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Presentacion

El Observatorio de la Ciudad, 6rgano colegiado que sirve de instrumento para el seguimiento y evaluacién de la
gestién municipal, asi como para la difusién de sus principales resultados a la ciudadania, aprueba en cumplimiento de
lo establecido en el Decreto del Alcalde de 24 de julio de 2006, su Memoria Anual 201 4.

El Observatorio de la Ciudad da respuesta al derecho de los ciudadanos de ser informados de los resultados de la
gestion municipal, recogido en el articulo 7 del Reglamento Orgdnico de Participacion Ciudadana del Ayuntamiento de
Madrid. 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 evaluacion de los servicios publicos
municipales, dispone crear un Observatorio de la gestion municipal cuyos estudios e informes se publiquen y divulguen
convenientemente.

El funcionamiento y actividad del Observatorio de la Ciudad se enmarca dentro de la voluntad permanente del
Ayuntamiento de potenciar mecanismos de informacion y participacion ciudadana, de forma que la transparencia en
la gestion sea una auténtica realidad y por ello, los principios que orientan la actuacion de este Observatorio son la
transparencia, la objetividad, el compromiso con la calidad y la participacion ciudadana.

Para dar cumplimiento a sus objetivos y finalidades, entre las funciones atribuidas al Observatorio de la Ciudad destaca
la elaboracion, aprobacion y publicacion de una Memoria anual que recoja la informacion mas relevante sobre el
funcionamiento de los servicios municipales integrando la informacién procedente de los sistemas que conforman el
Observatorio: el Sistema de Gestion Estratégica, el Sistema de Gestion Operativa, el Sistema de Gestion
Presupuestaria, el Sistema de Evaluacion de la Percepcion Ciudadana, el Sistema de Cartas de Servicios y el Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones.

Ademas, y puesto que la elaboracion de la Memoria Anual 2014 coincide con la finalizaciéon del mandato que se
constituyé con el Pleno del Ayuntamiento de Madrid el |1 de junio de 2011, se recogen también en este documento
los resultados de los Sistemas de Informaciéon del Observatorio de la Ciudad de dicho mandato (mayo
2011- mayo 2015).

Pablo Soto Bravo
Presidente del Observatorio de la Ciudad

M bse rvatorio

MAaarld S¢ VE meor
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I. 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
Gestidon 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 érgano colegiado que tiene como mision 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. Asi, el Observatorio de la Ciudad responde a una doble finalidad:

v Externa: consistente en informar a la ciudadania sobre la gestidon municipal y el nivel de calidad
de los servicios que se les prestan por parte del Ayuntamiento de Madrid.

v"Interna: dirigida a proporcionar a la organizacién municipal la informacién necesaria para evaluar
la gestion municipal y mejorar la prestacion de los servicios a la ciudadania.

En la consecucion 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 transparencia, rindiendo cuenta a la ciudadania

b)  Principio de participacion ciudadana, tomando en consideracion la opinién de la ciudadania

c) Principio de calidad, promoviendo la utilizando los resultados de la evaluacion en la mejora
continua de los servicios

d) Principio de objetividad, realizando las evaluaciones con independencia de criterio y basadas en los
valores de responsabilidad publica.

Los principios de transparencia y participacion 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 econdémicos 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 opinion.

Para el ejercicio de sus funciones, el Observatorio de la Ciudad ha disenado e implantado un sistema de evaluacion
orientado a:

I Recoger, a través de una serie de instrumentos e indicadores, informacion detallada de la estrategia
definida por el gobierno de la ciudad y de su implantacién operativa, de la demanda de los servicios y la
actividad desplegada por sus unidades gestoras, del grado de cumplimiento de los estandares de calidad, 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.

5 Memoria 2014
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Evaluacion de la Gestion en el Ayuntamiento de Madrid

/ ADECUACION AL MODELO DE CIUDAD \

PERSPECTIVA
INTERNA

Sistema de Indicadores de Gestion

Sistema de
Sugerencias y Evaluacion de la
Reclamaciones Percepcion Ciudadana

Sistema de

PERSPECTIVA
EXTERNA

\

Asi, la informacion recogida y analizada por el Observatorio de la Ciudad se gestiona desde seis Sistemas de

DECUACION A LAS NECESIDADES DE LOS CIUDADANOS/

Informacion, de cuyos resultados se da cuenta en esta Memoria:

. Sistema de Gestion Estratégica . Sistema de Cartas de Servicios
. Sistema de Gestion Operativa . Sistema de Evaluacion de la Percepcion Ciudadana
. Sistema de Gestion Presupuestaria . Sistema de Sugerencias y Reclamaciones

Con la finalidad de facilitar la consulta de informacion especifica referida a los distintos ambitos de actuacion del
Ayuntamiento de Madrid, la informacion que analiza y ofrece el Observatorio de la Ciudad se estructura en 18 Areas
de Accién. Es preciso sealar 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 Accién obedecen a criterios funcionales vinculados a las competencias
atribuidas a la administracion local y de caracter mas permanente.

Areas de Accion del Observatorio de la Ciudad

AREAS DE ACCION

I.  Cohesion Social 0. Movilidad y Transportes

2. Cultura I'l. Relacion con la Ciudadania
3. Deportes 12. Salud

4. Desarrollo Economico y Tecnolégico I3. Seguridad y Emergencias

5. Educaciéon y Juventud I4. Servicios Sociales

6. Empleo I5. Turismo

7. Espacios Publicos [6. Urbanismo

8. Infraestructuras I7. Vivienda

9. Medio Ambiente I8. Administracion de la Ciudad
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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=6bal72136cf91210VgnYCM2000000c205a0aRCRD):

Pagina Observatorio de la Ciudad en madrid.es 2014
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Ademas y dada su estrecha relacién con la transparencia, en el Portal de Transparencia del Ayuntamiento de
Madrid publicado en diciembre de 2012, existe un enlace con la pagina del Observatorio:

Portal de Transparencia del Ayuntamiento de Madrid 2014
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Tras mas de siete anos de rodaje,

el Observatorio ha logrado la consolidacion de la informacion que recopila y difunde

tanto interna como externamente. Por ello, y dando un paso mas en el proceso de difusion de la informacion que

provee, para llegar tanto a los técnicos y gestores municipales, como al conjunto de la ciudadania, en febrero de 2014

y con caracter cuatrimestral se inicia la publicacion del Boletin del Observatorio de la Ciudad, tanto en ayre

como en madrid.es:

iMADRID
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Se presenta el primer nimero de un boletin cuatrimestral que muestra las principales novedades del
Observatorio de la Ciudad.
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@ MADRID

I.1. Sistema de Gestion Estratégica

El Sistema de Gestion Estratégica recoge informacion de la estrategia definida por el Gobierno de la Ciudad para
lograr el modelo de ciudad al que se aspira y hacer de Madrid una ciudad de referencia, sostenible y competitiva. Esta
estrategia se expresa a través de 27 objetivos, que se representan graficamente en el Mapa Estratégico del
Ayuntamiento de Madrid.

Estos 27 objetivos estratégicos se estructuran en torno a 5 ejes que establecen las orientaciones generales de la
politica del Gobierno de la Ciudad: B Ciudad cohesionada M Ciudad con calidad de vida B Ciudad sostenible
B Ciudad competitiva B Ciudad bien gobernada.

madrid oz civamaae

CIUDAD CON CALIDAD DE VIDA

CIUDAD COMPETITIVA

Consolidar a Madrid
como centro de la
actividad econémica de

Profundizaren un
modelo de atencidn de
emergencias excelente

igualdad de y con enfoque Espanay unodelos
oportunidades para preventivo mas relevantes de
desarrollar proyectos Europa
vitales

Asegurar el turismo
Mantener un Madrid €omo sector impulsor
Procurarel bienestar seguro dondela de economia
individual y familiar con ciudadania se sienta madrilena
servicios soclales protegida
accesibles y de calidad

Avanzar hacia una
sociedad cada vez mis
cohesionada con

Fomentar el espiritu
emprendedory la
creacion de empleoc

estable en la ciudad
Conseguir un sistema de

movilidad Integrado,
sostenible, competuvo,
universal, y seguro

Desplegar una politca
de vivienda
universalista, sostenible
¥ equitativa

Difundir una identidad
cultural de ciudad

Incrementary conservar
4 = comprometida con la

Favorecer un desarrolio
el patrimonio natural de

equlilibrado del
territorio basado en un
crecimiento sostenible

Facllitar el acceso al
deportey la cultura con
instalaciones proximas
de calidad y un

Configurar un espacio
publico de calidad,
acogedor y accesible
cenurado en peatones y
residentes

Transformar el centro
urbano en un espacio
mas habiable, integrado

Madridcon la
corresponsabilidad
cludadana

Optimizar la gestién del
tratamiento de los

residuos urbanos,
garantizando el maximo
respeto al medio

creacién y respetuosa
de su patrimonio

Proseguir un modelo
urbanistico que
sustente la ciudad del
futuro

programa amplio de ¥ competitivo ambiente

actvidades y serviclos

CIUDAD BIEN GOBERNADA

Progresaren una
organizacién pablica
guiada por la eficacia. la
eficiencia. la calidad y Ia
transparencia

Fortalecer la socledad
civil consolidando el
modelo participativo de
gobierno de ha cludad

Ejecutar una politca
fiscal y una gestidn
econdmica que
garanticen la
sostenibilidad financiera
municipal

Consolidar una relacion
con el dudadano
accesible y proactva

En los cuatro primeros ejes se situan los objetivos estratégicos que van encaminados a conseguir resultados para la
Ciudad y los ciudadanos: su integracion social, su calidad de vida, su desarrollo econémico y sostenible. En la base del
mapa se situan los objetivos correspondientes al eje de “Ciudad bien gobernada”, que estan relacionados con la
gestion eficaz y eficiente de los recursos, ya sean econémicos o humanos y con la gestion innovadora de los procesos.
Los objetivos de este Ultimo eje actlian como agentes facilitadores de los objetivos de los ejes superiores.

La evaluacion y el seguimiento del Mapa Estratégico se realizan a través de los indicadores que se han establecido para
cada objetivo estratégico.
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Obijetivos e indicadores del Mapa Estratégico 2011-2015

Ejes N° de Objetivos | N° de Indicadores
Ciudad cohesionada 5 17
Ciudad con calidad de vida 6 22
Ciudad sostenible 5 18
Ciudad competitiva 7 24
Ciudad bien gobernada 4 18
Total | 27 99

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

1.2. Sistema de Gestion Operativa

El Sistema de Gestion Operativa se centra en las iniciativas que el Gobierno de la Ciudad va a impulsar durante un
determinado mandato para desplegar la estrategia establecida. Estas iniciativas quedan recogidas en el Programa
Operativo de Gobierno, que es el conjunto ordenado de los objetivos que se fija el Gobierno de la Ciudad para un
determinado mandato y de los proyectos y acciones que se deben llevar a cabo para conseguir tales objetivos.

El Programa Operativo de Gobierno desarrolla los objetivos del Mapa Estratégico a través de un sistema jerarquico
con tres niveles: M Objetivos operativos: fin propuesto a medio plazo que contribuye a conseguir el logro de un
objetivo estratégico. M Proyectos: constituyen el elemento vertebrador de un conjunto de acciones que responden a
un propésito comin y especifico. Estdn orientados a la consecucion de uno o varios objetivos operativos. A su vez,
varios proyectos pueden constituir un Plan. B Acciones especificas: son el elemento nuclear del Programa Operativo
de Gobierno y suponen el grado mas alto de concrecion y la base para el seguimiento y la evaluacion del Programa
Operativo de Gobierno. Una misma accién puede formar parte de varios proyectos distintos.

Estructura del Programa Operativo de Gobierno

CIUDAD CON CALIDAD DE
VIDA

CIUDAD
INTERNACIONAL

CIUDAD BIEN
ADMINISTRADA

CIUDAD SOCIALEMENTE
INTEGRADA

o
O
©
&
<<
=
E
(9]
L

Accion
especifica

Accion
especifica

especifica

Accion Accion

especifica

Accién

especifica

Accion
especifica

o AREA DE AREA DE
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Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno para el mandato 2011-2015 a 31.12.2014

Area de Accién N° Total Acciones Ac'cione-s’ en Acc-:iones Acciones
Acciones terminadas ejecucion planificadas ETIEVELED
Cohesién Social 51 9 39 2 |
Cultura 97 39 33 2 23
Deporte 61 15 33 3 10
Desarrollo Econémico y Tecnolégico 137 32 97 3 5
Educacion y Juventud 41 6 32 0 3
Empleo 27 10 14 | 2
Espacios Publicos 11 77 28 0 6
Internacionalizacion 29 4 23 2 0
Medio Ambiente 138 39 86 I 12
Movilidad y Transporte 64 31 17 | I5
Relacién con la Ciudadania 108 21 80 I 6
Salud 20 8 10 0 2
Seguridad y Emergencias 59 I 44 0 4
Servicios Sociales 51 13 38 0 0
Turismo 26 8 18 0 0
Urbanismo 29 10 14 0 5
Vivienda 25 4 17 0 4
Administracion de la Ciudad 112 37 73 | |
99

‘Total ‘ I.I86‘ 374‘ 696‘ |7|

El Sistema de Gestion Operativa dispone de una aplicacién informatica para el seguimiento de todas estas acciones,
cuyos resultados se presentan distribuidas por Areas de Accién, en el Capitulo 3 de esta Memoria. Puede accederse a
esta aplicacion desde el sitio Web del Observatorio de la Ciudad en madrid.es. Se recoge como Anexo | a esta
Memoria, el Informe final del Programa Operativo de Gobierno 2011-2015.

1.3. Sistema de Gestion Presupuestaria

El Sistema de Gestion Presupuestaria recoge informacion relativa al Presupuesto General del Ayuntamiento de Madrid
como instrumento de planificacién y seguimiento de los ingresos y gastos que deben realizarse para desarrollar la
mision del Ayuntamiento de Madrid segln las lineas de accién y prioridades establecidas para cada ejercicio.

El Presupuesto General esta integrado por el Presupuesto del propio Ayuntamiento y de sus Organismos Autonomos
que se elabora teniendo como centro de referencia el programa presupuestario y los estados de prevision de gastos e
ingresos de las empresas puUblicas municipales. Para cada uno de los programas presupuestarios se definen los
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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 evalian anualmente y se informan en la Memoria de

Cumplimiento de Objetivos de los Programas Presupuestarios que acompafa a la Cuenta General del Ayuntamiento

de Madrid.

El Presupuesto de 2014 se ha ejecutado en 466 programas presupuestarios con 1.810 objetivos y 9.558

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 2014 a 4.156.435.582,01€ y se distribuye por Areas de Accion:

Presupuesto no financiero liquidado del Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Auténomos y

Area de accién

Eliminaciones

gastos no financieros de las Empresas Municipales (2014)

E
Subtotal m;-)r-esas Total %
municipales

Cohesién Social 14.738.502,11 254,72 | 14.738.247,39 14.738.247,39 | 0,35%
Cultura 95.186.242,56 | -19.687.131,23 |  75.499.111,34 | 39.449.508,00 | 114.948.619,34 |  2,77%
Deporte 153.282.811,90 | -27.529.323,01 | 125.753.488,88 | 22.789.407,89 | 148.542.896,77 |  3,57%
?:ssgrlggfcsw"ér“iw ! 41.397.975,97 -918,63| 41.397.057,34 | 20.615.633,40 | 62.012.690,74 1,49%
Educacion y Juventud 83.715.531,07 -1.446,82 |  83.714.084,24 83.714.084,24 |  2,01%
Empleo 25.108.613,05 0,00|  25.108.613,05 25.108.613,05 |  0,60%
Espacios Puiblicos 270.033.451,55 | -151.845.444,91 | 118.188.006,64 118.188.006,64 |  2,84%
Internacionalizacién 1.657.579,38 0,00 1.657.579,38 1.657.579,38 |  0,04%
Medio Ambiente 682.730.375,50 -2.199,56 | 682.728.175,93 682.728.175,93 |  16,43%
Movilidad y Transportes 332.266.749,06 | -53.744.666,64 | 278.522.082,43 | 607.153.076,52 | 885.675.158,95 21,31%
Relacién con la Ciudadania 31.293.949,16 516,04 |  31.293.433,13 31.293.433,13 |  0,75%
Salud 77.228.816,62 917,56 |  77.227.899,06 | 47.219.873,77 | 124.447.772,83 |  2,99%
Seguridad y Emergencias 517.039.599,67 -17.756,99 | 517.021.842,68 517.021.842,68 |  12,44%
Servicios Sociales 296.815.751,02 -195.128,92 | 296.620.622,10 296.620.622,10 | 7,14%
Turismo 15.498.972,31| 15.498.972,31|  0,37%
Urbanismo 154.717.321,04 -33.834,38 | 154.683.486,66 154.683.486,66 |  3,72%
Vivienda 68.556.568,80 | -28.933.660,45|  39.622.90835 | 81.686.420,75| 121.309.329,10 |  2,92%
Administracién de la Ciudad 749.042.950,51 0,00| 749.042.950,51| 9.203.100,26 | 758.246.050,77 |  18,24%

3.594.812.788,97

-281.993.199,86

100,00%

3.312.819.589,11 ‘ 843.615.992,90 | 4.156.435.582,01

En el Anexo 2, se detalla la Distribucion del presupuesto financiero no liquidado del Ayuntamiento de Madrid y los

OOAA por programas presupuestarios y Areas de Accion 2014 (datos consolidados con eliminaciones a Empresas).

El detalle del presupuesto de las Empresas Municipales se presenta en la siguiente tabla:

Presupuesto de las Empresas Municipales por Areas de Accion (2014)

Gastos +
Inversiones

39.449.508,00 €

Gastos +

. AREA DE ACCION
Inversiones

SOCIEDAD

GASTOS (1)

INVERSIONES (2)

MADRID DESTINO CULTURA CULTURA
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TOTALES

TURISMO Y NEGOCIO 63.337.032,00 € 1.299.552,00 € | 64.636.584,00 € | pepoRrTES 485.003,43 €
TURISMO 15.498.972,31 €
ADMON DE LA CIUDAD 9.203.100,26 €

EMPRESA MUNICIPAL DE LA

VIVIENDA Y SUELO DE MADRID 68.953.087,75€ |  12.733333,00€ |  81.686.420,75 € | VIVIENDA 81.686.420,75 €

EMPRESA MUNICIPAL DE MOVILIDAD Y

TRANSPORTES 489.027.823,80 € 3.688.824,44 € | 492.716.648,24 € | TRANSPORTES 492.716.648,24 €
MOVILIDAD Y

MADRID CALLE-30 111.947.628,78 € 2488.79950€ [ 114 436.428,28 € | TRANSPORTES 114.436.428,28 €

CLUB DE CAMPO VILLA DE

MADRID 20.149.935,43 € 2.154.469,03 € 22.304.404,46 € | DEPORTES 22.304.404,46 €
DESARROLLO

MERCAMADRID ECONOMICO Y

1947552133 € L14011207€ 1 50,615.633,40 € | TECNOLOGICO 20.615.633,40 €
EMPRESA MIXTA DE SERVICIOS
FUNERARIOS 46.265.691,77 € 954.182,00€ |  47.219.873,77 € | SALUD 47.219.873,77 €

819.156.720,86 €
(1).- Capitulos 1 a 5 pto advo (2).- Capitulo 6 y 7 pto advo

24.459.272,04 €

843.615.992,90 €

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

843.615.992,90 €

2014

) . 2011 2012 2013
Areas de Accién
Presupuesto % Presupuesto % Presupuesto % Presupuesto % ‘

Cohesion Social 26.069.001,43 € | 0,55% 15.868.905,56 € | 0,37% 14.561.120,51€ | 0,35% 14.738.247,39€ | 0,35%
Cultura 219.698.397,12 € | 4,65% 130'104'504'92 3,07% 107.837.466,13€ | 2,61% 114.948.619,34€ | 2,77%
Deporte 169.686.175,62 € | 3,59% 146‘876'696'82 3,47% 138.650.871,08€ | 3,36% 148.542.896,77 € | 3,57%
Desarrollo
Econémico y 140.379.805,86 € | 2,97% 116‘169'792'32 2,74% 101.062.876,91€ | 2,45% 62.012.690,74 € | 1,49%
Tecnoldgico
Educacién y Juventud 92.971.120,16 € | 1,97% 88.107.698,07 € | 2,08% 84.012.423,73 €| 2,03% 83.714.084,24 € | 2,01%
Empleo 56.457.236,09 € | 1,19% 37.325.195,85€ | 0,88% 21.040.406,64 € | 0,51% 25.108.613,05€ | 0,60%
Espacios Publicos 159.773.196,59 € | 3,38% 133‘124'768'02 3,15% 94.336.036,91 €| 2,28% 118.188.006,64 € | 2,84%
Infraestructuras 23.215.234,12 € | 0,49% - - 0,00%
Internacionalizacion 3.746.222,90€ | 0,08% 3.122.166,53 €| 0,07% 2.093.574,97 € | 0,05% 1.657.579,38€ | 0,04%
Medio Ambiente 771.629.570,00 € | 16,31% 741‘754'977'62 17,53% | 694.739.307,67€ | 16,81% | 682.728.175,93€ | 16,43%
Movilidad y 945.910.854,43 € | 20,00% 823.005.691,56 | 19 4505 | 906.744.220,89 € | 21,04% 885.675.158,95 € | 21,31%
Transportes €
?ﬂf,iﬁ:n?;’” & 24.387.728,54 €| 0,52% 30.891.485,46 €| 0,73% 29.494.577,14 €| 0,71% 31.293.433,13€ | 0,75%
salud 138.013.262,28€ | 2,92% 129'777'130'02 3,07% 125.225.020,85 € | 3,03% 124.447.772,83 € | 2,99%
Seguridad y 530.242.625,74 € | 11,21% 47904825481 1 11 309 | 514.491.71471€ | 1245% |  517.021.842,68€ | 12,44%
Emergencias €
Servicios Sociales 293.276.474,62 € | 6,20% 293'878'090'72 6,94% 289.313.554,77 € | 7,00% 296.620.622,10 € | 7,14%
Turismo 27.157.710,88 € | 0,57% 21.790.368,00€ | 0,51% 21.008.413,00 € | 0,51% 15.498.972,31€ | 0,37%
Urbanismo 164.836.031,03€ | 3,49% 114‘590'420'62 2,71% 152.433.665,36 € | 3,69% 154.683.486,66 € | 3,72%
Vivienda 213.174.456,07 € | 4,51% 176'342'310’02 4,17% 137.052.039,53 € | 3,32% 121.309.329,10€ | 2,92%
éﬁj’;‘;’;’mac'm calR 728.949.728,11 € | 15,41% s 0'621'309'72 17,74% 697.847.036,98 € | 16,89% 758.246.050,77 € | 18,24%
Total 4.729.574.831,60 € | 100,00% | 4.232.399.766,68 € | 100,00%  4.131.944.328,28 € | 100,00% | 4.156.435.582,01 € 1026'00
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|.4. Sistema de Cartas de Servicios

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, informacion, equidad y participacion activa han de inspirar la actuaciéon de todas las
administraciones pero, especialmente de la Administracion Local como la organizacion prestadora de servicios mas
préxima a la ciudadania.

En el proceso de modernizacion y racionalizacion de la Administraciéon 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 participacion como de gestion de calidad, pretende que ésta constituya el centro de
atencion del quehacer administrativo, atendiendo al derecho basico de todo ciudadano de estar informado sobre qué
servicios se prestan, con qué nivel de calidad y cudles son sus cauces de participacion.

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).

Las Cartas de Servicios se clasifican, en funcion de los destinatarios de los servicios a los que se refieren, (articulo
3.2 del Acuerdo de Cartas) en externas (la ciudadania es la destinataria de los servicios objeto de la carta), internas
(las unidades y/o el personal del Ayuntamiento son los destinatarios de los servicios objeto de la carta) y mixtas: (los
destinatarios de los servicios objeto de la carta son tanto la ciudadania como las unidades y/o el personal del
Ayuntamiento).

Las Cartas de Servicios contienen, expresando de forma clara, sencilla y comprensible para la ciudadania (articulo 4
del Acuerdo de Cartas): B El dmbito de aplicacion de la Carta y el compromiso institucional con la calidad, asi como
su alineacién con los objetivos estratégicos del Ayuntamiento. B Los datos identificativos del érgano directivo y de
unidad prestadora de los servicios objeto de la Carta. B 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
relacién con los servicios. M Los mecanismos y modalidades de participacion de los ciudadanos, entre los que destaca
el "Sistema de Sugerencias y Reclamaciones". B Los servicios objeto de la Carta, especificando sus caracteristicas asi
como las principales actividades que comportan. B Los compromisos que se adquieren con los ciudadanos y los
niveles de calidad con los que el 6rgano directivo se compromete a prestar esos servicios. Para la medicion del
cumplimiento de los compromisos contraidos, se establecen los correspondientes indicadores. M Los datos de
localizacién y contacto del 6rgano 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 y implantaran al menos tres que seran evaluadas el afio siguiente a su implantacion.

14 Memoria 2014



{1 maoro Cbservatorio

madiid ¢ ve ¥

Cartas de Servicios aprobadas en 2014

Carta de Servicios Fecha de aprobacion
| Centros de Apoyo a las Familias (48) 23-01-2014
2 Control y Prevencion de Plagas (49) 20-02-2014
3 Cita Previa de Linea Madrid (50) 29-05-2014
4 Registro (51) 29-05-2014
5 Educacién Social (52) 18-06-2014

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 evaluacion (articulo 10 del Acuerdo de
Cartas y articulo |1.2 del CBPA).

Transcurrido un afio desde la aprobacién de las Cartas 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. La
DGCyAC 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
aplicacion Observatorio de la Ciudad, tras lo cual se procede a evaluar el contenido de las Cartas aprobadas con
anterioridad al 30 de junio del aino anterior. Finalizado el ano 2014 y sobre la base de los resultados de ese ano, se

evallGan todas las siguientes Cartas:

Evaluacion Cartas de Servicios aprobadas en 2006

Aprobacion Evaluacion 2014
Il SAMUR-Proteccion Civil 18-05-2006 05-05-2015
2. Teléfono 010 Linea Madrid 8-05-2006 23-03-2015
3. Sugerencias y Reclamaciones Tributarias 18-05-2006 Derogada en 2012
4. Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud 1-06-2006 Derogada en 2012
5. Bomberos 13-07-2006 05-05-2015
6. Fomento del Asociacionismo 20-07-2006 31-03-2015
7. Servicios Deportivos 20-07-2006 31-03-2015
8. Atencion al Menor de Policia Municipal 28-09-2006 Con3;>(:5e-r3/gtlziines
9. Clases y Escuelas Deportivas 26-10-2006 31-03-2015
10.  Actividades de Competicion Deportiva 26-10-2006 31-03-2015
1. Medicina Deportiva 26-10-2006 31-03-2015
2. Atencion Integral al Contribuyente 4-01-2007 31-03-2015
13. Instituto de Adicciones 8-02-2007 17-03-2015
4.  Atencion e Informacion Turistica 26-04-2007 07-04-2015
I5. Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid 24-05-2007 31-03-2015
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09-03-2015

16.  Agentes de Movilidad 29-11-2007 .
Con observaciones

Evaluacion Cartas de Servicios aprobadas en 2008

17.  Oficina Municipal de Informacién al Consumidor 05-06-2008 27-03-2015
18.  Atencién a la Ciudadania de la Policia Municipal de Madrid 18-06-2008 21-05-2015
19. Servicio de Teleasistencia Domiciliaria 10-07-2008 18-02-2015
20.  Padrén de Habitantes 26-12-2008 Sin evaluar (1)
21.  Informacion Estadistica 26-12-2008 Sin evaluar (1)

Evaluacion Cartas de Servicios aprobadas en 2009

22.  Agencia para el Empleo 22-01-2009 24-04-2015
23.  Red de Bibliotecas Municipales 16-04-2009 09-04-2015
24.  Salud Publica en materia de Proteccion Animal 30-04-2009 15-04-2015
25. Secretaria General Técnica de Seguridad y Movilidad 2-07-2009 30-04-2015
26.  Atencion al Turista Extranjero 22-10-2009 07-04-2015
27.  Visitas Guiadas Oficiales 22-10-2009 07-04-2015

Calidad del Aire 17-12-2009 30-03-2015

Evaluacion de Cartas de Servicios aprobadas en 2010

Centros de Dia 08-04-2010 11-02-2015
30. Red Municipal de Informacion Juvenil 29-04-2010 Derogada en 2015
31. Centros de Servicios Sociales 15-07-2010 23-03-2015
32. Brotes y Alertas Alimentarias en Salud Publica 22-07-2010 02-03-2015

Portal Web Municipal 09-09-2010 23-03-2015

Evaluacion de Cartas de Servicios aprobadas en 2011

Actividades Socioculturales 17-03-201 | 15-04-2015
35.  Servicio de Ayuda a Domicilio 28-04-201 1 25-02-2015
36. Recogida y Tratamiento de Residuos 05-05-201 1 31-03-2015
37.  Arbolado Urbano 12-05-201 1 25-05-2015
38. Qlc:i;/i::cjs_riz:;:;:ias para la Prevencién y Proteccién de la 19 -05-201 1 27-04-2015
Salud Ambiental en Habitabilidad y Salubridad de la Vivienda 07-07-201 | 19-02-2015

Evaluacion de Cartas de Servicios aprobadas en 2012

40. SAMUR Social 15-03-2012 24-04-2015
41. Agencia de Gestion de Licencias - Agencia de Actividades 26-04-2012 16-06-2015
42. Sugerencias y reclamaciones 10-05-2012 19-05-2015

Evaluacion de Cartas de Servicios aprobadas en 2013

43. Parques y Jardines 13-03-2013 23-06-2015
44. Actividades de Educacion y Sensibilizacion Ambiental 13-03-2013 28-04-2015
45. Centros de Mayores 13-03-2013 16-02-2015
46. Gestion del Agua 20-03-2013 29-05-2015
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47. Centros de Atencion a la Infancia 05-09-2013 ‘ 30-03-2015 ‘

Evaluacion de Cartas de Servicios aprobadas en 2014

48. Centros de Apoyo a las Familias 23-01-2014 01-04-2015
49. Prevencion y Control de Plagas 20-02-2014 02-06-2015
50. Cita Previa 29-05-2014 31-03-2015
51. Registro 29-05-2014 27-03-2015
52. Educacién Social 18-06-2014 27-03-2015

(1) Sin evaluar al cerrarse este Informe. Ver Adenda

Asi pues, una vez recopilados los datos 2014, cargados por cada unidad responsable en la aplicacion del
Observatorio de la Ciudad y, consecuentemente, publicados en la web municipal y en esta Memoria, 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 evaluacion. El Informe de Evaluacién y el nuevo texto de la Carta se remiten
por el 6rgano directivo responsable a la DGCyAC que tras analizar su contenido y procedencia, publica los cambios
pertinentes en la aplicacion 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.

En cumplimiento de lo establecido en los articulo | 1.5 del Cédigo de Buenas Practicas Administrativas del Ayuntamiento de
Madrid aprobado por Acuerdo de 4 de diciembre de 2008 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid y 10.2 del
Acuerdo de 25 de junio de 2009 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, la DGCyAC elabora el Informe
anual de evaluacion del Sistema de Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid que se publica en el
sitio Web del Ayuntamiento de Madrid. (Véase Anexo 3.)

Indicadores del Sistema de Cartas de Servicios 2014

Cartas de Servicios aprobadas (Indicador de accion de SIGE e indicador de POG) 52
Compromisos de calidad de las Cartas de Servicios (Indicador de accion de SIGE) 529
Grado de cumplimiento de los compromisos recogidos en las Cartas de Servicios (Indicador estratégico de SIGE e 86,84%
indicador de POG) Meta: 90 3)
Areas de mejora implantadas (indicador de POG) Meta: 40 165 (3)

(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 Gestion del Agua (3) No se evaluaron las Cartas de Servicios de Padrén y Estadistica

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 pagina web municipal, la Intranet municipal ayre y el resto de canales
establecidos de atencion al ciudadano, pudiendo la unidad responsable de cada carta, llevar a cabo las acciones
divulgativas que estime mas 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 aprobacion de la primera Cartas de Servicios en 2006, todas las Cartas aprobadas se han ido
publicando en la pagina web municipal, es en enero de 2009 cuando se publica el especial informativo Cartas de
Servicios. Actualmente la informacion sobre las Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid se recoge tanto en la
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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/Ayuntamiento/Transparencia).

@ jMADRID,’
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pdf

» Informe de los resultados

obtenidos por el Avuntamiento de

Dando un paso mas en el marco de la estrategia hacia una gestion 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 certificacion con la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion

(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 y conforme a la siguiente programacion:

Certificado de Conformidad
Gestion de Cartas de Servicios

Gestién de Cartas
de Servicios

AENOR

conform

G(S-2014/0001

AENOR, Asocfacion Espaiiola de Normalizackin y Cerflficaciin, certifica que k2 organizacitin

AYUNTAMIENTO DE MADRID
Direccion General de Calidad y Atencion al Ciudadano

Realiza:  Gestiin de Cartas de Servidias

Conformecon:  E-DTC-L

nica de | de Cartas de Servici

localizadoen:  Calle Alcals, 45 1° Planta, 28004 Madrid)

Sistenna de certficacign:  Este
DTC-1

en la lE-
de

i Téica
acverdo can el cual I entidad centificada vealiza labaves de fomento,
it periodica d ias de sexvicics, £l

elde

(2 Cartas de Senvicios abjeto de fa cerificacién en cuestén,

Fecha de primers emisin:  2004-12-22
Fecha de expiaciin:  2017-12-22

Aveling BAITO MARGUINA
Directar General de AENOR

AENOR SEinNGilhes | i

2014 -> certificacion de |6 Cartas de Servicios y del Sistema de
Cartas de Servicios impulsado y gestionado por la Direccion
General de Calidad y Atencion al Ciudadano.

2015 -> certificacion de 20 Cartas de Servicios mas, y seguimiento
de las ya certificadas y del Sistema implantado.

2016
seguimiento de las ya certificadas y del Sistema implantado.

-> certificacion de 18-20 Cartas de Servicios mas, y

Estas 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 elaboracion,
seguimiento y revision/evaluacion. La certificacion prevé ademas la
realizacion, en aquellas Cartas donde sea posible, de inspecciones
de cliente misterioso que validen la prestacion del servicio desde el
punto de vista del ciudadano.

Como resultado del proceso seguido, en diciembre de 2014 tanto
el Sistema de Cartas del Ayuntamiento como las 16 Cartas de
Servicios auditadas, reciben los correspondientes Certificados: el
Certificado AENOR Conform y los Certificados AENOR N de
Servicio, con una vigencia de tres afios y con el correspondiente
derecho de uso de la marca AENOR.
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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 de los servicios prestados, sino auténticos compromisos con los ciudadanos.

El desarrollo y resultado del proceso de certificacion de las Cartas, fue el eje central en torno al cual se desarroll6 la
VIl Jornada anual de Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid, celebrada en el Museo de San Isidro
el Il de diciembre. Una vez mas, esta jornada de intercambio de experiencias permitié hacer balance del camino
recorrido en este Proyecto y compartir el interés comun por alcanzar niveles cada vez mayores de calidad y de
excelencia en la atencion a los ciudadanos de Madrid.

1.5. Sistema de Evaluacion de la Percepcion Ciudadana

El Sistema de Evaluacion de la Percepcion Ciudadana tiene como finalidad recoger la opinion de los ciudadanos
respecto a aquellas areas de actuaciéon municipal que los ciudadanos 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 realizados en el
Ayuntamiento de Madrid se recopilan en el Banco de Estudios que gestiona el Observatorio de la Ciudad y que

incorpora todos los estudios de percepcion ciudadana que se realizan desde cualquier 6rgano 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:

m Estudios generales de opinion sobre la gestion municipal y los servicios municipales, dirigidos a
conocer la percepcion que tiene los ciudadanos respecto a las politicas municipales - prioridades, preferencias de
gasto...-, su valoracién sobre la suficiencia de los recursos y equipamientos municipales y su satisfaccion con el
conjunto de servicios dispensados por el Ayuntamiento, aportando informacién de gran valor para los planes de
actuacion municipal y permitiendo ajustar los objetivos de gestion y funcionamiento de los servicios. Cada dos
afos, el Observatorio de la Ciudad realiza un estudio de este tipo a través de la Encuesta de Calidad de Vida
en la Ciudad y Satisfaccion con los Servicios Publicos. Se trata de una encuesta que se realiza cada dos
afos, correspondiendo la Ultima edicion de la misma al afo 2014.

m Estudios sectoriales: Son estudios que promueven los distintos 6rganos municipales, en el ambito de sus
competencias, dirigidos a conocer las necesidades de los ciudadanos, evaluar la satisfaccion de los usuarios de los
servicios y obtener informacion para el diagnéstico de la situacion, al tiempo que promueven la participacion
ciudadana. Estos estudios se realizan con el objetivo final de recoger informacion que permita mejorar los
servicios y actuaciones municipales. Los estudios sectoriales se dividen en cuatro grupos:

= Estudios de satisfaccion de usuarios: son estudios dirigidos a evaluar la satisfaccion de los usuarios
con determinados servicios, actividades o actuaciones municipales especificas que prestan los distintos
organos 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 diseho muestral, recogida
de la informacion y explotacion de los resultados y estan enfocados a la deteccion de oportunidades de
mejora.

= Estudios para el analisis de situacion y necesidades: tienen por finalidad analizar las necesidades de
los usuarios potenciales de los servicios o establecer un diagnostico de la situacion 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.
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Observatorio

= Consultas ciudadanas: son un sistema de participacion individual, para que los vecinos den voz a sus
intereses en la formulacion y propuesta de politicas municipales relacionadas con los equipamientos y
servicios municipales, los planes de accion 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.

La Encuesta de Calidad de Vida en la Ciudad y Satisfaccion con los Servicios Publicos se realiza desde el Observatorio
de la Ciudad para garantizar que institucionalmente se de respuesta a lo establecido en el articulo 69 del Reglamento
Organico de Participacion Ciudadana en el que se determina que "con objeto de recoger adecuadamente la demanda

de necesidades de los ciudadanos se llevaran a cabo sondeos de opinion y encuestas de satisfaccion que permitan

conocer la percepcion que tienen los ciudadanos acerca de los servicios publicos". En el afio 2014 se ha realizado la

sexta edicion de esta encuesta habiéndose entrevistado a 2.520 mayores de 16 anos residentes en el municipio de

Madrid.

Ficha técnica de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos 2014

Objetivos

Recoger informacion sobre @ La satisfaccion de vivir en Madrid y la calidad de vida en
la ciudad e Los principales problemas de la ciudad (Agenda Publica) ® Conocer el
grado de satisfaccion de los ciudadanos con las actuaciones, equipamientos y servicios
publicos, asi como el uso y la adecuacién de los mismos. ® Conocer el grado de
informacion que tienen los ciudadanos sobre los asuntos municipales y la valoracién
que otorgan al Ayuntamiento en materia de trnasparencia. ® Conocer el grado de
participacion de los ciudadanos en los asuntos municipales, asi como la prioridad en el
gasto publico.

Organo promotor

Observatorio de la Ciudad.

Ambito geografico

Municipio de Madrid.

Universo.Ambito
poblacional

Segln las cifras de Padrén a | de enero de 2014.

Encuesta dirigida a residentes, sean nacionales o extranjeros, mayores de |6 afos, que
estén empadronados o no, que vivan habitualmente en la ciudad de Madrid la mayor
parte del aio, desde al menos 6 meses antes de la fecha de la encuesta.

Muestreo

Muestreo aleatorio estratificado por distrito municipal con afijacién aproporcional por
distrito; 120 encuestas por distrito. Las unidades de primera etapa son los distritos,
las de segunda, las secciones censales seleccionadas aleatoriamente dentro de cada
distrito, y las unidades de Ultima etapa son las personas seleccionadas por cuotas de
edad y sexo (rutas aleatorias).

Técnica de recogida
de informacién

Presencial en el domicilio del entrevistado. En cuestionario electrénico, estructurado
y precodificado con algunas preguntas abiertas.

Tamafio y error
muestral

2.520 encuestas. Para un nivel de confianza del 95,5% (dos sigmas), p=q=50%, el
error es de +2,0% para el conjunto de la muestra y de £9,1% para cada uno de los
distritos, en el supuesto de muestreo aleatorio simple.

Ponderacion

Si, en funcién del distrito, el sexo y la edad del informante, segln las cifras de Padrén
a | de enero de 2014.

Pretest

Previo al trabajo de campo de la encuesta se realizdé un pretest de 120 encuestas
entre el 21 y el 25 de abril de 2014.

Fecha del trabajo de
campo

Del 9 de mayo al 30 de junio de 2014.

Trabajo de campo
realizado por

IMAGINA T EUROPA SIGMA-DOS, S.L
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Expediente de

.z 300/2013/01448, a través de procedimiento por concurso abierto
contratacion

Importe 44.649 euros, iva incluido

En este capitulo de la Memoria se presentan los resultados de las valoraciones ciudadanas referidas a temas generales;
los resultados de las cuestiones relacionadas con las diferentes Areas de Accion municipales se presentan en el
Capitulo 3.

= Satisfaccion de vivir en Madrid

El 88,2% de las personas entrevistadas estan muy o bastante satisfechas de vivir en Madrid en 2014.

El resultado del indicador que mide la satisfaccion de vivir en la ciudad de Madrid, que alcanza una puntuacién de
74,7 en una escala de 0 a 100, sigue aumentando con respecto a ediciones anteriores: dos puntos con respecto a la
encuesta de 2012 y | | puntos si se compara con la del aho 2006.

Evolucion de la satisfaccion de vivir en Madrid. Porcentaje de encuestados e indice sintético

Evolucion de la satisfaccion de vivir en Madrid
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La evolucién del indicador de satisfaccion de vivir en el barrio no presenta practicamente cambios con respecto a la
edicion de la encuesta de 2012: pasa de 71,4 puntos en 2012 a 71,5 en 2014. El porcentaje de encuestados que se
muestran bastante satisfechos de vivir en el barrio sube con respecto a la edicién de 2012 pero baja ligeramente el de
los que se muestran muy satisfechos.

Evolucion de la satisfaccion de vivir en el barrio. Porcentaje de encuestados e indice sintético
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70% 100
60% 71,4 71,5
8 o
8 50% O- ko]
1] &
Z 40% . 50 £
£ 30% 28.1% 0% ©
c L
i; 20% E
10%
0% | —_— 0
2012 2014
N Muy satisfecho I Bastante satisfecho Poco satisfecho
I Nada satisfecho NS/NC -0—1s

2 Memoria 2014



ﬁ MADRID Clbse rvatorio

n Calidad de vida en la ciudad de Madrid

El 62% de las personas entrevistadas opinan que la calidad de vida en Madrid es buena o muy buena, frente al 4,5% que

creen que es mala o muy mala.
El indicador de la calidad de vida en la ciudad de Madrid se sitia en 65,7 puntos, descendiendo |,2 puntos con
respecto a la edicion de 2012. El indicador de la calidad de vida en el barrio desciende también pero en menor medida,

pasando de 66,9 en la edicion de 2012 a 66,4 en la de 2014.

Evolucion de la calidad de vida en Madrid. Porcentaje de encuestados e indice sintético
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Evolucion de la calidad de vida en el barrio. Porcentaje de encuestados e indice sintético
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La expectativas de calidad de vida mejoran de cara a los proximos 5 afos, después de varios anos de crisis. El
indicador sintético de expectativas de calidad de vida en la ciudad registra un incremento de 12,5 puntos respecto a
2012, en que las perspectivas eran peores. Un tercio de los entrevistados (33,3%) cree que la calidad de vida en los
proximos 5 anos sera mejor en Madrid frente a una cuarta parte (25,4%) que espera un empeoramiento.

Evolucion de las expectativas de calidad de vida. Porcentaje de encuestados e indice sintético
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Evolucion de las expectativas de calidad de vida a 5 afios
100% - - 100
90% - 90
80% - - 80 o
& 70% - S 70 E
3 50% - Fs0 2
£ 40% - o 33,3% -4 B
< 30% 30 £
e c
20% - il w [ 20 <
10% - - 10
0% - )
2007 2008 2009 2012 2014
I Mejor Igual I Peor NS/NC —=O-IECV

El indicador de satisfaccion con los distintos aspectos de la calidad de vida en la ciudad desciende en general respecto
a 2012. Los ambitos mas afectados por este descenso han sido la salud y los servicios sanitarios, la educacion y los
centros educativos, el coste de la vida y la facilidad para emprender un negocio. En 2014 se mantiene el orden en el
ranking de los ambitos de calidad de vida en la ciudad: el ocio y la diversion junto con la oferta cultural son los mejor
valorados. A ellos se unen los aspectos relativos a la movilidad y a la facilidad para hacer deporte, incluidos en 2014.
Contintan en los Ultimos lugares el coste de la vida, las oportunidades de empleo y la facilidad para emprender un

negocio.

Evolucion del IS satisfacciéon con diversos aspectos de la calidad de vida en la ciudad 2012-2014

Evolucion del IS satisfaccion con aspectos de la calidad
de vida en la ciudad 2012-2014
Indicador sintético (escala 0-100)
100

Ocioy diversion

Oferta cultural

Movilidad y transporte publico
Facilidad para hacer deporte

Saludy servicios sanitarios
W2014

2012

Educaciény centros educativos
Integracion social

Cuidadoy conservacion de la ciudad
Calidad medioambiental

Acceso a la vivienda

Facilidad para emprender un negocio
Coste de la vida

Oportunidades de empleo

] Principales problemas de la ciudad (Agenda publica)

Uno de los objetivos fundamentales de la encuesta es conocer lo que al parecer de los ciudadanos son los principales
problemas de la ciudad, es decir, aquellas cuestiones que han de forman parte de la agenda de los poderes publicos
con prioridad para ser resueltas.
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En opinion de los ciudadanos, el primer problema de la ciudad es el paro y la falta de oportunidades para el empleo. El
segundo problema es la limpieza de la ciudad. En tercer y cuarto lugar se sitian dos de los problemas de las grandes
ciudades: el trifico y la contaminacion La inseguridad se coloca en 6° lugar, aunque en 8° lugar se sitlan
especificamente la delincuencia, los robos, atracos y hurtos. Los problemas relacionados con los distintos sistemas de
bienestar: sanidad, educacién, vivienda, ocupan también lugares preeminentes en la agenda publica. Toman importancia

los problemas relacionados con la situacién politica: corrupcion, politicos, gestion del gobierno.

Principales problemas de la ciudad. Agenda sociotropica 2014

W % entrevistados/as (>1%)
Paro, falta de oportunidades de empleo 6,5%
Limpieza 20,4%
Trafico, atascos 18,9%
Contaminacion del aire 16,4%
Alto coste de la vida 7,8%
Sanidad: falta de servicios o profesionales, listas de espera, .. 7,7%
Inseguridad 6,7%
Alto coste de la vivienda, dificultades de acceso 6,6%
Delincuencia, robos, atracosy hurtos 6,1%
Corrupcion 5,7%
Educaciodn: falta de profesores, centros o plazas, calidad o tasas 5,6%
Ruido 5,1%
Aceras y calles en mal estado 4,7%
Crisis, economia 4,3%
Politicos 4,0%
Inmigracion 3,9%
Falta de aparcamiento 2,9%
Aglomeraciones 2,8%
Recortes de servicios publicos 2,5%
Poca educacion de la gente, falta de civismo 2,4%
Servicios sociales: escasez de servicios, centros o ayudas 2,4%
Carestia del transporte publico 2,3%
Impuestos 2,3%
Infraestructuras, mantenimiento, escasez 2,0%
Poca frecuencia de los transportes 1,8%
Escasez ofalta de mantenimiento de parques, jardinesy... 1,8%
Transporte publico 1,6%
Pobreza, desigualdad, injusticia social 1,5%
Gestion del gobierno 1,4%
Manifestaciones y huelgas 1,2%

Evolucion de los 10 principales problemas de la ciudad

2009 2012 2014
1 Trafico Paro Paro
2 Contaminacion Contaminacion Limpieza
3 Inseguridad Trafico Trafico
4 Paro Inseguridad Contaminacion Nota: se ha revisado la
5 Ruido Coste de vida Inseguridad clasificacion de los
6 Obras Limpieza Coste de vida pr°b|emas de los afios
7 Aglomeraciones Vivienda Sanidad 2009 y 2012 a fin de
8 Limpieza Ruido Vivienda hacerla comparable ala
9 Coste de vida Carestia transporte Corrupcion
10 Transporte publico Inmigracion Educaciéon clasificacion de 2014.
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La agenda egocéntrica, es decir, aquellos problemas que mas afectan directamente a los ciudadanos, muestra
prioridades muy similares a la agenda publica en cuanto a los principales problemas, aunque la intensidad percibida es

menor.
Principales problemas que mas afectan a la ciudadania. Agenda egocéntrica 2014

% entrevistados/as (>1%)
37,8%
Paro, falta de oportunidades de empleo
Limpieza 16,9%
Tréfico, atascos 15,2%
Contaminacién del aire 13,1%
Alto coste de lavida 8,6%
Sanidad: falta de servicios o profesionales, listas de espera, calidad o precios 7,5%
Inseguridad 5,9%
Educacidn: falta de profesores, centros o plazas, calidad o tasas 5,8%
Alto coste de la vivienda, dificultades de acceso 5,3%
Ruido 4,7%
Delincuencia, robos, atracosy hurtos 4,2%
Crisis, economia 3,9%
Acerasy calles en mal estado 3,6%

Corrupcién 3,1%

Inmigracion 2,8%

Falta de aparcamiento 2,5%

Impuestos 2,5%

Poca frecuencia de los transportes 2,3%

Servicios sociales: escasez de servicios, centros o ayudas 2,3%
Carestia del transporte publico 2,1%

Politicos 2,0%

Transporte publico 1,8%
Recortes de servicios publicos 1,7%
Salarios y pensiones bajos 1,5%
Escasez ofalta de mantenimiento de parques, jardinesy arbolado 1,4%
Aglomeraciones 1,3%
Otros relacionados con aspectos sociales 1,1%
Culturay ocio: oferta cultural y escasez de centros 1,1%
Infraestructuras, mantenimiento, escasez 1,0%
Recogida de basuras, contenedores 1,0%

Evolucion de los 10 principales problemas que mas afectan a los ciudadanos

2009 2012 2014

1 Trafico Paro Paro

2 Contaminacion Contaminacion Limpieza

3 Ruido Inseguridad Trafico

4 | Paro Trafico Contaminacion
5 Inseguridad Coste de vida Coste de vida
6 Obras Limpieza Sanidad
7 Limpieza Ruido Inseguridad
8 Impuestos Carestia del transporte Educacion
9 Crisis Vivienda Vivienda
10 Coste de vida Inmigracion Ruido

Nota: se ha revisado la clasificacion de los problemas de los afios 2009 y 2012 a

fin de hacerla comparable a la clasificacion de 2014.
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Independientemente de la encuesta de calidad de vida, las distintas unidades del Ayuntamiento también realizan
estudios sectoriales de diferente tipologia, siendo los mas numerosos los de satisfaccién de usuarios con los servicios
prestados. A lo largo del ano 2014 se han realizado 47 estudios sectoriales de percepcion ciudadana, cuya metodologia
y resultados pueden consultarse en el Banco de Estudios de Percepcion Ciudadana del Observatorio de la Ciudad.

Estudios sectoriales del Sistema de Evaluacion de la Percepcion Ciudadana
realizados en 2014

Area de Accién Estudios

Cultura e Encuesta de usuarios de las bibliotecas municipales 2014

e  Evaluacién Patrocinio Navidad

Deporte e Encuesta de satisfaccion de usuarios con las actividades de competicion del
Ayuntamiento de Madrid. Temporada 2013/2014

e  Encuesta de satisfaccion de usuarios con los servicios deportivos municipales. 2014

e Encuesta de satisfaccion de usuarios con las prestaciones de medicina deportiva de los
Centros Deportivos Municipales. 2014

e Encuesta de satisfaccion de los/as Directores/as de Centros Docentes en los que se
desarrollan Escuelas Municipales de Promocion Deportiva. Temporada deportiva
2013_2014

e Encuesta de satisfaccion de usuarios del Programa de psicomotricidad infantil en los
Centros Deportivos Municipales. Enero-febrero 2014

e Encuesta de satisfaccion de usuarios del Programa de Actividades Deportivas
Municipales en la nieve. Ayuntamiento de Madrid 2014

Desarrollo e Encuesta para la evaluacion de indicadores de la carta de servicios de la OMIC
Econémico y relacionados con la valoracion ciudadana del servicio correspondiente al ejercicio 2014
Tecnologico e  Clima empresarial de la ciudad de Madrid

e Indice de Confianza del Consumidor Madrilefio (ICCM)

Empleo e Estudio de la satisfaccién de los alumnos formados con los Cursos de Formacion
financiados con fondos municipales impartidos durante el ano 2014

e  Estudio de la satisfaccion de los alumnos trabajadores formados con los programas de
Formacion y Empleo, (Programas de Formacion en Alternancia PFA), financiados con
fondos municipales impartidos durante el afo 2014

e Estudio de la satisfaccion de los alumnos formados con los Cursos de Formacion
financiados por Fondos Europeos impartidos durante el ano 2014

e ‘Sectores econémicos generadores de empleo’ Aiio 2014. Medida 1.3.1 Plan de Empleo
Joven 2011-2014

e ‘Perfiles ocupacionales mas demandados. J6venes de |16 a 24 afios. Afio 2014 Medida
3.2.1 Plan de Empleo Joven 2011-2014

e ‘Personas con discapacidad Ciudad de Madrid. Paro y contratos’ Medida 4.1.1 Plan
‘Madrid incluye’ 2014-2015
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Clbse rvai;qriq

Movilidad y
transporte

Area de Accié Estudios

Estudio de satisfaccion de usuarios con el servicio de “Cédigos azules” prestado por los
Agentes de Movilidad

Valoracion y aportacion de medidas e ideas fuerza del Plan de Movilidad Urbana
Sostenible (PMUS) de Madrid

Estudio sobre perfiles ciclistas en la ciudad de Madrid

Relacion con la
Ciudadania

Villaverde Participa 2014
Usera Participa 2014
Ciudad Lineal Participa 2014

Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las Oficinas de Atencion a la Ciudadania —
OAC- de Linea Madrid 2014

Estudio de satisfaccion de los usuarios del teléfono 010 de Linea Madrid 2014

Estudio de satisfaccion de usuarios del servicio www.madrid.es y del canal
Twitter@lineamadrid 2014

Estudio de satisfaccion de usuarios del servicio de Cita Previa

Salud

Estudio descriptivo de la satisfaccion de los usuarios del Departamento de Salud
Laboral — Fabiola de Mora y Aragén. Ano 2014

Estudio descriptivo de la satisfaccion de los usuarios que han utilizado la Oficina de
Atencion al Ciudadano de Madrid Salud (OAC) durante el afio 2014

Estudio descriptivo de la satisfaccion de los usuarios que han utilizado el servicio de
toma de muestras de aguas durante el afio 2014

Centro de Prevencion del deterioro cognitivo. Encuesta de satisfaccion de usuarios y
acompanantes

Estudio descriptivo de la satisfaccion de los usuarios del Centro de Proteccion Animal
(CPA). Ao 2014

Caracteristicas sociodemogrificas de las personas con conducta acumuladora/trastorno
por acumulaciéon (Sindrome de Didgenes) en la ciudad de Madrid. Serie de casos

Seguridad y
Emergencias

Encuesta de valoracion de atencion personalizada en la Oficina de Atencién al
Ciudadano de la Agencia de Actividades

Informe anual de satisfaccion de clientes externos. Calidad percibida en relacion a la
accesibilidad. SAMUR-Proteccion Civil

Informe anual de satisfaccion de usuarios. Calidad percibida en relacion a la asistencia.
SAMUR-Proteccion Civil

Servicios Sociales

Estudio sobre expectativas y satisfaccion con los servicios de Promocion del
Envejecimiento Activo

Estudio de satisfaccion con el servicio de Productos de Apoyo

Estudio de satisfaccion con el programa Cuidar al Cuidador

Estudio de satisfaccion del servicio de Lavanderia Domiciliaria

Estudio de satisfaccion con el servicio de Teleasistencia

Estudio de satisfaccion de usuarios del servicio de Comidas a Domicilio
Estudio de satisfaccion con el Programa de Ejercicio al Aire Libre

Estudio de satisfaccion de usuarios del servicio Respiro Familiar

Recuento nocturno de personas sin hogar que pernoctan en las calles de la ciudad de
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Area de Accién

Urbanismo ° Proceso de Renovacion de la Plaza de Espafa

S

Madrid y en los centros de acogida en una de las noches del ano 2014

. Revision Plan General Ordenacion Urbana Madrid

1.6. Sistema de Sugerencias y Reclamaciones

El Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid garantiza el ejercicio del derecho de los
ciudadanos e instituciones, publicas o privadas, a participar en la gestién publica, permitiéndoles presentar
sugerencias relativas a la creacion, 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, la Administracion municipal: ® Conoce la opinién de la ciudadania sobre los
servicios prestados, ajustando las politicas publicas a sus preferencias y demandas. ® Identifica las areas de mejora y
aspectos de la Administracion municipal que, en opinion de la ciudadania, presentan un funcionamiento deficiente. ®
Fomenta la comunicacion entre la ciudadania y la Organizacion municipal, garantizando una respuesta rapida,
personalizada y adecuada a sus demandas. ® 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. ® Desarrolla una cultura para la participacion ciudadana que amplie la vision e intervencion de éstos en los
asuntos municipales.

El Ayuntamiento de Madrid implanta su Sistema de Sugerencias y Reclamaciones en 2005, iniciando 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 Atencion al
Ciudadano en el Ayuntamiento de Madrid), con el desarrollo e implantacion de la aplicacion informatica que lo sustenta
(SyR) y con la necesaria difusion y formacion sobre la materia, realizando cada afio una evaluacion general del Sistema
y un andlisis 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 Prdcticas Administrativas del Ayuntamiento de Madrid. (Véase
en el Anexo 4.1 la relacion de normativa relacionada).

De todo ello y tal como exige la normativa vigente, se da cumplida informacién tanto a la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones como a la ciudadania. En el primer caso a través de las comparecencias
semestrales del Director General de Calidad y Atencion al Ciudadano y, hasta diciembre de 2012, del Director de la
Oficina del Defensor del Contribuyente. En el segundo, a través del Observatorio de la Ciudad.

El Ayuntamiento de Madrid pone a disposicién de la ciudadania distintos canales a través de los cuales puede
formular de forma presencial, telefonica, por Internet, o bien por fax y correo ordinario, sus sugerencias y
reclamaciones. Con independencia de la via de comunicacion utilizada por el interesado, las sugerencias y
reclamaciones formuladas se registran en la aplicacion informatica establecida al efecto, SyR, la cual hace posible su
tramitacion; 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
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constituye el Sistema General de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento gestionado por la
Direccion General de Calidad y Atenciéon al Ciudadano y del que son Unidades Gestoras todas las unidades del
Ayuntamiento (Direcciones Generales, Secretarias Generales Técnicas, Gerencias de Distritos y Gerencias de
Organismos Auténomos) 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.

Junto a este Sistema General 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, para las cuales se cre6 en 2004 una unidad especializada: la Oficina del Defensor del
Contribuyente. Esta unidad, regulada por el Decreto del Alcalde, de 9 de julio de 2004, actuaba como intermediaria entre
el contribuyente y la Administracién municipal, resolviendo todas aquellas cuestiones que éste formulase en materia
de tributos. Sus actuaciones se recogen en la Memoria que anualmente elaboraba y que una vez presentada a la
Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, adquiere el caracter de publica. Desde diciembre de 2012, esta
Oficina pasa a formar parte de la Oficina de Sugerencias y Reclamaciones y de Atencién al Contribuyente.

Por lo que se refiere a las Empresas Publicas Municipales, éstas no se integran en el Sistema General de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid; no se les aplica el Decreto del Alcalde de |7 enero de 2005,
ni utilizan la aplicacion SyR. Sin embargo todas ellas disponen de sus propios sistemas de reclamaciones y quejas.

Como ya se hizo en afios anteriores, en esta Memoria 2014 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 la
sugerencias y reclamaciones tributarias y de las tramitadas por las Empresas Publicas Municipales, ascendiendo el total
de sugerencias y reclamaciones recibidas en 2014 a 54.724 sugerencias, reclamaciones y felicitaciones:

Sugerencias y Reclamaciones. Total 2014

Sistema General SyR 40.920
Sugerencias y Reclamaciones tributarias 5.109
Empresas Publicas 8.695
TOTAL 54.724

Sugerencias y Reclamaciones. Evolucion anual

2008 | 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Sistema General SyR 23704 | 32897 | 31626 | 37675 | 29867 | 34008 | 40.920
Z‘r‘]gclzy:if:';n;rr'zxgﬁ) 2600 | 3910 4707 3.898 3.930 4516 5.109
Empresas Piblicas 18020 | 15457 | 18336 13317 8.431 7.931 8.695
TOTAL 44324 | 52.264 | 54.659 | 54.890 | 42.228 | 46.455 | 54.724

Sugerencias y Reclamaciones. Materias (%)

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

I.- Cohesion Social (I) n 0,01 0,01 0,00 0,05 0,06 0,03
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Sugerencias y Reclamaciones. Materias (%)

2.- Cultura 2,12 2,51 2,29 2,94 3,32 2,69 3,03
3.- Deporte 5,65 7,78 7,09 7,04 8,14 7,73 6,82
4.- Desarrollo Econémico y Tecnolbgico 0,53 0,52 0,39 0,37 0,59 0,55 1,11
5.- Educacién y Juventud 0,95 0,77 0,91 0,44 1,82 1,41 0,75
6.- Empleo 0,09 0,23 0,34 0,25 0,44 0,20 0,17
7.- Espacios Publicos 10,48 6,03 9,81 9,42 8,21 7,48 7,26
8.- Internacionalizacion 0,02 0 0 0,01 0,00 0,00 0,00
9.- Medio Ambiente 14,22 15,60 16,08 23,12 19,60 22,77 20,25
10.- Movilidad y Transportes 36,45 34,19 27,95 31,87 28,30 26,50 35,83
I1.- Relacién con la Ciudadania 3 3,54 2,85 2,67 3,34 3,27 3,14
12.- Salud 1,96 1,24 1,29 1,24 1,98 1,64 1,86
13.- Seguridad y Emergencias 4,50 3,23 4,31 5,41 6,61 4,94 3,31
14.- Servicios Sociales 2,08 (1) 9,39 2,76 2,93 3,32 6,49 2,99
15.- Turismo 0,06 0,12 0,15 0,23 0,11 0,11 0,11
6 Drbenime (3)Infraestructuras 3:3 (IJ:Z: (I):‘s‘r: (2):‘8‘; 3,30 3,04 310
17.- Vivienda 7,45 3,45 12,35 0,94 0,93 0,83 0,25
18.- Administracion de la Ciudad 7,13 8,45 9,06 7,76 9,94 10,30 10,00

(1) Las sugerencias y reclamaciones relativas a Cohesion Social se califican dentro de la materia Servicios Sociales. (2) Internali-
zacion se crea como Area de Accion en 2007. (3) El Area de accién Infraestructuras se integra en Urbanismo en 2012.

Sistema General de Sugerencias y Reclamaciones

En relacion al Sistema General de Sugerencias y Reclamaciones, los principales objetivos para 2014 y sus
resultados, recogidas en el Informe anual que se eleva a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, han
sido:

I. 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, objetivo que se ha cumplido pues en
2014 ha sido de 34,50 dias habiles contados desde la entrada de la solicitud, a pesar de haberse generado un
incremento de un 19,50% de entrada.

El 34,17% de las SyR se han contestado en los |5 dias habiles siguientes a la interposicion de la reclamacion. El 61,39%
se ha contestado antes de 35 dias habiles, cumpliéndose asi el objetivo fijado de responder un 60%.

Respecto a la calidad de las respuestas y de los datos contenidos en la encuesta de satisfaccion, el 61%
considera el Sistema util o muy util; el 65% recomienda su utilizacién; y el 73,6% lo volveria a utilizar. Estos resultados
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son superiores a lo marcado en la Carta que establece valores del 60, 60 y 70% respectivamente. En cuanto a la
opinién expresa de claridad de respuesta, la puntuacion obtenida ha sido de 5,48 puntos, en una escala de 0 a 10,
frente a los 6 fijados como objetivo.

En relacion a la percepcion de utilidad y satisfaccion de los ciudadanos con el servicio de sugerencias y reclamaciones,
encontramos que un 41,5% se siente satisfecho o muy satisfecho con el servicio, frente al 44,8% que se siente
insatisfecho o muy insatisfecho. La “facilidad de acceso para presentar una reclamacién y para cumplimentar el
formulario” son los dos aspectos con mayor satisfaccion ya que el 70,50% de los encuestados estan satisfechos. En el
otro extremo el ambito que generan mas insatisfaccion es el tiempo de respuesta, en el que el 48% no esta satisfecho.
Con respecto a la puntuacion de Satisfaccion Global media obtenida, conforme se ha comentado anteriormente, es
importante apreciar la valoracion dada por los ciudadanos en funcion de la percepcion de éstos sobre si se ha resuelto
o no lo planteado en su sugerencia o reclamacion.

La puntuacién de satisfaccion general (escala de 0 a 10) en funcidn de la percepcion de resolucion, es la siguiente: B
resuelto totalmente: 7,78 puntos M resuelto parcialmente: 6,28 puntos M no resuelto: 2,63 puntos B no sabe: 5,71
puntos M no contesta: 5,50 puntos M satisfaccion media total: 4,48 puntos

Por otra parte, las personas encuestadas que presentaron su sugerencia o reclamacion a través del Teléfono 010,
independientemente del resultado final de la gestion, han dado una valoracion global de 5,82.

Respecto a la percepcion de utilidad, los resultados obtenidos han sido: B Utilidad: el 61% encuentra un servicio
normal, util o muy atil. @ Fidelidad: el 74,2% de los encuestados manifiestan volver a utilizarlo. B Recomendacion: el
65% recomendarian el servicio

Como ya se ha senalado 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 gestidon previa que ha
motivado su reclamacion; y en numerosas ocasiones esto no es posible al encontrarse el procedimiento condicionado
por la normativa que aplica a su gestion o por disposicion 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 satisfaccion final de la gestion.

2. Coordinacion con las unidades gestoras y la Agencia Tributaria Municipal de Madrid para continuar
con la mejora de la gestion 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 elaboraciéon de documentacion disponible en la intranet municipal ayre general / Sugerencias y
Reclamaciones.

= Soporte y apoyo técnico a nivel telefénico.

= Apoyo Yy asistencia técnica tanto en el uso de las herramientas informatica (gestion y estadistica) como en
aspectos de procedimiento y organizativo.

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

=  Formacion y asistencia a las unidades gestoras que se han generado como consecuencia de las
reorganizaciones municipales.
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=  Dos reuniones de trabajo, una de ella especifica con los Distritos, con participacion de unas 80 personas en
cada una de ellas, actores y responsables de las unidades gestoras, dirigida a promover el andlisis de las SyR
e implantacion de mejoras derivadas de las mismas, asi como a la elaboracién de informes.

= Apoyo especifico a los Distritos para el andlisis de las SyR de su competencia con emision de Informes, con
caracter bimestral, de cada uno de los 2| Distritos

=  Realizacién de una Jornada en el mes de junio, con asistencia de unas 80 personas presentando los resultados
de gestion del ano, evolucion de la Carta de Servicios. Toda la documentacion esta disponible en la intranet
municipal en ayre general en el canal especifico de Sugerencias y Reclamaciones.

Por otra parte, en relacion a la gestion y tramitacion de las sugerencias y reclamaciones de ambito tributario, en
similitud con la gestién de las de ambito general, la Oficina 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, a fin de
favorecer la recepcion de la informacion en forma y plazos adecuados que permitan mantener la necesaria calidad en
la tramitacion de este tipo reclamaciones, cuya recepcion y tramitacién se enmarcan dentro de las competencias
definidas de defensa de los derechos de los contribuyentes.

Asimismo se llevo a cabo una Jornada de Trabajo en el mes de junio con participacién de los Directores de ambas
unidades, a fin de analizar en profundidad los resultados de gestion, 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. Continuar con las acciones formativas de ‘“Gestion de las sugerencias y reclamaciones de los
ciudadanos” destinadas a los empleados publicos del Ayuntamiento de Madrid que participan en el
Sistema. Durante el ano 2014, se han realizado tres ediciones del mencionado curso, de 2| horas de duracion,
convocado a través del Instituto de Formacion y Estudios de Gobierno Local de Madrid, en el que han participado 60
alumnos.

4. Revisar las dos Cartas de Servicio, la Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones aprobada el 10 de
mayo de 2012 y que afecta a 76 unidades administrativas y la Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones de
caracter Tributario, aprobada el 18 de mayo de 2006. Ambas fueron evaluadas en 2014 y en el proceso se considero
mas conveniente integrar en una Unica Carta de Servicios tanto las dos anteriormente mencionadas, como la Carta de
Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud. Este proceso de unificacion se realizé durante el mes de junio, se
redactod un nuevo texto y fue aprobada por la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid el 28 de agosto de 2014. El
texto de la Carta de Servicios se encuentra publicado tanto en la intranet municipal como en la Web, accesible a
través del especial informativo del Observatorio de la Ciudad y también en el de la Oficina de Sugerencias y
Reclamaciones.

5. Mantener actualizados los canales de informaciéon a través de Web e Intranet. Se han mantenido
actualizados los contenidos tanto de la Web como de la Intranet ayre, pues ambos son una herramienta de gran
importancia para los ciudadanos y usuarios internos. Dado el nimero de gestores syr resulta de especial relevancia la
Intranet municipal como sitio comUn para obtener toda la informacion de uso y documentacion precisa, tales como la
Carta de Servicios, manuales y procedimientos, evaluacién, informacion de jornadas, etc.
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A continuacién se recogen los datos 2014 del Sistema General Sugerencias y Reclamaciones (SyRGeneral).
Durante el ano 2014 se han recibido un total de 63.349 entradas en el Sistema frente a las 44.651 de 2013, lo que
supone un incremento de un 41,9%. De la entrada total hay que descontar aquellas que se gestionan por la Oficina de
Sugerencias y Reclamaciones y de Atencion al Contribuyente por no ser auténticas SyR o bien ser competencia de
otras Administraciones u organizaciones y por Ultimo las que se cambian de procedimiento por la Oficina o bien se
tramitan 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 caracter general asignadas a las unidades
gestoras ha sido de 42.920, frente a las 34.008 de 2013, lo que ha supuesto un incremento de un 20,3%.

Sistema General Sugerencias y Reclamaciones

Entradas

2009 2010 2011 2012 2013 2014
Total entradas 40.056 39.234 46.636 39.163 44,651 63.349
Cambio de tipo en SYR (SyRTriby | -, 1 4g 1.356 1322 1455 1.676
peticiones informacion)
Avisos e Incidencias de Medio

1.023 1.498 1.431 1.347 2.600 9.561
Ambiente (AVISA)
Demandas servicio Policia | 544
Municipal (SACPM) ’
Otras AA.PP. y Organizac. 1.643 1.826 2.202 3.264 2.255 1.986
No admitidas 1.093 1.396 1.492 3.510 2.970 4.249
SyR multiples 951 1.532 2514 1.363 3413

TOTAL SyR GENERAL 32.897 31.626 37.675 29.867 34.008 40.920

Fecha de recogida de los datos: 31/03/2015
La aplicacion permite la distincion en tipos de solicitud diferenciando entre Sugerencias, Reclamaciones y
Felicitaciones. Los datos del ejercicio han sido los siguientes:

Sistema General Sugerencias y Reclamaciones

Tipos
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Reclamacion 17.892 26.297 25410 30.022 22.942 26.985 32.756
Sugerencia 5.812 6.600 6.216 7.653 6.228 5.987 6.971
Felicitacion ——- no se desagregaban los datos -—- 697 1.036 1.193
T(EJ)ETNAI\EIE{A%’LR 23.704 32.897 31.626 37.675 29.867 34.008 40.920

Puesto que en muchas ocasiones una sugerencia o reclamacion se plantea conjuntamente por varias personas, no sélo
se recoge el dato del nimero de entradas sino también el de sus firmas:
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Sistema General Sugerencias y Reclamaciones

Firmas / Entradas

2009 2010 2011 2012 2013 2014
Firmas Entra- Firmas Entra- Firmas Entra- Firmas | Entradas | Firmas | Entradas | Firmas | Entradas
das das das

Reclam. 33.057 | 26.297 | 31.285 | 25410 | 34.822 | 30.022 | 25469 | 22.942 | 30.679 | 26.985 | 35289 | 32.756
Suger. 6.94| 6.600 7.061 6.216 8.426 7.653 6.349 6.228 6.041 5.987 7.191 6.971
Felicitac. --- no se desagregaban los datos --- 843 697 843 697 1.252 1.193
TOTAL
SyR 39.998 | 32.897 | 38.346 | 31.626 | 43.248 | 37.675 | 32.661 | 29.867 | 37.830 | 34.008 | 43.732 | 40.920
GRAL

En cuanto a los canales de entrada, con la entrada en funcionamiento de la nueva aplicaciéon informatica 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..).

En el ano 2014 el canal utilizado mayoritariamente por los ciudadanos para formular sus sugerencias o reclamaciones
ha sido nuevamente el telematico (www.madrid.es/contactar), con un total de 24.084 entradas, lo que representa el
58,9% del total; seguido del canal de atencion telefonica (010-Linea Madrid) que con |1.230 atenciones, equivale al
27,4% del total. Por su parte, en atencién presencial, -4.471 entradas equivalentes al 10,9%-, las Oficinas de Atencion
al Ciudadano de Linea Madrid canalizan el 8,3% mientras que el resto de Oficinas de Registro reciben el 2,6%. Por
ultimo, en la Oficina y en las Dependencias municipales se ha dado un alta de un 2,8% (1.135 entradas)

El canal preferido para realizar una sugerencia o reclamacién 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 201 | a través del
denominado Buzén SyR. En la denominada Entrada en Dependencia se incluyen las altas dadas en las Dependencias o
unidades asi como las altas dadas en la Oficina de Sugerencias y Reclamaciones y de Atencién al Contribuyente.
Asimismo se incluyen en este apartado las entradas a través de correo postal, pues la presentacién y alta también es
en la dependencia.

Sistema General Sugerencias y Reclamaciones

Canal de Entrada

2009 2010 2011 2012 2013 2014
Telematico 18.293 19.628 24.084
17.189 17.862 23.045 17.995. 18.823 22.161
Internet - - -
Correo electronico - - - - - -
Fax - - - - - -
Internet movil 298 805 1.923
Teléfono 6.786 7.484 11.230
Teléfono 010 7.162 8.432 9.476 6.786
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Sistema General Sugerencias y Reclamaciones

Canal de Entrada

Presencial 4.617 5.132 4.471

OAC'S Linea Madrid 5.067 3.397 3.565 3.168 4.403 3.404
Oficinas de Registro(l) 3.479 1.583 1.243 1.449 729 1.067
Entradas en Dependencia - 352 346 171 1.764 1.135
TOTAL SyR GENERAL 32.897 31.626 37.675 29.867 34.008 40.920

(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 Oficina de Sugerencias y Reclamaciones y de Atencién al Contribuyente..

Sistema General Sugerencias y Reclamaciones

Canal de Entrada (%)

2009 2010 2011 2012 2013 2014

Telematico - - - 57,72% 58,9%
Internet 52,25% 56,48% 61,17% 61.25% 55,35% 54,2%

Internet movil - - - 1% 2.37% 4,7%

Teléfono 22.72% o o
Teléfono 010 21,77% 26,66% 25,15% 22.72 2201% 274%
Presencial 15,40% 10,74% 9,46% 15.46% 15.09% 10,9%
OAC'’S Linea Madrid - - - 10.61% 12,95% 8,3%

Oficinas de Registro(l) 10,58% 5,01% 3,30% 4.85% 2.14% 2,6%
Entrada en Dependencia - I,11% 0,92% 0.57% 5.19% 2,8%

Dada la integracion del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones en el Observatorio de la Ciudad, el analisis de las
materias se realiza tomando como punto de referencia las 18 Areas de Accidn en que se estructura la actuacién del
Ayuntamiento de Madrid (anteriormente 19, en 2012 el Area de Accién Infraestructuras se integra en Urbanismo). Las
materias sobre las que han existido mayor numero de sugerencias y reclamaciones son: Movilidad, Transportes y
Multas; Medio Ambiente; Deportes y Vias y Espacios Publicos. El conjunto de estas materias representan el 74,5% del
total de las reclamaciones recibidas. (Véase el apartado 3 de esta Memoria y el Anexo 4.2)

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 4.3 para las 18 Areas de
Accidn en que se estructura la actuacion del Ayuntamiento de Madrid. El andlisis de los motivos de queja de los
ciudadanos se ha realizado mediante la aplicacion informatica Data Warehouse con el Informe Tipo llamado Informe

Estadistico (seleccion fecha foto) (Motivos).

En relacion a las respuestas, del total de 40.920 Sugerencias y Reclamaciones y Felicitaciones recibidas, 32.220 han
sido contestadas, lo que representa el 78,74% del total. En relaciéon a este porcentaje y en comparaciéon con el
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obtenido en la anualidad 2013 (92,57%), ha habido una disminucién de 13,83 puntos porcentuales en las sugerencias y
reclamaciones que se han contestado.

El tiempo medio de respuesta de las sugerencias y reclamaciones que se han contestado se sitia en 36,39 dias
habiles (43,05 dias naturales), contados desde la entrada de la solicitud. En 2013 el tiempo fue de 31,93 dias habiles
(38,94 dias naturales), por lo que ha aumentado en 4,46 dias habiles.

Por otra parte, en relacion a la distribucion de los tiempos de respuesta, de las 32.220 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 32,03% de las reclamaciones contestadas lo han sido en el plazo de |15 dias habiles y el 54,13% en
30 dias habiles y el 58,95% en 35 dia habiles. Esto supone un descenso respecto a 2013 en el que los tiempos fueron
de 51,43% en 15 dias habiles y el 69,94% en 30 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.

Sistema General Sugerencias y Reclamaciones

Contestacion

2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 2013 | 2014
Recibidas 23.704 | 32.897 | 31.626 | 37.675 | 29.867 | 34.008 | 40.920

(e 20672 | 29.791 |28.717 |35.078 | 27350 | 31.480| 32.220
(fecha cierre Informe)

% contestadas / recibidas 87,21% | 90,60% | 90,80% | 93,10% | 91,57% | 92,57% | 78,74%
Tiempo medio de contestacion

39,17 | 31,66 | 31,66 | 29,06 | 49,11 38,94 | 43,05
(fecha de cierre del Informe) (d.nat)
Archivadas sin respuesta 2444 | 2.004 | 1976 | 1.693 | 1415 576 | 5.264

Los tiempos de respuesta 2014 individualizados por unidades gestoras y su comparativa con ahos anteriores se
recogen en el Anexo 4.4. Para la determinacion de las diez mejores unidades se ha tomado el criterio de menor
tiempo para tramitacion total del expediente y que al menos se hayan tramitado 50 expedientes.

Sistema General Sugerencias y Reclamaciones
Contestacion UUGG

Unidad Gestora Me;i(i)al :ias Nas';‘;m
Madrid Salud 6,17 719
Direccion General Estadistica 6,25 142
Direccion General de Deportes 8,98 593
Direccion General Calidad y Atencion al Ciudadano 9,97 1.564
Direccion General Igualdad de Oportunidades 11,92 376
Gerencia Junta Municipal de Distrito Barajas 13,50 192
Secretaria General Técnica AG Medio Ambiente y Movilidad 14,83 164
Direccion General Gestion de Recursos Humanos 15,60 116
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Gerencia J.M.D Villaverde 16,66 304

Direccion General de Familia, Infancia, Educacién y Juventud 17,33 357

Los porcentajes de respuesta en cada uno de los intervalos analizados (entre | y I5 dias / entre | y 30 dias;
indicadores de la Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones) pueden verse en la siguiente tabla. En 2014, el
porcentaje de terminadas (contestados o inadmitidos) en plazo inferior a |15 dias ha sido de 32,03% y el de terminados
entre 16y 30 dias el 22,10%.

Sistema General Sugerencias y Reclamaciones

Tiempo de contestacion (dias habiles)

2008 | 2009 | 2010 | 2011 2012 | 2013 | 2014
De | a I5 dias 33,81% | 40,90% | 45,70% | 48,60% | 46,77% | 51,43% | 32,03%
De I5 dias a | mes 17,79% | 21,90% | 18,00% | 18,50% | 16,89% | 18,51% | 22,10%

Entre | y 30 dias (menos de | mes) | 51,60% | 62,90% | 63,70% | 67,10% | 63,66% | 69,94% | 54,13%

El analisis del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones que se acaba de mostrar, se complementa con el obtenido del
“Estudio de Satisfaccion de los usuarios del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones” realizado en 2014.
Este estudio facilita informacién, tanto sobre la percepcion de la calidad del servicio recibido por parte de sus usuarios
(satisfaccion), como sobre las expectativas que los ciudadanos en general tienen sobre él (expectativas); se
fundamenta, por tanto, en el andlisis de satisfaccion 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 4.5 se recogen los resultados del Estudio.

Sugerencias y Reclamaciones Tributarias

Datos recogidos en la Memoria 2014 de la Oficina de Sugerencias y Reclamaciones y de Atencién al Contribuyente.

Sugerencias y Reclamaciones Tributarias

Entradas
2009 2010 2011 2012 2013 2014

Total entradas 5.153 5.846 5.006 4.896 4516 5.109
Quejas y reclamaciones 3716 4.547 3.724 3.515 3.638 4.103

290 322 326
Sugerencias / Felicitacion 148 118 126

83 84 118
Quejas Defensor del Pueblo 46 42 48 42 3 4
Peticiones de informacion 1.243 1.139 1.108 966 469 558
TOTAL SR Tribut. Oficina |5 g 4.707 3.898 3.930 4.047 5.109
Sugerencias y Reclamaciones
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Durante el afio 2014 han tenido entrada 5.109 sugerencias, reclamaciones, quejas, peticiones de informacion, etc...,
tributarias. En 2014 la entrada total en el Sistema fue de 5.468 solicitudes, pero 359 de ellas eran de contenido no
tributario por lo que no se computan como sugerencias y reclamaciones tributarias.

Analizando el tipo de expedientes, el mas frecuente desde el punto de vista cuantitativo es la resolucion de
reclamaciones que asciende a 4.103. Las quejas que proceden del Defensor del Pueblo sobre actuaciones tributarias

municipales, en este ejercicio han sido 4 frente a las 3 en 2013. Se han resuelto 558 peticiones de informacion

presentadas por los contribuyentes, lo que confirma el papel relevante de las labores asistenciales y de atencion al
contribuyente. El nimero de sugerencias recibidas en 2014 ha sido de 326. La tramitacién que se realiza consiste en
enviarlas a la Subdireccion General de Servicios Juridicos de Tributos para su conocimiento y posible toma en
consideracion a efectos de posibles modificaciones normativas. En cuanto a las felicitaciones han sido |18, un 40% mas
que en 2013 que fueron 84. Cada vez que se recibe alguna felicitacion, se pone en conocimiento del funcionario y del
superior jerarquico y se informa al contribuyente de las gestiones realizadas.

Desde el | de abril de 2012 las SyRTributarias se tramitan por la aplicacion 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 informatica SyR, y el correo electrénico existian otras formas de presentar una reclamacion o
sugerencia como el fax, el correo postal, el teléfono o presencialmente.

En 2013 se unifica la gestion de todo el Sistema SyR en la Oficina de Sugerencias y Reclamaciones y de Atencién al
Contribuyente que asume las funciones de la anterior Oficina del Defensor del Contribuyente y las que tenia asignadas
las Subdireccion General de Atencion al Ciudadano en materia de SyR. También en 2013 se gestionan integramente las
SyRTributarias 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 informacion de 2013 y 2014 se ofrece en cuadro aparte.

Sugerencias y Reclamaciones Tributarias

Canal de Entrada (%)

2008 2009 2010 2011 2012
Aplicacion SyR 77% 84,6% 89,67% 89,81% 88,09%
:;e;\‘:;csi:::)e" lh OBC o 3% 2% 2,59% 2,26% 2,53%
Correo Postal (a la ODC) 1% 0.8% 0,65% 0,54% 0.51%
Fax (a la ODC) 1% 0,5% 031% 0,36% 0,16%
Teléfono (de la ODC) 5% 3% 1,61% 1,90% 2,43%
E-mail 1% 7.9% 5,18% 5,13% 6,27%

Sistema General Sugerencias y Reclamaciones (SyR Tributaria)

Canal de Entrada (%)

2013 2014
Telematico 46,6% 43,3%
Internet 46,4% 42,8%

Internet movil 0,2% 0,5%
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Sistema General Sugerencias y Reclamaciones (SyR Tributaria)

Canal de Entrada (%)

Teléfono o o
Teléfono 010 29,6% 35,3%

Presencial 15,3% 13,7%
OAC'S Linea Madrid 8,6% 7,4%

Oficinas de Registro(|) 6,6% 6,3%

Entrada en Dependencia 8,5% 7,7%

Por lo que se refiere al plazo medio de resolucion de los expedientes tramitados, durante 2014 ha sido de 23,97
dias habiles (29,02 dias naturales), frente a los 25,33 dias habiles (30,89 dias naturales) de 2013. Se aprecia una
disminucion del plazo. En cuanto a los dias, el 48,51% ha sido terminado en |5 dias habiles y el 73,15% en 30 dias

habiles.

Sugerencias y Reclamaciones Tributarias

Tiempo medio de respuesta (dias naturales)

2009 2010 2011 2012 2013 2014

Dias 33,3 41,75 40,93 28,32 30,89 29,02

En relacion a las resoluciones favorables a las pretensiones de los contribuyentes, para la determinacién 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 consideracién los desistimientos
presentados por los contribuyentes de sus reclamaciones. En 2014 se ha producido un porcentaje de resoluciones

favorables del 45,3%.

Sugerencias y Reclamaciones Tributarias

Resoluciones favorables (%)

2009 2010 2011 2012 2013 2014

41,99 46,30 48,15 38,01 39,9 45,3

% Resoluciones favorables

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, los asuntos generales y de organizacion y las tasas.

Sugerencias y Reclamaciones Tributarias

Concepto tributario

2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

Impuesto sobre Bienes Inmuebles 17,019% | 11,18% | 10,01% | 12,01% | 17,95% | 12,2% | 12,9%
Impuesto sobre Vehiculos de Traccion o o o o o o o
Mecanica (IVTM) 21,44% | 11,37% | 8,01% | 11,51% | 10,15% | 7,8% | 11,0%

Impuesto sobre el Incremento del Valor de 2,48% | 1,55% | 1,47% | 2,26% | 3,00% | 2,9% | 3,4%
los Terrenos de Naturaleza Urbana
(Plusvalia)
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Impuesto Actividades Economicas 0,79% | 0,58% | 0,34% | 0,38% | 0,43% | 0,5% | 0,3%
Impuesto Construcciones Instalaciones y 038% | 027% | 0.15% | 0.24% | 0.37% | 03% | 0.1%
Obras
Tasas 7,24% |22,57% | 16,97% | 16,12% | 13,56% | 12,9% | 9,8%
Recaudacion Ejecutiva 22,60% | 16,81% | 18,70% | 23,49% | 23,77%
40,5% | 49,1%
Domiciliaciones 4,29% | 3,05% | 10,52% | 14,08% | 9,50%
Asuntos Generales / Organizacion 19,20% | 14,98% | 18,35% | 16,76% | 11,05% | 8,7% | 8,3%
Otros (incompetencias...) 4,36% | 17,62% | 1538% | 3,12% | 10,21% | 14,3 | 5,0%
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Datos de las Sugerencias y Reclamaciones de las Empresa Publicas

Sugerencias y Reclamaciones

Datos obtenidos de los Informes elaborados por cada una de ellas para su presentacion a la Comision Especial de

Como se ha afirmado anteriormente, las Empresas Publicas no se integran en el Sistema General de Sugerencias y
Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid; no se les aplica el Decreto del Alcalde de |7 enero de 2005, ni utilizan la
aplicacion SyR. Sin embargo todas ellas disponen de sus propios sistemas de reclamaciones y quejas.

Sugerencias y Reclamaciones Empresas Publicas. Evolucion anual

2008

2009

2010

2011

2012

2013

2014

Empresas Publicas

18.020

15.457

18.336

13317

8431

7.931

8.695

Desde 2008, todas ellas elaboran un Informe anual para su presentacion a la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones por el Director General de Calidad y Atencion al Ciudadano. Los datos correspondientes a 2014 se

recogen en la siguiente tabla; los referidos a los anos anteriores en el Anexo 4.6.

Empresas Publicas

Entradas 2014

Contestadas a
Sugerencias |Reclamaciones|Felicitaciones | TOTAL |fecha de cierre
del Informe
Madrid Movilidad 5 1.213 - 1.218 100%
Empresa Mixta
29 - 29 100%

Club de Campo Villa de Madrid
Madrid Calle 30 352 - 352 98,4%
Mercamadrid - 31 - 31 96,77%
Empresa Municipal de la

5 3 - 121 93,65%
Vivienda y el Suelo (EMVS)
Empresa Municipal de 6230 97 6.327 100%
Transportes (EMT)
Empres? Mixta de Servicios 53 176 i 167 100%
Funerarios
Empresa Ma'clrld Destino, . 58 323 188 69.33%
Cultura, Turismo y Negocio

Total 8.695
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2. Areas de Accioén

En este Capitulo se recoge informacion relacionada con el funcionamiento y rendimiento de las distintas Areas de
Accion municipales.

Las Areas de Accidn constituyen los ambitos de actuacién de las politicas municipales y de la prestacién los servicios
dispensados por el Ayuntamiento de Madrid a la ciudadania. Es preciso sefalar que las Areas de Accion no
corresponden univocamente con las Areas de Gobierno, entendiendo que éstas tltimas forman parte de la estructura
organica pudiendo ser modificada por decision del gobierno municipal, en tanto que las Areas de Accién obedecen a
criterios funcionales vinculados a las competencias atribuidas a la administracion local y de caracter mas permanente.

AREAS DE ACCION

I. Cohesion Social 10. Movilidad y Transportes

2. Cultura I'l. Relacion con la Ciudadania
3. Deportes 12. Salud

4. Desarrollo Econémico y Tecnolégico I3. Seguridad y Emergencias

5. Educacién y Juventud I4. Servicios Sociales

6. Empleo I5. Turismo

7. Espacios Publicos 16. Urbanismo

8. Infraestructuras [7. Vivienda

9. Medio Ambiente [8. Administracion de la Ciudad

Para cada una de ellas se describe m su ambito de actuacién, m unidades responsables (estructura organica) y m
recursos (Presupuesto del Area de Accion) y, asi como la informacion correspondiente al afio 2014 recogida por los
distintos m Sistemas de Informacion del Observatorio de la Ciudad.

Por lo que se refiere a las unidades responsables, dado que en la estructura organizativa se han producido varias
modificaciones a lo largo de 2014, es necesario destacar que se ha recogido la estructura existente al finalizar el afo,
recogida en el Anexo |I.

En relacién a la informacion recogida por los distintos Sistemas de Informacion del Observatorio de la Ciudad:

En primer lugar se presentan los resultados de los principales indicadores de cada Area de Accién. Al objeto de
tener integrada toda la informacion relativa a los indicadores de un Area de Accién determinada, se recogen los
indicadores estratégicos y los indicadores de accion, entendiendo que si bien la consecucién de los objetivos
estratégicos requieren en la mayor parte de las veces la contribucion de varias Area de Accién, hay un Area a la que
tienen una vinculacion mas directa.
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Se incluyen indicadores directamente relacionados con la gestion municipal (GM) y otros indicadores que, sin ser
resultado directo de la accion municipal, puedan estar en alguna medida afectados por la ejecucion de determinadas
politicas del Gobierno de la Ciudad y ademas dan informacién muy relevante de la situacién de la Ciudad (C).
Seguidamente, se presenta el avance del Programa Operativo de Gobierno indicando el estado de sus acciones a
31 de diciembre de 2014.

A continuacién se evallan los resultados relacionados con los compromisos de calidad expresados en las Cartas
de Servicios. Este apartado se complementa con el Anexo 3. Informe 2014 de Evaluacion global del Sistema de Cartas
de Servicios del Ayuntamiento de Madrid. Puede darse el caso de que un indicador que se ha presentado en el
apartado relativo a los principales indicadores, se repita al analizar la evolucion de los compromisos de las Cartas de
Servicios, toda vez que hay indicadores de rendimiento de los servicios que son especialmente valiosos para la
ciudadania y se han incorporado a la correspondiente Carta.

En cuarto lugar y bajo el epigrafe Opinion de la ciudadania, se presenta la informacion 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 Accion 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 relacion con el Area de Accidn que se esté tratando.

Cohesion Social Cultura Deporte

Desarrollo Econémico
. J Educacion y Juventud
Tecnolégico

Espacios Publicos Internacionalizacion Medio Ambiente

Movilidad y Transportes Relacion con la Ciudadania

Seguridad y Emergencias Servicios Sociales

Administracion de la
Ciudad

Vivienda
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2.1. Cohesion Social

Ambito de

., Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto
actuacion y recursos

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accién

Compromisos de

Desarrollo del Programa Calidad

Opinion de la Sugerencias y

Operativo de Gobierno (Cartas de Servicios) Ciudadania Reclamaciones

Ambito de actuacion y recursos @

Ambito de actuacién

El Area de Accion de “Cohesion Social” engloba una serie de actuaciones encaminadas a hacer de los principios de
igualdad, integracion y respeto a las diferencias la base de la convivencia, y que se concretan en:

Promocion de la igualdad y lucha contra la violencia de género
= Direccion, impulso y desarrollo de las medidas tendentes a eliminar las situaciones de desigualdad y desventaja social
de las mujeres respecto a los hombres.

= Informacion y asesoramiento de los proyectos de las diferentes Areas a fin de introducir el principio de igualdad de
oportunidades

= Informacién y orientacion a las mujeres en materia de igualdad de oportunidades, recursos de conciliacién,
formacion e insercion laboral etc.; desarrollo de actividades e impulso y apoyo al movimiento asociativo a través de la
Red de Agentes de Igualdad.

= Fomento de las estrategias tendentes a conciliar la vida profesional y familiar.

= Impulso y propuesta de planes de formacion y reinsercion laboral y de los planes de empleo municipal para las
mujeres en coordinacion con la Agencia para el Empleo de Madrid.

= Gestion y coordinacién de los diferentes centros de Atencion a la Mujer dependientes del Ayuntamiento de Madrid.
= Promocién, impulso, desarrollo y difusiéon de medidas y programas tendentes a erradicar la violencia de género.
= Informacion, asesoramiento y orientacion de la actuacion del Servicio de Policia Municipal de Atencion a la Mujer.

= Fomento de relaciones con instituciones y organismos publicos y privados que desarrollan actividades y programas
relacionados con la mujer, asi como fomento de la cooperacién internacional con otras ciudades para el desarrollo
solidario de la igualdad de oportunidades.

= Impulso y fomento de proyectos de iniciativa social complementarios de programas municipales, promovidos por
Asociaciones de Mujeres y/o ONGs que trabajen a favor de la mujer.

= Elaboracion y ejecucion de los Planes Municipales de Igualdad de Oportunidades entre mujeres y hombres.

= Realizacion de estudios e investigaciones que favorezcan el conocimiento de las necesidades de las mujeres con
relacion a la igualdad de oportunidades en diferentes areas de intervencion.

Inmigracién e integracién

= Direccion y coordinacion de las actuaciones municipales en materia de inmigracion.
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= Evaluacion del Plan Madrid de Convivencia Social e Intercultural.
= Desarrollo de proyectos dirigidos a la integracion de la poblacion inmigrante en el municipio de Madrid.
= Realizacion de actuaciones de convivencia intercultural.

* Impulso y fomento de la sensibilizacion y formacidon en materia de inmigracion.

Voluntariado

= Direccidn y coordinacion del voluntariado en la Ciudad de Madrid.

= Realizacion de campanas de sensibilizacion y promocion del voluntariado.

Estructura organica 2014

A.G. Familia, Servicios Sociales y Distritos

Participacion Ciudadana

C.G. Familia, Servicios Sociales y Gerencia de los Distritos
Participacion Ciudadana

D.G. Igualdad de Oportunidades D.G. Participacién Ciudadana y
Voluntariado

Presupuesto del Area de Accién “Cohesién Social”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Cohesion Social en 2014

Ayuntamiento y Organismos Auténomos 14.738.502,1 1

Empresas Municipales

Total Ayuntamiento, OOAA y

14.738.502,11
Empresas Municipales

Eliminaciones -254,72

Total consolidado 14.738.247,39

Distribucion del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por programas
presupuestarios, para “Cohesion Social”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas

N Obligaciones reconocidas netas | Eliminaciones de | Obligaciones
Programas Descripcion del programa " N
(con programas prorrateados) sociedades eliminaciones
AREA DE GOB. DE FAMILIA,
91208 SERV.SOC.Y PARTIC.CIUDAD. 2047372
DIREC.Y GEST.ADMTVA FAMILIA, ]
23000 SERV.SOC.Y PART.CIUD. 420.767.20 2347
GESTION Y DEFENSA DEL
93301 PATRIMONIO 36837.70
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Obligaciones reconocidas netas

Eliminaciones de

Obligaciones

Programas Descripcion del programa (con programas prorrateados) sociedades eliminaciones
93302 EDIFICIOS 74.388,47
23202 IGUALDAD DE OPORTUNIDADES 14.186.035,03

Total Cohesion Social

14.738.502,1 1

-254,72 14.738.247,39

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

CIUDAD COHESIONADA

Avanzar hacia una sociedad cada vez mas cohesionada con igualdad de
oportunidades para desarrollar proyectos vitales

o Tipo y unidad . A qz
Indicador poy un' Tipo Grafico evolucién
de medida
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Puntos
Diferencia entre las tasas de porcentuales de c
actividad de mujeres y hombres. diferencia entre
las tasas - - -10,0
122 a6 104 105 ,
149 158 -14,1
. . Puntos
Diferencia entre las tasas de paro
L. . porcentuales de
de la poblacion extracomunitaria y . . Cc
o diferencia entre
espafiola.
las tasas
2007 2008 2000 2010 2011 2017 72013 2014
10.816 12.727
10.252 10.139 Y-
8.677
N Tol.’al de 6.433 6381 7-282
Perceptores de Renta Minima de unidades GM
Insercion (RMI). perceptoras a
31 de diciembre
2007 2008 2000 2010 2011 2017 72013 2014

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

Indicador de gestion municipal

Indicadores de Accién

Indicador ULLOY/CTlCED:

Tipo

Grafico evolucion

de medida

Porcentaje de

Tasa de desempleo femenino. .
mujeres paradas

12,7

2007

2008 2009

14.9

2010

1585 179% 16,78

2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33378
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33378
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33379
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33379
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33379
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=507
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=507
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=373

(Observator

maadria ¢ vé

io

Indicador

Tipo y unidad
de medida

Tipo

Grafico evolucion

19.914 |
Participantes en talleres de 16883 14563 15.869 15550 L7475 44509 10,700
coeducacion para la igualdad de i
X Total de personas | GM
oportunidades entre hombres y
mujeres.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
. 17.087 15.678
Participantes en talleres de
sensibilizacion para la igualdad de | Total de GM
oportunidades entre hombres y participantes
mujeres.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
4.409
3.769
Mujeres atendidas en los espacios .
.l P Total de mujeres GM
de igualdad.
2007 2008 2000 2010 2011 72012 2013 2014
2.219 1.967
Mujeres victimas de violencia de Total de 1.655
género con medidas judiciales de expedientes Cc
proteccion derivados
2010 2011 2012 2013 2014
3005 310
IV!uleres V|ct|r:nas de violencia de ' 41309 11ss o 1o
género atendidas en el SAVG 24 Total de mujeres GM
horas.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 72014
334
] 357
. . 24l 297
Mujeres e hijas/os menores
victimas de violencia de género Total de mujeres M
alojadas/os en Centros de e hijos/as
Emergencia.
2010 2011 2012 2013 2014
601 591 653
. . . 478
Mujeres e hijas/os menores ) 391
. . . . Total de mujeres
victimas de violencia de género ¢ hijos/as GM .
atendidas/as en C.A.P.S.E.M. 4
2010 2011 2012 2013 2014
15.365 ]
11.383  11.203 114z 14290
M did 9.520 9.475 8.675 ’ ’
ujeres atendidas en recursos .
; Total de mujeres GM

especificos de prostitucion.

2007

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17925
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17925
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17925
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17925
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17924
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17924
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17924
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17924
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=466
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=466
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=467
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=467
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=467
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17919
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17919
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17919
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17919
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Area=01.-+Cohesi%C3%B3n+Social&Key=34476&Value=Mujeres+e+hijos%2Fas+menores+v%C3%ADctimas+de+violencia+de+g%C3%A9nero+atendidas%2Fos+en+C.A.P.S.E.M.
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Area=01.-+Cohesi%C3%B3n+Social&Key=34476&Value=Mujeres+e+hijos%2Fas+menores+v%C3%ADctimas+de+violencia+de+g%C3%A9nero+atendidas%2Fos+en+C.A.P.S.E.M.
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Area=01.-+Cohesi%C3%B3n+Social&Key=34476&Value=Mujeres+e+hijos%2Fas+menores+v%C3%ADctimas+de+violencia+de+g%C3%A9nero+atendidas%2Fos+en+C.A.P.S.E.M.
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=460
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=460
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Tipo y unidad

Indicador . Tipo Grafico evolucién
de medida
803080 071 68.556
Personas atendidas por los ' 64.560 '
recursos dirigidos a la poblacion Total de personas | GM
inmigrante.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
301.938
. . 251.842 286.024 554 01
Intervenciones realizadas por los 207.063 ;
. .. Total de
recursos dirigidos a la poblacion . . GM
L. intervenciones
inmigrante.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
. 11,61 12,89 13,2 12,9 12.4 11,6 105
. .. . Porcentaje de . 9,7
Porcentaje de poblacion extranjera L
. poblacion de
extracomunitaria empadronada en . . Cc
L nacionalidad
el Municipio. .
extracomunitaria
2007 2008 2009 2070 2011 2012 2013 2014
boblacia i rendid 2.850 2881 p670 .
oblacion extranjera atendida en
! . Total de personas | GM
los recursos de acogida.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2012 2014
142.072 148.334
Poblacién extranjera atendida por 108,577 116.422 116.720 112.757
los servicios sociales de Atencion Total de personas | GM
Social Primaria.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 72014
62.2 65,4
. ' 54,4 57,6 ]
; Porcentaje de 531 50,7 493 459
Porcentaje de desempleados que
. L. parados C
perciben prestacion. .
registrados
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 72014
4| A
,\99@9&\9‘@,’1—?’1 ‘ﬁ&»\;ﬂ- %.ﬂ'b
Presupuesto destinado a i S
Cooperacion al Desarrollo Total de euros M ISA s G &
' T R .
2007 2008 2000 2010 2011 2017 2013 7014
146
C i tid P - = & 50 63 52
ursos impartidos por el Programa
.. P P . g Total de cursos GM
Municipal de Voluntariado.
2007 2008 2009 2010 2011 2017 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=452
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=452
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=452
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25276
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25276
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25276
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=448
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=448
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=448
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=451
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=451
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=446
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=446
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=446
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=469
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=469
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=459
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=459

(Observator
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Indicador

Voluntarios inscritos en el cuerpo

de voluntarios del Ayuntamiento
de Madrid.

Tipo y unidad

de medida RLES

Total de
voluntarios

3.477
GM 1.463

4.673

2007 2008 2009

Grafico evolucion

g.125 L10.020

7016 1954

2011 2012 2013 2014

Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accion “Cohesion Social” se desarrolla a través de los siguientes

proyectos y acciones, cuyo estado de situacion a 31 de diciembre de 2014 era el siguiente:

@ " 8 d‘:) = w 8 n 9
] 0T » 0 0T 0 8
.. . c c® 05 ] -
Proyectos Obijetivos estratégicos .8 2 = s32 L& £ N
S| SE| g8l 5| 2%
g g < ) = <
., . Avanzar hacia una sociedad cada vez mas
Atencion a las emergencias . . .
- cohesionada con igualdad de oportunidades 3 - 3 - -
sociales
para desarrollar proyectos vitales
Avanzar hacia una sociedad cada vez mas
Atencion a personas sin hogar cohesionada con igualdad de oportunidades 10 4 6 - -
para desarrollar proyectos vitales
Avanzar hacia una sociedad cada vez mas
Empoderamiento de las mujeres | cohesionada con igualdad de oportunidades 2 - 2 - -
para desarrollar proyectos vitales
. . Avanzar hacia una sociedad cada vez mas
Fomento de la convivencia . . .
. cohesionada con igualdad de oportunidades 2 - 2 - -
intercultural .
para desarrollar proyectos vitales
Fomento y sensibilizacion en la | Avanzar hacia una sociedad cada vez mas
igualdad entre hombres y cohesionada con igualdad de oportunidades 8 2 5 - |
mujeres para desarrollar proyectos vitales
Informacion, formacion y Avanzar hacia una sociedad cada vez mas
atencion juridica a la poblacion | cohesionada con igualdad de oportunidades - 3 - -
- . 3
inmigrante para desarrollar proyectos vitales
., Avanzar hacia una sociedad cada vez mas
Integracion de la segunda . . .
., o cohesionada con igualdad de oportunidades | - | - -
generacion de inmigrantes .
para desarrollar proyectos vitales
Avanzar hacia una sociedad cada vez mas
cohesionada con igualdad de oportunidades
Madrid concilia trabajo y familia | P22 desarrollar proyectos vitales 3 - | 2 -
Procurar el bienestar individual y familiar con
servicios sociales accesibles y de calidad
Avanzar hacia una sociedad cada vez mas
Prevencion de la exclusion social | cohesionada con igualdad de oportunidades 4 I 3 - -
para desarrollar proyectos vitales

49

Memoria 20] 4



http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=31803
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=31803
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Proyectos Obijetivos estratégicos

N° Total
Acciones
Acciones
terminadas
Acciones en
ejecucion
Acciones
planificadas
Acciones
ETIEVETET

Avanzar hacia una sociedad cada vez mas

Prevencion de la violencia de
cohesionada con igualdad de oportunidades 4 4 - -

género y atencion a las victimas .
para desarrollar proyectos vitales

. . Fortalecer la sociedad civil consolidando el
Voluntariado social L . . Il 2 9 - -
modelo participativo de gobierno de la ciudad

Total 51 9 39 2 I

Compromisos de Calidad
El Area de Accién “Cohesion Social” no cuenta en 2014 con Carta de Servicios aprobada.
Opinion de la Ciudadania

Desde el Area de Accion de Cohesion Social no se ha realizado ninglin estudio orientado especificamente a conocer la
opinién de la ciudadania a lo largo de 2014.

Sugerencias y Reclamaciones

En relacion con la participacién de los ciudadanos en la mejora de la gestidon municipal, en el Area de Accién
“Cohesion Social”, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 0,03% (16) del total de las tramitadas en
2014. Por tipo de solicitud, han sido: 3 sugerencias y |3 reclamaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en aplicacion municipal SYR, es el siguiente:

SUBMATERIA SOLICITUDES | PORCENTAJE

Promocién de la igualdad 3 18,75%
Prostitucion y trata de mujeres con
fines de explotacion sexual 6 37,50%
Inmigracion e integracion 3 18,75%
Violencia de género 4 25,00%
Total 16 100,00%
Cohesidn Social
25,00%
18,75%

O Promocién de la igualdad
O Prostitucién y trata de mujeres con fines de explotacion sexual

O Inmigracion e integracion
O Violencia de género

N\—3750% (*)Los datos se recogen con fecha 3| de marzo de 2015.
18,75% '
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Los motivos de presentacion de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area de Accion,

son los siguientes:

6. Normativa

4.6. Disconformidad con
la actividad

4.3. Incorrecta
prestacion del servicio

4.2. Falta de prestacion
del servicio

2.2. Trato recibido

1.10. Impresos

1.5 Seguridad

Sin calificar motivo

\[5%

0,00 2,00 4,00 6,00 800 10,00 12,00 14,00 16,00 18,00 20,00

Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacion y % por tramos) para cada una de las
submaterias del Area de Accién son:

Submateria

Tiempo medio

contestacion

Contestadas

Total
Submateria

Sin contestar

% menos |5
dias

% menor o igual
a 30 dias

(31/03/2015)

Promocion de la igualdad 3L17 3 3 0 0,00% 66,67%
Prostitucion y trata de

mujeres con fines de 21,66 6 6 0 66,67% 83,33%
explotacion sexual

Inmigracion e integracion 27,92 3 3 0 0,00% 66,67%
Violencia de género 19,37 4 4 0 50,00% 75,00%

Memoria 20] 4
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2.2. Cultura

Ambito de actuacién y

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto
recursos

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accién

Compromisos de
Calidad

Desarrollo del Programa

Operativo de Gobierno (Cartas de Servicios) Ciudadania Reclamaciones

Opinion de la Sugerencias y

Ambito de actuacion y recursos %

Ambito de actuacién

El Area de Accion “Cultura” incluye una serie de actuaciones tendentes a facilitar el acceso a la cultura con
instalaciones proximas de calidad y un programa amplio de actividades y servicios, que se concretan en:

Archivos, Museos, Bibliotecas y Patrimonio

=  Restauracion y rehabilitacion de grandes centros culturales.
=  Restauracién y conservacion del patrimonio mueble histérico-artistico de propiedad municipal.

= Conservacion y construccion de monumentos municipales, sin perjuicio de los asignados a otras Areas de
Gobierno.

= Ampliacién y rehabilitacion de los inmuebles de la red municipal de Museos, Archivos y Bibliotecas.
= Creacion, direccion y gestion de archivos, bibliotecas, museos y colecciones municipales.

=  Programacion y gestion de Museos Municipales.

=  Gestion del Planetario.

= Gestion del Centro madrilefio de Imagenes.

=  Gestion del Espacio Cultural Conde Duque.

=  Gestion de la Imprenta Municipal-Artes del libro.

=  Gestion de la Biblioteca Digital Memoria de Madrid.

Actividades culturales

= Fomento y promocion del libro y la lectura.

= Programacion y organizacion de actividades culturales en los centros culturales, espacios escénicos y en el medio
abierto.

*= Promocion de nuevos Proyectos Culturales mediante la formulacion conceptual de los grandes centros culturales
existentes y futuros.

= Promocion, coordinacion y programacion de fiestas y eventos de interés cultural.

= Direccion y gestion de centros ligados a las artes escénicas, musica, artes visuales y artes aplicadas de titularidad
del Ayuntamiento de Madrid.
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=  Organizacion y gestién de la convocatoria anual de los premios Villa de Madrid y el Plan de Memoria de Madrid.

C.G. Las Artes y Turismo Gerencia de los Distritos

‘ D.G. Actividades Culturales }— D. G. Bibliotecas, Archivos y
Museos

Estructura organica 2014

A.G. Las Artes, Deportes y Turismo

‘ D.G. Patrimonio Cultural y }_
Calidad del Paisaje Urbano

Presupuesto del Area de Accién “Cultura”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Cultura en 2014

Ayuntamiento y Organismos Autonomos 95.186.242,56
Empresas Municipales 39.449.508,00
Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 134.635.750,56
Eliminaciones -19.687.131,23
Total consolidado ‘ 114.948.619,34

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

Eliminaciones | Obligaciones

Programas Descripcion del programa reconocidas netas (con de sociedades | eliminaciones
progr. prorrateados)
91213 AREA GOB. LAS ARTES, DEPORTES Y TURISMO 300.830,75
33000 | DY SEST. ADV. DE LAS ARTES, DEPORTES ¥ 2131254188 -15.746.303,27
93301 GESTION Y DEFENSA DEL PATRIMONIO 1.337.952,47
93302 EDIFICIOS 5.547.133,57
33201 BIBLIOTECAS Y PATRIMONIO BIBLIOGRAFICO 21.893.274,62
33301 MUSEOS 5.656.695,55 -464.036,2
33401 ACTIVIDADES CULTURALES 29.420.762,53 -3.032.479,9
33403 PATRIMONIO CULTURAL Y PAISAJE URBANO 4.432.424,86 -317.202,2
33404 PARTICIPACION EMPRESARIAL 930.379,65
33405 BANDA SINFONICA MUNICIPAL 4.354.246,68 -127.109,7
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Obligaciones Eliminaciones | Obligaciones

de sociedades | eliminaciones

Programas Descripcion del programa reconocidas netas (con
progr. prorrateados)

Total Cultura 95.186.242,56 -19.687.131,23 | 75.499.111,3

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO
CIUDAD Facilitar el acceso al deporte y la cultura con instalaciones préoximas de calidad
COHESIONADA y un programa amplio de actividades y servicios
. Unidad de . g N
Indicador X Tipo Grafico evolucién
medida
14 14 14 14 14 1 14
Actos y programas culturales de
v p g . Total de actos
proyeccion internacional celebrados en roaramas C
la Ciudad yprog
2007 2008 2000 2010 2011 2017 72013 2014
5.619
4314 4850
Funciones de artes escénicas, musica,
. Lo . Total de
cine y audiovisuales promovidas en . GM
R funciones
centros culturales metropolitanos.
2007 2008 2000 2010 2011 2017 72013 2014
N LI U A\ PN 4
36‘& o® o ,&Q} ,&(39 A3 ) 7
Visitantes de Instituciones culturales .
. Miles de
del Eje Prado-Recoletos-Atocha- . Cc
. visitantes
Embajadores
2007 2008 2000 2010 2011 2017 72013 2014
136,9 1326 1326 1419
1094
Superficie de infraestructuras Ratio de m2 M
culturales por 1.000 habitantes. por 1000 hab
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
6,2 6,5
. Lo Media en una
Satisfaccion ciudadana con las
. .. escala de 0 a C
infraestructuras culturales municipales. 10
2011 2012 2013 2014
Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestion municipal
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=74
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=74
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=74
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=86
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=86
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=86
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17966
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17966
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17966
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17945
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17945
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33383
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33383
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Indicadores de Accion

. Unidad de " o
Indicador . Grafico evolucién
medida
503 465
Porcentaje del presupuesto municipal .
. ) P P P Porcentaje GM
destinado a Cultura.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
82,78
68,01 6817 788 79,05
Gasto no financiero en cultura por Ratio de € por
. GM
habitante. hab
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
26,66 4911 56,32 54,32
Gasto operativo en cultura por Ratio de € por
. GM
habitante. hab
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
28 28 29
27 26 23 23
Instituciones culturales publicas y Total de c
fundaciones de gran impacto. instituciones
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
[S ) o) S [y
Y b \QQ ol e o 22 A
,59'&56 %QNQB a2 a5 0T a7 0577 a0
Superficie de infraestructuras
P .. .. Total de m2 GM
culturales de gestiéon municipal.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
28,94 30,21
L. - - 23,87 24,35 5,4, 2408 2412 2526 ’
Superficie de bibliotecas publicas de la Ratio de m2 por :
Ciudad de Madrid por 1.000 P GM
X 1000 hab
habitantes.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
19 619
2 a0 1P 12 L P g
1»5“’ 1oF 6%.’9‘ 18177 2177 7 9 9
Superficie de bibliotecas publicas de la
_p . P Total de m2 GM
Ciudad de Madrid.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33604
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33604
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=71
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=71
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17938
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17938
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=75
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=75
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17943
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17943
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17964
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17964
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17964
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
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. Unidad de . ‘g .2
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
67
4 4 65 65 65 66
Puntos de servicio de préstamo 63 63 63
L . P Total de puntos GM
bibiotecario.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2012 2014
156 156 154
. 145 149
Infraestructuras culturales de gestion Total de eM 143
municipal. infraestructuras
2007 2008 2000 2010 2011 2012 20132 2014
15 15
Salas en teatros publicos de la Ciudad 14 14 14
. P Total de salas GM
de Madrid.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
271 280 268
250 296 253
Espectaculos de artes escénicas,
pectacu - ! Total de
musica, cine y audiovisuales en , GM
. . espectdculos
espacios metropolitanos.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
oS @
Y < > o g o P
Espectadores en espacios escénicos -
pectace pacios .| Total de
metropolitanos de titularidad y gestion GM
.. espectadores
municipal.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
8.577 8.741 8.692 9.292 9.022
7.015 7.013 5009
Actos culturales programados por los
.. prog . p Total de actos GM
servicios culturales de los Distritos.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
B > W] ) o
ik o A ) D
\94:5?’ \9&3 Cy%"" c;."% 1!;\% c;}:'\ %‘69
Participantes en talleres y cursos i ©
R Total de
realizados en los centros GM
. . personas
socioculturales de los Distritos.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
5210
5145 473 5.035 5.000
Talleres y cursos realizados en los
. Total de talleres
centros culturales y socio-culturales de GM
. y cursos
los Distritos.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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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
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=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
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. Unidad de ‘gt <2
Indicador . Grafico evolucion
medida
70,1
. L Indicador de 66,5
Satisfaccion ciudadana con la oferta . ., 65,0
cultural de la ciudad satisfaccion ¢
’ escala 0-100
2009 2010 2011 2017 2013 2014
17.306 17.763 19510
Visitantes de los principales museos de | Miles de c 2.728 8364 8.632 9.179 9.83
la Ciudad de Madrid. visitantes
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
211 845
715 721 755
645 580 654
.. .. Miles de
Visitas a museos municipales. . GM
visitantes
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
o
.. . K] 2.876 5 4qq 2:942 3.021
Visitas a contenidos culturales del .. g -
R Total de visitas C
portal esmadrid.com.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
10.208
9.345 8.645 8.576
6.806 6.620 7-214 6.976
. Lo . Total de
Permisos de rodajes cinematograficos. . GM
permisos
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestion municipal

Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accién “Cultura” se desarrolla a través de los siguientes proyectos y
acciones, cuyo estado de situacion a 3| de diciembre de 2014 era el siguiente:

ejecucion

Proyectos Objetivos estratégicos

Acciones
planificadas
Acciones
aplazadas

—_"n
g
)
= o5
o O
Z g

Acciones
terminadas
Acciones en

Facilitar el acceso al deporte y la cultura con

instalaciones proximas de calidad y un programa amplio

Construccion de de actividades y servicios 3 2

Centros Culturales

Favorecer un desarrollo equilibrado del territorio
basado en un crecimiento sostenible
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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
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

(Observator

AR A

io

Proyectos

Objetivos estratégicos

Acciones

ejecucion
Acciones

terminadas
Acciones en

Acciones

Acciones

ETEVETED

Difundir una identidad cultural de ciudad comprometida
Cultura y Ciudad: con la creacién y respetuosa de su patrimonio
Espacios e Instituciones 16 5 6 5
Cultreles Asegurar el turismo como sector impulsor de la
economia madrilefia
Asegurar el turismo como sector impulsor de la
. economia madrilefia
Cultura y Ciudad: 13 4 7 )
Eventos Culturales Difundir una identidad cultural de ciudad comprometida
con la creacion y respetuosa de su patrimonio
Asegurar el turismo como sector impulsor de la
economia madrilefia
Cultura y Ciudad: Difundir una identidad cultural de ciudad comprometida 7 7
Patrimonio Monumental | con la creacién y respetuosa de su patrimonio
Transformar el centro urbano en un espacio mas
habitable, integrado y competitivo
Asegurar el turismo como sector impulsor de la
Cultura y Ciudad: economia madrilena
. : 7 6 | - -
Programacion Cultural | i ndir una identidad cultural de ciudad comprometida
con la creacion y respetuosa de su patrimonio
Cultura y Creacién: Difundir una identidad cultural de ciudad comprometida
Apoyo a la creacién con la creacién y respetuosa de su patrimonio H I ’ I B
Difundir una identidad cultural de ciudad comprometida
Cultura y Creacién: con la creacién y respetuosa de su patrimonio
o I 5 4 - 2
Matadero Madrid Asegurar el turismo como sector impulsor de la
economia madrilefia
Asegurar el turismo como sector impulsor de la
Cultura y Memoria: economia madrilefa
’ 8 4 2 - 2
Conde Duque Difundir una identidad cultural de ciudad comprometida
con la creacién y respetuosa de su patrimonio
Plan Estratégico de Difundir una identidad cultural de ciudad comprometida
Cultura para la ciudad de | con la creacién y respetuosa de su patrimonio 3 3 - - -
Madrid
Facilitar el acceso al deporte y la cultura con
Programa de Proximidad | . L P y .
Cultural instalaciones proximas de calidad y un programa amplio 7 5 2 - -
ultural
de actividades y servicios
Red unificada de Facilitar el acceso al deporte y la cultura con
bibliotecas publicas de instalaciones préximas de calidad y un programa amplio I 4 2 - 5
Madrid de actividades y servicios
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Proyectos Objetivos estratégicos

N° Total
Acciones
terminadas
Acciones en
ejecucion
Acciones
planificadas
Acciones
ETEVETED

Acciones

Favorecer un desarrollo equilibrado del territorio
basado en un crecimiento sostenible

T

Compromisos de Calidad

O
~
(]
O
w
w
N
N
w

En el ambito de este Area de Accién “Cultura” se han aprobado por la Junta de Gobierno dos Cartas de Servicios: la
Carta de Servicios de la Red de Bibliotecas Municipales, aprobada en abril de 2009 y la Carta de Servicios
de Actividades Socioculturales aprobada el |7 de marzo de 201 I.

En 2014 se inicia la elaboracion de la Carta de Servicios de tres instituciones culturales de primer orden que
constituyen un importante activo cultural de la Ciudad de Madrid: la Biblioteca Historica Municipal, la Biblioteca
Musical Victor Espinds y la Hemeroteca Municipal, carta que no se aprueba hasta 2015.

Carta de Servicios de la Red de Bibliotecas Publicas Municipales
del Ayuntamiento de Madrid

Fecha Aprobacion: 16 de abril de 2009
Fecha Evaluacion 2014: 9 de abril de 2015

Carta de Servicios

Red de Bibliotecas
Pablicas Municipales

=

e
S

La Red de Bibliotecas Publicas Municipales es un servicio publico integrado
por unos servicios centrales y las Bibliotecas, junto a médulos de extension

SINODDVWYIIIM A SYIONI¥IONS

bibliotecaria en el metro —Bibliometro- o en otros locales de acceso publico

OLIVAINOD A NOIVZITYIO1 30 SOLYA

—Bibliored-, cuyo fin dltimo es satisfacer las necesidades y demandas de
informacion, educacion y ocio de la comunidad, asi como garantizar el

I%:

acceso libre y gratuito de toda la ciudadania a dichos servicios.

Esta Red de Bibliotecas Publicas Municipales del Ayuntamiento de Madrid pone a disposicion 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,...); ® 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 informacion y orientacion bibliografica; m las desideratas (adquisicion de fondos a peticion de
los usuarios y usuarias); m el acceso gratuito a Internet; m la formacién de personal usuario; m las actividades de
difusion y animacion a la lectura (cuentacuentos, talleres, clubs de lectura,...).

Compromisos 2014 19

Indicadores Totales 34
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Cumplidos 34
Grado de cumplimiento 100%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)* |00
Acciones de mejora implantadas 3

Carta de Servicios de Actividades Socioculturales de los Distritos

L

1
P
(4 BEE TR ! “h
- —

Carta de Servicios
Actividades Socioculturales
en los Distritos

:
:
:
;
é

OLOVINOD A NOIDVZITYDO1 30 SOLVA

NOIDVAIDLLNYE A SIAVATTIEVSNOJSIY 'SOHOINAA

Fecha Aprobacién: 17 de marzo de 2011
Fecha Evaluacion 2014: 15 de abril de 2015

El Ayuntamiento de Madrid cuenta con una importante infraestructura
de equipamientos culturales gestionados por los Distritos - centros
culturales y socioculturales, principalmente, y también salas de
exposicion, salas de estudio y lectura, etc.- desde los que se 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 programacion 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 caracter
artistico o cultural, convocatorias de premios o reconocimientos de caracter cultural, salas de lectura/ estudio, y
campamentos: actividades ludicas, deportivas, culturales y pedagdgicas dirigidas al publico infantil y juvenil.

Compromisos 2014 9
Totales 13
Indicadores
Cumplidos 12
Grado de cumplimiento 92.30%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 e
Acciones de mejora implantadas 0

Opinion de la Ciudadania

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

De la informacién obtenida a través de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la

Ciudad de Madrid 2014 se pueden obtener las siguientes conclusiones respecto al area de accién de Cultura:
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[ )
La oferta cultural o la escasez de Oferta cultural / escasez de centros culturales

centros culturales no se consideran 1,2% -

1,1%

problemas prioritarios de la ciudad, 1,0%

pues so6lo han sido nombrados por un 0,8%

1,1% de los encuestados en 2014. No 0,6%

obstante, se observa un ligero 0,4%

% entreivstados/as

incremento entre 2009 y 2014 en su 0.2%

consideraciéon como problemas, tanto 0.0%
2009 2012 2014

de Ia CIUdad como, SObre tOdO, ® Problemade la ciudad m Problema que mads le afecta personalmente

problemas que afectan personalmente

a la ciudadania.

e La oferta cultural es, junto con el ocio y la diversién, el aspecto mejor valorado en el conjunto de las cuestiones
que afectan a la calidad de vida en la ciudad. No obstante, se ha registrado un ligero descenso en la valoracién
ciudadana de este aspecto respecto a 2012.

Evolucién del IS satisfaccion con aspectos dela

Satisfaccion con la oferta cultural de calidad devidaen la ciudad 2012-2014
la ciudad . o
Indicador sintético
0 50 100
Muy Ocio y diversion 67%]:1
satisfecho; 65.0
14,2 Oferta cultural 66,5
Movilidad y transporte publico 64,1
Ns/nc; 3
\ Facilidad para hacer deporte 61,5
Nada . o
Salud y servicios sanitarios
satisfecho; y 61,9
4.2 Educaciony centros educativos H2014
w2012

Integracién social

Cuidado y conservacion de la ciudad
Calidad medioambiental

Acceso ala vivienda

Facilidad para emprender un negocio

Coste dela vida

Oportunidades de empleo

e La satisfaccion con los servicios y equipamientos culturales se encuentra en el area de satisfaccion. Los tres
equipamientos valorados alcanzan puntuaciones medias muy similares de satisfaccion (en torno al 6,5), siendo las
bibliotecas municipales las que alcanzan un valor ligeramente mejor. Hay que considerar en esta comparacion que
los teatros municipales tienen un porcentaje elevado de entrevistados que no saben valorar o no contestan.
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Satisfaccion ciudadana con los servicios y equipamientos municipales parala
cultura
100% - r 10
:
3 (o) re) =)
B © =
2 s0% - . Fs 8
@ 32,6%3°4% 31,5%33,6% 32,6% 33,5% K
%:-; 22,7% 25,7% %
X =
0% - -0
Centros culturales Bibliotecas municipales Teatros municipales
B Muyalta (9-10) M Alta (7-8) [ Media(4-6) M Baja(0-3) Ns/nc O Media

e La satisfaccién con los servicios y equipamientos municipales en los distritos de la ciudad se muestra en las
siguientes graficas:

Satisfaccion con los centros culturales municipales Satisfaccion con las bibliotecas municipales

Media (escala 0-10) Media (escala 0-10)

I:I Menos de 65,2 I:I Menos de 6,4
[CJoet2a6a [Joecs ass

R os66 = 50
I oe .4 ’ B -
- 6,7y mas
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Satisfaccion con los teatros municipales

Media (escala 0-10)

I:I Menos de 6,3
[Joeszass
P oess a6

e La evolucion de la satisfaccion con los servicios y equipamientos culturales muestra una ligera mejoria respecto a
2012 y también si se compara con el afio 2006. Sin embargo, en los tres servicios culturales, la serie ha alcanzado
sus niveles mas elevados en los afios 2008 y 2009, mientras que 2007 ha sido el afio con puntuaciones mas
moderadas.

Evolucién de la satisfaccion media con los servicios y
equipamientos culturales

10 7

70 69
636186076364 654, 085,65 64 " 686466

Media (escala 0-10)
(&2

Los centros culturales Los teatros municipales Las bibliotecas municipales

2006 ®2007 #2008 ®W2009 W2012 m2014

e Los equipamientos culturales municipales han tenido
A o ¢éHa utilizado en el dltimo aiio...?
un uso limitado, pues una tercera parte (33,1%) ha
acudido a los centros culturales, algo mas (un

34,3%) ha utilizado las bibliotecas municipales y

8
~
. o . Z
menos de una quinta parte (23,7%) ha ido a los g NS/NC
teatros municipales en el ultimo afo. H = No
E usi
E

Centrosculturales  Bibliotecas municipales  Teatros municipales
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e El uso de estos equipamientos ha descendido en los tres casos, aunque de forma mas notoria en los centros
culturales.

Evolucién del uso de los servicios y equipamientos culturales
% que los han usado en el tltimo afio

% entrevistados/as

Los teatros municipales Loscentros culturales  Lasbibliotecas municipales
(Espafiol, Matadero, Fernan
Gomez..)

W 2012 W2014

Valoracion de la suficiencia de equipamientos culturales

e La mayoria de los entrevistados/as opinan que el o SR

. . . 34,9%

numero de equipamientos culturales es adecuado. @
z

Las bibliotecas municipales son percibidas como 2 NS/NC

algo mas insuficientes. 2 M Excesivo
£ % Adecuado
Cl
X

M Insuficiente

Centros culturales Bibliotecas Teatros municipales
municipales

Evolucién del porcentaje de entrevistados/as que opinan
que los equipamientos culturales son insuficientes

50% -
% 0% e El porcentaje de entrevistados/as que opinan que
> 0 .
& los centros culturales o las bibliotecas son
® 30% - 9 . . .
z 225%  22,0% 237% - 23,5% insuficientes apenas ha variado respecto a 2012.
4
5 20% -
‘E 0
o
x 10% -

Los centros culturales Las bibliotecas municipales

W2012 m2014

Satisfaccion de usuariosy no usuarios de los servicios y
equipamientos culturales

_10
o
iy 66 63 59 63 71,
e Los usuarios de los servicios y equipamientos s
, . . 8
culturales estan mas satisfechos que los que no han 3
e = S
acudido en el dltimo ano. -
3
Los centros culturales Las bibliotecas Los teatros municipales
municipales (Espafiol, Matadero,

Fernan Gémez..)

M Han acudido el dltimo afio H No han acudido el ultimo afio

64 Memoria 2014



ﬁ MADRID (Cbservatorio

madrid s¢ ve mejor

e Los entrevistados que opinan que el niumero de equipamientos culturales es insuficiente tienen una peor
satisfaccion, mientras que los que opinan que su nimero es adecuado, estan mas satisfechos.

Satisfaccion con los servicios y equipamientos culturales
en funcion de la percepcidn de suficiencia

1o
a 6,9 71 6,8
o
o
g 5
w
4
®
8
©
§ 0
Los centros culturales Las bibliotecas Los teatros municipales
municipales (Espafiol, Matadero,

Fernan Gomez..)

M insuficiente B Adecuado

MNota: no se hanrepresentado losgue opinan gue su ndmero esexcesivo, porque el
numero de casosno es representativo: solo 4 entrevistadosen el caso de loscentros
culturales, 3 en lasbibliotecasy 3 enlosteatros.

e La mayoria de los entrevistados/as (80,4%) muestran su oposicion a gastar menos en cultura. No obstante, este
porcentaje ha descendido respecto al afio 2012. La cultura, no obstante, es una politica que no se considera tan
prioritaria desde el punto de vista del gasto a ella destinado, si se compara con el resto de politicas municipales.

Porcentaje de entrevistados en contra de gastar
menos en...
Transporte publico 3355
Sanidad 94,6
Seguridad en la ciudad ggg
Cuidado general de las calles 83269
Servicios Sociales 991481
. 88,0
Vivienda 01,1
m2014
Medio ambiente 86@% 2 2012
Formaciony orientacién para el 83,9
empleo 94,2
Cultura =’°§‘8 5
Desarrollo econémico y tecnolégico 79,7
dela ciudad 87,0
Trafico y aparcamiento 78& 9
Deportes 76’873 9
- 68,5
Obras publicas 775

65 Memoria 2014



AT

@ MADRID (Cbservatorio

madrid s ve mejor

Estudios Sectoriales

Desde el Area de Accion de Cultura en 2014 se han realizado dos estudios de opinion que puede consultarse en la

pagina web del Observatorio de la Ciudad de la web municipal www.madrid.es

a) Estudios de satisfacciéon de usuarios

Nombre del Estudio.
Tipo de estudio

Organo Promotor Principales resultados

El 92,8 % de los usuarios son lectores habituales. El 74,83 % de
los usuarios acude a la biblioteca al menos una vez a la semana.
El 93% 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: 8,77

e Horario de la biblioteca: 8,53

e Trato recibido: 9,23

. Infraestructuras e instalaciones: 7,88
° La coleccion de la biblioteca: 7,46
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]

Encuesta de satisfaccion de

usuarios de las bibliotecas
municipales 2014 Direccion General de

Bibliotecas, Archivos

y Museos Adecuacion del fondo a gusto/necesidades: 7,52

Estado fisico de los materiales: 7,80
Informacioén y contenidos de la web: 7,04
Actualizacion de contenidos de la web: 6,34
Catéalogo on line OPAC: 6,84

\Valoracion global del servicio: 8,62

2014 /028/ ESU

b) Otros estudios

Nombre del Estudio.
Tipo de estudio

Principales resultados

Organo Promotor

Evaluacion patrocinio Valoracion media en una escala del 1 al 5: e Navidad a escena

Navidad Madrid Destino (Teatro Circo Price, _o Teatro Espariol... 4,3 e Belenes en Madrid
4,2 @ Suena en Navidad 4,0 e Cabalgata de Reyes

2014 /008/ OE 4,0 e Ciudad de los nifios 4,0 e Espacios de luz 3,5

Sugerencias y Reclamaciones

En relacién con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestién municipal, en el Area de Accién
“Cultura”, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 3,03% (1.658) del total de las tramitadas en 2014
(1.658 = 1.330 Cultura SYR + 328 Madrid Destino, Cultura, Turismo y Negocio). Por tipo de solicitud, de las
contenidas en la aplicacion municipal, han sido: 356 sugerencias, 923 reclamaciones y 51 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

Otras infraestructuras culturales 48 3,61%
Promocion y Proyectos Culturales 33 2,48%
Actividades en Centros Culturales de los Distritos 591 44,44%
Actividades Culturales en medio abierto 11 8,35%
Bibliotecas 471 3541%
Museos 12 0,90%
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' Archivos | 5 . 038% |
Monumentos 59 4,44%
Total 1.330 100,00%

4,44%  3,61% 2,48%

44,44%
35,41%

8,35%

O Otras infraestructuras culturales O Promocién y Proyectos Culturales

O Actividades en Centros Culturales de los Distritos O Actividades Culturales en medio abierto
O Bibliotecas O Museos

B Archivos O Monumentos

(*)Los datos se recogen con fecha 3| de marzo de 2015.

Los motivos de presentacion de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area de Accion, son
los siguientes:

8. No resolucién SYR previa
6. Normativa
5. Eficiencia
4.6. Disconformidad con la actividad
4.5. Tasas y precio del servicio
4.4. Solicitud nuevo servicio
4.3. Incorrecta prestacion del servicio
4.2. Faltade prestaciéndel servicio
4.1 Facilidad de acceso al servicio
3.5. Procedimientos y plazos
3.4. Organizacién — planificacion 12,00%
3.3. Tiempo de atenciéon
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio 1,32%
3.1 Horarios de atencién %
2.3. Conocimientos del personal
2.2. Trato recibido 4,72%
2.1 Disponibilidad de personal
110. Impresos

19. Material %
10%

1%

18. Averias / Problemas con las aplicaciones
17. Mantenimiento y obras

16. Limpieza

15 Seguridad

14. Confidencialidad

0,42%
0,14%

0,28%
0,62%

13. Barreras arquitecténicas

12. Accesibilidad
11 Instalaciones y equipamiento

28/02%

Sin calificar motivo

0,00% 5,00% 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

8.No resolucién SYR previa -ﬂ 0,15%
6.Normativa :l 1,76%
5.Eficiencia [] 0,44%
4.6. Disconformidad con laactividad [ 7] 3/95%
4.5.Tasas y precio del servicio :l 2,209
4.4. Solicitud nuevo servicio [T 7] 410%
4.3.Incorrecta prestacién del servicio -:| 4,39%
4.2. Falta de prestacion del servicio -:l 3,2P%
4.1 Facilidad de acceso al servicio _:l 2,93%
3.5.Procedimientos yplazos :l 3)]95%
3.4. Organizacié n — planificacién ] ] 16,25%
3.3. Tiempo de atencién -D 0,73%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio :l 1,61%
3.1 Horarios de atencion [T77] 1,90%
2.3.Conocimientos del personal [T777] 3,31%
2.2.Trato recibido [4,83%
2.1 Disponibilidad de personal -:| 2,64
110. Impresos u 0,29%
19.Material [7]1,02%
18. Averias / Problemas con las aplicaciones D 0,88%
17.Mantenimiento y obras _| 3,81%
16.Limpieza [7] 0,88%
15 Seguridad -D 0,59%
14. Confidencialidad ﬂ 0,15%
12.Accesibilidad [7] 0,73%
11 Instalaciones y equipamiento ] |17, 7P%
-1 I I

Sin calificar motivo | 1.4,49%

o

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,009

Bibliotecas

6.Normativa D 1,26%

5. Eficiencia D 1,269

4.6. Disconformidad con la actividad D 1,47%
45.Tasas yprecio del servicio |0,21%

4.4. Solicitud nuevo servicio D 1,899
4.3.Incorrecta prestacién del servicio [l 0,63%
4.2. Falta de prestacién del servicio [|0,42%

3.5.Procedimientos yplazos [l 3,99%

3.4. Organizacién — planificacién [l 3,99%

3.3. Tiempo de atencién ﬂ 0,84%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio D 1,47%
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3.1 Horarios de atencion 4,20%

2.3.Conocimientos del personal |0,21%

2.2. Trato recibido 5,46%

2.1 Disponibilidad de personal 0,84%

110. Impresos 1,05%
19. M aterial

18. Averias / Problemas con las aplicaciones
17.Mantenimiento yobras

16. Limpieza

13. Barreras arquitecténicas

12. Accesibilidad

49,37%

11 Instalaciones y equipamiento

Sin calificar motivo

1,05%)

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,009

Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestaciéon y % por tramos) para cada una de las
submaterias del Area de Accion son:

Tiempo medio Contestadas Total % menos |5 [ % menor o igual
Submateria contestacion (31/03/2015) Submateria Sin contestar dias a 30 dias

Otras infraestructuras 33,63 27.66% 63,83%
culturales

Promocién y Proyectos 31,07 33 33 0 18,18% 57,58%

Culturales

Actividades en Centros 35,68 586 591 5 24,49% 56,16%

Culturales de los Distritos

ActiYidadfas Culturales en 37.93 i N 0 23.42% 47.75%

medio abierto

Bibliotecas 21,67 467 471 4 45,61% 73,23%
Museos 19,70 12 12 0 41,67% 83,33%

Archivos 29,03 5 5 0 40,00% 60,00%
Monumentos 22,82 59 59 0 40,68% 7797%
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2.3. Deporte

Ambito de actuacién y

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto
recursos

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accién

Compromisos de s -
Calidad Opinion de la Sugerencias y

Ciudadania Reclamaciones

Desarrollo del Programa
Operativo de Gobierno

(Cartas de Servicios)

Ambito de actuacion y recursos %

Ambito de actuacién

El Area de Accion “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 al ciudadano de acuerdo a un equilibrio territorial en los 2| Distritos; asi como
disefiando un programa amplio de actividades y servicios, que responda a las necesidades de los diferentes grupos de
poblacion.

= Gestion de la politica deportiva del Ayuntamiento.

= Elaboracion de disposiciones normativas en materia deportiva.

*  Planificacion, gestion y coordinacion de los programas, escuelas y competiciones deportivas generales y
de los Centros Deportivos Municipales (programas deportivos anuales, servicios médico-deportivos, etc).

= Direccion y coordinacion de la realizacion de eventos deportivos que se celebren en la ciudad de Madrid.

*  Gestion y mantenimiento de la red de Equipamientos Deportivos Municipales (Centros Deportivos Municipales y
otros equipamientos).

= Planificacion de la construccion de nuevas instalaciones deportivas y ejecucion de proyectos de mejora de las
infraestructuras deportivas y nuevas unidades.

* Desarrollo de programas de fomento del deporte y de subvenciones dirigidos a las federaciones y entidades
deportivas.

Estructura organica 2014

A.G. Las Artes, Deportes y Turismo

Distritos

Area Delegada de Deportes

Gerencia de los Distritos

Empresa Mixta Club de
Campo Villa de Madrid

D.G. Deportes J
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Presupuesto del Area de Accién “Deportes”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Deportes en 2014

Ayuntamiento y Organismos Auténomos

153.282.811,90

Empresas Municipales

22.789.407,89

Total Ayto, OOAA y Emp Mpales

176.072.219,79

Eliminaciones

Total consolidado

-27.529.323,01

148.542.896,77

Distribucién del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por programas
presupuestarios, para “Deporte”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas

Programas

Descripcion del programa

reconocidas netas (con

Obligaciones o]
Eliminaciones

de sociedades

Obligaciones
eliminaciones

progr. prorrateados)

01213 éﬁiﬁ DE GOB. DE LAS ARTES, DEPORTES Y 48444168
33000 | DIR¥ GEST-ADV. DELAS ARTES, DEPORTES ¥ 34.320572,60 | -25.357.000,9
91219 | AREA DELEGADA DE DEPORTES 508.250,26
93301 | GESTION Y DEFENSA DEL PATRIMONIO 8.742.420,77
34101 | ACTUACIONES DEPORTIVAS EN DISTRITOS 94.360.887,09 143200
34102 | COORDINACION Y FOMENTO DEL DEPORTE 1486623950 | -2.168.002,1
Total Deporte 153.282.811,90  -27.529.323,01 | 125.753.488,9

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

CIUDAD Facilitar el acceso al deporte y la cultura con instalaciones préximas de calidad
COHESIONADA y un programa amplio de actividades y servicios
. Unidad de . " .,
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
a8
38 38 35 50
Eventos deportivos de caracter 22
. dep Total de eventos C 16 15
internacional.
2007 22008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
6.4

Satisfaccion ciudadana con las
actividades e instalaciones deportivas
municipales.

Media en escala O- 6,1

“ —

2011 2012

2013

2014
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Superficie de instalaciones deportivas
por 1.000 habitantes.

935
Ratio m2 x 1000

921

1.000 1122 1124 1.149 1145 1.160

hab

GM

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

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

Indicadores de Accion

. Unidad de . g i
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
497 478
45,5 447 424 204 3g4 386
Gasto operativo en deportes por Ratio de €
. GM
habitante. por hab
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 7014
_ S o
- AN
[ |>§1°‘Ql%g\-°‘b' 06-0
.. . . . Total de = > 27 NG
Inversion en instalaciones deportivas. GM = © %Y
euros
2007 2008 2009 2070 2011 2012 2013 2014
o | 1'& '506'
o o ’
Inversidn en infraestructuras Total de S B S
. - GM P SO @ gl."}
deportivas desde los Distritos. euros b : 5 - 5 -
2007 7008 2000 2010 2011 2017 2013 7014
Porcentaje del presupuesto municipal .
. ! P P P Porcentaje GM
dedicado a Deporte.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
Porcentaje del gasto en deporte Porcentaje M
financiado por las tarifas. del gasto
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
1 5 5
" ad 2 AP 3l AP
3 91%}‘195%5;%5& 3_61 3_61 3‘1\, 3_61 3_61
sht !
Superficie de instalaciones deportivas =
P P Total de m2 GM =

municipales.

2007 2008 2009 2010 2011

2017 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=45
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=69
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=69
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17970
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=70
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=70
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33606
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33606
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=68
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=68
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=14
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=14
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. Unidad de . g ..
Indicador . Tipo Grafico evolucién
medida
71
. o 66 67 67 67 °9 09
Centros Deportivos de titularidad
.. . . Total de 62
municipal puestos a disposicion de la GM
. . centros
ciudadania.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
75 84 g1 90 94 94
Servicios de los centros deportivos Ratio de usos M 58 56
municipales por habitante. por hab
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
Q S 1 A A 9
[ '&l 6| Qs 'Ll '&l
" [N [N k) 1 2 2
o %oﬂ%q&%&’*' N8 80T 503 "ol
L] - "
Servicios de los centros deportivos =
.. P Total de usos | GM s
municipales.
2007 7008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
- ., Porcentaje
Indice de ocupacion de Clases y
. de plazas GM
Escuelas Deportivas.
ocupadas
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
236
203 191
173 157 37 162
Actos deportivos promocionados por | Total de M 1
el Ayuntamiento. actos
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
134 134 140
97 101 101
Centros escolares beneficiarios de 7
.. . . . Total de
cesion de instalaciones deportivas GM
L. centros
municipales.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
14.916 15.182
L . 10.800 10,800 12:563 12.493 14.344 13 118
Escolares beneficiarios de las cesiones : :
. . . Total de
de instalaciones deportivas a centros GM
escolares

escolares.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=1047
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=1047
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=1047
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33683
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33683
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=46
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=46
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=1077
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=1077
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=13
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=13
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17975
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17975
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17975
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17976
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17976
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17976
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Indicador

Unidad de
medida

Grafico evolucion

128 130 132 144 1m 134

110 116
Escuelas deportivas en colaboracion Total de M
con entidades deportivas. escuelas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
s26 540 O 480
Cesidn de instalaciones deportivas Total de M 386 385 36
municipales a clubs deportivos. clubs
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
479 498
Escuelas municipales de promocion Total de M
deportiva en los colegios. escuelas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
50.399 51.544
37387 29.161 42.625 093 44323
Participantes en las escuelas . *
. . . . Media de
deportivas infantiles promovidas por . GM
. participantes
el Ayuntamiento.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
8.140
i . 4228 4353 2033
Participantes en escuelas deportivas Total de M 3.495 ™ :
en centros escolares. participantes
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
1 1 e1® 29 A9 _g1©
30'3‘11 99.3%1 93.?’55';03'11 10981748911 83747 8
Participantes en los Juegos Deportivos | Total de M
Municipales y Escolares. participantes
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
000 . el %0 o)
49 215 0 2144067 416 9 961 91;1’?111.. 426
Participantes en actividades fisico Media de
deportivas de los Centros Deportivos alumnos GM
Municipales. inscritos

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestion municipal
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18001
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=66
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=65
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=65
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=65
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Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accion “Deporte” se desarrolla a través de los siguientes proyectos

y acciones, cuyo estado de situacion a 3| de diciembre de 2014 era el siguiente:

(7]} c 7]
F8| 85| 05| 83| &8
o w 85| 58| 85| 58| 5%
Proyectos Objetivos estratégicos [t 8 .8 = §32 .g = .g N
z&| 45| 38 &5 &%
("l -
gl g9 =1 ®
Meiora de infraestructuras Facilitar el acceso al deporte y la cultura con
de Jortivas instalaciones proximas de calidad y un programa
P amplio de actividades y servicios 25 2 23 N N
Mejora de la gestién de las Facilitar el acceso al deporte y la cultura con
instalaciones y servicios instalaciones proximas de calidad y un programa
deportivos amplio de actividades y servicios 6 4 2 _ _
Favorecer un desarrollo equilibrado del
territorio basado en un crecimiento sostenible
Nuevas infraestructuras
. " 17 4 3 | 9
deportivas Facilitar el acceso al deporte y la cultura con
instalaciones préximas de calidad y un programa
amplio de actividades y servicios
Facilitar el acceso al deporte y la cultura con
Nuevos programas deportivos | instalaciones proximas de calidad y un programa
progl P P Yy un prog
amplio de actividades y servicios 3 5 5 2 !
Total ’6I‘I5‘33‘3‘I0‘

Compromisos de Calidad

En los ultimos anos se ha producido un considerable incremento de la demanda tanto de servicios como de

infraestructuras deportivas, dada la mayor conciencia ciudadana de la practica deportiva como forma de

mantenimiento de la salud, de mejora de la calidad de vida y de integracién social del 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 Accion “Deporte” cuenta en la

actualidad con cuatro Cartas de Servicios: una Carta de Servicios marco que recoge aquellos aspectos generales en

materia de Deporte, la Carta de Servicios de los Servicios Deportivos del Ayuntamiento de Madrid,

aprobada el 20 de julio de 2006, y tres Cartas de Servicios especificas de cada uno de los principales servicios: la Carta

de Servicios de Clases y Escuelas Deportivas, la Carta de Servicios de las Competiciones Deportivas, y

la Carta de Servicios de Medicina Deportiva y Psicomotricidad, aprobadas las tres el 26 de octubre de 2006.
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Carta de Servicios de los Servicios Deportivos

Fecha Aprobacion: 20 de julio de 2006
Fecha Evaluacion 2014: 31de marzo de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

SINOIDVWYIOIN A SVIONINIONS

NOIDVAILLNVA A SIVAITIOVSNOASIY ‘SOHOTNIG

Los servicios deportivos prestados por el Ayuntamiento y recogidos en

OLIVINGD A NOIDVZITVIO) 30 SOLYA

la Carta de Servicios son: m disefar, organizar e impartir clases para la

Carta de Servicios
Servicios Deportivos E practica de la actividad fisica y el aprendizaje y perfeccionamiento del

m disenar y organizar o colaborar en la organizacion de torneos y competiciones deportivas; m fomentar la actividad

deporte; m facilitar la utilizacion de las instalaciones deportivas municipales;

deportiva con entidades; m promocionar la actividad deportiva en centros educativos; m disehar, organizar y
promover actividades deportivo-recreativas; m ofrecer asistencia medico-deportiva y psicomotricidad.

Compromisos 2014 10
Totales 41
Indicadores
Cumplidos 37
Grado de cumplimiento (Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 90,24
Areas de mejora implantadas 3

Carta de Servicios de Clases y Escuelas Deportivas

Fecha Aprobacién: 26 de octubre de 2006
Fecha Evaluacion 2014: 31 de marzo de 2015

El servicio de clases y escuelas para la practica de la actividad fisica y el
aprendizaje y perfeccionamiento del deporte, comporta los siguientes
servicios: m Planificacion (analisis, disefio, programacion, desarrollo y

T
gﬂ
<83
2E
gz a
FE
08 <
283
B3

»

q

o

Carta de Servicios
Clases y Escuelas Deportivas

organizando horarios segln destinatarios, adecuando la oferta a las

valoracién) de las Clases, Escuelas y Aulas para toda la temporada

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 Informacion sobre las clases y escuelas ofertadas, realizacion de las pruebas de nivel y/o
entrevistas, en su caso, e inscripcion; m Imparticion de las Clases, Escuelas y Aulas deportivas conforme a la
planificacion realizada; m Planificaciéon y organizacion de la formacion continua para la actualizacion del personal
docente.

Compromisos 2014 13
Totales 39
Indicadores
Cumplidos 32
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Grado de cumplimiento

(Total indicadores cumplidos/total indicadores)* |00 82,05

Areas de mejora implantadas 3

Carta de Servicios de las Competiciones Deportivas

Fecha Aprobacion: 26 de octubre de 2006
Fecha Evaluacién 2014: 31 de marzo de 2015

Los servicios que integra las Competiciones Deportivas del
Ayuntamiento de Madrid y que son objeto de su Carta de Servicios son:
- Elaboracién de las normativas técnicas de cada deporte y generales,
en colaboracion con las Federaciones territoriales correspondientes.
- Difusion de competiciones.

SINODVHYIOFM A SYIONIWIONS

- Gestion de las inscripciones y publicacion del calendario, en su caso.

OIOVINGD A NOIJVZITYIO1 30 SOLVQ

Carta de Servicios
Competiciones Deportivas

- Planificacién de las competiciones deportivas (analisis, diseno,

programacion, desarrollo y evaluacion).

- Gestion de los arbitrajes y los Comités de Disciplina Deportiva y

Competicion.
- Gestion y difusion de los resultados.
- Atencidn a los participantes.
- Asesoramiento a clubes, entidades y centros escolares.

Compromisos 2014 8
Totales 19
Indicadores
Cumplidos 16

Grado de cumplimiento

(Total indicadores cumplidos/total indicadores)* 100 8421

Areas de mejora implantadas 3

Carta de Servicios de Medicina Deportiva y Psicomotricidad

Fecha Aprobacién: 26 de octubre de 2006
Fecha Evaluacion 2014: 31 de marzo de 2015

"
|//
a’

\
A La asistencia médico-deportiva prestada en las unidades de Medicina

SINOIDVWYIOFN A SYIONIWIONS

NOIDVAIDILNVA A SIAVAITIEVSNOJISIY ‘SOHIIYIO

OLIVINOD A NOIDVZITVIOT 30 SOLVA

Carta de Servicios
Medicina Deportiva y
Psicomotricidad

Deportiva, tiene por objeto proteger y mejorar la salud de los deportistas,
siendo solicitada por usuarios con determinadas patologias y por deportistas
que precisan controles médicos personales o federativos.
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Los servicios que se recogen en la Carta de Servicios son: « Reconocimientos médicos deportivos; « Fisioterapia; «
Escuela de Espalda; « Acondicionamiento Cardiovascular; « Psicomotricidad infantil.

Compromisos 2014 8
Totales 23
Indicadores
Cumplidos 17
Grado de cumplimiento 73.9]
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)* |00 ’
Areas de mejora implantadas 3

Opinion de la Ciudadania

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfacciéon con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

De la informacion obtenida a través de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la
Ciudad de Madrid 2014 se pueden obtener las siguientes conclusiones respecto al area de accién de Deporte:

e Solo una pequena parte de la ciudadania (menos del Escasez o falta de mantenimiento de
1%) considera que la escasez o falta de instalaciones deportivas
mantenimiento de las instalaciones deportivas es 10% -

un problema, bien para la ciudad o bien que les

0,7%

afecte personalmente. No obstante, se observa un
ligero incremento entre 2009 y 2014 en su 0,5% -

consideracién como problemas, tanto de la ciudad

% de entrevistados/as

como, sobre todo, problemas que les afectan

personalmente. 0,0% -
2009 2012 2014

H Problemade laciudad ™ Problemaque mas le afecta personalmente

e La facilidad para hacer deporte es uno de los aspectos mejor valorados entre las cuestiones que afectan a la calidad
de vida en la ciudad.

Satisfaccion con la facilidad para hacer deporte
en la ciudad

Muy
satisfecho;
10,3

Ns/nc; 4,9

Nada
satisfecho;
4,9
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Evolucion del IS satisfaccién con aspectos de la calidad de
vidaen la ciudad 2012-2014

Ocio y diversién
Oferta cultural

Movilidad y transporte publico

Indicador sintético
50 100

69,1
70,1

65,0
66,5

64,1

Facilidad para hacer deporte

Salud y servicios sanitarios
Educaciony centros educativos
Integracion social

Cuidado y conservacion de la ciudad
Calidad medioambiental

Acceso ala vivienda

Facilidad paraemprender un negocio
Costedela vida

Oportunidades de empleo

61,5

.9
61,9

52,6

57,9 m 2014
52,0 m2012
55,6
50,6
54,7

4,8
46,2

e la satisfaccion ciudadana con las instalaciones e La satisfaccion con los servicios y equipamientos
deportivas en 2014 alcanza una media de 6,4 municipales en los distritos de la ciudad se muestra en la
sobre 10. El 42% de los entrevistados/as muestran siguiente grafica
una satisfaccion alta o muy alta (por encima de 7

Satisfaccion con las instalaciones deportivas
puntos).
Satisfaccion ciudadana con las instalaciones
deportivas
Media (escala 0-10)

Baja (0-3); 6,4 D Menos de 6,3
[CJoeezass
[ 0e6.4 a 66
- 6,6 ymas

Ns/nc; 14,9
Muy alta (9-10);
8,7
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e La valoracién que hacen los ciudadanos/as de las - . - .
Evolucién de la satisfaccion media con las

instalaciones deportivas sigue una tendencia instalaciones deportivas
ligeramente ascendente 10 1
g
o 6,0 6.3 6.1 6.1 6.4
k] 5.4
[$]
a2 57
L
©
o
(3]
=
oA
2006 2007 2008 2009 2012 2014

Mota: En el afio 2012 se cambid la escala de medida de la satisfaccidncon los servcios, pasando de
una escala semantica (muy satisfechofa, bastante satisiechofa, poco satisfechofa, nada satisfechofa) a
unaescalanuméricade 0a10. A efectos de la comparaciongue se presenta, el indicadorde losafios
2006-2008 es un indicador sintético calculadoen escala0a 10, mientras que losafios2012y 2014 se
tratadeunamediaen escala0a10.

. : . - e Esta proporcion de usuarios ha seguido una tendencia
e Las instalaciones deportivas municipales han ] ) . i
. - - - . ligeramente creciente desde el inicio de la serie en 2006.
sido utilizadas en el uUltimo ano por la mitad

de los entrevistados (49,7%) L. . . .
Evolucion del uso de las instalaciones deportivas

¢Ha utilizado las instalaciones deportivas 100 1
municipales en el dltimo afo?
80 -
w
©
=
S 60 - 12
B 456 47,9 > 197
. z 408 / 43,2
7 5 40
k) B Ns/nc H
2 R
g H No 20 -
[
B L]
7
X o -

2006 2007 2008 2009 2012 2014

B % uso enel Ultimo afio

e La mayoria de los entrevistados/as opinan que el e Sin embargo, se ha incrementado la percepcion de
numero de instalaciones deportivas es adecuado que los equipamientos deportivos son insuficientes
(52%). si se compara con el afio 2012.

Evolucidn del porcentaje de entrevistados que cree

Valoracidn de la suficiencia de instalaciones . . . . . .
que lasinstalaciones deportivas son insuficientes

deportivas
50% 1
16,3%
- 03% 40%
4 »
> 31,4%
8 () § 27,6%
> Ns/nc B 30% ’
3 z
8 52,0% M Excesivo H
2 = 20% -
E Adecuado é :
€
o M Insuficiente X
X 10% -

0% -
2012 2014
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Media (escala 0-10)

e Los entrevistados que han sido usuarios de las
instalaciones deportivas estan mas satisfechos que

los que no han acudido en el Ultimo ano

Satisfaccion de usuarios y no usuarios de las
instalaciones deportivas

10 1

Han acudido el dltimo afio

La mayoria de los entrevistados/as

No han acudido el dltimo afio

e Los entrevistados que opinan que el nimero de
instalaciones deportivas es insuficiente tienen una
peor satisfaccion, mientras que los que opinan que su
numero es adecuado, estan mas satisfechos

Satisfaccién con lasinstalaciones deportivas en

funcién de la percepcion de suficiencia
10 -

5

Media (escala 0-10)

Insuficiente Adecuado

(76,7%) muestran su oposicidn a gastar menos en deportes. Sin embargo, este

porcentaje ha descendido respecto al ano 2012 (83,9%). El deporte, no obstante, es una politica menos prioritaria
desde el punto de vista del gasto a ella destinado, si se compara con el resto de politicas municipales.

Porcentaje de entrevistados en contra de gastar

Transporte publico

Sanidad

Seguridad en la ciudad
Cuidado general de las calles
Servicios Sociales

Vivienda

Medio ambiente

Formacidny orientacion para el
empleo

Cultura

Desarrollo econémico y tecnolégico
dela ciudad

Trafico y aparcamiento

menos en...

95,3
93,9

94,6

93,7
93,0

92,9
89,0

91,8
94,1

88,0
91,1

86.1 H 2014
93,2 2012

83,9
94,2

80,4
88,5

79,7
87,0

78,1
84,9

- 68,5
Obras publicas = 77,5
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Estudios Sectoriales

Desde el Area de Accion de Deportes, a lo largo de 2014 se han realizado seis estudios sectoriales que pueden

consultarse en la pagina del Observatorio de la Ciudad de la web municipal www.madrid.es

a) Estudios de satisfaccion de usuarios

Nombre del
Estudio. Tipo de

estudio

()rgano
Promotor

Principales resultados

Encuesta de

satisfaccion de
usuarios de las
actividades de

\Valoracion media en una escala de 0 a 10

Proceso de inscripcién: 5,97

La publicacion de las normativas técnicas en la web (de cada deporte y
las generales): 7,03

La difusién del calendario de competiciones: 7,43

La publicacion en la web de la programacion, resultados, clasificaciones
y sanciones: 6,80

D.G. de ST . .
competicion del D e Lacomunicacion con el profesional responsable de coordinar la
. eportes izacié istrito:
Ayuntamiento de P organlza_(:]on ensu dlstrltq. 6,84 _ _
. e Laatenciony el asesoramiento a su entidad por parte del Ayuntamiento:
Madrid. Temporada
2 2014 263
013/201 e Los vestuarios: 5,1
e Lafacilidad para realizar reservas de temporada para los entrenamientos
2014 /007/ ESU en las instalaciones deportivas : 4,54
Grado de satisfaccion global: 6,42
e Grado en que la competicion ha cumplido sus objetivos: 6,43
El 76,8% de los usuarios eligié el centro deportivo municipal en razén de
cercania a su domicilio
D.G. de

Encuesta de
satisfaccion de
usuarios con los
servicios deportivos
municipales. 2014

2014 /006/ ESU

Deportes en
colaboracién
con los
Centros
Deportivos
Municipales de
Distritos

El 95,6% de los usuarios recomendaria las actividades del centro a sus
conocidos

Ranking de 1 a 5 de los aspectos considerados mas importantes por los
usuarios. El grado més importante es el méas cercano al valor 1

Profesionalidad y atencion del profesorado: 2,53

Oferta y horario de las actividades: 2,57

Limpieza y mantenimiento de la instalacion deportiva y del material: 2,84
Posibilidad de realizar gestiones por internet: 3,41

Accesibilidad y seguridad en la instalacion: 3,64
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Nombre del
Estudio. Tipo de
estudio

()rgano
Promotor

Principales resultados

Encuesta de
satisfaccion de
usuarios con las

D.G. de
Deportes en

El 99,3% de los usuarios recomendaria los servicios médicos de los Centros
Deportivos Municipales a sus conocidos

\Valoracion de los usuarios (% de usuarios satisfechos, que han valorado el
aspecto con una puntuacion del 7 al 10)

) - ) . - icio: %
restaciones de colaboracién o Tlemp_o _d.e espera (_entre la plta y la prestacion del servicio: 94,6
P o . | e Accesibilidad a las instalaciones: 90,5%
medicina deportiva de | con los e Tamafio de las instalaciones: 83,3%
los Centros Centros e Limpieza e higiene: 83,1%
Deportivos Deportivos * Aparatos disponibles: 81.1%
o . e Sefializacion e indicaciones para llegar: 79,4%
Municipales. 2014 Municipales de e Claridad del lenguaje utilizado por parte de los profesionales: 99,5%
Distritos e Trato: 98,9%
2014 /005/ ESU e Interés con el que atendieron su caso: 98,8%
e  Precio de los servicios: 63,7%
Satisfaccion global media: 9,26 ; 93,7% usuarios satisfechos
Encuesta de
satisfaccion de los/as _ _
Directores/as de \Valoracion media en una escala de 0 a 10:
Centros Docentes en e  Procedimiento de inscripcién: 8,36
los que se desarrollan e  Espacio disponible para actividad: 8,16
q - D.G. de e  Estado del material: 7,29
Escuelas Municipales Deportes e  Motivacion y estimulo del profesor: 8,59
de Promocidn e  Satisfaccion con el profesor: 8,61
Deportiva. Temporada e Relacion del profesor con el equipo directivo: 7,97
P ’ P e Puntualidad de las clases: 8,91
deportiva 2013_2014
Grado de satisfaccion global: 8,51
2014/ 003/ ESU
\Valoracion media en una escala de 0 a 10:
Sala de psicomotricidad infantil: 8,44
e  Superficie disponible 8,84
Encuesta de e Facilidad de acceso 7,74
satisfaccion de e Limpieza e higiene 8,76
usuarios del Programa Material de psmomgtnudad: 8,48
de psicomotricidad ¢ Dotacion 8,51
infantil en los Cent D.G. de e Estado 8,46
Infanti _en os L-entros Deportes Sala de espera: 6,73
Deportivos Espacio para tutorfas: 8,36
Municipales. e Confort: 8,11

2014 /002/ ESU

e  Privacidad: 8,60
El técnico de psicomotricidad infantil: 9,72
e  Atencién/Disponibilidad alumnos/as: 9,74
e  Atencion disponibilidad padres/madres: 9,63
° Interés y dedicacion: 9,75
e  Profesionalidad: 9,76

83 Memoria 2014




Dbservatorig

madiid ¢ ve ¥

Nombre del

Estudio. Tipo de P:Jrri;:)nt?)r Principales resultados
estudio
\Valoracion de los usuarios (% de usuarios que consideran el servicio BUENO
(valoracion de 7 a 8 puntos) y MUY BUENO (valoracion de 9 a 10 puntos)
MUY
BUENO BUENO
Calendario ofertado 69,78 24,86
Calidad del transporte 61,3 23,3
Encuesta de Atencion recibida en el viaje 56,7 36,6
. . Calidad de la habitacion 52,1 37,6
satisfaccion de Organizacion y distribucién de habitaciones 58,0 32,6
usuarios del Programa Servicio de comidas en el hotel 44,7 18,6
de Actividades Clases —
. Organizacién de los grupos 50,9 15,9
Deportivas D.G. de Horario de las clases 52,4 42,2
Municipales en la Deportes Puntualidad de los profesores 39,3 57,65
nieve. Ayuntamiento Atencion de los profesores 39,14 49,86
de Madrid 2014 Grado en que las clases respondieron a sus 42,6 37,8
expectativas
Material y forfait

2014 /001/ ESU Organizacién y entrega del material 61,3 22,7
Calidad del material 59,6 10,5
Responsable municipal
Informacién proporcionada por el responsable 51,39 24,93
del Ayuntamiento
Atencion dispensada por el responsable del 28,30 47,93
Ayuntamiento
Otros
Relacion calidad-precio 53,7 37,3

Sugerencias y Reclamaciones

En relacién con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestién municipal, en el Area de Accién
“Deporte”, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 6,82 % (3.730) del total de las tramitadas en 2014.
(3.730 = 3.701 Deportes SYR + 29 Club de Campo Villa de Madrid). Por tipo de solicitud, de las contenidas en la
aplicaciéon municipal, han sido: 494 sugerencias, 3.126 reclamaciones y 81 felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en aplicacion municipal SYR, sin tener en cuenta las gestionadas por

empresas municipales, es el siguiente:

SOLICITUDES | PORCENTAJE

Sin clasificar submateria 2 0,05%
Promocion Deportiva 64 1,73%
Diagnéstico/Plan Estratégico

Deporte de Base 3 0,08%
Clases y Escuelas Deportivas 847 22,89%
Uso libre de instalaciones deportivas 2.694 72,79%
Torneos, Competiciones y Pruebas 68 1,84%
Servicios de Medicina Deportiva 23 0,62%

84 Memoria 2014



Dbservatorig

madrid ¢ ve

3701 | 100,00%

Deporte

0,
0.62%7 0,05% 1 7394

1,84%
\ / / /—=0.08%

22,89%

72,79%

O Sin clasificar submateria O Promocién Deportiva

O Diagnostico/Plan Estratégico Deporte de Base O Clases y Escuelas Deportivas

O Uso libre de instalaciones deportivas O Torneos, Competiciones y Pruebas
M Senvicios de Medicina Deportiva

(*)Los datos se recogen con fecha 3| de marzo de 2015

Los motivos de presentacion de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area de Accion, son

los siguientes:

7. Proteccionde Datos | 0,05%
6. Normativa 76%

5. Eficiencia

4.6. Disconformidad con la actividad
4.5. Tasas y precio del servicio

4.4. Solicitud nuevo servicio

4.3. Incorrecta prestacion del servicio
4.2. Faltade prestacion del servicio
4.1 Facilidad de acceso al servicio
3.5. Procedimientos y plazos

3.4. Organizacion —planificacion ,18%

3.3. Tiempo de atencién

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio 0,76%
3.1 Horarios de atencion 0,99%

2.3. Conocimientos del personal

2.2. Trato recibido

2.1 Disponibilidad de personal

110. Impresos

19. Material

18. Averias / Problemas con las aplicaciones
17. Mantenimiento y obras N6%

16. Limpieza

15 Seguridad

14. Confidencialidad | 0,07%

13. Barreras arquitectonicas | 0,16%

12. Accesibilidad

26,81%

11 Instalaciones y equipamiento

Sin calificar motivo

0,00% 5,00% 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:

Clases y Escuelas Deportivas

6.Normativa 7,08%

5. Eficiencia || 0,52%

4.6. Disconformidad con la actividad 1,88%

45.Tasas y precio del servicio 3/96%

4.4. Solicitud nuevo servicio 2,81P6

4.3.Incorrecta prestacion del servicio 3,44%

4.2. Falta de prestacién del servicio 7,19%
4.1 Facilidad de acceso al servicio 1,25%
3.5. Procedimientos y plazos 3,V5%
3.4. Organizacion — planificacion 16,35%
3.3.Tiempo de atencién |0,10%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio 0,83%
3.1 Horarios de atencién 0,73%

2.3.Conocimientos del personal 3,3B%

2.2. Trato recibido 5,21%

2.1 Disponibilidad de personal 7,50%

19. M aterial 1,04%

18. Averias / Problemas con las aplicaciones 3,13%
17.Mantenimiento y obras 4106%
16. Limpieza | |0,63%
15 Seguridad 0,63%
13.Barreras arquitecténicas

0,21%

12. Accesibilidad 0,42%

11 Instalaciones y equipamiento 8,33%

Sin calificar motivo 4,79%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,009
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Uso libre de instalaciones

7.Proteccion de Datos
6.Normativa ,00%

5. Eficiencia

4.6.Disconformidad con la actividad
4.5.Tasas y precio del servicio
4.4.Solicitud nuevo servicio
4.3.Incorrecta prestacion del servicio
4.2.Falta de prestacién del servicio
4.1 Facilidad de acceso al servicio

3.5. Procedimientos yplazos

3.4. Organizacién — planificacion

3.3.Tiempo de atenciéon | 0,16%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio
3.1 Horarios de atencién

2.3.Conocimientos del personal

2.2. Trato recibido

2.1 Disponibilidad de personal

110. Impresos

19. M aterial

18. Averias / Problemas con las aplicaciones
17. M antenimiento y obras

16. Limpieza

15 Seguridad

14. Confidencialidad

13. Barreras arquitecténicas

12. Accesibilidad

11 Instalaciones y equipamiento 30,37P6

Sin calificar motivo

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacion y % por tramos) para cada una de las
submaterias del Area de Accion son:

Tiempo medio Contestadas Total % menos |15 [ % menor o igual
Submateria contestacion (31/03/2015) Submateria Sin contestar dias a 30 dias
64 64 0

Promocion Deportiva 16,58 60,94% 79,69%
Diagnostico/Plan Estratégico 29,41 3 3 0 66,67% 66,67%
Deporte de Base

) 31,18 837 847 10 40,63% 63,58%
Clases y Escuelas Deportivas
Uso libre de instalaciones 33,83 2.662 2.694 32 36,97% 58,37%
deportivas
Torneos, Competiciones y 2061 68 68 0 58.82% 79.41%
Pruebas
Servicios de Medicina 3472 23 23 0 21.74% 52 17%
Deportiva ' ' '
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2.4. Desarrollo Econémico y Tecnolégico

Ambito de actuacion y
recursos

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accién

Compromisos de
Calidad

Desarrollo del Programa

Operativo de Gobierno (Cartas de Servicios) Ciudadania Reclamaciones

Opinion de la Sugerencias y

Ambito de actuacion y recursos @

Ambito de actuacién

El Area de Accion “Desarrollo Econdémico y Tecnolégico” engloba una serie de actuaciones destinadas a promover el
desarrollo econémico y las tecnologias de la informacion y la comunicacion de la Ciudad, apoyando el crecimiento de
su tejido empresarial, impulsando un comercio activo con especial incidencia en el comercio de proximidad y
protegiendo al consumidor. Estas actuaciones se concretan en:

= El impulso, la coordinacion y seguimiento de los Planes de Accién para la promocion econdémica y comercial de la
ciudad de Madrid, asi como la realizacién de actividades y la prestacion de servicios relacionados

=  Fomento de Madrid como espacio para la inversion productiva.
=  Andlisis y seguimiento de la economia de la Ciudad.

=  Planificacion, programacion y seguimiento de la gestion de los fondos europeos con incidencia en el desarrollo
econdémico de la ciudad.

= Disefo, aplicacion y evaluacion de politicas municipales de sensibilizacion, mejora del conocimiento y utilizacion
de las tecnologias de la informaciéon y de la comunicacion por parte de ciudadanos, empresas, asociaciones y
cualquier otro organismo de la Ciudad de Madrid.

=  Gestion de centros de educacion digital y tecnoldgica para los ciudadanos.

= Planificacion de las principales vias de actuacion en el ambito del consumo no alimentario.

= Vigilancia y control de establecimientos, bienes y servicios.

=  Elaboracién y propuesta de las lineas generales de actuacion en materia de proteccién al consumidor.
=  Informacion, asesoramiento y tramitacién de reclamaciones del consumidor-.

=  Control y vigilancia de la venta ambulante.

= La planificacién y ejecucion de medidas de fomento, reconversion, dinamizacion y promocién de la actividad
comercial de la ciudad de Madrid.

= El fomento de la formacion y profesionalizacion del comercio de la ciudad de Madrid.
=  Fomento del asociacionismo en materia de comercio.

=  Rehabilitacién y promocién de mercados municipales.
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=  Dinamizacion del comercio de proximidad.
=  Gestidn de ayudas y subvenciones relacionadas con el comercio.

=  Gestidn de licencias de actividad (Agencia de Actividades).

Estructura orgdnica 2014

A.G. Seguridad y Emergencias

A.G. Economia, Hacienda y
Administracion Publica

C.G. Control de Actividades Econémicas,
Sanidad y Consumo

C. G. Economia y Empleo

- \ I 1

D.G. Comercio y Desarrollo Econémico . X . -
« . » Organismo Auténomo Instituto Municipal de
Madrid Emprende

\ ) Agencia de Actividades Consumo

Distritos

Gerencia de los Distritos

Presupuesto del Area de Accién “Desarrollo Econémico y Tecnolégico™

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Desarrollo Eco y Tecnolog en 2014

Ayuntamiento y Organismos Autonomos 41.397.975,97
Empresas Municipales 20.615.633,40
Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 62.013.609,37
Eliminaciones -918,63

Total consolidado 62.012.690,74

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
Programas Descripcion del programa reconocidas netas (con

Eliminaciones | Obligaciones
de sociedades | eliminaciones

progr. prorrateados)

AREA DE GOB. DE ECONOMIAHACIENDA Y 4938222

91209 ADMON. PUBLICA
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Obligaciones Eliminaciones | Obligaciones

de sociedades | eliminaciones

Programas Descripcion del programa reconocidas netas (con
progr. prorrateados)

93100 KS\EEL%IBS;L;?CI?AMTVA ECONOM, HDA. Y 1.905.047.51

93301 GESTION Y DEFENSA DEL PATRIMONIO 570.796,62

15109 GESTION DE LICENCIAS DE ACTIVIDADES 10.935.954,33

31401 CONSUMO 16.361.804,22

43110 COMERCIO Y DESARROLLO ECONOMICO 11.574.991,07 -918,6

Total Desarrollo Econémico y Tecnolégico 41.397.975,97 -918,63 41.397.057,3
Principales indicadores
Indicadores Estratégicos
EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO
CIUDAD Fomentar el espiritu emprendedor y la creacién de empleo estable en la ciudad
COMPETITIVA
Indicador Unida.d de Tipo Grafico evolucién
medida

16.841
12.797

9.953 10.60611.262 11.422 12.202 12.799

Total empresas

Creacién de nuevas empresas. C
creadas
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
20.081 20.260 21.142
. 12.671
Proyectos empresariales asesorados Total de M 5117 8.920
por los servicios municipales. proyectos ’ 5.945

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

332.574

. Incremento
Empleos netos creados en la Ciudad de 28.441 A
absoluto en el n? C

Madrid. tiad :-——_—'ﬂ -
afiliados 67.215-90.35028.707-10.730 ¢4 g74-13.648

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_262_SF_SIGE/objetivo.do?Key=130&Value=Fomentar+el+esp%C3%ADritu+emprendedor+y+la+creaci%C3%B3n+de+empleo+estable+en+la+ciudad
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=105
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=105
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
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EJE ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

Consolidar a Madrid como centro de la actividad econémica de Espaiia y uno

CIUDAD .
de los mas relevantes de Europa
COMPETITIVA
. Unidad de . gt ~a
Indicador . Tipo Grafico evolucién
medida
27,0
Saldo de -100
Confianza empresarial de la ciudad de | (peor valor) a c
Madrid. +100 (mejor -2,9 123 a3g 3
valor) -28,5 -26,6 -22,9
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
22.004
22297 23.916
iy . . ., | Millones de
Inversion Extranjera directa en Madrid. C
euros
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
290
Empresas extranjeras atendidas para Total de M 110 13
iniciar su actividad en Madrid. empresas -
2011 2012 2013 2014
126.678
o
Recursos econémicos destinados al =
fomento del comercio y la hosteleria Total de euros GM = 27.459 37284 15 757
de la ciudad de Madrid.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014

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

Indicadores de Accion

. Unidad de . ‘e .,
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
4,20
Porcentaje del presupuesto
municipal destinado a Desarrollo Porcentaje GM
Econdémico y Tecnolégico.
2007 2008 20090 2010 2011 2012 2013 2014
3,2
0.6 0,5 1.3
Crecimiento de la economia de la Tasa de variacion c
ciudad de Madrid. interanual (%) -0,5 13 a2
-3,4
2007 2008 2009 2010 2011 2017 2013 2014
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http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_262_SF_SIGE/objetivo.do?Key=33368&Value=Consolidar+a+Madrid+como+centro+de+la+actividad+econ%C3%B3mica+de+Espa%C3%B1a+y+uno+de+los+m%C3%A1s+relevantes+de+Europa
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_262_SF_SIGE/objetivo.do?Key=33368&Value=Consolidar+a+Madrid+como+centro+de+la+actividad+econ%C3%B3mica+de+Espa%C3%B1a+y+uno+de+los+m%C3%A1s+relevantes+de+Europa
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=33396
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=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=104
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=104
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Unidad de

Indicador . Grafico evolucion
medida

40.386
39.244 39.369 39 14 >9-998

Producto interior bruto per capita de | Ratio de euros x 38603

la Ciudad de Madrid. hab

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2012 72014

43.446 50.368

Emprendedores atendidos por los Total de

servicios de asesoramiento GM g.g59 11.715 14.04

R L. emprendedores
empresarial municipal.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
323
277

Satisfaccion ciudadana con la Indicador de
facilidad para emprender un negocio | satisfaccion C
en la ciudad de Madrid. (escala 0-100)

2011 2012 2013 2014

530 570 590 63,0 654

Porcentaje de

Acceso a Internet. . C
internautas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
., . Porcentaje 52,4 60,2
Implantacién del comercio J 459 504 46,9
P empresas con
electrénico en las empresas . C
- comercio
madrilefias. .
electrénico
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Porcentaje de 5
, 4,9 40,9
pEfsonas qule 38,8 362 317 339
L. . L. opinan que la
Valoracion de la situacion p . /q
.. . situacion C
econdémica familiar. L
econdémica es
mejor o igual que
- 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
hace un afo
Porcentaje de
Confianza del consumidor personas que c
madrilefio. piensan de

manera positiva

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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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=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=109
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=109
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=109
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
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

(Observatorio

madrid s¢ ve mejor

Indicador

Unidad de
medida

Grafico evolucion

15.866

10.729 12.707 11.089 12.867 12 382 11.491

8.924
Inspecciones de consumo no Total de M
alimentario. inspecciones
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
52.043
40.494 43.283 41,970 41.158
. " 35. 31.701
Reclamaciones recibidas en la Total de 27.205
Oficina Municipal de Informacién al . GM
. reclamaciones
Consumidor.
2007 2008 2009 2010 2011 2017 2013 2014
2.384 3.289 2056 2.250 2.243
. 1.623 1768
Solicitudes de arbitraje realizadas ..
R ) Total solicitudes GM
por los consumidores.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
600.000 548550
250.000 169797
Inversién destinada a la promocién 44.224  12.251
. Total de euros GM ||
de las TIC en las PYMES comerciales.
2009 2010 2011 2017 2013 2014
1.289.967 1.242.522
946.018
Inversiones destinadas a la 753126 716312
formacion en el sector comercial y Total de euros GM
hostelero.
2009 2010 2011 2017 2013 2014
. . 4.524.730 4.600.061
Inversiones destinadas a la 4.310.546 4.173.176
realizacié o
eall.zal_uop de campaiias N . 5 1.865.005
publicitarias para la promocién Total de euros GM
turistica de Madrid como destino de . l
compras.
2009 2010 2011 2017 2013 2014
111.248.903
Inversiones destinadas a la 18.0
renovacién y promocion de ejes Total de euros GM| o 73 102372 111.526  91.543
comerciales.
2009 2010 2011 2017 2013 2014
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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=25379
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25379
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25380
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25380
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25380
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25376
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25376
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25376
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25376
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25376
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25378
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25378
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25378
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Indicador

Unidad de
medida

Grafico evolucion

19.759.816 20.140.411
i i 15.392.600 16.101.153 16.603.729
Inversiones destinadas a 10.686.135
modernizacién de mercados Total de euros GM 6.901.854 -
952
municipales. . .
2007 2008 2000 2010 2011 2017 2013 2014
Inversiones en promocion, mejora
de la gestion, fomento del
sestion, C. Total de euros GM
asociacionismo y formacion del
sector comercial.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
13.425
10442 11581
. . - . Total de licencias 5.272
Licencias de actividad concedidas. ) GM
concedidas . 1.608
B
2010 2011 2017 2013 2014
126
7 89
Tiempo medio de tramitacion de . , 5
. p .. Media de dias GM
licencias de actividad. l
2010 2011 2017 2013 2014
6.274 6.257
Expedientes sancionadores y de Total de 3.746
disciplina urbanistica iniciados sobre | expedientes GM 1
actividades. iniciados .
.
2010 2011 2017 2013 2014
33 33
. 32
. . . Porcentaje sobre
Porcentaje de inspecciones el total de
realizadas sobre licencias de . . GM
.. . licencias
actividad concedidas. .
concedidas
2010 2011 2017 2013 2014

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

Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accion “Desarrollo Econémico y Tecnolégico” se desarrolla a través

de los siguientes proyectos y acciones, cuyo estado de situacion a 3| de diciembre de 2014.
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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=107
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=107
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=107
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=107
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=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
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Agilizacion en la tramitacion de L. .,
. ] . Fomentar el espiritu emprendedor y la creacion
licencias de actividad . ] | 10 - -
L de empleo estable en la ciudad
econémica
Afianzar la ciudad de Madrid como un referente
internacional
Apoyo a la inversion extranjera | Consolidar a Madrid como centro de la actividad 9 3 6 - -
econdémica de Espana y uno de los mas relevantes
de Europa
Catedral de las Nuevas Potenciar la innovacién para hacer de Madrid una 3 | )
Tecnologias ciudad inteligente
Consolidar a Madrid como centro de la actividad
Comercio seguro econdémica de Espana y uno de los mas relevantes 6 3 3 - -
de Europa
Consolidar a Madrid como centro de la actividad
econémica de Espana y uno de los mas relevantes
Competitividad e innovacion de Europa 5 5 3 ) i
empresarial
Potenciar la innovacion para hacer de Madrid una
ciudad inteligente
Consolidar a Madrid como centro de la actividad
Defensa de los consumidores | econémica de Espafna y uno de los mas relevantes 14 6 6 | |
de Europa
Desarrollo y modernizacion de | Consolidar a Madrid como centro de la actividad
espacios empresariales e economica de Espana y uno de los mas relevantes 18 2 15 | -
industriales de Europa
. L, L, Consolidar a Madrid como centro de la actividad
Dinamizacion y modernizacion L ~ i
. . economica de Espana y uno de los mas relevantes 9 2 7 - -
de la actividad comercial
de Europa
Financiacion y beneficios Fomentar el espiritu emprendedor y la creacion 9 5 3 |
fiscales para emprendedores de empleo estable en la ciudad
Fomento de la cultura Fomentar el espiritu emprendedor y la creacién 9 9
emprendedora de empleo estable en la ciudad
Impulso al talento y la Fomentar el espiritu emprendedor y la creacion 9 | 8
tecnologia de empleo estable en la ciudad
o, Consolidar a Madrid como centro de la actividad
Impulso y Modernizacion de las L . i
. economica de Espana y uno de los mas relevantes 8 2 6 - -
empresas de Mercamadrid
de Europa
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Proyectos Obijetivos estratégicos

.

Acciones
Acciones
terminadas
ejecucion
Acciones
planificadas
Acciones
aplazadas

Acciones en

. , Consolidar a Madrid como centro de la actividad
Mejora de la gestion L. ~ .
. econdmica de Espana y uno de los mas relevantes 5 - 4 | -
empresarial
de Europa
Plan de innovacion y Consolidar a Madrid como centro de la actividad
transformacion de los economica de Espaia y uno de los mas relevantes 15 2 10 - 3
mercados de Madrid de Europa
Tecnologia para una ciudad Potenciar la innovacion para hacer de Madrid una 5 | 4
inteligente ciudad inteligente
Potenciar la innovacion para hacer de Madrid una
Wifi Madrid oreneiar & P 2 | | - -
ciudad inteligente

Total ‘|37‘32‘97‘3‘5
Compromisos de Calidad

En el ambito de esta Area de Accidn, el 5 de junio de 2008 se aprobé la Carta de Servicios de la Oficina
Municipal de Informacion al Consumidor, y en el ano 2012 se aprobd la Carta de Servicios de la Agencia
de Gestion de Licencias de Actividades.

Carta de Servicios de la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor,
OMIC

Fecha Aprobacion: 5 de junio de 2008
Fecha Evaluacion 2014: 27 de marzo de 2015

SANOIDVHYID3Y A SVIONI¥IONS

NOIDVAIDILNVA A SAAVAITIAVSNOJSIY ‘SOHDIANAA

La Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC) de

O1IVANOD A NOIDVZITVDO1 30 SOLVA

Carta de Servicios
Oficina Municipal de
Informacion al Consumidor

la informacion y orientacion a los consumidores y usuarios, la tramitacion de aquellas reclamaciones y denuncias que

Madrid, cuyos servicios se prestan a través del Instituto Municipal de
Consumo y los Distritos, tiene como mision principal la de proteger y

defender los derechos en materia de consumo de los madrilefos, mediante

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 Informacion al Consumidor, (OMIC) que fue aprobada en Junta de
Gobierno el 5 de junio de 2008.

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
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prestacion de servicios; m Tramitar las reclamaciones que se interponen por los consumidores; m Valorar la existencia
de presuntas infracciones; m Colaborar con las tareas de formacion y educacion en materia de consumo; m Asegurar la
defensa de los consumidores protegiendo sus legitimos intereses.

Compromisos 2014 7
Totales 14
Indicadores
Cumplidos 13
Grado de cumplimiento 92 85%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)* |00 oen
Areas de mejora implantadas 5

Carta de Servicios de la Agencia de Actividades

Fecha Aprobacion: 26 de abril de 2012
Fecha Evaluacion 2014: 16 de junio de 2015

La Agencia de Gestién de Licencias de Actividades nace en abril de

i MADRID,’

2010 como consecuencia de la adopcidon por el Ayuntamiento de Madrid de
A G EN c 1A un nuevo modelo de gestion de este tipo de licencias, reflejado en la

ACTIVIDADES Ordenanza de Gestion de Licencias Urbanisticas de Actividades, de 29 de

junio de 2009 (OGLUA).

A raiz de la sentencia del Tribunal Supremo de 10 de diciembre de 2013, que declara la nulidad de gran parte de los
preceptos de la OGLUA y aunque no suprime las Entidades Colaboradoras, dispone que deberan estar reguladas por
la Comunidad de Madrid e inscritas en el Registro que la Comunidad habilite al efecto, se establece un nuevo ambito
normativo para la gestion de licencias.

La Comunidad de Madrid mediante la aprobacion de la Orden 639/2014 de la Consejeria de Medio Ambiente y
Ordenacion del Territorio, regula el régimen juridico de estas entidades privadas, sus funciones y sus atribuciones
como entidades colaboradoras de la Administracion Local y el Ayuntamiento de Madrid, mediante Acuerdo Pleno de
28 de febrero de 2014, aprobd la Ordenanza para la Apertura de Actividades Econdmicas en la Ciudad de Madrid, con
el objeto de integrar en este nuevo marco regulador, los procedimientos de intervencion municipal en la apertura y
funcionamiento de actividades econémicas.

Estas novedades suponen un cambio radical del paradigma, dénde el ciudadano necesita recibir una correcta
informacion previa, en la mayoria de los casos, antes de iniciar su actividad econémica, lo que ha impulsado que la
atencion integral al ciudadano sea considerado uno de los pilares fundamentales en los que se sustenta la actividad de
la Agencia de Actividades.

Por todo ello, al realizarse la Evaluacion 2013 de la Carta de Servicios de la Agencia de Gestion de Licencias de
Actividades (AGLA) aprobada por la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid el 26 de abril de 2012 se realiza una
evaluacion integra de todo su contenido para adaptarla al nuevo marco y pasa a denominarse Carta de Servicios de
la Agencia de Actividades.

Los servicios objeto de esta Carta son: ]ﬂ Garantizar que la implantacion o actuacién urbanistica relacionadas con la

apertura de actividades econdmicas se ajusten a derecho, mediante la gestion y control previo o posterior de
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comunicaciones previas, licencias y declaraciones responsables. 2| Garantizar que las actividades se ajustan a derecho

mediante la inspeccién y disciplina urbanistica, aplicando las sanciones que procedan. . Proporcionar a la ciudadania

una atencion personalizada y especializada. E Gestionar la colaboracién publico-privada con las entidades

colaboradoras urbanisticas, relaciones con otras administraciones y organismos publicos para firma de acuerdos y

convenios. Garantizar que el ejercicio de las actividades se ajusta a derecho mediante la realizacién de las

correspondientes visitas de inspeccion y la emisién del correspondiente informe. Creacidn y participacion en

organos colegiados para la interpretacion y seguimiento de normativa asi como a la normalizacion, simplificacion y

racionalizacion de procedimiento.

Compromisos 2014

Totales
Indicadores
Cumplidos

Grado de cumplimiento
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100

Areas de mejora implantadas

Opinion de la Ciudadania

10
20
16

80%

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

De la informacién obtenida a través de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la
Ciudad de Madrid 2014 se puede obtener las siguientes conclusiones respecto al area de accion de Desarrollo

Econdmico:

e El alto coste de la vida aumento su intensidad en 2012 para descender en 2014. Sin embargo, es un problema
que afecta de forma mas intensa a la ciudadania, pues esta mas presente en la agenda egocéntrica. Los problemas
relacionados con la crisis y la economia, por su parte, han descendido respecto a 2009, pero continlian teniendo

una presencia importante en ambas agendas.

Evolucién del problema del alto coste de la vida Evolucién de los problemas relacionados conla crisis y la

11,9%
7%

6%
5%
4%

11,1%

7,8%

3%
2%
1%
0% - 0%

2009 2012 2014 2009

% entrevistados/as
a
X
.
% entrevistados/as

economia

4,3%

3,9%

2012 2014

M Agendapublica ™ Agendaegocéntrica M Agendapublica M Agendaegocéntrica

e El coste de la vida y la facilidad para emprender un negocio son dos de los aspectos peor valorados respecto al
conjunto de aspectos que inciden en la calidad de vida en la ciudad. No obstante, se ha registrado un descenso de

unos cinco puntos porcentuales con respecto a la valoracién del afio 2012.
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Satisfaccion con las oportunidades de empleo, con la
facilidad para emprender un negocio y con el coste
de lavida

59

:

18,3

Oportunidades de
empleo

Facilidad para
emprender un negocio

m Nada satisfecho m Poco satisfecho

B Muy satisfecho Ns/nc

0,4

Coste de la vida

m Bastante satisfecho

Satisfaccion con la gestion de las licencias de
actividad econdmica (para abrir nuevos
negocios)

Ns/nc; 27,9

Muyalta (9-
10); 3,0

Alta (7-8);9,7

Satisfaccion con lainformaciony
promocion turistica

Baja (0-3);
71

Ns/nc; 8,0

Evolucién del IS satisfaccion con aspectos de la calidad
devida en laciudad 2012-2014

m2014 Indicador sintético (escala 0-100)
=2012 0 50 100
Ocio y diversién 57%’11
Ofertacultural 6656,05
Movilidad y transporte publico 64,1

Facilidad para hacer deporte 61,5

Salud y servicios sanitarios 61,9
Educacioén y centros educativos 57,9

Integracion social

Cuidado y conservacion de la
ciudad

Calidad medioambiental

Acceso a la vivienda

Facilidad para emprender un 27,7
negocio 32,3

Coste de la vida £28 4

i 25,9

Oportunidades de empleo s 555

La gestion de licencias de actividad econémica es valorada por
los ciudadanos en el area de insatisfaccion, con un porcentaje
de 22,1 % que la puntdan con un valor menor a 3 puntos y un
37,3% con valores de 4 a 6, si bien un 27,9% de los
entrevistados/as no tenian una opinion formada sobre esta
actuacion municipal.

Por primera vez, en la encuesta de 2014 se ha introducido la
informacion y promocion turistica como actuaciéon municipal a
valorar por los ciudadanos. El resultado muestra una
satisfaccion media de 6,2 puntos, con un porcentaje notable de

ciudadanos con una satisfaccion alta o muy alta (41,2%).

e la satisfaccion con los mercados municipales se ubica claramente en el area de satisfaccion, con un 6,5 de media y

un 39,7% de entrevistados/as con una satisfaccion alta o muy alta. No obstante, es ligeramente mas baja a la

satisfaccion de los ciudadanos de Barcelona con sus mercados municipales.
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Satisfaccion con los mercados
municipales

Baja (0-3);

4,0
Media (4-6);
37,1 Ns/nc; 19,2

Satisfaccion con los mercados municipales:
comparacion de ciudades

Madrid 2014 6,5
Muy alta
(9-10); 8,2 Barcelona2013 7,0
0 5

Media (escala 0-10)

10

e La satisfaccion con los servicios de desarrollo econémico en los distritos de la ciudad se muestra en las siguientes
graficas:

Satisfaccion con la gestion de licencias de actividad econémica Satisfaccion con la gestion de licencias de actividad econémica

Med la0-10
Media iescala 0-10) edia (escala )

[ menos de 42 [ wenos de 2
[CJoe4za48 [Ooeazaas
I I Cedfasd
| |
Ced4fai
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Satisfaccion con los mercados municipales

Media {escala 0-10)

|:| Menos de 6,3
[Joees ass
R ce6s a 67
- 6,7y mas

e La evolucidn de la satisfaccion con la gestion de las licencias de actividad econdémica ha empeorado respecto a
2012, en que la valoracion media se hallaba en el area de satisfaccion, mientras que la de los mercados es bastante
estable, con una tendencia a la mejora respecto al afo 2009

Evolucidn de la satisfaccion con la gestion de las Evolucién de la satisfaccién con los mercados
licencias de actividad econémica municipales

10 10

65 62
56 5,6
| 5- I I I I
0 0 -
2012 2014 2006 2007 2008 2009 2012 2014

Mota: En el afio 2012 se cambit |a escala de medida dela satisfaccioncon los servicios,
pasando de una escala seméntica (muy satisfechola, bastarte satisfechola, poco setisfechola,
nada satisfecho/a)auna escalanunéricade 0a10. A efectos delaevolucion que se
presenta, el indicader delosanos 2006-2009 es un indicador sintético calculadoen escalala
10, mientras queen 2014 setrata de unamediaen escala0a10,
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e Los mercados municipales han sido utilizados por algo mas de la mitad de los ciudadanos/as en el ultimo ano
(51,1%). No obstante, esta proporcién ha disminuido respecto al afio 2012 y es inferior al uso que hacen los
barceloneses de sus mercados (dos terceras partes los utilizan habitualmente).

¢Ha utilizado en el dltimo afio Evolucién del porcentaje de ciudadanos/as que han
los mercados municipales? utilizado los mercados municipales en el dltimo
afo
H % han utilizado en el dltimo afio
100 -
g
b4 -
.g Ns/nc % 80
z = No B 60 - >62 51,1
@ ko
[ . 2
g uSi g 40
E S
X 20 A
0
2012 2014
Uso de los mercados municipales:
comparacion de ciudades
Madrid 2014 51,1
Barcelona2013 66,2
0 20 40 60 80 100
% entrevistados/as

e La mayoria de los ciudadanos considera adecuado el nimero de mercados existente, si bien un 22,8% cree que
son insuficientes. Esta proporcion, ademas, se ha mantenido constante respecto a 2012.

¢El nUmero de mercados Evolucion del porcentaje de ciudadanos/as que creen
municipales le parece...? que el numero de mercados municipales es insuficiente
50% 1
20,3
40% -
8
w
s r
E Ns/nc _§ 30% -
£ M Excesivo 2 22,9% 22,8%
'S [
E W Adecuado £ 20% 1
‘E [}
] M Insuficiente X
R 10% -

0% -

2012 2014
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Los ciudadanos que han utilizado los mercados
municipales en el dltimo ano estan mas satisfechos
que los que no han acudido a ellos. Asimismo, los
ciudadanos que creen que el nimero de mercados
municipales es adecuado, estan mas satisfechos que
los que opinan que son insuficientes.

Satisfaccion con los mercados municipales

segun uso y suficiencia

Media (escala 0-10)

0 2 4 6 8 10

3 K7
525D Si (n=1289)
T O v
c B U w©
N © —
= © 8 o
593G §
s Eg3 No (n=1199)
S g
w
S -
g g Insuficiente (n=576)
EEg
325
o g S Adecuado (n=1431)
w
-8
8 in
e q

(n:

A pesar de la prioridad que tiene el empleo y el desarrollo econémico de la ciudad, estas cuestiones no se

encuentran entre las politicas prioritarias desde el punto de vista del gasto municipal.

Porcentaje de entrevistados en contra de gastar menos en...

Transporte publico

Sanidad

Seguridad en la ciudad
Cuidado general de las calles
Servicios Sociales

Vivienda

Medio ambiente

Formaciény orientacion para el
empleo

Cultura

ciudad

dela

Trafico y aparcamiento
Deportes

Obras publicas

95,3
93,9

94,6
93,7
93,0

92,9
89,0

91,8
94,1

88,0
91,1

86,1
93,2

83,9
94,2

m2014
m2012
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Estudios Sectoriales

Desde el Area de Accién de Desarrollo Econémico y Tecnolégico en 2014 se ha realizado tres estudios sectoriales
que puede consultarse en la pagina del Observatorio de la Ciudad de la web municipal www.madrid.es

a) Estudios de satisfacciéon de usuarios

Nombre del Estudio. Tipo de
estudio

Principales resultados

Organo Promotor

Encuesta para la evaluacion de indicadores
de la carta de servicios de la OMIC Valoracion media en escala de 0 a 10
relacionados con la valoracion ciudadana

a° ; naatd Instituto Municipal de
del servicio correspondiente al ejercicio

Preparacion técnica del personal: 8,97

2014 Consumo ¢ Amabilidad y cortesia del personal: 9,1
e Claridad y comprensibilidad de la
2014 /009/ ESU informacion: 9

b) Estudios de analisis de situacion y necesidades

Nombre del Estudio.
Tipo de estudio

Organo Promotor Principales resultados

Subdireccién General de Analisis
Clima empresarial de la socioeconomico. Direccion General de

ciudad de Madrid Estadistica. Area de Gobierno de
2014 /030/ ASN Economia, Hacienda y Administracion
Pablica
indice de Confianza del Consumidor]
Subdireccion General de Analisis Madrilefio ICCM. Varia entre 0 y 100
Indice d? C°"ﬁanzf‘ d~e| socioeconomico. Direccion General de
Consumidor Madrilefio Estadistica. Area de Gobierno de 2014 e Trimestre I: 29,9
(ICCM) , . - ., :
Economia, Hacienda y Administracion o Trimestre Il: 34,1
2014 /029/ ASN Publica e Trimestre lll: 34,7

e Trimestre IV: 32,9

Sugerencias y Reclamaciones

En relacion con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestion municipal, en el Area de Accién de
Desarrollo Econémico y Tecnoldgico, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 1,11 % (607) del total
de las tramitadas en 2014 (607 = 574 Economia y Desarrollo Tecnolégico. SYR + 31 Mercamadrid ). Por tipo de
solicitud de las contenidas en la aplicacion municipal, han sido: 65 sugerencias, 498 reclamaciones y || felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en aplicacién municipal SYR, sin tener en cuenta las gestionadas por
empresas municipales, es el siguiente:

104 Memoria 2014


http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Observatorio-de-la-Ciudad/Sistema-de-Percepcion-Ciudadana?vgnextfmt=detNavegacion&vgnextchannel=5d93f40c910a1210VgnVCM2000000c205a0aRCRD
http://www.madrid.es/

Dbservatorig

madiid ¢ ve ¥

SUBMATERIA SOLICITUDES | PORCENTAJE

Comercio 31 5,40%
Consumo 33 5,75%
Desarrollo Empresarial 16 2,79%
Ferias y Congresos 6 1,05%
Innovacién y Tecnologia 2 0,35%
Licencias de actividad 480 83,62%
Otros 6 1,05%
Total 574 100,00%

Desarrollo Econémico y Tecnolégico

5,75%

5,40%

83,62%

O Comercio O Consumo O Desarrollo Empresarial O Ferias y Congresos
O Innovacién y Tecnologia O Licencias de actiidad B Otros

(*) Los datos se recogen con fecha 31 de marzo de 2015.

Los motivos de presentacion de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area de Accion,
son los siguientes:

8.No resolucién SYR previa |0,17%
6.Normativa 5,84%

5. Eficiencia || 0,50%

4.6.Disconformidad con la actividad 2,840
4.4. Solicitud nuevo servicio
4.3.Incorrecta prestacion del servicio
4.2. Falta de prestacion del servicio
4.1 Facilidad de acceso al servicio

3.5. Procedimientos yplazos 049

3.4. Organizacio n — planificacion 1,84%

3.3. Tiempo de atencion || 0,50%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio || 0,67%
3.1 Horarios de atencién |[0,67%]

2.3.Conocimientos del personal 1,50%
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2.2. Trato recibido D 2,009

2.1 Disponibilidad de personal D 1,17%

110. Impresos [l 0,67%

18. Averias / Problemas con las aplicaciones | 0,33%
17.Mantenimiento y obras D 1,34%

16. Limpieza D 2,009

15 Seguridad D 1,50%

o

13.Barreras arquitecténicas |0,33%
12. Accesibilidad || 0,50%

11 Instalaciones y equipamiento D 2,00%

Sin calificar motivo [l 4,1V%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

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:

Licencias de Actividad

6.Normativa D 5/18%

5. Eficiencia [ 0,21Pb

4.6. Disconformidad con la actividad D 2,89%
4.4. Solicitud nuevo servicio |0,41P6
4.3.Incorrecta prestacion del servicio ﬂ 0,64%

4.2.Falta de prestacion del servicio | 0,21P6

3.5.Procedimientos y plazos 17,642

3.4. Organizacién — planificacion | 0,21P6

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio |0,21P6
2.2.Trato recibido | 0,41P6

110. Impresos | 0,21P6

17. M antenimiento y obras ﬂ 1,24%

16. Limpieza ﬂ 1,24%

15 Seguridad ﬂ 1,04%

13.Barreras arquitectdnicas | 0,41Po

11 Instalaciones y equipamiento H 1,4%%

Sin calificar motivo D 4,14%

0,00 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0
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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 Accion son:

Tiempo medio Cont
Submateria contestacion @31/0

estadas Total % menos |5
3/2015) Submateria Sin contestar dias
31 31 0

% menor o igual

a 30 dias
Comercio 43,52 27,59% 62,07%
Consumo 17,25 33 33 0 60,61% 87,88%
Desarrollo Empresarial 11,96 6 16 0 75,00% 93,75%
Ferias y Congresos 50,40 6 6 0 16,67% 50,00%
Innovacion y Tecnologia 38,04 2 2 0 0,00% 50,00%
Licencias de actividad 40,42 478 480 2 16,35% 37,11%
Otros 27,71 6 6 0 66,67% 66,67%
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2.5. Educacion y Juventud

Ambito de actuacién y

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto
recursos

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accién

Compromisos de
Calidad

Desarrollo del Programa

Operativo de Gobierno (Cartas de Servicios) Ciudadania Reclamaciones

Opinion de la Sugerencias y

t

Ambito de actuacion y recursos

Ambito de actuacién

El Area de Accion “Educacion y Juventud” comprende aquellas actuaciones dirigidas a mejorar la calidad del entorno
educativo y promocionar alternativas interesantes para los jovenes. Concretamente las actuaciones de esta Area de
Accion son las siguientes:

=  Establecimiento de los criterios y disposicion de los medios necesarios para hacer efectiva la participacion
municipal en la programacion educativa.

= Coordinacién con los 6rganos de la Administracién del Estado y de la Comunidad Autéonoma, asi como con otros
organismos publicos y privados que desarrollen actividades y programas relacionados con las competencias
delegadas en materia educativa.

= Creacidn, conservacioén, mantenimiento Y vigilancia de centros docentes publicos y participacion en la vigilancia
del cumplimiento de la escolaridad obligatoria.

=  Programacién de actividades o servicios complementarios a la ensefanza y coordinacién de la oferta global
existente en el municipio de Madrid.

= Regulacién del uso de los centros publicos docentes para actividades educativas, culturales o recreativas
complementarias de la docencia.

=  Gestion de la politica municipal en materia de juventud.

=  Participacion en la prestacion del servicio educativo tanto a través del consejo escolar municipal como con la
intervencion en los o6rganos de gestion en los centros docentes publicos y privados concertados, con un
representante en los Consejos Escolares de los Centros.

=  Seleccion y nombramiento de los representantes municipales en los Consejos Escolares de los Centros.

=  Planificacion la red de Escuelas Infantiles, proponer la forma de gestién del servicio y determinar sus
caracteristicas técnicas, criterios de valoracion y seguimiento de su cumplimiento.
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Estructura orgdnica 2014

A.G. de Familia, Servicios Sociales y
Participacion Ciudadana

C.G. Familia, Servicios Sociales y Participacion
Ciudadana

Gerencia de los Distritos

“ N
D.G. Familia, Infancia, Educacion y Juventud

L /

Presupuesto del Area de Accién “Educacién y Juventud”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Educacion y Juventud en 2014

Ayuntamiento y Organismos Autonomos 83.715.531,07

Empresas Municipales

Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 83.715.531,07

Eliminaciones -1.446,82
Total consolidado 83.714.084,24

Distribucion del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por programas
presupuestarios, para “Educacién y Juventud”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas

Obligaciones
Programas Descripcion del programa reconocidas netas (con
progr. prorrateados)

Eliminaciones | Obligaciones
de sociedades | eliminaciones

AREA DE GOB. DE FAMILIA, SERV.SOC.Y
91208 |, RTIC.CIUDAD. 116291,88

DIREC.Y GEST.ADMTVA FAMILIA, 14468
23000 | oy SOCY PART.CIUD. 2.389.981,62
93301 | GESTION Y DEFENSA DEL PATRIMONIO 588.587,48
93302 | EDIFICIOS 126239,03

COLEGIOS Y OTROS CENTROS
] TR oA 46.965.904,00
32102 | CENTROS EDUCATIVOS 2654921741
32401 | SERVICIOS DE EDUCACION 4.909.948,18
33701 | JUVENTUD 2.069.361,46

Total Educacién y Juventud 83.715.531,07 -1.446,82 83.714.084,2
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Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

CIUDAD Procurar el bienestar individual y familiar con servicios sociales accesibles y de
COHESIONADA .
calidad
. Unidad de . g g
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
36,22
. 2820 2727 31,56 32,61 32,66
Porcentaje de 20,02 2390
Cobertura de la educacién infantil menores de 3 c
financiada con fondos publicos. afos
escolarizados
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
55,91
) 4912 45 52 42,68 2817
L. Porcentaje de : 34,22 33,02 32389
Tasa de empleo de la poblacion joven | .,
- jovenes C
de 20 a 24 aios.
ocupados
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

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

Indicadores de Accion

. Unidad de . ‘e .,
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
2,85
2,40
Porcentaje del presupuesto municipal .
. ! P . ’p P Porcentaje GM
destinado a Educacién y Juventud.
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
7.925 8112 8.208 8.206
Plazas de Escuelas Infantiles Total de M
sostenidas con fondos municipales. plazas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
. L Indicador de 57,90
Satisfaccion ciudadana con la . ., 52.60
.. X satisfaccion ,
educacion y los centros educativos de C
. . (escala 0-
la ciudad de Madrid.
100)
2011 012 2013 2014
6.453 6.692 6.851 0.985 5367 238
~ . 4785 5563
Alumnos de ensefianzas artisticas en Total de M
centros municipales. alumnos
2007 2008 2009 20000 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33377
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33377
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18040
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18040
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33609
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33609
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=498
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=498
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33610
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33610
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33610
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=493
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=493
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. Unidad de e o
Indicador . Grafico evolucién
medida
1.417 1.371 1.402 1371 9. 1.313
1.275 1306 ) 149
Alumnos de las Aulas Municipales de | Total de
.. GM
Educacion de Adultos. alumnos
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
52.201 54300
14.030
Participantes en actividades de ocio Total de M 421646 1c 693 17.408
alternativo. participantes
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
19 AL, w0
kY| al 39% ® 50Y 1% .601 651 o
3 DU A0 as?
Participantes en actividades Total de v 1 20
extraescolares y complementarias. alumnos
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
9207 9.640
N ) 7525 8.409 7501 8554
Participantes en certamenes Total de M
escolares. participantes 27
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
8.140
Participantes en escuelas deportivas Total de M
en centros escolares. participantes
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
4518 4.487
4.408 4.279 1116
Alumnos en seguimiento por Total de M 3.849 3917 3.933
absentismo escolar. alumnos
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
28.619 25.761
Consultas atendidas en los Centros de | Total de
.. . GM 9.723  10.232 9174
Informacion Juvenil. consultas

2009 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18008
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=489
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=489
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=494
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=494
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18000
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18000
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18001
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18001
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=496
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=496
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18035
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18035
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. Unidad de . g ”
Indicador . Tipo Grafico evolucién
medida
009, 55 000, 54 009, ;4 000
130577432 V3L VP 3.
0400 86000 g5 500

Importe de subvenciones concedidas a | Total de M
asociaciones juveniles. euros

2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014

60
) 0 10 1o

Porcentaje de alumnos de los o4 ® 500 <00 580 17
programas de cualificacidn profesional | Porcentaje M A
inicial que alcanza los objetivos de alumnos
fijados. (1)

2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014

Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestiéon municipal
(1) En 2014 este programa ya no se realiza.

Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accion “Educacion y Juventud” se desarrolla a través de los
siguientes proyectos y acciones, cuyo estado de situacion a 31 de diciembre de 2014 era el siguiente:

ejecucion

Proyectos Objetivos estratégicos

(%]
<
o
]
&=
£
~
0
N

Acciones
planificadas
Acciones
ETEVETED

(%] 0
) o
= c
=} .2
1~ v
o v
g <

Acciones en

Avanzar hacia una sociedad cada vez mas
Apoyo al sistema educativo cohesionada con igualdad de oportunidades 4 | 2 - |
para desarrollar proyectos vitales

Avanzar hacia una sociedad cada vez mas

ArEnEEn A MERErES @en cohesionada con igualdad de oportunidades

mecadidhals adlnsEidves para desarrollar proyectos vitales 3 2 I

especiales Procurar el bienestar individual y familiar

con servicios sociales accesibles y de calidad

Favorecer un desarrollo equilibrado del
territorio basado en un crecimiento
sostenible

. . Procurar el bienestar individual y familiar
Escuelas infantiles . . . .
con servicios sociales accesibles y de calidad

Avanzar hacia una sociedad cada vez mas
cohesionada con igualdad de oportunidades
para desarrollar proyectos vitales
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7] < (7]}
- n a 9 c n 8 wn 9
89 0T n 0 0 T 0 8
.. . 5 € cc Q5 €8 c 'g
Proyectos Objetivos estratégicos [t 8 .g &= §3 .8 e '8 N
2&| 45| 34| 45| <
[l =
8 q9° = ®
Programa de apoyo . o .
; . Procurar el bienestar individual y familiar
socioeducativo y prelaboral para . . . . 3 - 3 - -
con servicios sociales accesibles y de calidad
adolescentes (ASPA)
Avanzar hacia una sociedad cada vez mas
Recursos para la juventud cohesionada con igualdad de oportunidades 4 | 2 - |
para desarrollar proyectos vitales
Rehabilitacion y mejora de los Favorecer un desarrollo equilibrado del
Centros de Ensefianza Primaria | territorio basado en un crecimiento 21 - 21 - -
e Infantil sostenible

Total

Compromisos de Calidad

En el 4mbito de esta Area de Accion, el 29 de abril de 2010 se aprueba por la Junta de Gobierno la Carta de
Servicios de la Red de de Informacion 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 Informacién
Juvenil.

Carta de Servicios de la Red de Informacion Juvenil

Fecha Aprobacién: 29 de abril de 2010
Fecha Evaluacion 2013: 26 de marzo de 2014

Derogada e integrada en
la Carta de Servicios de Juventud, aprobada el 22 de abril de 2015

SINODVWYIDIY A SYIONINIONS

NOIJVADLIYVY A SIAVAITISVSNOISIY ‘SOHIINIA

Carta de Servicios

Red de Informacion Juvenil

Carta de Servicios de Juventud

Fecha Aprobacioén: 22 de abril de 2015
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El Ayuntamiento de Madrid, en el marco de sus politicas de servicios sociales
ha impulsado las acciones destinadas a la juventud dirigiendo, gestionando y
evaluando diferentes servicios cuya finalidad es facilitar un marco de referencia
y de apoyo a los jovenes y para ello pone a su disposicion los siguientes

SINOIIVHYIOFY A SVIONIHIONS

NOIDVAIILLNYA A SIAVAITIEYSNOJSIY ‘'SOHDIINIA

OLOVANOD A NOIDVZITYIO1 30 SOLVA

servicios: B el servicio de Informacion Juvenil prestado en la Red Municipal de
Carta de Servicios
Juventud

Informacion Juvenil y en el Centro Europa Joven Madrid; B el servicio de
alberguismo en el Albergue Juvenil Mejia Lequerica; B la Red de Centros

juveniles, lugares de encuentro, comunicacion y participacion; B el servicio de
actividades de ocio y tiempo libre, con la Tarde mas Joven; B el servicio de programas culturales como el Certamen
Jovenes 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; B el servicio de programas
educativos y de apoyo al empleo; y el servicio de subvenciones a asociaciones juveniles.

Opinion de la Ciudadania

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

De la informacién obtenida a través de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Plblicos de la
Ciudad de Madrid 2014 se pueden obtener las siguientes conclusiones respecto al area de accidon de Educaciéon y

Juventud:

e Los problemas relacionados con la educacion: falta de profesores, centros o plazas escolares, descenso de la
calidad, aumento de las tasas...han incrementado su presencia en la agenda publica de Madrid. El 5,6% de los
ciudadanos han senalado este tipo de cuestiones como uno de los tres principales problemas de la ciudad,
porcentaje que es incluso algo superior en la agenda egocéntrica, pues un 5,8% lo senala como uno de los
problemas que mas les afectan personalmente. Desde 2009 ademas, ha aumentado la presencia de estos
problemas en la agenda de la ciudad y de la ciudadania.

Evolucién de problemas relacionados con la educacion
identificados por los entrevistados

7% 1

5,8%

6% 5,6%
5%
4% -

3%

% entrevistados

2%

1% A

0% -
2009 2012 2014

M Principal problema de la ciudad B Problema que mas le afecta

e La educacién es un aspecto importante y bien valorado por los ciudadanos en relacién con la calidad de vida en la
ciudad. No obstante, se ha registrado un descenso en la satisfaccion ciudadana de este aspecto respecto a 2012.
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Satisfaccion con la educacion y los centros Evolucion del IS satisfaccién con aspectos dela
educativos de la ciudad calidad devidaen la ciudad 2012-2014
Muy
satisfecho; Indicador sintético
6.9 0 50 100

I |

69,1
70,1

65,0
66,5

64,1

Ocio y diversion

Oferta cultural

Movilidad y transporte publico
Facilidad para hacer deporte
Salud y servicios sanitarios 61.9

Educaciony centros educativos 579 u zjm
12

Integracién social

m2014
m2mz2

Cuidado y conservacién de la ciudad
Calidad medioambiental

Acceso ala vivienda

Facilidad para emprender un negocio

Coste de la vida

Oportunidades de empleo

e El 31,2% de los entrevistados/as puntian con un 7 o mas, en una escala de 0-10, a las escuelas infantiles publicas,
siendo la satisfaccion media de 6,3. Esta puntuacién media ademas se ha incrementado, si se observa la serie
disponible desde 2006.

Satisfaccion con las escuelas infantiles puablicas

Baja (0-3); 5,8

Ns/nc; 33,3

Muy alta (9-
10); 8,4

e La satisfaccion con los servicios en materia de educacion en los distritos de la ciudad se muestra en la siguiente
grafica Los residentes en los distritos de Centro, Chamberi, Latina, Moratalaz y Hortaleza son los que se muestran

menos satisfechos con las escuelas infantiles publicas
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Satisfaccidon con las escuelas infantiles publicas segun distrito
deresidencia

Media (escala 0-10)

D Menos de 6,1
[Joes1 asa
B 0e6.3 a 6.4
- 6,4 ymas

e En el afo 2012 se cambid la escala de medida de la satisfaccion con los servicios, pasando de una escala semantica
(muy satisfecho/a, bastante satisfecho/a, poco satisfecho/a, nada satisfecho/a) a una escala numérica de 0 a 10. A
efectos de la evolucion que se presenta, el indicador de los anos 2006-2009 es un indicador sintético calculado en
escala 0 a 10, mientras que en 2014se trata de una media en escala 0 a 10. En 2006-2007-2008 se pregunto por la
satisfaccion por las "guarderias o escuelas infantiles" en general. En 2009 por las "guarderias o escuelas infantiles
publicas o concertadas" y en 2014 por "las escuelas infantiles publicas". En 2012 no se preguntd por las escuelas
infantiles.

Evolucién de la satisfaccién media con las
escuelas infantiles puablicas (¥)

10 1
g
pry 6,3
©
3 53 46 49 53
o g - ]
@
L
<
B
o}
=

0 -

2006 2007 2008 2009 2012 2014
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e Las escuelas infantiles publicas han sido utilizadas en el Ultimo ano por un 19% de los ciudadanos/as.

Uso de las escuelas infantiles en el
ualtimo afo

6,2

«
©

)

3 Ns/nc
©

B =N

2 o

s

= = Si

LY

xR

e Aunque una tercera parte de los ciudadanos/as no tiene una opinién formada sobre la suficiencia de escuelas
infantiles, sin embargo, casi una cuarta parte (23,2%) opina que el nimero de escuelas existente actualmente es
insuficiente.

El nimero de escuelas infantiles publicas le

parece...
33,7
8
02—
> g Ns/nc
o
-] .
8 M Excesivo
2
§ 42,9 Adecuado
]
S M |nsuficiente
B

e Los que han sido usuarios de las escuelas infantiles en el dltimo afo estan mas satisfechos que la media y que los
que no han sido usuarios. Asimismo, los que consideran que el nimero de escuelas es adecuado, también estan
mas satisfechos. La insuficiencia de escuelas es, sin embargo, un motivo de insatisfaccion, a juzgar por la menor
valoracién que otorgan los entrevistados en este caso.

Satisfaccion con las escuelas infantiles segtin
distintos aspectos del servicio

Media (escala 0-10)

0 2 4 6 8 10
9 o
BE. s o8
=35 O
53 No 61
[
o : Insuficiente 4,9
g Q
EQ
52
£ 5 Adecuado 7,0
R, S
=
3 6,3

Nota: no se han representado los que opinan que su nimero es excesivo, porque solo hay 5 casos.
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Estudios Sectoriales

Desde el Area de Accion de Educacion y Juventud no se ha realizado ninglin estudio orientado especificamente a
conocer la opinién de la ciudadania a lo largo de 2014.

Sugerencias y Reclamaciones

En relacién con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestion municipal, en el Area de Accién
“Educacion y Juventud” las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 0,75 % (412) del total de las tramitadas
en 2014. Por tipo de solicitud de las contenidas en la aplicacién municipal, han sido: 83 sugerencias, 321 reclamaciones
y 8 felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en SYR es el siguiente:

SUBMATERIA SOLICITUDES | PORCENTAJE

Actividades Educativas 6 1,46%
Centros educativos municipales 41 9,95%
Campamentos 13 3,16%
Centros abiertos 132 32,04%
Colegios Publicos 83 20,15%
Escuelas Infantiles 17 28,40%
Juventud 20 4,85%
Total 412 100,00%

Educacién y Juventud

1,46% 9,95%

20,15%
O Actividades Educativas O Centros educativos municipales O Campamentos
O Centros abiertos O Colegios Publicos O Escuelas Infantiles
B Juventud

(*)Los datos se recogen con fecha 3| de marzo de 2015.
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Los motivos de presentacion de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area de Accion, son
los siguientes:

8.No resolucién SYR previa
6.Normativa

5. Eficiencia 4,95%

4.6. Disconformidad con la actividad 77%
4.5.Tasas yprecio del servicio
4.4. Solicitud nuevo servicio 5,42%
4.3.Incorrecta prestacion del servicio

4.2.Falta de prestacion del servicio

4.1 Facilidad de acceso al servicio

1,42%

3.5.Procedimientos yplazos
3.4. Organizacién — planificacion 22,44%
3.3. Tiempo de atencién

3.1 Horarios de atencién

2.3.Conocimientos del personal

2.2.Trato recibido

2.1 Disponibilidad de personal

19. M aterial

18. Averias / Problemas con las aplicaciones
17.Mantenimiento yobras

16. Limpieza

15 Seguridad

14. Confidencialidad

12. Accesibilidad

11 Instalaciones y equipamiento 10,61%

Sin calificar motivo 1,659

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%
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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:

Centros Abiertos

8. No resolucion SYR previa D 2{99%

6. Normativa | 4,48%

4.6. Disconformidad con la actividad [l 3,73%

4.5. Tasasy precio del servicio D 1,49%

4.4, Solicitud nuevo servicio B,96%

4.3. Incorrecta prestacion del servicio [l 2199%

4.2. Falta de prestacién del servicio H 0,75

o

4.1 Facilidad de acceso al servicio | 4,48%

3.5. Procedimientos y plazos 35,07%

3.4. Organizacién —planificacién 19,40%

o

3.3. Tiempo de atencion HO,?S
3.1 Horarios de atencién D2,24%
2.3. Conocimientos del personal D 2{99%

2.2. Trato recibido D 2,344%

o

2.1 Disponibilidad de personal H 0,75

18. Averias/Problemas con las aplicaciones H 0,75
15 Seguridad HO,?S (i

L4. Confidencialidad [] 0,756

12. Accesibilidad Ds,n%

Sin calificar motivo HO,?S o
,0

0,00 5,00 10,00 15,00 20,0 25,0 30,0 35,0 40,0
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Escuelas infantiles

8.No resolucién SYR
previa

5. Eficiencia

4.6.Disconformidad con la
actividad

4.4. Solicitud nuevo servicio

4.3.Incorrecta prestacion
del servicio

3.5.Procedimientos y
plazos

3.4. Organizacion —

planificacion 40,6810

2.3.Conocimientos del
personal

2.2.Trato recibido

2.1 Disponibilidad de
personal

19. M aterial

16. Limpieza

15 Seguridad

12. Accesibilidad

11 Instalaciones y
equipamiento

Sin calificar motivo

0,00% 5,00% 10,00% 1500% 20,00% 25,00% 30,00% 3500% 40,00% 45,009

Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacion y % por tramos) para cada una de las
submaterias del Area de Accion son:

Tiempo medio Contestadas Total % menos |5 | % menor o igual
Submateria contestacion @3 I/O3/20 15) Submaterla Sin contestar dias a 30 dias

Actividades Educativas 24,08 16,67% 66,67%
Centros educativos 14,20 4 4 0 75.61% 85,37%
municipales

Campamentos 24,45 13 13 0 61,54% 84,62%
Centros abiertos 21,73 132 132 0 34,09% 75,00%
Colegios Publicos 24,67 83 83 0 45,78% 71,08%
Escuelas Infantiles 15,45 117 117 0 58,97% 94,87%
Juventud 11,44 19 20 | 84,21% 100,00%
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2.6. Empleo

Ambito de actuacién y

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto
recursos

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accién

Compromisos de

Desarrollo del Programa Calidad

Opinion de la Sugerencias y

Operativo de Gobierno (Cartas de Servicios) Ciudadania Reclamaciones

Ambito de actuacion y recursos %

Ambito de actuacién

Bajo el Area de “Empleo” se incluyen todas aquellas actuaciones dirigidas a incentivar la creacién de empleo estable y
el espiritu emprendedor, a través de la capacitacion y la insercion laboral, con especial atencion a las personas con
mas dificultades para incorporarse al mercado laboral. Los ambitos de actuacion se concretan:

= Fomento de la creacion de empleo en las empresas.

= Desarrollo de politicas de prevencion del desempleo.

= Informacion y orientacion personalizada a desempleados basada en itinerarios profesionales.

= Asesoramiento para la creacion de autoempleo.

=  Formacion ocupacional, adecuada a las necesidades reales del mercado de trabajo, dirigida a colectivos con
mayores dificultades de insercion.

= Insercion en el mercado laboral mediante el disefio de iniciativas de fomento empresarial y prospeccion e
intermediacion laboral.

= Gestion y coordinacion de las Agencias de Zona como estructura territorializada para el acceso al empleo.
=  Comunicacion, organizacion de debates, jornadas y campanas de difusion para el fomento del empleo.
= Interlocucion con los agentes econdémico-sociales para las actuaciones en materia de fomento del empleo.

= Impulso, direccién y funcionamiento del Consejo Local para el Desarrollo y el Empleo de Madrid.

Estructura organica 2014

A.G. de Economia, Hacienda y
Administracion Publica

Alcaldia

C.G. de Economia y Empleo C.G. Alcaldia

D.G. Relaciones con el Pleno y los

Organismo Auténomo Agencia para el T
Distrito

- N ‘
Empleo de Madrid ‘
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Presupuesto del Area de Accién “Empleo”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Empleo en 2014

Ayuntamiento y Organismos Auténomos 25.108.613,05

Empresas Municipales

Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 25.108.613,05
Eliminaciones 0,00

Total consolidado 25.108.613,05

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 f et
g Eliminaciones | Obligaciones

de sociedades | eliminaciones

Programas Descripcion del programa reconocidas netas (con
progr. prorrateados)

DIREC. Y GESTION ADMTVA. AG.

24000 EMPLEO DE MADRID 9.055.946,75

93301 GESTION Y DEFENSA DEL PATRIMONIO 145.849,58

93302 EDIFICIOS 25.774,38

24101 EMPLEO Y DESARROLLO EMPRESARIAL 449.275,00
FORMACION PROFESIONAL PARA EL

24102 EMPLEO 4.945.064,89
POLITICAS ACTIVAS DE EMPLEO

24103 MUNICIPALES 7.212.385,88

24105 GESTION FONDOS EUROPEOS 445.421,61

FOMENTO EMPLEO PARA LA

24107 | - ORPORACION LOCAL 1.629,76
24109 INTERMEDIACION LABORAL 2.817.265,20
Total Empleo 25.108.613,05 0,00 25.108.613,1
Principales indicadores
Indicadores Estratégicos
EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO
CIUDAD
COMPETITIVA Fomentar el espiritu emprendedor y la creaciéon de empleo estable en la ciudad

Indicador

Unidad de
medida

Tipo Grafico evolucién
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EJE ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

CIUDAD
COMPETITIVA Fomentar el espiritu emprendedor y la creaciéon de empleo estable en la ciudad
28.441 37.549
2.276
Incremento
Empleos netos creados en la Ciudad de | interanual en c
Madrid en 12 meses. el n de 28,707 10-730 -13.648
afiliados -67.
f 67.215 -90.350
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
Puntos
Diferencia entre las tasas de actividad | porcentuales c
de mujeres y hombres. de diferencia
tre t 141 122 126
entre tasas 149 458 14
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
559 491
Lo Porcentaje de
Tasa de empleo de la poblacion joven | ., 4
- Jjovenes C
de 20 a 24 aios.
ocupados
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
43913
41.051 40.928 37 noq 38.089 3, 577 -
Personas atendidas por la Agencia Total de M 27.368 5.
para el Empleo. personas
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014

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

Indicador

Indicadores de Accién

Unidad de
medida

Grafico evolucion

5 A
169790 4 7120472521723/

1.101"3 1_636'1

.. . Miles de
Poblacion activa. ) C
activos
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
181 175
Porcentaje de 138 139 e e
Tasa de desempleo. 4 C

desempleados

2007 2008 2009

2010

2011 2012 20132 2014
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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=33378
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33378
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18040
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18040
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
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Unidad de

Indicador medida

Grafico evolucion

Puntos
Diferencial entre la tasa de desempleo | porcentuales c
nacional y Ciudad de Madrid. de diferencia
entre tasas 6.2 77 gs 13
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
I o 1 c}& 36 ’]‘3
W 0 o3P 2 o9 > ol
00:.%\,&9 RS Y. S L
. Total de AN
Paro registrado. C
parados
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
12,4
a1 351 363 402
Porcentaje de desempleados de larga | Porcentaje de c
duracion. desempleados
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
62,2 65,4
. Porcentaje de 54,4 576 531 507 403 46,9
Porcentaje de desempleados que
. .. parados C
perciben prestacion. .
registrados
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
586 574
Porcentaje de
Tasa de empleo. poblacion C
empleada
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
119
1,00
Porcentaje del presupuesto municipal .
. ) P P P Porcentaje GM
destinado a Empleo.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
16.666 17.394 17.526
Desempleados enviados a ofertas en Total de M
programas de intermediacion laboral. | usuarios

2007

2008

2000 2010 2011 2012 2013 2014
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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
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
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. Unidad de g g
Indicador . Grafico evolucién
medida
. 19.610 17 649 18.508 18.991 20.169 22133
Usuarios de los programas de
. .. . Total personas 11.801
orientacion laboral de la Agencia para . GM
orientadas
el Empleo.
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
276 250
221
. . 173 196 170 1
Cursos impartidos en programas de
formacion ocupacional de la Agencia Total de cursos | GM
para el Empleo
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
4379
. 3194 3.563
Alumnos participantes en los 2.772 2.980 - 2.614
.. . Total de :
programas de formacion profesional GM
. alumnos
finalizados.
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
65
L. . .. Total de
Talleres de formacion para la insercién 29 Eo !
. recursos GM 24 18 19
laboral de la Agencia para el Empleo. ) 10
formativos
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
966
Beneficiarios desempleados de los
R .. Total de
talleres para la insercion laboral de la . GM
R beneficiarios
Agencia para el Empleo.
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
11.587
10.999 10.637 0.164 0.627 o4
Contactos con empresas realizados Total de M
por la Agencia para el Empleo. contactos I l
2009 2010 2011 2012 2013 2014
. .z . 5"0
Satisfaccion ciudadana con los .
. . .. .. Media en a5
servicios municipales de formacion y C
. ., escala de 0-10
orientacion para el empleo.
7011 7012 7013 7014
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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=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
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=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
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Unidad de

Indicador . Grafico evolucién
medida
853 850 850 83,2 84,5 g40
Satisfaccion de los usuarios de Porcentaje de A1
programas de formacidon y empleo de | usuarios GM
la Agencia para el Empleo. satisfechos
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
94,0
918 923 927 92,3
Satisfaccion de los usuarios del Porcentaje de
Servicio de Orientacion de la Agencia usuarios GM
para el Empleo. satisfechos
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014

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

Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accidon “Empleo” se desarrolla a través de los siguientes proyectos y
acciones, cuyo estado de situacion a 3| de diciembre de 2014 era el siguiente:

()] c (]
- n n & (T - n & n 2
89 0T n 0 0T 08
.. o e € ca 0 G c 3 c 'g
Proyectos Objetivos estratégicos [t '8 ‘8 s §3 .8 < '8 N
24| &5| 38| 45| <%
"Iy e
8l < S s
. ., Fomentar el espiritu emprendedor y la creacion de
Apoyo a la insercion laboral . 6 - 5 | -
empleo estable en la ciudad
Desarrollo de la economia Fomentar el espiritu emprendedor y la creacion de 5 ) 3
social empleo estable en la ciudad
Mas y mejor formacion para | Fomentar el espiritu emprendedor y la creacion de 10 4 4 )
el empleo empleo estable en la ciudad
. Fomentar el espiritu emprendedor y la creacion de
Planes integrales de empleo . 6 4 2 - -
empleo estable en la ciudad

Total 27 10 14 I 2

Compromisos de Calidad

En el ambito del Area de Accién “Empleo” esté aprobada por la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid la Carta
de Servicios de la Agencia para el Empleo.
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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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Carta de Servicios de la Agencia para el Empleo

Fecha Aprobacién: 22 de enero de 2009
Fecha Evaluacion 2014: 24 de abril de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

:
:

OLOVANOD A NOIDVZITVIO1 30 SOLVQ

Conseguir que todos los madrilefios tengan un puesto de trabajo, creando

Carta de Servicios
Agencia para el Empleo

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 poblacion desempleada de
Madrid, prestando especial atencién 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 informacion sobre las actuaciones
municipales de fomento de empleo, m orientacidn laboral personalizada, m formacién en multiples materias, m fomento
del empleo desarrollando planes especificos de mejora de ocupabilidad, de personas desempleadas, m intermediacion
laboral ofreciendo a personas desempleadas los puestos de trabajo que la Agencia para el Empleo recibe de las
empresas.

Compromisos 2014 10
Totales 20
Indicadores
Cumplidos 20
Grado de cumplimiento 100%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 )
Acciones de mejora implantadas 5

Opinion de la Ciudadania

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

De la informacién obtenida a través de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Plblicos de la
Ciudad de Madrid 2014 se puede obtener las siguientes conclusiones respecto al area de accion de Empleo:

e El problema del paro no sélo se ha colocado como primer problema, sino que ha aumentado notablemente la
percepcién de su intensidad en 2012 y 2014, tanto en la agenda publica como en la egocéntrica.
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Evolucion del problema del paro y de la falta de
oportunidades de empleo

50% - 46,5%
42,6%

40%

30%

20%

% etnrevistados/as

10%

0%
2009 2012 2014

W Agenda publica ™ Agenda egocéntrica

Las oportunidades de empleo, junto con otros e Si se compara con otras ciudades europeas, de acuerdo con la

relacionados con la economia como el coste encuesta de Urban Audit en 2012, Madrid esta entre las ciudades
de la vida y la facilidad para emprender un donde se considera menos facil encontrar un trabajo.
negocio, son los tres aspectos peor valorados ) - L.

8 ’ ] P P o Grado de acuerdo con la afirmacién: "Es facil
respecto al conjunto de aspectos que inciden encontrar trabajo en la ciudad“ 2012
en Ia Calidad de Vida en Ia Ciudad 0% 20% 40% 60% 80% 100%

|

. - . P
Satisfaccion con las oportunidades de fapa

empleo, con la facilidad para emprender Varsovia 39
un negocio y con el coste de la vida Viena a
18,3 Paris 37
Bucarest 33
Londres

2
25
17

Bruselas
Berlin

Dublin

|
|
|
|
|
!
)
|
|

Budapest 17

Oportunidades de Facilidad para Coste dela vida
empleo emprender un Roma
negocio

Madrid
B Nada satisfecho W Poco satisfecho Lisboa
W Bastante satisfecho ® Muy satisfecho

Barcelona
Ns/nc

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Atenas

®Mucho Bastante ®Poco ENada " Ns/Nc

Fuente: European Commission (201 3), Quality of life in cities. Perception
survey in 79 European Cities.
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e Laformacion y orientacion para el empleo es una actividad municipal que se valora mayoritariamente (42,1%) con
una nota entre 4 y 6. La valoracion de la satisfaccion con las oportunidades de empleo ha retrocedido ligeramente
respecto a la del aio 2012

Satisfaccién con la formacién y orientacién para el Evolucion del IS satisfaccion con aspectos de la calidad
empleo (oficinas de la Agencia para el Empleo de devida en la ciudad 2012-2014
Madrid) m2014 Indicador sintético (escala 0-100)
0 50 100
m2012 \ A
. . .z 69,1
Ocioy diversién 701
65,0
Ofertacultural 66,5
Ns/nc; 14,8 Movilidad y transporte publico 64,1
Muy alta Facilidad para hacer deporte 61,5
(9-10);3,1
Salud y servicios sanitarios 619

Educacién y centros educativos 57 9

Integracion social

Cuidado y conservacion de la
ciudad

Calidad medioambiental

Acceso a la vivienda

Facilidad para emprender un
negocio

Coste de la vida

Satisfaccion conlaformaciény orientacién parael empleo

e  La satisfaccion con el servicio de formacion y

orientacion para el empleo por distritos se
Media (escala 0-10)

D Menos de 4
[CJoesass
[ 0e 46 a 4.9
- 49ymas

muestra en la siguiente grafica:
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* A excepcion del afto 2012 en que la satisfaccion con Evolucién de la satisfaccion con la formaciény orientacién
la formacion y orientacion para el empleo alcanzé para el empleo

una media de 5 puntos, el resto de datos de la serie 107
muestran valores medios por debajo del limite de la

satisfaccion.

50 .
] 5
5 a1 a1
J I slo l
0 I
2007 2008 2009 2012 2014

e La mayoria de las personas encuestadas (83,9%) se

muestran contrarias a gastar menos en politicas de éEstaria a favor o en contra de que se gastara
menosen...?

formacion y orientacién para el empleo, aunque este
porcentaje ha disminuido notablemente respecto al
ano 2012 (94,2%). A pesar de la prioridad que tiene

"
©
S
el empleo y el desarrollo econémico de la ciudad, 8
©
estas cuestiones no se encuentran entre las politicas z Ns/nc
T . 2 WAf
prioritarias desde el punto de vista del gasto £ avor
§ M En contra

municipal.

Formacidn y orientacion Desarrollo econémicoy
parael empleo tecnoldgico de la ciudad

Porcentaje de entrevistados en contra de gastar menos en...

Transporte publico

Sanidad

Seguridad en la ciudad
Cuidado general de las calles
Servicios Sociales

Vivienda

Medio ambiente

Formacién y orientacién para el
empleo

Cultura

Desarrollo econémico y tecnolégico
dela ciudad

Trafico y aparcamiento
Deportes

Obras publicas
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Estudios Sectoriales

Desde el Area de Accion de Empleo en 2014 se han realizado seis estudios sectoriales que pueden consultarse en la
pagina del Observatorio de la Ciudad de la web municipal www.madrid.es

a) Estudios de satisfacciéon de usuarios

Nombre del Estudio. ()rgano ..
. : Principales resultados
Tipo de estudio Promotor
Estudio de | tisfaccion de | | Valoracion media en escala de 0 a 10:
studio de 1a satistaccion de fos a umr.1,os Agencia e Perfil del curso: 8,99 e Coordinacion: 8,86
formados con los Cursos de Formacion para el e Contenidos: 8,89 e Instalaciones: 9,16
financiados con fondos municipales impartidos empleo de | ® Equipamiento: 9,05 e Material didactico: 9,11
2014 " : y e Material de papeleria: 9,16 e Formadores: 9,60
adri
2014 /036/ ESU Satisfaccion global: 9,20
Estudio de la satisfaccion de los alumnos Valoracion media en escala de 0 a 10:
. e Perfil del curso: 7,53 e Contenidos: 7,45
trabajadores formados con los programas de Agencia o Instalaciones: 8.08 e Equipamiento: 8,10
Formacion y Empleo, (Programas de Formacién | para el e Material didactico: 7,77 e Material de papelerfa: 8,36
en Alternancia PFA), Financiados con fondos empleo de | © Formadores: 9,16 e Coordinacion: 8,32
municipales 2014 Madrid Satisfaccion global: 7,84
2014 /035/ ESU
Estudio de la satisfaccion de los alumnos Valoracion media en escala de 0 a 10
" | Agencia e Perfil del curso: 8,09 e Contenidos: 8,33
formados con los Cursos de Formacion para el e Instalaciones: 8,78 e Equipamiento: 8,63
financiados por Fondos Europeos impartidos leo d e Material didactico: 8,56 e Material de papeleria: 8,90
2014 empleo de | o Formadores: 9,37 e Coordinacién: 8,37
Madrid
2014 /034/ ESU Satisfaccion global: 8,70

b) Estudios de andlisis de situacién y necesidades

Nombre del Estudio. Tipo de estudio Organo Promotor

‘Sectores econdomicos generadores de empleo’ Ano 2014. Medida | Subdireccion General de Fomento de
1.3.1 Plan de Empleo Joven 2011-2014 Empleo. Agencia para el Empleo

2014 /041/ ASN

‘Perfiles ocupacionales mas demandados. Jovenes de 16 a 24 afios. S
Afio 2014’ Medida 3.2.1 Plan de Empleo Joven 2011-2014 Subdireccion General de Fomento de

Empleo. Agencia para el Empleo
2014 /040 / ASN

‘Personas con discapacidad Ciudad de Madrid. Paro y contratos’ L
Medida 4.1.1 Plan ‘Madrid incluye’ 2014-2015 Subdireccion General de Fomento de

Empleo. Agencia para el Empleo
2014 /039/ ASN
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Sugerencias y Reclamaciones

En relacién 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 0,17 % (91) del total de las tramitadas en 2014. Por
tipo de solicitud de las contenidas en la aplicacion municipal, han sido: 12 sugerencias, 78 reclamaciones y |
felicitacion. Las 91 SyR corresponden a la submateria Promocién del Empleo.

Los motivos de presentacion de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para el Area de Accidn, son los
siguientes:

8. No resolucién SYR previa

4.6. Disconformidad con la actividad

4.5. Tasas y precio del servicio

4.4. Solicitud nuevo servicio

4.3. Incorrecta prestacion del servicio
4.2. Falta de prestacion del servicio
4.1. Facilidad de acceso al servicio
3.5. Procedimientos y plazos 35,47%

3.4. Organizacién — planificacion

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio

2.3. Conocimientos del personal

2.2. Trato recibido

2.1. Disponibilidad de personal

1.8. Averias / Problemas con las aplicaciones

1.1. Instalaciones y equipamiento

Sin calificar motivo

0.00 5.00 100 150 200 250 30,0 350 40.0

Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacién y % por tramos) son:

Tiempo medio | Contestadas Total % menos 15 % menor o
Submateria contestacion 31/03/2015 Submaterla Sin contestar dias igual a 30 dias

' Promocion del Empleo 30,33 30,68% 54,55% \
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2.7. Espacios Publicos

Ambito de actuacién y

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto
recursos

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accién

Compromisos de
Calidad

Desarrollo del Programa

Operativo de Gobierno (Cartas de Servicios) Ciudadania Reclamaciones

Opinion de la Sugerencias y

Ambito de actuacion y recursos @

Ambito de actuacién

El Area de Accion “Espacios Publicos” comprende aquellas actuaciones dirigidas a permitir a los ciudadanos disfrutar
de un paisaje urbano cuidado y estético. Concretamente las actuaciones de esta Area de Accién son las siguientes:

= Redaccion de proyectos y ejecucion de obras de urbanizacién de vias y espacios publicos, por los sistemas de
cooperacién y expropiacion, asi como las obras de urbanizacion sobre cesiones de suelo urbano consolidado.

=  Ejecucidn del planeamiento aprobado, acondicionando el territorio clasificado y dotandolo de infraestructuras y
servicios.

= Redaccion, planificacion y ejecucion de los proyectos de remodelacion y renovacion de las vias publicas,
renovacion integral de servicios, adquisicion e instalacion de elementos de sefalizacion y alumbrado publico,
derivadas de obras de adecuacién urbana.

=  Eliminacién de barreras arquitectonicas urbanisticas.
= Desarrollo de infraestructuras viarias estructurantes de la Ciudad.

=  Ejecucion de los proyectos en materia de movilidad (nuevos, conservacion y mantenimiento). Pasos a distinto
nivel, para peatones o vehiculos. Accesos viarios de entrada/salida de la ciudad. Aparcamientos publicos, de
rotacion, de residentes o mixtos. Infraestructuras de conexion y comunicacion de los desarrollos urbanos
previstos por el Plan General de Ordenacién Urbana de Madrid. Infraestructuras de transporte. Intercambiadores
entre modos de transporte. Infraestructuras para el transporte blando (bicicleta e itinerarios a pie).

= Impulso de proyectos de renovacion integral de los servicios (PRIS) en vias publicas.
=  Realizacién de estudios y andlisis econémicos sobre infraestructuras.

= Concesion de las licencias o autorizaciones que sean preceptivas en el ambito de su competencia para la
realizacién de obras en la red viaria.

=  Control de calidad de obras y actuaciones en la via publica.

=  Coordinacion y supervision de la conservacion e inversiones de renovacion del viario M-30 y de los ramales de
conexion a la misma.

=  Explotacion y conservacion del Centro de Control de Tuneles, con la excepcion de los de M-30 y los de caracter
supramunicipal.
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=  Establecimiento de criterios técnicos para el nuevo alumbrado publico y de los elementos integrantes del
mismo.

= Renovacion, reparacion y conservacion del alumbrado publico exterior, el de monumentos, el Centro de Control
de Telegestion y otras instalaciones eléctricas municipales.

=  Control y la supervision del consumo de energia derivado del alumbrado publico.
=  Direccion de las actividades del Taller de Canteria y del Laboratorio de Alumbrado.
= Gestidn de las concesiones de mobiliario urbano destinado a los servicios publicos y su publicidad.

=  Planificacion, mmantenimiento, explotacion y gestién de las galerias de servicios municipales, sus
instalaciones de seguridad y el Centro de Control de Galerias.

= Concesién de las autorizaciones de uso de las instalaciones de las galerias de servicio municipales.
=  Planificacion y gestion de las actuaciones y ocupaciones que se realizan en las vias publicas.

=  Autorizacidon de las ocupaciones de la via publica para rodajes cinematogrificos, instalaciones de grias y otras
instalaciones especiales.

= Direccion del servicio de vallas y palenques destinado a la demarcacion y acotamiento de las areas de circulacién
peatonal en los distintos eventos municipales.

Estructura orgdanica 2014

A.G. de Medio Ambiente y Distritos
Movilidad

C.G. Medioambiente

Gerencia de los Distritos

D.G. Vias Publicas y

Publicidad Fxterior

Presupuesto del Area de Accién “Espacios Piblicos”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Espacios Pbcos en 2014

Ayuntamiento y Organismos Auténomos 270.033.451,55

Empresas Municipales

Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 270.033.451,55

Eliminaciones -151.845.444,91

Total consolidado 118.188.006,64
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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

Obligaciones

Eliminaciones de | Obligaciones

Programas Descripcion del programa reconocidas netas (con " et
sociedades eliminaciones
progr. prorrateados)
DIRYY GEST. ADV. M.AAMBIENTE Y
17000 MOVILIDAD 17.223.369,60 -870,0
AREA DE GOB. DE M. AMBIENTE Y
91212 MOVILIDAD 182.727,06
15501 | ViAs PUBLICAS 176.228.607,59 -151.844.574,9
15502 OTRAS ACTUACIONES EN VIAS PUBLICAS 501.967,91
16501 EQUIPAMIENTOS URBANOS 75.896.779,39
Total Espacios Publicos 270.033.451,55 | -151.845.444,91 | 118.188.006,64

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO

. Unidad de . ‘e .,
Indicador . Tipo Grafico evolucidn
medida
82.356
1.092.943
. . . 885.226871.250

Superficie de espacio urbano renovado | Total m2 GM

2007 2008 2009 2010 22011 2012 2013 2014

287.256

Superficie ganada para el peatén Total m2 GM 116.550

5. - 31.969 12.633 10.299 5.900

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

1.064
L. L Total de 646 548
Barreras urbanisticas eliminadas elementos GM 270 253 222
| f—
2009 2010 2011 2012 2013 2014
9,47
, 9,31 925 909 925
Media
indice de limpieza viaria. (escala 0 a GM
>12,5)

2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014

Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestion municipal
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Indicadores de Accion

Unidad de
medida

Indicador Grafico evolucion

Porcentaje del presupuesto

municipal destinado a Espacios Porcentaje GM
Publicos.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
75 80
L 55 40
Proyectos de renovacion integral de | Total M 23
calles y de plazas. proyectos
—
2009 2010 2011 2017 2013 2014

4 9 9o
N

o>
20

@
5 o0 g1
. . = [ QD
Superficie total de acera s 2
. X Total m2 GM
pavimentada en Madrid.
2007 2008 2009 7010 2011 2012 2013 2014
683.768
. . 296.787
Renovacidn de pavimento de acera Total m2 GM
P 108.07647 151 41.524 60.630
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
. L. . L. . 5.4 51
Satisfaccion con la pavimentaciéony | Media (escala c
conservacion de las aceras 0-10) ﬁ
2011 2012 2013 2014
" 30.162 30.189
@ 29.39229.397 29.388
Superficie total de pavimento de ~ 29.3527
P P Total m2 GM 5

calzada.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

1.404.899
1.198.588

588.439' 24537

Renovacion de pavimento de calzada | Total m3 GM
- 133.474 15.778

2007 2008 2009 2010 2011 2017 2013 014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33617
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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=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
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. Unidad de " o
Indicador . Grafico evolucién
medida
Unidades de 590
Elementos de calmado de trafico bandas M 494 547
instalados. reductoras o ﬂ
badenes
2011 2012 2013 2014
1.806
p 1.467 1.617 1.645 1.645
£1.073 1.213 1339
Superficie de pavimento anti-ruido. | Total m2 GM =
2007 2008 2009 72010 2011 2012 2013 2014
" 150 160
2
K]
Superficie nueva de pavimento H
perti P Total m2 am| 2
antirruido.
2007 7008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
30.432 26.546
Superficie nueva de pavimento tactil | Total m2 GM 6
2009 2010 2011 2017 2013 2014
. -z . 5.4 51
Satisfaccion con el asfaltado y Media (escala c .
conservacion de las calzadas 0-10) ﬁ
2011 2017 2013 2014
17.752
15.882
Nueva calzada de coexistencia 24 -
Total m2 GM -
peatonal
2009 2010 2011 2017 2013 2014
58
Satisfaccion ciudadana con la Media (escala c 33
peatonalizacidn de las calles. 0-10)
2011 2017 2013 2014
Vados de pasos de peatones
acondicionados a la nueva Total vados GM
normativa
2007 2008 2009 20000 2011 2012 2013 2014
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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=18052
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
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Indicador

Unidad de
medida

Grafico evolucion

5,5 51
Satisfaccion con la eliminacion de Media (escala c
barreras arquitectdnicas 0-10) —l
2011 2017 2013 2014
57
56 57 % 55 o)
. 72 . 52
Intensidad energética en alumbrado | Ratio de kw x
P GM
publico. hab
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
9.056
. . - Total de
Luminosa contaminante sustituida. GM
elementos
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
10.531
Nuevos puntos de luz instalados en 3.509
o p Total puntos GM 1.242 1.290 686
via publica.
7007 72008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
10.974 12.113 11.116 -
Renovacién o adecuacion de puntos 5626 4 999 3738
Total puntos GM
de luz.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
6,4 51
Satisfaccion ciudadana con el Media (escala c
alumbrado publico 0-10)
2011 2017 2013 2014
S 20.017 16.567
Elementos de mobiliario urbano Total de M 13.400 12.436
reparados. elementos

2008

2009

2010 2011 2012 2013 2014
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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=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=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
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Indicador

Unidad de
medida

Grafico evolucion

Nuevo elemento de mobiliario Total
. GM
urbano instalado. elementos
2007 2008 2000 2010 2011 2012 72013 2014
32.794
03 27125 30.470
22,156 22.848
Incidencias atendidas de Total de M
conservacion de la via publica. incidencias
2007 2008 2009 010 011 201 013 2014
14.327
Incidencias urgentes atendidas de Total de M 9.269 3446 5
conservacién en la via publica. incidencias 3.059 4.431 ’
2007 2008 7009 2010 2011 2012 2013 2014
Satisfaccion ciudadana con los .
.. . .. Media (escala 5,7 51
servicios de cuidado y conservacion C
. 0-10)
de la ciudad. .
2011 2012 2013 2014
2207 2.591 3.057
Longitud de tendido aéreo Metros
. GM - -
soterrado. lineales
2009 2010 2011 2012 2013 2014
29
14
1 - -
Soporte retirado de via publica. Total soportes | GM . —
2009 2010 2011 2012 2013 2014
535 535 535 535 535 535
. . .. Metros
Longitud total de cajones de servicio. | . GM
lineales
2009 2010 2011 2012 2013 2014
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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=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=18062
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18062
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18063
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18059
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. Unidad de _. g -
Indicador . Tipo Grafico evolucién
medida
130-000144-338144.66}46'33?149'03]149'031152'101

Longitud total de galerias de Metros M
servicio. lineales

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Peticiones tramitadas para la 619 ¢35
instalacién y conservacién de Total de o 5100 512 509 -
servicios esenciales en las galerias peticiones
municipales.

2007 2008 2009 2010 2011 2017 2013 2014

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

Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accién “Espacios Publicos” se desarrolla a través de los siguientes

proyectos Yy acciones, cuyo estado de situacion a 31 de diciembre de 2014 era el siguiente:

o} o}
8168 |8 §/8% | &3
o . . S| € ¢ c ‘G| € O c 'g
Proyectos Obijetivos estratégicos L|.L.= OS5 35 08¢ v &N
O |0 E 3] O Vg v a
Q| VU ¢ Q ol v g s
<|<9g | < <3 e
Areas de juegos y actividad T .
o 1uegos y . Configurar un espacio publico de calidad, acogedor
fisica adaptadas a colectivos . . - 4 - -
7 y accesible centrado en peatones y residentes
especificos
Areas de prioridad Configurar un espacio publico de calidad, acogedor 3
residencial y accesible centrado en peatones y residentes
Proseguir un nuevo modelo urbanistico que
sustente la ciudad del futuro
Estrategia para el paisaje Configurar un espacio publico de calidad, acogedor | )
urbano y accesible centrado en peatones y residentes
Transformar el centro urbano en un espacio mas
habitable, integrado y competitivo
Configurar un espacio publico de calidad, acogedor
Gestion Integral de y accesible centrado en peatones y residentes
o - 4 - .
Infraestructuras Viarias 2014 | conseguir un sistema de movilidad integrado,
sostenible, competitivo, universal y seguro
Itinerarios peatonales para Configurar un espacio publico de calidad, acogedor 8
colectivos especificos y accesible centrado en peatones y residentes
. Configurar un espacio publico de calidad, acogedor
Madrid en obras g pacio p < 2008 2 | - |
y accesible centrado en peatones y residentes
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.z

Proyectos Objetivos estratégicos

Acciones
planificada
s
Acciones

Acciones
Acciones
Acciones

.

terminada
s
en
ejecucion
aplazadas

Madrid mas accesible Configurar un espacio publico de calidad, acogedor 12 3 9
y accesible centrado en peatones y residentes
Mejora de la movilidad Configurar un espacio publico de calidad, acogedor
peatonal y accesible centrado en peatones y residentes 50 44 4 N 2
Proseguir un nuevo modelo urbanistico que
sustente la ciudad del futuro
Mobiliario urbano funcional | Configurar un espacio publico de calidad, acogedor 2 | |
y de disefio y accesible centrado en peatones y residentes
Transformar el centro urbano en un espacio mas
habitable, integrado y competitivo
Peatonalizaciones integrales Configurar un espacio publico de calidad, acogedor 6 4 2
€ y accesible centrado en peatones y residentes
Configurar un espacio publico de calidad, acogedor
Renovacion de pavimentos | Y accesible centrado en peatones y residentes
e —mL(H I5 14 | - -
en las vias publicas Conseguir un sistema de movilidad integrado,
sostenible, competitivo, universal y seguro

Total 11 77 28 - 6

Compromisos de Calidad

El Area de Accién “Espacios Publicos” no cuenta en 2014 con Carta de Servicios aprobada.

Opinion de la Ciudadania

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

De la informacién obtenida a través de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Plblicos de la
Ciudad de Madrid 2014 se puede obtener las siguientes conclusiones respecto al area de accion de Espacios Publicos:

e Los problemas relacionados con los espacios publicos, especialmente la falta de limpieza han ido ganando
prioridad e intensidad tanto en la agenda publica de la ciudad como en la agenda egocéntrica. En concreto, se han
incrementado  sustancialmente los problemas de limpieza, de aceras y calles en mal estado, pero también las
cuestiones relacionadas con el mantenimiento de parques, jardines y arbolado, asi como los de mantenimiento del
mobiliario urbano.
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50%

Evolucion de los problemas relacionados con

Evolucién delos problemas
relacionadoscon los espacios
publicos: agenda publica

los espacios publicos

8 409
I 40%
3
8 30% 24,7%
@2 20,7% o,
> 4 17,8% 18,9%
2 20% §
G
x 10%
0%
2009 2012 2014
H Principales problemas de la ciudad
M Problemas que mas les afectan personalmente
[ ]

Limpieza

Aceras y calles en mal estado

Infraestructuras,
mantenimiento, escasez

Escasezo faltade
mantenimiento de parques,
jardines y arbolado

Escasez o faltade
mantenimiento de mobiliario
urbano

Barreras arquitecténicas

Olvido, abandono de los
barrios y zonas periféricas

Obras

Otros relacionados con
espacios publicos e
infraestructuras

Escaso alumbrado

20,4%
10,3%

2014
m2012
® 2009

13,7%

A pesar de la prioridad en la agenda de los problemas relacionados con los espacios publicos, mas de la mitad de

los ciudadanos (52,1%) se muestra muy o bastante satisfecho con el cuidado y conservacion de la ciudad. No

obstante, el indicador de satisfaccion ha descendido respecto a 2012, lo que indica que los ciudadanos perciben un

empeoramiento en esta cuestion clave para la calidad de vida en la ciudad.

Satisfaccion con el cuidadoy
conservacion de la ciudad

Muy
satisfecho;
5,8

Ns/nc; 0

-

Nada
satisfecho;
8,0

Evolucién del IS satisfaccién con aspectosde la calidad

devidaen laciudad 2012-2014
Indicador sintético (escala 0-100)

Odoy diversion
Oferta cultural
Movilidad y transporte publico

Faciidad para hacer deporte

Salud y servicios sanitarios
Educacion y centros educativos m2014
" ) w2012
Integracion social
Cuidado y conservacion de la
ciudad

Calidad medicambienta

Acceso a la vivienda

Fadlidad para enprenderun
negocio

Coste de la vida

Oportunidades de empleo
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A excepcidn del alumbrado publico, ninguna de las actuaciones relacionadas con el mantenimiento de las calles

(limpieza, pavimentacion y conservacion de aceras, asfaltado y conservacion de calzadas), alcanza la media de cinco

puntos, por lo que se encuentran en el area de insatisfaccion.

% entreivstados/as

100
90
80
70
60

Satisfaccion con las actuaciones relacionadas con el mantenimiento de las calles
y calzadas

610

Media (escala 0-10)

Lalimpieza de las calles El alumbrado publico La pavimentacién y El asfaltado y conservacion
conservacion de las aceras de las calzadas
B Muyalta (9-10) M Alta(7-8) M Media(4-6) M Baja(0-3) Ns/nc O Media (escala 0-10)

En las tres actuaciones para las que existen datos comparativos en otras ciudades, Madrid se encuentra peor

posicionada. Se mantienen mas a la par los niveles de satisfaccién con el alumbrado publico. Sin embargo, en el

caso de la limpieza de las calles y en el asfaltado de las calzadas, el grado de satisfaccion de la ciudadania madrilena

es inferior al de los residentes en Bilbao y Barcelona.

Satisfaccion con las actuaciones de
mantenimiento de calles y calzadas: comparacion
de ciudades
4,6
Asfaltado, conservacion de las 6,2
calzadas 5,9
6,1 _
6.2 B Madrid 2014
Alumbrado publico !
6,7 i Bilbao 2013
6,6
M Barcelona2013
4,7 M Roma 2014
N 6,7
L | Il !
impieza de las calles 6,7
4,0
0 5 10
Media (escala 0-10)

Fuentes:

Barcelona Ajuntament de Barcelona, Enquesta de ServeishMunicipals 201 3:
Evolucid 2009-2013.

Bilbao: Observatorio Urbano de los Barrios de Bilbao, IV Informe, mayo 2013
Roma: Agenzia peril controllo e la qualita dei servizi pubblici locali di Roma
capitale, Indagine sulla qualita della vita e dei servizi pubblici localinella citta di
Roma, Giugno 2014,
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e La conservacion y rehabilitacion de los edificios y la conservacion de monumentos y del patrimonio histérico
artistico son actuaciones que los ciudadanos de Madrid valoran por encima de cinco. Lo mismo ocurre, en
general, a nivel de distrito.

Satisfaccion con la conservacion de los edificios y del patrimonio
histérico-artistico

100 + r 10
90
80
70 -
60 - (o]
50 - -5

40 A 30,3
30 - 231

20 A 12,2

% entrevistados7as
Media (escala 0-10)

7,8 7,9

Laconservaciony rehabilitacion de los Laconservacién de monumentos y del
edificios patrimonio histérico-artistico dela
ciudad

B Muyalta (9-10) M Alta (7-8) M Media(4-6) M Baja (0-3) Ns/nc O Media (escala 0-10)

e La satisfaccion con los espacios verdes de la ciudad y con los parques infantiles supera, en ambos casos, la
puntuacion media de 6, y sigue la misma pauta a nivel de distrito.

Satisfaccion con los espacios verdes y con los parques infantiles
- 10

% encuestados/as
[6;]
Media (escala 0-10)

-0

Los espacios verdes (parques y jardines) Los parques infantiles

®Muy alta (9-10) ®Alta(7-8) ™ Media(4-6) ™Baja (0-3) Ns/nc O Media (escala 0-10)

e La satisfaccion con las actuaciones relacionadas con el mantenimiento de las calles y calzadas por distritos se
muestra en las siguientes graficas:
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Satisfaccion con lalimpieza de las calles Satisfaccion con el alumbrado publico

Media (escala 0-10)

I:I Menos de 5,8
[Joessasz
R ez a6
- 6,4 ymas

Media (escala 0-10)

I:I Menos de 4,3
[CJoe43aer
R oe s 2 48
- 4.8y mas

Satisfaccién con la pavimentacion y conservacién de las Satisfaccion con el asfaltado y conservacion de las calzadas
aceras

Media (escala 0-10)
|:| henos de 4,3
[ ]pe4sa4r
Eloesras
- Ay mas

Media {escala 0-10)

I:I Menos de 4,4
[CJosss a7
R oe 47 a 49
- 4.9y mas
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Satisfaccion conla conservaciony rehabilitacion de los Satisfaccion con la conservacion de los monumentos y del
edificios patrimonio histérico-artistico de la ciudad

Media (escala 0-10)

l:l Menos de 5,9
[Joess asa
Il oecet a7

- 7ymas

Media (escala 0-10)

[ menosdesa
[Joessass
Bl oess a 57

Satisfaccion con los espacios verdes Satisfaccion con los parques infantiles

Media (escala 0-10)

Media (escala 0-10) |:| Menas de &
I:IMenosdeﬁ,S I:l[)eaaaz
[Joeesaes Bl o6z a 65

R ceezav:

- 6,5y mas
- T.2ymas
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e En anteriores ediciones de la encuesta, tanto la limpieza, como la conservacion de calzadas y aceras se
encontraban en el area de satisfaccion, superando en todos los casos los cinco puntos. La satisfaccion con el
alumbrado publico también desciende ligeramente respecto a 2012, en que habia remontado de forma notable el
valor de 2009.

Evolucion de la satisfaccion con las actuaciones de mantenimiento de callesy
calzadas
10
g
: 64 6,1
: 57 58 54 6 5,4 55 54
T . 46 4.6
k4
]
°
Q
2
0
Lalimpieza de las calles El alumbrado publico El asfaltado y conservacion de las La pavimentacion y conservacion
calzadas de las aceras
2006 2007 2008 W2009 W2012 W2014

e La evolucidon de las puntuaciones medias presenta altibajos en ambos casos. En el caso de la conservacion y
rehabilitacion de edificios, con una tendencia mas estable, mientras que la conservacién del patrimonio con una
tendencia ligeramente hacia la baja. En ambos casos, no obstante, se observa un descenso en la satisfaccion si se
compara con la encuesta anterior de 2012.

Evolucion de la satisfaccidon con la conservacion de los edificios y
del patrimonio histérico-artistico

10 ¢

Media (escala 0-10)
(92}

Laconservaciény rehabilitacion de Laconservacién de monumentos
edificios

2006 2007 2008 W2009 W2012 W2014

e En el caso de los espacios verdes la satisfaccion media roza casi el notable y se ha incrementado respecto al afo
2012. Los parques infantiles mantienen, sin embargo, el mismo nivel de satisfaccion ciudadana que en 2012,
situado en una media de 6,2 sobre 10.

Evolucion de la satisfaccion con los espacios
verdesy los parques infantiles

Media (escala 0-10)

Los espacios verdes Los parques infantiles

W2012 W2014
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El 86,9% de los ciudadanos han utilizado los espacios verdes de la ciudad en el dltimo aho, porcentaje que se ha
incrementado ligeramente respecto a 2012. Si se compara con Barcelona, el uso de los parques y jardines en

Madrid es mayor. Los parques infantiles, sin embargo, han sido utilizados por el 34,4% de los ciudadanos y ha

descendido su uso respecto a 2014.

Uso en el ultimo afio de los espacios verdesy los
parquesinfantiles

@
o
=
-]
B
8 Ns/nc
>
g H No
]
B
B Si

Los espacios verdes (parques y Los parques infantiles

jardines)

Comparacion en el uso de las zonas verdes
Madrid 2014 86,9
M Barcelona 2013
B Madrid 2014
Barcelona2013 74,5
0 20 40 60 80 100
Titulo

Evolucion del uso de los espac

iosverdesy los parques

infantiles
100 - 86,0 629 s
80 -
60 -
40 -
20
0 -

84,0 86,5 86,9
41,7
34,4

2006 2007 2008

B Los espacios verdes (parques y jardines)

2009 2012 2014

B Losparques infantiles

La mayoria de los ciudadanos madrilefios opinan que el

numero de espacios verdes y de parques infantiles en

Madrid es adecuado. Sin embargo, un 30,8% cree que los parques y jardines existentes en la ciudad son

insuficientes. Esta percepcién ademas se ha incrementado respecto a 2012. Algo menos, la cuarta parte (24,8%),

valora insuficiente el niUmero de parques infantiles en la
compara con la anterior encuesta de 2012.

ciudad, proporcién que ha disminuido ligeramente si se

Valoracidn de la suficiencia de espacios verdes y parques
infantiles: su niumero le parece...

3,4
22,2

8
>
-]
k] Ns/nc
g
K] M Excesivo
E " Adecuado
o
R

M Insuficiente

Los espacios verdes (parques y Los parques infantiles

jardines)

Evolucidn del porcentaje de entrevistados/as que opinan
que los espacios verdes y parques infantiles son
insuficientes

30,8%
25,5%

24,8%

% entrevistados/as

Los espacios verdes (parques y
jardines)

Los parques infantiles

W 2012 ®2014
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e El uso de los espacios verdes no condiciona la satisfaccion con los mismos, ya que usuarios y no usuarios los
valoran practicamente igual. Sin embargo, la suficiencia de espacios verdes si es una variable que afecta a la
valoracion, ya que estan menos satisfechos los que opinan que son insuficientes, mientras que la satisfaccion es
mas elevada cuando opinan que el numero existente es adecuado. Lo mismo puede decirse de la satisfaccion con
los parques infantiles, solo que en este caso su uso tiene mayor influencia en la satisfaccion.

Satisfaccion con los espacios verdes seglin usoy Satisfaccion con los parques infantiles segtin su usoy
suficiencia suficiencia
Media (escala 0-10) Media {escala 0-10)
0 2 4 10 0 2 4 6 8 10
T < o
s si .52 i 64
2 g © < o g
832 88 £
=25 No Z = No 61
£5 E
2 S insuficient
o : Insuficiente 24 nsuficiente 4,8
g3 £
Ep =l
5 S Adecuado 2 2 Adecuado 6,9
w)
= =
g

e La gran mayoria de los ciudadanos (92,9%) esta en contra de gastar menos en el cuidado general de las calles, y
esta proporciéon ha aumentado desde 2012, en que suponia el 89%.En coherencia con la importancia que tiene en
la agenda publica, el cuidado general de las calles se sitia en el cuarto lugar entre las politicas municipales
prioritarias desde el punto de vista del gasto, después del transporte publico, la sanidad y la seguridad.

Porcentaje de entrevistados en contra de gastar menos en...

Transporte publico 55’93
Sanidad 94,6

) . 93,7
Seguridad en la ciudad 930

. 92,9
Cuidado general de las calles —89,0

Servicios Sociales 9&"181
Vivienda 83101
m2014
Medio ambiente 86’913 2 m2012
Formaciony orientacion para el 83,9
empleo 94,2
Cultura 80’;318 5
Desarrollo econémico y tecnolégico 79,7
dela ciudad 87,0
Trafico y aparcamiento 782’314 9
Deportes 76973 9
Obras publicas 68’?

’
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Estudios Sectoriales

Desde el Area de Accion de Espacios Publicos en 2014 no se ha realizado ninglin estudio orientado especificamente a
conocer la opinion de la ciudadania a lo largo del afio 2014.

Sugerencias y Reclamaciones

En relacién con la participacién de los ciudadanos en la mejora de la gestion municipal, en el Area de Accion “Espacios
Publicos” las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 7,26 % (3.974) del total de las tramitadas en 2014.
(3.974 = 3.622 Vias y Espacios Publicos SYR + 352 Madrid Calle 30). Por tipo de solicitud de las contenidas en la
aplicacion municipal, han sido: 894 sugerencias, 2.627 reclamaciones y 101 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

Areas recreativas 116 3,20%
Marquesinas y Mupis 31 0,86%
Mobiliario Urbano 637 17,59%
Alumbrado 486 13,42%
Aceras y calzadas 1.615 44,59%
Carril bici 581 16,04%
Pasarelas peatonales y pasos

elevados o a distinto nivel para 66

peatones y vehiculos 1,82%
Senalizacién de calles y lugar de 90

interés 2,48%

S sen | 10000%

Espacios publicos 0,86%

248%  3.20%
17,59%

16,04%,

13,42%
44,59%

O Areas recreativas

O Marquesinas y Mupis

0O Mobiliario Urbano

O Alumbrado

O Aceras y calzadas

O Carril bici

Bl Pasarelas peatonales ypasos elevados o a distinto nivel para peatones y vehiculos
O Sefializacion de calles ylugar de interés

(*)Los datos se recogen con fecha 31 de marzo de 2015.
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Los motivos de presentacion de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area de Accion,
son los siguientes:

9.9 Espacio P ublico: M antenimiento o conservacion

13,44%

9.8 Espacio publico: Deterioro en general :l ,60%
9.7 Espacio publico: Corte de calle l:l ,41%

9.6 Espacio publico: Fuera de limites de conservacion [l 0,85%

9.5 Espacio publico: Trasladar ﬂ 0,26%

9.4 Espacio publico: Reparar | 18,069

9.3 Espacio publico: Retirada -:::l 6,10%

9.2 Espacio publico: Instalacion ) | 8,33%
9.1Espacio publico: Reposicion D 1,69%
8.No resolucién SYR previa [l 0,12%
6.Normativa l:l 1)08%

5. Eficiencia ﬂ 0,24%

4.6.Disconformidad con la actividad D 0,48%

4.4. Solicitud nuevo servicio D 0,46%

4.3.Incorrecta prestacion del servicio D 0,56%
4.2. Falta de prestacion del servicio D 0,46%
4.1 Facilidad de acceso al servicio [| 0,14%
3.5. Procedimientos yplazos D 0,99%

3.4. Organizacién — planificacion DO,45%
3.3.Tiempo de atencion | 0,026

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio |0,02%6
3.1 Horarios de atencién ) 0,02%0

2.2.Trato recibido [0,09%

110. Impresos | 0,02P0

19.Material 0,050

18. Averias / Problemas con las aplicaciones [| 0,16%

17. M antenimiento y obras 9,98%
—1

16. Limpieza 2,05p6
15 Seguridad D 1,29%

13. Barreras arquitecténicas [l 1{18%

12. Accesibilidad 2,21%
T

11 Instalaciones y equipamiento

| 16,29%
T T T T T T
Sin calificar motivo | 14,88%

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,0 12,0 14,0 16,0 18,0
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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:

Areas Recreativas
I I I
9.9 Espacio Publico: M antenimiento o conservacion 16,%7%

9.8 Espacio publico: Deterioro en general [I 1,78%

5

9.6 Espacio publico: Fuera de limites de conservacion H 0,594
9.5 Espacio publico: Trasladar H 0,59%
9.4 Espacio puablico: Reparar [I 1,78%

9.3 Espacio publico: Retirada [I 2,37%

9.2 Espacio publico: Instalacién | 8[28%

9.1Espacio publico: Reposicion D 1,18%
6.Normativa D 2,37%

4.6. Disconformidad con la actividad 3,55%

5

4.4. Solicitud nuevo servicio H 0,594
4.3.Incorrecta prestacion del servicio D 1,18%
4.2, Falta de prestacion del servicio D 1,18%

3.4. Organizacion — planificacion D 1,18%

5

18. Averias / Problemas con las aplicaciones H 0,594

17. M antenimiento y obras 7,69%

16. Limpieza 5,33%

15 Seguridad [I 1,78%

13. Barreras arquitecténicas H 0,594

o

5

12. Accesibilidad HO,SQC

11 Instalaciones y equipamiento 31,95%

Sin calificar motivo

0,00 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00

o]

28%
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Mobiliario urbano

9.9 Espacio P Ublico: M antenimiento o conservacion 10,02%

[S)

9.8 Espacio publico: Deterioro en general [| 0,42
9.7 Espacio publico: Corte de calle |0,21%
9.6 Espacio publico: Fuera de limites de conservacion [ (0,10%

9.5 Espacio publico: Trasladar [l 0,31

S

9.4 Espacio publico: Reparar D 2,19%

9.3 Espacio publico: Retirada 4,91%

9.2 Espacio pulblico: Instalacién | 1B,379

9.1Espacio publico: Reposicion l:l 3124%
8.No resolucién SYR previa [| 0,31%

6. Normativa D 1,46%

5. Eficiencia H0’52 )

4.6.Disconformidad con la actividad D 1,46%
4.4. Solicitud nuevo servicio D 1,2%%
4.3.Incorrecta prestacion del servicio D 1,46%
4.2. Falta de prestacion del servicio [l 2,51%
3.5. Procedimientos yplazos D 1,36%

3.4. Organizacion — planificacion U 0,73P6

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio | 0,10%
2.2.Trato recibido | 0,10%

17. M antenimiento y obras D 2,30%

16. Limpieza 4,91%

15 Seguridad D1,04%

13. Barreras arquitectonicas [|0,42 (]

12. Accesibilidad Do,73%

11 Instalaciones y equipamiento B4,03%0

Sin calificar motivo 5,536

0,00% 5,00% 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 3500 40,00

Alumbrado

9.9 Espacio P ublico: M antenimiento o conservacion [l 3104%
9.8 Espacio publico: Deterioro en general D 0,95%

9.7 Espacio publico: Corte de calle [| 0,38%

9.6 Espacio publico: Fuera de limites de conservacion D 1,90%

9.5 Espacio publico: Trasladar | 0,19%6

9.4 Espacio publico: Reparar 20,68%

9.3 Espacio publico: Retirada D 2,28%

9.2 Espacio publico: Instalacién | 7.40%

9.1Espacio publico: Reposicion D 2,P8%
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8.No resolucién SYR previa |0,19%0
6.Normativa |0,19%0

5.Eficiencia |0,19%6

4.6.Disconformidad con la actividad [l 0,389%
4.4. Solicitud nuevo servicio |0,19%
4.3.Incorrecta prestacion del servicio |0,19%
3.5. Procedimientos yplazos [l 0,39%

3.3. Tiempo de atencién |0,19%

3.1 Horarios de atencién |0,19%6

18. Averias / Problemas con las aplicaciones |0,19%6
17.Mantenimiento y obras l:l B,98%

16. Limpieza ﬂ 0,51%

15 Seguridad -D 1,11%

12. Accesibilidad UO,S'%

11 Instalaciones y equipamiento 410,9 D%

Sin calificar motivo 10,82%

0,00 5,00 10.00 15.00 20.00 25.00 30.00 35.00 40.00 45.00]

Aceras y calzadas

9.9 Espacio P Ublico: M antenimiento o conservacion 22,6 1%

9.8 Espacio publico: Deterioro en general 3,11%
9.7 Espacio publico: Corte de calle 3,06%
9.6 Espacio publico: Fuera de limites de conservacion D 1,11%

9.5 Espacio publico: Trasladar ﬂ0,17%

9.4 Espacio publico: Reparar P2,58%

9.3 Espacio publico: Retirada -El 1,84%
9.2 Espacio publico: Instalacion D 0,78%
9.1Espacio plblico: Reposicion D 1,33%

8.No resolucién SYR previa | 0,06%
6.Normativa -D 0,67%
5. Eficiencia ﬂ 0,22%

4.6.Disconformidad con la actividad ﬂ0,22%
4.4. Solicitud nuevo servicio ﬂ 0,17%
4.3.Incorrecta prestacion del servicio ﬂ 0,17%

4.2.Falta de prestacion del servicio | 0,06%
3.5.Procedimientos y plazos -D 0,44%

3.4. Organizacion — planificacion ﬂ0,17%
2.2. Trato recibido ﬂ0,17%

19.Material |0,11%

18.Averias / Problemas con las aplicaciones |0,11%

17. M antenimiento y obras | 19,69%
16. Limpieza D 1,11%
15 Seguridad 1,17%
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15 Seguridad D 1,17%)

13. Barreras arquitectdnicas :l 2,49%

12. Accesibilidad [T 7] 3.56%

11 Instalaciones y equipamiento l:l 2,220

Sin calificar motivo | 10,68%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,009

Carril Bici

9.9 Espacio P ublico: M antenimiento o conservacion H 1,16%
9.6 Espacio publico: Fuera de limites de conservacion |0,17%

9.4 Espacio publico: Reparar ﬂ 0,50%

9.3 Espacio publico: Retirada | 26|25%

9.2 Espacio publico: Instalacién 14,45%

6.Normativa H 1,]]6%

4.6.Disconformidad con la actividad ﬂ 0,50%
4.4.Solicitud nuevo servicio |0,17%
4.3.Incorrecta prestacion del servicio H 0,66%
4.2.Falta de prestacién del servicio | 0,171%
4.1 Facilidad de acceso al servicio H 1,0d0%
35.Procedimientos yplazos |0,11%

3.4. Organizacién — planificacion H 1,16%

18. Averias / Problemas con las aplicaciones ﬂ 0,38%
17. M antenimiento y obras ﬂ 0,38%

15 Seguridad ﬂ 0,50%

12. Accesibilidad ﬂ 0,33%

11 Instalaciones y equipamiento 6,P8%

Sin calificar motivo N4,02%

0,00 500 0,0 15,0 200 250 30,0 350 400 450 50,0
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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 Accion son:

Tiempo medio Contestadas Total % menos |5
Submateria contestacion (31/03/2015) Submateria Sin contestar dias

% menor o igual
a 30 dias

Areas recreativas 49,18 116 116 22,81% 35,09%
Marquesinas y Mupis 30,18 31 31 0 19,35% 54,84%
Mobiliario Urbano 45,92 624 637 13 21,28% 40,43%
Alumbrado 52,22 474 486 12 15,61% 37,55%
Aceras y calzadas 43,74 1.579 1.615 36 23,10% 49,01%
Carril bici 67,15 560 581 21 3,06% 4,89%
Pasarelas peatonales y pasos

elevados o a distinto nivel 59,05 66 66 0 13,64% 21,21%
para peatones y vehiculos

Sefalizacion de calles y lugar 85,16 8l 90 9 1% 26,67%
de interés
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2.8. Internacionalizacion

Ambito de actuacion y
recursos

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accion

Compromisos de
Calidad

Desarrollo del Programa

Operativo de Gobierno (Cartas de Servicios) Ciudadania Reclamaciones

Opinion de la Sugerencias y

Ambito de actuacion y recursos %

Ambito de actuacién

El Area de Accién "Internacionalizacién" comprende aquellas actuaciones dirigidas al fomento de la proyeccidn
internacional de la Ciudad de Madrid y a situarla en el contexto mundial de las grandes ciudades globales,
desarrollando estrategias de posicionamiento internacional. Concretamente las actuaciones de esta Area de Accion
son las siguientes:

= Coordinacién y supervision de las relaciones internacionales del Ayuntamiento a través de hermanamientos,
adhesiones, acuerdos y convenios con otras ciudades, organizaciones municipalistas, redes de ciudades y entidades
y organismos con componente internacional.

=  Actuaciones en materia de proyeccion externa del Ayuntamiento.
= Impulso y direccion de proyectos de cooperacion internacional.

= Blsqueda de nuevas oportunidades de financiacion, de la Comision Europea o de otros organismos
internacionales para proyectos de cooperacién internacional en los que intervenga el Ayuntamiento.

=  Participacién en la red de ciudades europeas EUROCITIES.
=  Participacién en la Comunidad de Ciudades Ariane (CVA).

= Impulso, coordinacién y supervision de las relaciones bilaterales o multilaterales con todas las instituciones u
organismos del ambito internacional.

= Relaciéon con las Misiones Diplomaticas extranjeras acreditadas en Espafa, asi como con las representaciones de
Espafa en el extranjero y coordinacion con ellas para la preparacion de las visitas oficiales del Ayuntamiento.

=  Representacion del Ayuntamiento de Madrid en las instituciones de ambito europeo y comunitario.

= Definicién, implementacion, coordinacion y supervision del Programa Estratégico de Internacionalizacién de
Madrid.

= Fomento e impulso de acuerdos, protocolos y convenios de colaboracion con instituciones y entidades para
desarrollar planes de accion y actuaciones que contribuyan a un mejor posicionamiento internacional de la Ciudad
de Madrid.

* Desarrollo de un marco estable de participacion publico/privada para compartir esfuerzos en las actividades de
posicionamiento internacional de Madrid.

* Fomento de la presencia creciente de Madrid en el ambito internacional, en especial en lo relativo al proyecto
olimpico.
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=  Elaboracion de planes y medidas dirigidas a una mayor proyeccién econémica internacional de Madrid.

= Mayor internacionalizacion de la economia madrilefia, a través de la atraccion de inversiones extranjeras y el
fomento de las Pymes en los mercados exteriores.

=  Fidelizacion de los inversores extranjeros ya presentes en la Ciudad.
=  Constitucidn y pertenencia a redes internacionales.

=  Fomento de la participacion del Ayuntamiento en proyectos europeos.

Estructura organica 2014

A.G. Economia, Hacienda y
Administracion Publica

Alcaldia

C.G. Alcaldia C.G. Economia y Empleo

D.G. Promocién Exterior D.G. Comercio y Desarrollo Econémico
“Madrid Emprende”

Presupuesto del Area de Accién “Internacionalizacién”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Internacionalizaciéon en 2014

Ayuntamiento y Organismos Autonomos 1.657.579,38

Empresas Municipales

Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 1.657.579,38

Eliminaciones

Total consolidado 1.657.579,38

Distribucién del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por
programas presupuestarios, para “Internacionalizacién”. Datos consolidados con eliminaciones a
Empresas

Ny Obligaciones reconocidas netas Eliminaciones Obligaciones
Programas| Descripcién del programa 2 e
(con programas prorrateados) de sociedades eliminaciones
92000 DIRY GEST. ADV.
COORDINACION GRAL DE 15.104,99
LA ALCALDIA
91201 | ALCALDIA 1.376,36
92207 PROMOCION EXTERIOR 1.641.098,03
Total Internacionalizacién 1.657.579,38 0,00 1.657.579,4
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Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

CIUDAD

COMPETITIVA Afianzar la ciudad de Madrid como un referente internacional
. Unidad de . e ‘s
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
637 469
Actividades para el posicionamiento Total GM
internacional de Madrid. actividades -
2011 2012 2013 2014
. . Total 164 186 200
Congresos internacionales celebrados 130
. eventos C 65 87 114
en Madrid. .
validados
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
a8
38 38 35 29
Eventos deportivos de caracter Total de c 22 16 15
internacional. eventos
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

EJE ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

CIUDAD
COMPETITIVA

Indicador

Viajeros extranjeros que visitan la
ciudad.

Unidad de
medida

Total de
viajeros

Tipo

Asegurar el turismo como sector impulsor de la economia madrileiia

Grafico evolucion

2,404 3 439

Millares

2007 2008 2000 2010 2011

3.844 4167 3916 3 79g 4.017

2012 2013 2014

EJE ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

CIUDAD
COMPETITIVA

Total actos y
programas

. Unidad de | _.
Indicador medida Tipo

Actos y programas culturales de
proyeccion internacional celebrados en
la Ciudad

Grafico evolucion

14 4, g W1 14
2007 2008 2009 010 011 2017 2013 2014

Difundir una identidad cultural de ciudad comprometida con la creacion y
respetuosa de su patrimonio
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EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO

CIUDAD Consolidar a Madrid como centro de la actividad econémica de Espaiia y uno de
COMPETITIVA

los mas relevantes de Europa

, Unidad de . " <2
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
27,0
Saldo de -
Confianza empresarial de la ciudad de | 100 (peor c
. 2,9
Madrid. valor) a +100 Sss 123 38 ae 13
(mejor valor) 26,6 ’
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
22.004
22.297 23.916
P Millones de 12.131
Inversion Extranjera directa en Madrid. Cc 8.728
! euros 3.094 4.430
2007 2008 2009 20000 2011 2012 2013 2014

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

Indicadores de Accion
. Unidad de . " . s
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
225
Visitas internacionales a instancias Total de c
municipales visitas
2011 20172 2013 2014
74127 76.310 79.985 82.121 80.947
. Total plazas
Oferta hotelera estimada. P C
hoteleras
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
014 016 pa3
Porcentaje del presupuesto municipal 0,06 0.08 0,07 0,05
. . .. Porcentaje GM ’ 0,04
destinado a Internacionalizacion.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
105
. Total de 61
Contratos con empresas privadas para 52
R L . contratos GM
patrocinar eventos estratégicos. .
vigentes
2008 2009 72010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33406
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18112
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. Unidad de ‘gt s
Indicador . Grafico evolucion
medida
. Total de 9 11 13 11 11 11 11
Convenios, protocolos y acuerdos de .
Lo . convenios,
colaboracion vigentes para impulsar la
Lo . protocolosy | GM
proyeccion internacional del
R R acuerdos
Ayuntamiento de Madrid. .
vigentes 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
124 135 28 a1,
Instancias multilaterales y relaciones Total 70 77
bilaterales en las que participa el acuerdos GM
Ayuntamiento de Madrid. suscritos
2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
2728 53 260 53 g3 2
Instituciones culturales publicas y Total de c
fundaciones de gran impacto. instituciones
2007 2008 72009 2010 2011 7017 2013 2014
Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestién municipal

Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accidn “Internacionalizacion” se desarrolla a través de los siguientes

proyectos y acciones, cuyo estado de situacion a 31 de diciembre de 2014 era el siguiente:

Proyectos

Alianza con ciudades internacionales

Colaboracion con instituciones de la diplomacia
publica

Madrid cooperante

Posicionamiento internacional

Proyecto Olimpico

Objetivos estratégicos

Afianzar la ciudad de
Madrid como un

referente internacional

(7] = (7]
g8 85| 25| 83| 88
c € 3-8 cg| €3
S| e£| 5| 88| 2§
7] e S v v = [T
| 45|52 25| 2
8 <q) = ]
16 2 12 2 -
7 - 7 - -
I - I - -
4 [ 3 - -
I I - - -

Compromisos de Calidad

El Area de Accién “Internalizacion” no cuenta en 2014 con Carta de Servicios aprobada.
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Opinion de la Ciudadania

Desde el Area de Accién de Internalizacion no se ha realizado ningun estudio orientado especificamente a conocer la
opinién de la ciudadania a lo largo de 2014.

Sugerencias y Reclamaciones

En relacion con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestién municipal, en el Area de Accion
“Internacionalizacion”, a lo largo de 2014 se recibié | sugerencia correspondiente a la submateria SyR: Relaciones
internacionales.

El motivo de la SyR fue el de “Normativa”.

Los datos relativos a la contestacion (Tiempo medio de contestacion y % por tramos) es:

Tiempo medio Contestadas Total % menos |5 % menor o igual
Submateria contestacion | (31/03/2015) | I/03/20I5) Submaterla Sin contestar dias a 30 dias
0% | 0% |

| Relaciones Internacionales 132,04
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2.9. Medio Ambiente

Ambito de actuacién y

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto
recursos

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accion

Desarrollo del Programa

Compromisos de
Calidad

Opinion de la Sugerencias y

Operativo de Gobierno (Eers ds Serriing) Ciudadania Reclamaciones

Ambito de actuacion y recursos %

Ambito de actuacién

El Area de Accidn “Medio Ambiente” comprende aquellas actuaciones dirigidas a fomentar el desarrollo sostenible y a

mantener unas condiciones ambientales que permitan a los ciudadanos disfrutar de un paisaje urbano limpio, cuidado y

estético, que potencie la calidad de vida en la Ciudad. Concretamente las actuaciones de esta Area de Accion son las

siguientes:

Gestion de los servicios de limpieza urbana.
Gestion de la recogida de los residuos de caracter urbano.
Planificacion y ejecucion de programas y actividades para el tratamiento y eliminacion de residuos.

Planificacion y ejecucion de programas y actividades para el uso y aprovechamiento energético de otras fuentes
energéticas y combustibles generados en las instalaciones del Parque Tecnologico de Valdemingomez

Recogida, conduccion, depuracion, regeneracién y posterior reutilizacion de aguas residuales.

Ejecucion de los programas de gestién, ahorro, eficiencia y sustitucion establecidos en el Plan de Gestion de la
Demanda de Agua en Madrid.

Control y mejora de la calidad del aire.
Lucha contra la contaminacion acustica y luminica.

Fomento de politicas de sostenibilidad e impulso de la cultura de respeto por el entorno y el uso racional
de los recursos naturales.

Implantacién de una politica medioambiental rigurosa en los servicios e instalaciones municipales.
Desarrollo de la Agenda 21 Local en las politicas globales del Ayuntamiento de Madrid.

Realizacion de actividades formativas, educativas y divulgativas relativas al medio ambiente de la ciudad,
entre las que se incluye el Programa de Educacién Ambiental especifico en el Parque Tecnoldgico de
Valdemingémez y el Programa de Educacion Ambiental, tanto el dirigido a centros educativos “Educar hoy por
un Madrid mas sostenible”, como el de publico general “Habitat Madrid”, asi como los Centros de Educacion
Ambiental, Campanas de comunicacion y Eventos Medio Ambientales.

Promocion del uso racional de la energia, la eficiencia energética y las energias renovables de la Ciudad de
Madrid.

Conservacion y renovacion de redes de riego, fuentes no ornamentales, hidrantes y bocas de riego
municipales.

Mantenimiento y conservacion de las fuentes ornamentales.
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Planificacion, mantenimiento, y cuidado del arbolado urbano y la vegetacion de los parques, jardines y
zonas verdes de la Ciudad.

Inspeccion, control y vigilancia medioambiental de los parques y espacios verdes publicos del Ayuntamiento de
Madrid.

Remodelacién de los espacios verdes y creacién de nuevos parques.

Establecimiento de los criterios y directrices medioambientales para el proyecto olimpico en colaboracién con
los organos responsables de la candidatura olimpica.

Estructura organica 2014

A.G. Medio Ambiente y Movilidad

Distritos

C.G. Medio Ambiente

C.G. Sostenibilidad y
Mavilidad

Gerencia de los Distritos

( 3 ( N N
D.G. Vias Publicas y D.G. Zonas Verdes, D.G. Sostenibilidad y D.G. Control
Publicidad Exterior Limpieza y Residuos Planificacion de la Ambiental, Transportes
A ’ X - \ Movilidad Y, y Aparcamientos

s ™
D.G. Ingenieria Urbana _{ D.G. Parque Tecnolégico
y Gestion del Agua Valdemingémez

Presupuesto del Area de Accién “Medio Ambiente”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Medio Ambiente en 2014

Ayuntamiento y Organismos Auténomos 682.730.375,50

Empresas Municipales

Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 682.730.375,50

Eliminaciones -2.199,56

Total consolidado 682.728.175,93€
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Distribucion del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por
programas presupuestarios, para “Medio Ambiente”. Datos consolidados con eliminaciones a
Empresas

17000 DIRY GEST. ADV.

M.AMBIENTE Y MOVILIDAD 43.546.15151 21996
91212 AREA DE GOB. DE M.

AMBIENTE Y MOVILIDAD 461.992,08
93301 GESTION Y DEFENSA DEL

PATRIMONIO 642.919.03
93302 EDIFICIOS 23,97
16101 INGENIERIA AMBIENTAL Y

CONTROL Y CALIDAD DEL 62.041.337,81

AGUA
16201 GESTION AMBIENTAL

URBANA 140.615.279,32
16202 PARQUE TECNOLOGICO DE

VALDEMINGOMEZ 71.042.501,72
16301 LIMPIEZA VIARIA 220.651.587,57
17101 PATRIMONIO VERDE 74.340.464,67
17102 ZONAS VERDES 59.712.451,23

17201 CONTROL AMBIENTAL Y
GESTION DE 9.085.020,38
APARCAMIENTOS

17203 COORDINACION,

EDUCACION AMBIENTAL Y 590.646,21
BIENES URBANOS
Total Medio Ambiente 682.730.375,50 -2.199,56 682.728.175,9

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos
EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO

__sosteumie

Indicador Umdafj de ipo Grafico evolucién
medida

50,9
19,4

' 489 471 476
Consumo de agua potable por 464 454 455
. m3 x hab C
habitante.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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2.014,42.057,8 2.060,5

1.931.5 1.949,2 1.915,9

Consumo de energia final en el sector | Kilotoneladas
residencial, comercial e institucional equivalentes C
(RCI). de petréleo
2007 2008 2009 2010 7011 2017 2013 2014
1657 156,4
E 136,6 1414 % 150,0 142,38
5
Participantes en Acciones de Educacion | Total de GM E
Ambiental. participantes

2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014

EJE ESTRATEGICO

Indicador

Unidad de

OBJETIVO ESTRATEGICO

Tipo

Grafico evolucion

Ahorro de agua potable por consumo

medida

habitante.

2007 2008

Hectometros
de agua regenerada por las clbicos GM
instalaciones municipales.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
007 915 93,0
Ratio de
Densidad del arbolado de alineacion drboles x GM
por 1000 habitantes. 1000
habitantes
007 008 2009 010 2011 2012 013 014
20,5
106 200 202
Superficie de zonas verdes por
p P m2 x hab GM

200

9 2010 20171 2012 2013 2014

EJE ESTRATEGICO

Indicador

Dias con niveles de concentracion de
particulas en suspension (PM 10)
superiores a 50 microgramos/m3 .

Unidad de
medida

Total de dias

Tipo

OBJETIVO ESTRATEGICO

Grafico evolucion

2010

11 12
2011 2012 20132 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33390
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=303
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=303
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18114
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18114
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18114
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=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=33779
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33779
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33779

(Observatorio

madrid s¢ ve ngjor

4,90
Toneladas
Emisiones de gases de efecto totales CO2 c
invernadero por habitante. equivalente x
hab
2007 72008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
18
. S 15
Estaciones de la Red de Vigilancia de
Calidad del Aire que superan el limite Total de c 8 6
anual de 40 microgramos/m3 de estaciones .
didxido de nitrégeno (NO2).
2010 2011 20172 2013 2014

20,2 20,2

Proporcién de habitantes expuestos a . 202 202 14,9 149 149 149
. . Porcentaje
ruido nocturno superior a 55 - Cc
L de poblacion

decibelios.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO

Indicador

Unidad de
medida

Tipo

Grafico evolucion

Toneladas
e equivalentes
Consumo de energia final por q ,
5 de petrdleo C
habitante.
(tep) /
Habitante
2007 2008 2009 2010 2011 20172 72013 2014
, 775 847 770 877
Kilotoneladas 664 722 13 i
Energia producida en Madrid. equivalentes C
de petrdleo
2007 2008 2009 2010 2011 20172 72013 2014
173 175
7 . ’ 133 171
Puntos de recarga eléctrica en vias y Total de M 78
aparcamientos publicos. puntos .
2010 2011 2012 2013 2014
66,21 71,32
Porcentaje de flota verde en los )
Porcentaje GM

autobuses de la EMT.

2013

2010 2011 2012 2014

EJE ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33387
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33388
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33388
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33388
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33388
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18156
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18156
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18156
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33392
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33392
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33393
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33391
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33391
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33394
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33394

AT

@ MADRID (Cbservatorio

madrid s¢ ve ngjor

Indicador Umdaf’ de Tipo Grafico evolucion
medida
3251
E 3067 3112 3045 2799 253,8 3337 266,8
L]
Energia renovable producida por la Megawatios M E
valorizacion de residuos. hora
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
" 1.555,6
.. g 1.130.8
Ahorro de emisiones de CO2 Toneladas 3 820,7 8781 8845 o
equivalente por el tratamiento de co2 GM =
residuos urbanos. equivalente
2007 2008 2009 2010 2011 2012 72013 2014
413
. . . . 394 364 350 336 324 314 320
Recogida de residuos de fracciones kilogramos x M
resto y envases por habitante. hab
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
9]2011 211,7 2297 2141 2008
& 169.2 1550 1478
.. . . Total de =
Recuperacion de materiales reciclables. GM s
toneladas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 72013 2014
EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO

Unidad de

Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
947 495 9,25
Media
indice de limpieza viaria. (escala 0 a GM
>12,5)

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

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

Indicadores de Accion

Indicador Unidad de Tipo Grafico evolucion

medida

Porcentaje del presupuesto municipal

destinado a Medio Ambiente. Porcentaje GM

169 Memoria 2014


http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18811
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18122
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18122
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18122
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=18129
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33620
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33620

AT

@ MADRID (Cbservatorio

madrid s ve mejor

Indicador LIRELCL Tipo Grifico evolucion

medida

18,8 16,7 16,2 175 16,8 16,3
12,6

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

159,5

1587 1592 1552
154,0 1504
1456 1441

Millones

Consumo de agua potable. Total m3 C

2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014

4
Dias que se supera el umbral de 2 3
informacion a la poblacion para la Total de dias C
concentracion de ozono. [ 0
2010 2011 2012 2013 2014
Satisfaccion ciudadana con la lucha Media (escala | 4.4 15
contra la contaminacion atmosférica. 0-10) - .
2011 2012 2013 2014

6.405 6.481 6.484 6.484

Superficie de zonas verdes de 5.667 5705 5.8

.. .. Hectdreas GM
conservacion municipal.
2007 2002 2000 2010 2011 2012 2012 2014
J87.6 2912 2934 2934 2943
o 287,3 ’
52712 2792
. ., Total de =
Arbolado de alineacién. . GM =
drboles
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
693 747 801 724 711 698
648 g0
Gasto en limpieza viaria por habitante. | Euros x hab GM
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
4.316 3.976 3842 3724
. 3.647 32,970 3.439 7.983
- .. .. uros x
Gasto en limpieza viaria por superficie. , GM
hectdrea

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33386
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33386
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33621
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33621
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=427
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=427
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=428
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

AT

@ MADRID (Cbservatorio

madrid s ve mejor

Indicador LIRELCL Tipo Grifico evolucion

medida

217,2 239,9 2608 240.3 232,72 3357 5454

E 180.3
=
Gasto en limpieza viaria. Total de euros | GM =
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
5.4
Satisfaccion ciudadana con la limpieza | Media (escala -7
c
de las calles. 0-10) ﬁ -
2011 2012 2013 2014
4.044 4.070
3.065 3.163

.. .. . Total de
Actividades de Educacién Ambiental. . GM 1.815 1 806 l I
acciones

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014

1.163
Total d 758 o
. L otal de
Expedientes iniciados para la . 82
.. L . expedientes GM
correccion de deficiencias ambientales. | "
iniciados .
2010 2011 2017 2013 2014

Proporcion de habitantes expuestos a Porcentaje de

ruido diurno superior a 65 decibelios. poblacion

2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014

. 3.759
_ _ 3129 3742 3383 3919 3.468 3.667

Inspecciones realizadas en la lucha Total de GM 2.053
contra el ruido. inspecciones

2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014

2.743

Expedientes sancionadores iniciados en | Total M

la lucha contra el ruido. expedientes

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=34485
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=34485
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18155
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18155
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=437
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=437
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=438
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=438

AT

@ MADRID

(Observatorio

madrid s ve mejor

Indicador

Unidad de
medida

ipo

Grafico evolucion

Satisfaccion ciudadana con el control Media (escala 44 4.6
. c
del ruido. 0-10) . —.
2011 2017 2013 2014
6 1.098 1.047
0
Recogida de residuos de fracciones Total de GM E
resto y envases. toneladas
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
@
Total d =
. . .. otal de =
Recogida de residuos de fraccion resto. GM s
toneladas
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
$/1925 1968 2136 2031 1791 1450
. . . 5 7 146,8 1411
Recogida selectiva de residuos excepto | Total de =
g GM =
fraccion resto. toneladas
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
@
0
Energia ahorrada con el reciclaje de Megawatios =
- L GM =
materiales en el P. T. Valdemingémez. | hora
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
@
Recursos naturales ahorrados con el Total de i
reciclaje de materialesen el P. T. toneladas GM =
Valdemingémez. equivalentes
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
27
, . . 6
Contenedores de papel-cartén y vidrio | Contenedores M 2,6 2,6
por cada 500 habitantes X 500 hab . - l
2011 2017 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33622
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33622
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18124
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18124
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18124
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26593
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26593

(Observatorio

madrid s¢ ve mejor

Unidad de

Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
6.6 6,3
Satisfaccion ciudadana con larecogida | Media (escala
c
de basuras. 0-10)
2011 2012 2013 2014
6,1 6,0
Satisfaccion ciudadana con larecogida | Media (escala c
selectiva de residuos. 0-10)
2011 2012 2013 2014

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

Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accion “Medio Ambiente” se desarrolla a través de los siguientes

proyectos y acciones, cuyo estado de situacion a 3| de diciembre de 2014 era el siguiente:

7] c ()]
5| 85| o8| 89| 58
o - c ce| & -8 £ce| 3T
Proyectos Objetivos estratégicos 2| &2£| £5| 2 &| &N
9] O£ S v v = VU
$| $E| 58| 25| &%
8 < Q - «
Ejecutar una politica fiscal y una gestion econdémica
- que garantice la sostenibilidad financiera municipal
Consumo energético
. 12 3 7 - 2
sostenible i -
Impulsar un nuevo modelo energético eficiente y
sostenible
Luchar contra la contaminacion atmosférica y
Control de la calidad del aire | 3€Ustic2 2 - | - |
Hacer de Madrid una ciudad cada vez mas
Incrementar y conservar el patrimonio natural de
— . "2 Madrid con la corresponsabilidad ciudadana
Difusion de la informacion 4 3 |
sobre el Patrimonio Verde Extender a toda la sociedad el compromiso con la
sostenibilidad
Luchar contra la contaminacion atmosférica y
acustica
Flotas municipales sostenibles . . " .
.P Conseguir un sistema de movilidad integrado, 5 4 | - -
y no contaminantes ) - .
sostenible, competitivo, universal y seguro
Hacer de Madrid una ciudad cada vez mas saludable
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(Observatori
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o

(7] = (7]
5| 85| 55| 8% 88
o o c €& b -8 € & €T
Proyectos Objetivos estratégicos S| €| 53| L& 2 N
$| 35| 8| §5| &3
[y °
g &9 = ®
Impulsar un nuevo modelo energético eficiente y
sostenible
i Incrementar y conservar el patrimonio natural de
Gestion sostenible del agua i 4 P . . 13 2 | - -
Madrid con la corresponsabilidad ciudadana
Investigacion y mejora en el Optimizar la gestion del tratamiento de los
Parque Tecnolégico de residuos urbanos, garantizando el maximo respeto 3 - 3 - -
Valdemingédmez al medio ambiente
. L Configurar un espacio publico de calidad, acogedor
Madrid més limpio g. P P - g 5 3 - - 2
y accesible centrado en peatones y residentes
Hacer de Madrid una ciudad cada vez mas saludable
Madrid mas silencioso Luchar contra la contaminacion atmosférica y 12 5 6 ) |
acustica
Mejora de las zonas verdes de | Incrementar y conservar el patrimonio natural de
. . " . 17 5 12 - -
la Ciudad Madrid con la corresponsabilidad ciudadana
Mejora y proteccion de los Incrementar y conservar el patrimonio natural de 0 6 4
cauces fluviales Madrid con la corresponsabilidad ciudadana
Luchar contra la contaminacién atmosférica y
acustica
Movilidad con energias Conseguir un sistema de movilidad integrado,
alternativas y no sostenible, competitivo, universal y seguro 10 2 6 . 2
SIS Hacer de Madrid una ciudad cada vez mas saludable
Impulsar un nuevo modelo energético eficiente y
sostenible
Nuevos Parques Forestales Incrementar y conservar el patrimonio natural de 8 3 4 |
(Valdebebas y Villaverde) Madrid con la corresponsabilidad ciudadana
Impulsar un nuevo modelo energético eficiente y
Parque Tecnolégico sostenible
Valdemingémez : Lider en Optimizar la gestion del tratamiento de los 5 2 3 - -
energia renovable residuos urbanos, garantizando el maximo respeto
al medio ambiente
Optimizar la gestion del tratamiento de los
Programa de educacion residuos urbanos, garantizando el maximo respeto
ambiental en el Parque al medio ambiente. 3 - 3 - -
Tecnoldgico Valdemingomez | Eytender a toda la sociedad el compromiso con la
sostenibilidad
Programa municipal de Extender a toda la sociedad el compromiso con la 5 3 12
Educacion Ambiental sostenibilidad
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(7] = (7]
5| 85| 55| 8% 88
o o c €& b -8 € & €T
Proyectos Objetivos estratégicos L 2| €35 o8 &R
7] O£ (<IN} o £ V
g1 35| 88 45| &%
"Iy 5
g &9 = ®
Responsabilidad social Extender a toda la sociedad el compromiso con la
corporativa y buenas practicas | sostenibilidad - 2 | |
ambientales
Extender a toda la sociedad el compromiso con la
Sostenibilidad, sociedad civil y sostenibilidad | 5
voluntariado ambiental Fortalecer la sociedad civil consolidando el modelo
participativo de gobierno de la ciudad
Optimizar la gestion del tratamiento de los
residuos urbanos, garantizando el maximo respeto
Tratamiento de los residuos | ;| medio ambiente i 3 i |
urbanos
Luchar contra la contaminacion atmosférica y
acustica
Total

Compromisos de Calidad

‘I38‘39‘86‘I‘I2

En el ambito de actuacién del Area de Accion de Medioambiente, en su compromiso con la calidad, el Ayuntamiento

de Madrid ha elaborado y aprobado las Cartas de Servicios de Calidad del Aire (2009), Recogida y Tratamiento
de Residuos (201 1), Arbolado Urbano (2011), Parques y Jardines de Madrid, Actividades de Educacion
Ambiental, y Gestion del Agua (2013).

A lo largo de 2014 se elaboré la Carta de Servicios de Control del Ruido, que fue aprobada en abril de 2015.

Carta de Servicios de Calidad del Aire

Carta de Servicios
Arbolado Urbano

SINODVWYIOIY A SVIONI¥IONS

NOIDVAIDILHVA A SIAVAITIAVSNOJSTY ‘SOHIINIA

OLIVANOD A NOIDVZITYDO1 30 SOLVA

atmosférica.

Fecha Aprobacion: |7 de diciembre de 2009
Fecha Evaluacion 2014: 30 de marzo de 2015

En materia de Calidad del Aire del Ayuntamiento de Madrid tiene como
cometido principal la evaluacion permanente de la calidad del aire, asi como
promover las acciones necesarias para su mejora continua, con el fin de
lograr la mayor proteccion de los ciudadanos frente a la contaminacién

De manera particular estas competencias se concretan en, formular y coordinar los planes, programas y estudios que

tengan incidencia en el medio urbano y en especial todo lo que pueda estar relacionado con la planificacion y ejecucion

de las acciones de control de la contaminacion y correccion de los efectos producidos por las emisiones e inmisiones

a la atmosfera.
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En la Carta de Servicios de Calidad del Aire se recogen los siguientes servicios que se ofrecen a la ciudadania y a la
Ciudad de Madrid: m Evaluacion y control permanente de la calidad del aire para proteger la salud de los ciudadanos. m
Informacion de la calidad del aire. m Informacion sobre superacion de umbrales de informacion y de alerta. m
Divulgacion y sensibilizacion en materia de calidad del aire. m Inspeccion de emisiones contaminantes de industrias y
actividades.

Compromisos 2014 I

Totales 17
Indicadores

Cumplidos 14
Grado de cumplimiento 82 35%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 e
Acciones de mejora implantadas 8

Carta de Servicios de Recogida y Tratamiento de Residuos

|

Fecha Aprobacion: 5 de mayo de 201 |
Fecha Evaluacion 2014: 31 de marzo de 2015

La correcta gestion y aprovechamiento 6ptimo de los residuos urbanos son

ol
H
k-4
3
=
g
i

parte esencial del desarrollo sostenible de la Ciudad de Madrid. El

wvd A saovorix
OLOVANOD A NOIDVZITYDO1 30 SOLVA

Carta de Servicios
Arbolado Urbano

Ayuntamiento ha dotado a la capital de un conjunto de infraestructuras de
recogida, transporte, tratamiento y valorizacion de los residuos urbanos que
figura entre los mas completos y avanzados de Europa.

La practica totalidad de los residuos urbanos generados en la Ciudad de Madrid, ademas de todos los residuos
susceptibles de tratamiento y/o eliminacion procedentes de los municipios proximos de Arganda del Rey y Rivas-
Vaciamadrid, se someten a tratamiento en las instalaciones del Parque Tecnolégico de Valdemingdmez (en adelante
PTV). Su objetivo esencial es procesar los residuos de modo tal que cuanto tienen de aprovechable (materiales y
energia) se recupere con la mayor eficacia y aquello que no lo sea, se deposite de forma segura en un vertedero.

En la Carta de Servicios de Recogida y Tratamiento de Residuos, se recogen los siguientes servicios que se ofrecen a
la ciudadania: m Recogida selectiva domiciliaria de la fraccion resto* y envases. m Recogida separada de aportaciéon de
las fracciones, papel-carton, vidrio y envases, recogidas de otros residuos urbanos. m Gestion de los puntos limpios. m
Control de actividades relacionadas con la gestion de residuos, tratamiento y eliminacion de residuos urbanos. m
Gestion de materiales reciclables y fuentes de energia obtenidas del tratamiento y eliminacion de residuos urbanos. m
Control de los efectos ambientales del tratamiento y eliminacion de residuos. m Informacion, educacion, divulgacion y
sensibilizacion del ciudadano en materia de residuos.

Compromisos 2014 I

Totales 23
Indicadores
Cumplidos 13

Grado de cumplimiento

(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 >6,52%
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Acciones de mejora implantadas 8

Carta de Servicios de Arbolado Urbano

Fecha Aprobacion: 12 de mayo de 201 |
Fecha Evaluacion 2014: 25 de mayo de 2015
(con observaciones de la DGCyAC)

SINODVWYIOIY A SVIONIHIONS
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El arbol urbano es un elemento imprescindible en el paisaje y la vida de las
ciudades, y como tal debe apreciarse su valor. “El paisaje es un elemento
esencial para el bienestar individual y social, cuya proteccion, gestion y
planeamiento comportan derechos y deberes para todos”.

OLIVINOD A NOIDVZITYDO1 3a SOLVA

Carta de Servicios
Arbolado Urbano

El Ayuntamiento de Madrid, responsable de la gestion del arbolado urbano de la Ciudad esta cerca de la ciudadania de
una manera activa ya que los arboles que gestiona, por si mismos, prestan servicios directos a los ciudadanos por el
hecho de ser parte integrante y beneficiosa de la Ciudad.

En la Carta de Servicios de Arbolado Urbano se recogen los siguientes servicios: m Cuidado y mantenimiento del
arbolado urbano municipal. m Inspeccion y control de arbolado urbano municipal. m Mejora de arbolado urbano. m
Atencion e informacion al ciudadano.

Compromisos 2014 6
Totales 9
Indicadores
Cumplidos 6
Grado de cumplimiento 66.66%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 mRe
Acciones de mejora implantadas 4

Carta de Servicios de Parques y Jardines

Fecha Aprobacion: 13 de marzo de 2013
Fecha Evaluacion 2014: 23 de junio de 2015

Hacer de Madrid una ciudad cada vez mas saludable, configurando un
espacio publico de calidad, acogedor y accesible, donde los ciudadanos se

SANOIDVWVIOFM A SYIONI¥IONS
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sientan seguros, e incrementar y conservar el patrimonio natural con la

OLOVINOD A NOIDVZITVDO1 30 SOLVA

Carta de Servicios corresponsabilidad ciudadana, son algunos de los objetivos del

Parques y Jardines

Los parques, jardines y en definitiva, los espacios publicos urbanos, son elementos imprescindibles en el paisaje y la

Ayuntamiento que estan alineados con el objetivo estratégico de una ciudad

de referencia competitiva y sostenible.

vida de la ciudades, y como tales debe apreciarse su valor.
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En la Carta de Servicios de Parques y Jardines se recogen los siguientes servicios: = Gestion de la vegetacion (arboles,
arbustos, flores, praderas, flora acuatica). » Cuidado de la fauna. = Mantenimiento de infraestructuras, laminas de agua
y fuentes, mobiliario, alumbrado y monumentos. = Mantenimiento de dreas de juegos infantiles y de mayores. =
Limpieza y gestion de residuos. » Educacién ambiental. = Salud y seguridad para el mantenimiento de un espacio
ambiental saludable. « Remodelacion y creacion de nuevos parques. « Gestion de actividades de ocio, cultura y
deportes. = Atencion al ciudadano, realizando actividades de informacion y gestion de peticiones de servicios y
sugerencias y reclamaciones de los ciudadanos.

Compromisos 2014 15
Totales 22
Indicadores
Cumplidos 20

Grado de cumplimiento 9090
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100

Acciones de mejora implantadas I

Carta de Servicios de Actividades de Educacién y Sensibilizacion Ambiental

Fecha Aprobacion: |3 de marzo de 2013
Fecha Evaluacion 2014: 28 de abril de 2015

SANOIDVWVIOIY A SVIONIWIONS

T Las competencias del Ayuntamiento de Madrid en materia de medio

Educacion y
Sensibilizacién Ambiental

OLOVINOD A NOIDVZITVYDO1 34 SOLVA

ambiente no s6lo comprenden aquellas actuaciones dirigidas a mantener
unas condiciones ambientales que permitan a los ciudadanos disfrutar de un

paisaje urbano limpio, cuidado y estético, que potencie la calidad de vida en
la Ciudad, sino también aquellas actividades educativas, formativas, divulgativas y de sensibilizacion relativas al medio
ambiente.

Estas actividades estan dirigidas tanto al publico general a través de campanas divulgativas, centros de informacién y
educacion ambiental o programas abiertos de actividades ambientales, como a sectores considerados de especial
interés, como la comunidad educativa y promotores de eventos con repercusion ambiental.

En la Carta de Servicios de Actividades de Educacion y Sensibilizacion Ambiental se recogen los siguientes servicios:
» Informacion y divulgacion sobre los valores naturales, culturales y sociales ligados al medio ambiente urbano y
politicas de sostenibilidad ambiental y sobre los servicios municipales de gestion ambiental, a través de campanas,
centros de informacién y educacion ambiental y centros educativos. = Educacion ambiental a través de programas
educativos como "Educar hoy por un Madrid mas sostenible", "Madrid un Libro Abierto", "Programa Integral de
Educacion Ambiental" del Parque Tecnoldgico de Valdemingomez y "Habitat Madrid". =  Colaboracion y
asesoramiento técnico a servicios municipales y entidades publicas o privadas en materia de educacion, sensibilizacion
y gestion ambiental. « Impulso de iniciativas ambientales con empresas y entidades ciudadanas (asociaciones,
federaciones, confederaciones y otras uniones de asociaciones que estén declaradas de utilidad publica municipal por
el registro municipal).
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Compromisos 2014 I

Totales 22
Indicadores

Cumplidos 19
Grado de cumplimiento 86 36%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 e
Acciones de mejora implantadas 0

Carta de Servicios de Gestion del Agua

Fecha Aprobacion: 20 de marzo de 2013
Fecha Evaluacion 2014: 29 de mayo de 2015

El Ayuntamiento de Madrid gestiona la demanda de agua, es decir, aplica

SANOIDVMWVYIOIY A SVIONI¥IONS

medidas que se encaminan a reducir el consumo, mejorando la eficiencia y
Carta de Servicios

O1DVINOD A NODVZITVDO1 30 SOLVA

5 haciendo uso responsable de los recursos hidricos. Y lo hace mediante la
Gestion del Agua

aplicacion del Plan Municipal de Gestion de la Demanda de Agua y la

Ordenanza de Gestién y Uso Eficiente del Agua en la Ciudad de Madrid, que
estructura sus acciones en grandes programas que atienden la gestion, el ahorro, la eficiencia del uso del agua y la
reutilizacion de las aguas depuradas.

Como parte del desarrollo del Plan de Gestion de la Demanda de Agua, se ejecuta el Plan de Recursos Hidricos
Alternativos, con dos lineas principales de actuacion: la creacion de la Red de Agua Regenerada municipal, que permite
la reutilizacion de las aguas depuradas, y el Plan de Aprovechamiento de Aguas Freaticas, para el aprovechamiento de
las aguas de drenaje superficial de las infraestructuras publicas. En la actualidad, los recursos hidricos alternativos se
utilizan para el riego de parques y la limpieza de calles mediante baldeo.

En materia de depuracién y con el objetivo de garantizar el buen estado ecoldgico del rio Manzanares, se ha ejecutado
el Plan de Mejora de la Calidad del Rio Manzanares que ha supuesto la construccién de estanques de tormentas y de
nuevos colectores que tienen como finalidad reducir la contaminacién que provocan las primeras aguas de lluvia,
minimizando sus impactos ambientales y asegurando la calidad en el tramo urbano del rio y de todo el ecosistema
fluvial de los municipios colindantes, aguas abajo de la Ciudad.

Por otra parte, se plantea un nuevo enfoque de la gestion mas social, basado en la participacion y sensibilizacion
ciudadana, fomentando que la ciudadania se involucre en las iniciativas de gestion integrada de los recursos hidricos y
entienda y asuma los retos que conlleva alcanzar la sostenibilidad global en el ciclo del agua.

Los servicios prestados para la gestion integral del ciclo del agua, fomento del uso eficiente del recurso y garantia
del suministro son: m Control y supervision del suministro de Recursos Hidricos Alternativos al agua potable para
usos publicos y privados. m Saneamiento y depuracién de aguas residuales. m Control de vertidos a la red de
saneamiento. m Mantenimiento y conservacion del rio Manzanares. m Mantenimiento de estanques y fuentes
ornamentales. m Instalacion de hidrantes para abastecimiento de agua para uso exclusivo del servicio de extincion de
incendios. m Servicio Social de suministro de agua potable para personas sin recursos y sin red de abastecimiento. =
Elaboracion de datos cartograficos y caracteristicas geométricas de los elementos que componen la red de
alcantarillado. m Atencion al ciudadano, realizando actividades de informacién, divulgacion y gestion de incidencias y
peticiones de servicios y sugerencias y reclamaciones de los ciudadanos.
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Compromisos 2014 7

Totales 12
Indicadores

Cumplidos 9
Grado de cumplimiento (Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100

: - i 81,81%

Se calcula tomando como referencia los | | indicadores medidos
Acciones de mejora implantadas 0

Opinion de la Ciudadania

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

De la informacion obtenida a través de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la
Ciudad de Madrid 2014 se pueden obtener las siguientes conclusiones respecto al area de acciéon de Medio Ambiente:

e La Los problemas relacionados con el medio ambiente han perdido intensidad y prioridad en la agenda publica de
la ciudad desd La Los problemas relacionados con el medio ambiente han perdido intensidad y prioridad en la
agenda publica de la ciudad desde 2009, especialmente el ruido, que en 2014 ha sido sehalado por el 5,1% de los
ciudadanos como uno de los principales problemas. Respecto a los problemas relacionados con la recogida de
basuras y la e 2009, especialmente el ruido, que en 2014 ha sido senalado por el 5,1% de los ciudadanos como uno
de los principales problemas. Respecto a los problemas relacionados con la recogida de basuras y la disponibilidad
de contenedores, aunque el porcentaje de ciudadanos que los identifica como problemas apenas alcanza el 1%, si
se observa un ligero incremento en esta preocupacion.

Evolucion del medio ambiente como problema de la
ciudad y como problema que mas afecta personalmente
alaciudadania

» 50%
40%
30%
20%
10%
0%

42,3%

311% 28,4%
23,1%

% entrevistados/a:

2009 2012 2014

M Principal problema de la ciudad

M Problemaque mas le afecta personalmente

e La calidad medioambiental es un aspecto que los
Satisfaccion con la calidad

ciudadanos ubican en el area de insatisfaccion, pues medioambiental como parte de la
el 57,4% estan poco o nada satisfechos con ella. calidad de vida de la ciudad

’ . . Muy
Ademas, la percepcion es que la calidad satisfocho:

medioambiental ha empeorado, ya que la valoracién 56

Ns/nc; ,9

Nada
satisfecho;
10,9

ha bajado respecto a 2012.

N
(@]
D
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Evolucién del IS satisfaccion con aspectos de la calidad
devida en la ciudad 2012-2014

Indicador sintético (escala 0-100)

0 50 100

Ocio y diversién 69,1

70,1
Oferta cultural 6656,05
Movilidad y transporte publico 64,1
Facilidad para hacer deporte 61,5
Salud y servicios sanitarios 55,691’9
Educacién y centros educativos 52'567’9 m2014
Integracion social 525’3,6 w2012
Cuidado y conservacion de la 50,6
ciudad 54,7

Facilidad para emprender un
negocio

Coste de la vida

Oportunidades de empleo

e Las actuaciones de control de la contaminacion y del ruido son valoradas ambas con una media por debajo de 5.
Asi, en el control de la contaminacién, el 69,1% de los ciudadanos encuestados otorgan una puntuacion de 5 o
menos, porcentaje que es algo menor (65,1%) en el caso del control del ruido.

Satisfaccion ciudadana con el control de la contaminacién y
del ruido

100 r 10

% entrevistados/as
Media (escala 0-10)

El controlde la contaminacién El control del ruido
atmosférica

I Muy alta (9-10) [ Alta (7-8) [ Media (4-6)
N Baja (0-3) Ns/nc —O— Media (escala 0-10)
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e Los servicios y dispositivos de recogida de residuos de la ciudad son valorados en todos los casos con una media
de 6 o mas puntos. La recogida de basuras es el servicio mejor valorado con un 6,3.

Satisfaccion con los servicios y equipamientos de recogida de residuos

100 - - 10
8 80 - £)
~ 6,3 Y
2 60 - o 0. o o
2 48,5 i}
3 38,5 39,3 39,4 R
g 40 - 314 29,6 T
o 3
X 20 { 124 9,5 10,3 11,2 9,4 10,3 11,3 s
0,3 0,5
Recogida de basuras Larecogidaselectivade residuos  Los puntoslimpios de recogiday reciclaje
(contenedores de papel, vidrio, de residuos
plasticos...)

B Muyalta (9-10) M Alta (7-8) Media (4-6) M Baja (0-3) Ns/nc O Media(escala 0-10)

e La satisfaccion con los servicios y equipamientos municipales en los distritos de la ciudad se muestra en las
siguientes graficas:

Satisfaccion con el control de la contaminacion

atmosférica por distrito de residencia Satisfaccién con el control del ruido por distrito de
residencia

Media {(escala 0-10)

hedia (0-10)
Menos de 4,2
EDealzaaua I:IMenosde4,3
] o= 4:5 a 4:9 [CJoeszaar
Bl oy mes [ oee7as
Iy - SYmMas
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Satisfaccion con la recogida de basuras por distrito de residencia Satisfaccion con la recogida selectiva de residuos por distrito
de residencia

Media {escala 0-10)
I:I Menos de 5.8
[Joesaass
] oesz a6
- GGy mas

Media {escala 0-10)

I:I Menos de 5.6
[Joess as
| =B
- 6,3y rmas

Satisfaccion con los puntos limpios de recogiday reciclaje de
residuos por distrito de residencia

Memoria 2014



AT

@ MADRID (Cbservatorio

madrid s¢ v mejor

e No obstante, la satisfaccién con estas actuaciones ha mejorado ligeramente desde el afio 2007 y, sobre todo,
desde 2009, en que la serie alcanzé su punto mas bajo en ambas cuestiones. La percepcion de satisfaccién con el
control del ruido muestra ademas una tendencia algo mas positiva.

Evolucion de la satisfaccion con el control de la
contaminaciény del ruido

=
o
J

Media (escala 0-10)

El control de la contaminacién El control del ruido
atmosférica

2007 2008 2009 W2012 W2014

Mota: En el afio 2012 se cambid la escala de medida de la satisfaccidoncon los
servicios, pasando de una esca a semantica (muy sati sfechosfa, bastante
satisfechola, poco satisfechosa, nada satisfecho/a) a unaescalanuméricade 0
a10. A efectos delaevolucidn que se presenta, el indicador de los afios 2006-
2009 es un indicador sintético calculado en escala 0 a 10, mientras que en 2014
setratadeunamediaen escalal0a10.

e La evolucion de la satisfaccion muestra un empeoramiento si se compara con el inicio de la serie en 2006 y

también con la encuesta anterior de 2012, excepto en el caso de los puntos limpios, en que la satisfaccién ha
aumentado.

Evolucidn de la satisfaccidn con los servicios y equipamientos de
recogida de residuos

65 6263% 63 62 61 6,0

6,1
58 54 57 54

5,7

Media (0-10)
wv

Larecogida de basuras Larecogida selectiva de Los puntos limpios de recogida
residuos y reciclaje de residuos

2006 2007 2008 W2009 W2012 W2014

e Los puntos limpios son utilizados por mas de la mitad de los ciudadanos (55,2%), proporcion que se ha
incrementado en un punto respecto al ano 2012.

Uso de los puntos limpios de recogiday
reciclaje de residuos en el ultimo afio

184 Evoluciéon del uso de los pul_w?gnoria ‘2 0 ] 4

limpios de recogiday reciclaj

residuos
w
g % entrevistados/as que los han utilizado en el dltimo
§ Ns/nc afio
2 HNo 100
< . 80
€ msi - 542 55,2
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Un 43,9% considera que el nimero de puntos limpios disponible en la ciudad es insuficiente, percepcion que ha

aumentado de forma muy significativa respecto al afio 2012, en que el 29,9% de los encuestados los valoraba

insuficientes.

Suficiencia de puntos limpios: el n2 de
puntos limpios le parece...

Evolucidn de la percepcidn de insuficiencia
de los puntos limpios de recogida y reciclaje

de residuos

11,9
I O —
100
8
B 44,0 Ns/nc 80
E M Excesivo 60
[
>
‘E Adecuado 40 29,9
S
<
o M Insuficiente
< 20
0
2012
En v cocciaccicns conn oo P e

M % que opina que son insuficientes

2014

<=~ claramente el uso, pues los usuarios se muestran mas satisfechos

que los que nos los han utilizado. Pero, sobre todo, influye la valoracién de la suficiencia, ya que los entrevistados

que opinan que su nimero es adecuado otorgan puntuaciones mas elevadas respecto a los que lo valoran como

insuficiente el nimero de puntos limpios.

Satisfaccion con los puntos limpios segtin uso y
suficiencia

Media (escala 0-10)

10

Si

Usoenel
ultimo afio?

No

Insuficiente

Sunumero
le parece...

Adecuado

Total

La mayoria de los ciudadanos (86,1%) estan en contra de gastar menos en medio ambiente, en coherencia con la

importancia que tiene esta cuestion en la agenda de problemas de la ciudad. Sin embargo, esta proporcion ha

descendido si se compara con 2012 (93,2%), ya que otras politicas municipales han adquirido mayor prioridad

desde el punto de vista del gasto a ellas destinado.
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Porcentaje de entrevistados en contra de gastar menos en...

Transporte publico 993?93
Sanidad 946

Seguridad en la ciudad 89?5
Cuidado general de las calles 88,2(59
Servicios Sociales 99142,31

Vivienda 88’1?1

. . 86.1 2014
Medio ambiente 932
) m2012

Formaciény orientacién para el 83,9

empleo 94,2
Cultura 80,;8 5
Desarrollo econémico y tecnolégico 79,7
de la ciudad 87,0
Trafico y aparcamiento 785‘;1 9
Deportes 76’873 9
. 68,5
Obras publicas 77,5

Estudios Sectoriales

Desde el Area de Accion de Medio Ambiente no se ha realizado ningiin estudio orientado especificamente a conocer
la opinion de la ciudadania a lo largo de 2014.

Sugerencias y Reclamaciones

En relacién con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestion municipal en el Area de Accién “Medio
Ambiente” desde la que se presta un paquete importante de servicios municipales, las sugerencias y reclamaciones
formuladas se limitan al 20,25% (11.079) del total de las tramitadas en 2014. Por tipo de solicitud de las contenidas en
la aplicacién municipal, han sido: 1.570 sugerencias, 9.262 reclamaciones y 247 felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en aplicacion municipal SYR es el siguiente:

SUBMATERIA SOLICITUDES | PORCENTAJE

Parques historicos, singulares y forestales 295 2,66%
Zonas verdes de titularidad no municipal 39 0,35%
Limpieza urbana y equipamientos 4425 39,94%
Recogida de residuos 1.961 17,70%
Tratamiento y eliminacién de residuos 740 6,68%
Agua 525 4,74%
Ruidos 335 3,02%
Contaminacién luminica 4 0,04%
Calidad del Aire 56 0,51%
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Energia 10 0,09%
Zonas verdes de barrio o distrito 1.223 11,04%
Arbolado de alineacion 1.333 12,03%
Sostenibilidad 17 0,15%
Educacion ambiental 1) 1,05%

11.079 |~ 100,00%

Medio Ambiente
1,05% 0,35%

0,09% 0,15%
11,04%

12,03%

/—39,94%

0,04%

3,02%

4,74%
6,68% 17,70%

O Parques histoéricos, singulares y forestales @ Zonas verdes de titularidad no municipal

O Limpieza urbana y equipamientos 0O Recogida de residuos
O Tratamiento y eliminacion de residuos O Agua

B Ruidos O Contaminacion luminica
O Calidad del Aire B Energia

O Zonas verdes de barrio o distrito O Arbolado de alineacion
B Sostenibilidad B Educacién ambiental

(*)Los datos se recogen con fecha 31 de marzo de 2015
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Los motivos de presentacion de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area de Accion,

son los siguientes:

8.No resoluciéon SYR previa ]0,19%

6.Normativa | 2,80%
5. Eficiencia [ 0,67%
4.6.Disconformidad con la actividad | | 7,42%

4.5.Tasas yprecio del servicio i 0,10%
4.4. Solicitud nuevo servicio :l 1,21%

4.3.Incorrecta prestacion del servicio ]11,13%
I

4.2. Falta de prestacidn del servicio i ] 13,55%

4.1 Facilidad de acceso al servicio -] 0,18%

3.5.Procedimientos yplazos :| 0,97%

3.4. Organizacion — planificacion ] 3[82%

3.3.Tiempo de atenciéon |0,13%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio | 0,14%
3.1 Horarios de atencion :l 0,56%
2.3.Conocimientos del personal | 0,14%
2.2. Trato recibido :l 0,62%
2.1 Disponibilidad de personal | 0,13%
110.Impresos | 0,02%
19.Material |0,10%
18. Averias / Problemas con las aplicaciones | 0,03%
17. Mantenimiento y obras :l 2,21
16. Limpieza ] 22,p0%
15 Seguridad -] 0,32%
14. Confidencialidad [0,01%

P>

13. Barreras arquitectonicas | 0,05%
12. Accesibilidad ] 0,17%

11 Instalaciones y equipamiento ] 4,06%

Sin calificar motivo | 7,50%
i

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%

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:

Parques historicos, singulares y forestales

8.No resolucién SYR previa || 0,19%

6.Normativa 2,8%

5. Eficiencia :l 0,77%

4.6. Disconformidad con la actividad | 6,700

4.4. Solicitud nuevo servicio 2,11

o

4.3.Incorrecta prestacion del servicio | 5,56%

4.2. Falta de prestacion del servicio 8,62%

4.1 Facilidad de acceso al servicio || 0,19%

35.Procedimientos yplazos [ 0,19%
3.4. Organizacion - planificacion 4,02%
3.1 Horarios de atencion :l 1,729

2.3.Conocimientos del personal :l 0,96%

2.2. Trato recibido :l 1,34%
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2.1 Disponibilidad de personal ] 0,38%

19. M aterial ] 0,38%

18. Averias / Problemas con las aplicaciones ] 0,19%
17.Mantenimiento y obras :l 1,60%

16. Limpieza | 9,77%

15 Seguridad :l 2,49%

13. Barreras arquitectonicas ] 0,57%

12. Accesibilidad :| 2,11

o

11 Instalaciones y equipamiento | 15,33%

Sin calificar motivo :l 1,53%

0,00% 5,00% 10,00% 155,00%  20,00% 25,009

Limpieza Urbana y Equipamientos

8.No resolucion SYR previa | 0,27Pb
6.Normativa D 2,44%
5. Eficiencia D 0,59%

4.6. Disconformidad con la actividad | 8,639

45.Tasas yprecio del servicio | 0,04P6
4.4. Solicitud nuevo servicio D 0,98%

4.3.Incorrecta prestacion del servicio | 12,89%

4.2.Falta de prestacion del servicio | 17,09%

4.1 Facilidad de acceso al servicio |0,10P6
3.5.Procedimientos yplazos | 0,08P6

3.4. Organizacién — planificacion -D 1,35%

3.3.Tiempo de atencion | 0,04Po

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio | 0,04P6
3.1 Horarios de atencion | 0,296

2.3.Conocimientos del personal | 0,08P%

2.2. Trato recibido D 0,54%

2.1 Disponibilidad de personal | 0,12P6

19.Material | 0,156

17.Mantenimiento y obras D 0,61%

16. Limpieza | 38,61%0

15 Seguridad |0,17P6

12. Accesibilidad | 0,04P6
11 Instalaciones y equipamiento -D 1,40%
Sin calificar motivo :l 3,06%

0,00 5,00 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0 40,0 45,0
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Recogida de residuos

8.No resolucién SYR previa [| 0,17%

6. Normativa 115,79%
5. Eficiencia -D 0,67%
4.6. Disconformidad con la actividad 8,12%

45.Tasas yprecio del servicio -D 0,33%
4.4. Solicitud nuevo servicio El 1,36%

4.3.Incorrecta prestacion del servicio

17,54%

4.2. Falta de prestacion del servicio 1(13,78%

4.1 Facilidad de acceso al servicio D 0,42%

3.5.Procedimientos yplazos D 0,93%

3.4. Organizacién — planificacion 12,09%

3.3. Tiempo de atencién _ﬂ 0,28%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio [| 0,19%
3.1 Horarios de atencion [T |1,72%

2.3.Conocimientos del personal ﬂ 0,28%

2.2. Trato recibido _El 1,33%

2.1 Disponibilidad de personal [| 0,14%

110.Impresos | 0,04%

19. M aterial ) 0,08%

18. Averias / Problemas con las aplicaciones ) 0,03%
17. M antenimiento yobras [| 0,14%

16. Limpieza 1 9]07%

15 Seguridad _ﬂ 0,28%

12. Accesibilidad ]| 0,17%

11 Instalaciones y equipamiento | : | 5113%

Sin calificar motivo 4,13%
T

0,00 200 4,00 6,00 800 00 120 40 160 180 200

Tratamiento y eliminacion de residuos

4.3.Incorrecta prestacion
del servicio

0,13%

4.2. Falta de prestacion del
servicio

0,13%

16. Limpieza | 0,27%

1l Instalaciones y

0,
equipamiento 0.13%

Sin calificar motivo 99,19%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00% 120.00%
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Agua

6.Normativa || 0,37%

4.4. Solicitud nuevo servicio 0,18%

110.Impresos | 0,18%

36,03%

17. M antenimiento y obras

16. Limpieza

15 Seguridad 0,55%

11 Instalaciones y

equipamiento 2B,71%

Sin calificar motivo 8,09%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00%  20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,009

Ruidos

6.Normativa

4.6. Disconformidad con la

actividad 22,16%

4.4. Solicitud nuevo servicio

0,29%

4.3.Incorrecta prestacion
del servicio

4.2. Falta de prestacion del
servicio

3.5.Procedimientos y

plazos 36,73

3.4. Organizacion —
planificacion

2.2.Trato recibido

17.M antenimiento y obras

16. Limpieza

15 Seguridad

11 Instalaciones y
equipamiento

SIN MOTIVO 1,75

0,00% 5,00% 10,00%  15,00%  20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,009
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Zonas verdes de barrio o distrito

8.No resolucion SYR previa |0,08%
6.Normativa -:l 1,21%
5. Eficiencia -:l 0,79%
4.6.Disconformidad con la actividad | | 6,46%
45.Tasas yprecio del servicio 1 0,04%
4.4. Solicitud nuevo servicio -:l 1,12%
4.3.Incorrecta prestacion del servicio | 8{29%
4.2.Falta de prestacion del servicio | | 11,3[%
4.1 Facilidad de acceso al servicio | 0,08%
3.5.Procedimientos yplazos 1 0,21%
3.4. Organizacion — planificacion -:l 2,26%
3.3. Tiempo de atencion | 0,08%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio 1 0,12%
3.1 Horarios de atenci6n -] 0,37%
2.3.Conocimientos del personal | 0,04%
2.2. Trato recibido -] 0,299
2.1 Disponibilidad de personal | 0,21%
110.Impresos 1 0,04%
18. Averias / Problemas con las aplicaciones 1 0,08%
17. M antenimiento y obras -:l 1,29%
16. Limpieza | | 14,499
15 Seguridad -] 0,37%
13.Barreras arquitecténicas 1 0,17%
12. Accesibilidad ] 0,259
11 Instalaciones y equipamiento | | 8|41%
Sin calificar motivo -:l 2,15%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,009

Arbolado de alineacion

8.No resolucion SYR previa |0,19%

6.Normativa D 1,44%

5. Eficiencia U 0,8R%

4.6.Disconformidad con la actividad : 4,8%
45.Tasas yprecio del servicio |0,09%

4.4. Solicitud nuevo servicio D 2|65%)

4.3.Incorrecta prestacion del servicio 5,78%

4.2.Falta de prestacién del servicio | 13,2900

4.1 Facilidad de acceso al servicio [| 0,34%

3.5.Procedimientos yplazos U 0,7[7%

3.4. Organizacion — planificacion 4,29%
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3.3.Tiempo de atenciéon [|0,4 B%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio H 0,6B%
3.1 Horarios de atencién |0,14%
2.3.Conocimientos del personal |0,19%
2.2. Trato recibido ﬂ 0,39%

2.1 Disponibilidad de personal | 0,04%
17.Mantenimiento y obras D 1,93%
16. Limpieza D 2,02%
15 Seguridad [| 0,48%
14. Confidencialidad |0,09%
13.Barreras arquitectonicas | 0,10%
12. Accesibilidad |0,19%

11 Instalaciones y equipamiento D 1,06%

Sin calificar motivo 6,93%

000 500 100 150 200 250 300 350 400 450 50,0

Educacion ambiental

6.Normativa 8,B3%
5. Eficiencia 347%

4.6. Disconformidad con la actividad 2,718%

4.4. Solicitud nuevo servicio :I 1,39%
4.3. Incorrecta prestacion del servicio 2,08%

4.2.Falta de prestacion del servicio :I 0,69%

5

4.1 Facilidad de acceso al servicio :I 1,399

3.5. Procedimientos yplazos :I 2,08%

3.4. Organizacién — planificacion :I 2,718%

2.1 Disponibilidad de personal :I 0,69%

18. Averias / Problemas con las aplicaciones :I 0,69%

17. M antenimiento y obras :I 1,39%

16. Limpieza 25,00%

13. Barreras arquitecténicas :I 0,69%
12. Accesibilidad :|0,69%

11 Instalaciones y equipamiento :I 1,39%

Sin calificar motivo 17,86%

0,000 500% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,009
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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 Accion son:

Tiempo medio Contestadas Total % menos |5 % menor o igual
| Submateria. | contestacion (31/03/2015) Submateria Sin contestar |  das | a30das |

Parques histéricos, singulares 43.96 10,27% 36,99%
y forestales

Zonas verdes de titularidad 56,42 39 39 0 789,00% 21,05%
no municipal

Limpieza urbana y 43,88 4370 4425 55 15,07% 39,06%
equipamientos

Recogida de residuos 38,07 1956 1961 5 10,81% 46,31%
Tratamiento y eliminacién de 65.76 739 740 | 7.24% 20,06%
residuos

Agua 46,39 524 525 I 19,00% 43,38%
Ruidos 43,49 335 335 0 13,77% 44,61%
Contaminacién luminica 28,21 4 4 0 25,00% 50,00%
Calidad del Aire 64,20 56 56 0 12,73% 29,09%
Energia 64,36 10 10 0 1,11% 22,22%
Zonas verdes de barrio o 56,34 1207 1223 16 10,47% 22,92%
distrito

Arbolado de alineacion 56,02 1327 1333 6 15,84% 27,45%
Sostenibilidad 52,53 17 17 0 5,88% 17,65%
Educacién ambiental 44,81 105 16 I 13,00% 34,00%
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2.10. Movilidad y Transportes

Ambito de actuacion y
recursos

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accion

Compromisos de
Calidad

Desarrollo del Programa

Operativo de Gobierno (Cartas de Servicios) Ciudadania Reclamaciones

Opinion de la Sugerencias y

Ambito de actuacion y recursos %

Ambito de actuacién

El Area de “Movilidad y Transportes” engloba actuaciones encaminadas a favorecer una movilidad racional y
sostenible, tanto a nivel publico como privado. Para ello, las principales actuaciones desarrolladas por el Ayuntamiento
de Madrid son:

=  Planificacion y programacion de las infraestructuras vinculadas a la movilidad.

= Definicién de los aspectos relacionados con la movilidad en los proyectos de remodelacion de vias y espacios
publicos.

*  Ordenacion del trafico.

= Gestion y planificacion de la sefalizacion viaria.

*  Informacion del trafico.

= Gestion de los expedientes por infraccion de las normas de trafico y circulacion.

=  Direccion, explotacién e inspeccion de los aparcamientos subterraneos publicos, de residentes o mixtos.
= Gestion y explotacién de las Zonas de Estacionamiento Regulado (S.E.R).

=  Actuaciones relativas a las autorizaciones de estacionamiento (por ejemplo las tarjetas de estacionamiento para
personas con movilidad reducida, o las de Estacionamiento Oficial).

=  Direccion del Cuerpo de Agentes de Movilidad.
=  Gestion y custodia de las bases y depdsitos municipales.

= Planeamiento del desarrollo del Plan Director de Movilidad Ciclista, fijacién de prioridades y promocion de la
movilidad ciclista.

= Regulacion y gestion del transporte publico colectivo y del taxi.

= Autorizacion del transporte escolar y de menores, de vertidos y escombros y para la prestacion del servicio de
mudanzas.

*  Planificacion y gestion de la carga y descarga en la Ciudad de Madrid.
=  Gestion de los intercambiadores de transporte, en coordinacion con el Consorcio Regional de Transportes.
=  Vigilancia, inspeccion y control de la Estacion Sur de Autobuses y del servicio objeto de la concesion.

*  Prestacion del servicio de transporte publico urbano colectivo de superficie mediante autobis en la Ciudad de
Madrid, a través de la Empresa Municipal de Transportes.
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Estructura organica 2014

A.G. Medio Ambiente y Movilidad

C.G. Sostenibilidad y Movilidad

D.G. Sostenibilidad y

Planificacién de la Movilidad

D.G. Control Ambiental,
Transportes y Aparcamientos )

N

‘ D.G. Gestion y Vigilancia de la

Circulacién

Presupuesto del Area de Accién “Movilidad y Transportes”

Distritos

Gerencia de los Distritos

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Movilidad y Transportes en 2014

Ayuntamiento y Organismos Autonomos

332.266.749,06

Empresas Municipales

607.153.076,52

Total Ayto, OOAA y Emp Mpales

939.419.825,58

Eliminaciones

Total con do

-53.744.666,64

885.675.158,95

Distribucién del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por programas
presupuestarios, para “Movilidad y Transportes”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas

Programas

Descripcion del programa

Obligaciones reconocidas

netas (con progr.

prorrateados)

Eliminaciones de

sociedades

Obligaciones
eliminaciones

AREA DE GOB. DE M. AMBIENTE Y
e 22483928
17000 | DIR.Y GEST, ADV. MAMBIENTE Y
ARSI 21.192.755,90 -1.070,5
13301 | TRAFICO 55.008.705,33 -19.895.941,0
13304 | PLANIFICACION DE LA MOVILIDAD Y
SOSTENIBILIDAD 104.581.914,85
44101 | PROMOCION, CONTROL Y DESARROLLO
PROMOCIOR <O 142.321 744,99 -33.847.6552
13305 | INSTALACIONES DE GESTION DEL
NS TALA 8.936.788,71
Total Movilidad y Transportes 332.266.749,06  -53.744.666,64  278.522.082,4
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Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO

Indicador

Demanda de transporte publico.

Unidad de
medida

Miles de
viajes

Tipo

OBJETIVO ESTRATEGICO

Grafico evolucion

2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014

Porcentaje
. de personas
Proximidad a las paradas de la red de P
. con Cc
Metro y Autobus. L
proximidad a
la red 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
w
ar
5
Inversion en infraestructuras para Total en M E 11 4
mejora de la movilidad. euros
007 2008 2009 2010 20711 2012 2013 2014
Satisfaccion ciudadana con los Media c

autobuses de la EMT.

(escala 0-10)

2011 2012 2013 2014

EJE ESTRATEGICO

Indicador

Unidad de
medida

Tipo

OBJETIVO ESTRATEGICO

Grafico evolucion

Porcentaje de flota verde en los
autobuses de la EMT.

Porcentaje

GM

66,21 71,32

3513 46,30

25,62

2010 2011 2012 20132 2014

EJE ESTRATEGICO

Indicador

Unidad de
medida

Tipo

OBJETIVO ESTRATEGICO

Grafico evolucion

Victimas mortales en accidentes de
trafico.

Total de
personas

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=18211
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=422
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=422
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=426
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=426
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33395
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33395
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33394
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33394
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=93
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=93
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Indicadores de Accion

Indicador CILEE CO Grafico evolucion

medida

Intensidad media diaria de trafico. TOH?/ de Cc
vehiculos

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

300
250
198

Calles sobre las que se acttia con

medidas de templado de trafico. Total de calles | GM

2011 2012 2013 2014

. 32 32 34 35
Porcentaje

sobre la GM
superficie total

Superficie de trafico restringido en el
interior del Distrito Centro.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

69 6° vil 71
15558 15842 o038 o 08h 43807 12807 4o 521 48

Sesiones de formacion en educacion

. Total sesiones GM
vial.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

20,00 1945 21,94 2131

16,85 16,69 17,11

Porcentaje del presupuesto municipal

. ., Porcentaje GM
destinado a Movilidad y Transporte. d
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
450 45,0
L, . Porcentaje 444 442 440
Coparticipacion del usuario en el 40
- abonado por GM 39
coste del transporte publico. .
el usuario
2007 2008 72000 2010 2011 2017 2013 2014
6,5
Satisfaccion ciudadana con las .
. . .. Media (escala 5,9
infraestructuras para la circulacion de C
) 0-10)
vehiculos.
2011 2017 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=408
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=31959
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=31959
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=418
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=418
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=92
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=92
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33646
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33646
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=423
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=423
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33381
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33381
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33381

AT

@ MADRID
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Indicador

Unidad de

Tipo

Grafico evolucion

medida

57
Satisfaccion ciudadana con los Media (escala 5,4
. C
agentes de movilidad. 0-10)
2011 2017 2013 2014
447,0
Longitud total de las vias ciclistas de 10 2630 2836 2896 3160
. Total de km GM 185,0 190,0 ,
la Ciudad.
2007 2008 2000 2010 7011 2012 2013 2014
Nuevas vias ciclistas construidas en la
. Total de km GM
Ciudad.
2007 2008 2000 2010 7011 2012 2013 2014
3.707.1 3.833,4 3.835,1 >-897.0
3.690,5
Longitud de la red de la EMT. Total de km GM
2007 2008 2009 2010 7011 2012 2013 2014
Edad media de la flota de la EMT. Media de afios | GM
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
39 39 39 39 39 39 39 39
Longitud del carril-bus con separador. | Total de km GM
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
@ |1.510
Kilémetros recorridos por los viajeros 5 1.424 1.442
i . 2 . .
P ) Km x viajero c g 1.410 1.398 1.393 1334

de la EMT.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33658
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33658
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18045
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18045
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18046
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18046
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=425
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18218
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18219
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18210
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18210

AT
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Indicador Umdaf’ e Grafico evolucion
medida

Ocupacién media de los autobuses de | Viajeros x 100

C
EMT. plazas
2007 2008 2000 2010 7011 2012 2013 2014
Viajeros x
Viajeros por kildémetro de la EMT. vehiculo-km C
en linea
2007 2008 2000 2010 7011 2012 2013 2014
522 5902 518 513
4,65 ’ ’
386 423 427
Coste de operacion por kilémetro
P p Euros x Km GM

recorrido en autobuses de la EMT.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Coste de operacion por viajero

Euros x viajero | GM
transportado en autobuses de la EMT. d

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

3.430
Plazas de aparcamiento para Total de GM
residentes y rotacidn construidas. plazas
2007 2008 2000 72010 2011 2012 2013 2014
287
282 283 286
Total d %7 27 0 -
. . otal de
Aparcamientos subterraneos. . C
aparcamientos
2007 2008 2000 72010 2011 2012 2013 2014
113.275113.606
105 57, 108:456109.574109.978
Plazas en aparcamientos Total de C 103.895104.198 + >
subterraneos. plazas

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25349
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25349
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18223
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18222
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18222
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18221
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18221
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18098
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18098
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18226
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18227
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18227
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. Unidad de . ‘gt s
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
95.302 95.302 95.302 95.402
91554 92.240
Plazas en aparcamientos subterraneos | Total de &M 37261 88670
para residentes. plazas
2007 2008 2000 72010 2011 2012 2013 2014
54
Satisfaccion ciudadana con los Media (escala c 59
aparcamientos para residentes. 0-10) -
2011 2012 2013 2014
166.304166.205 154,862 164.862
161.411
Plazas de aparcamiento reguladas por | Total de
GM
el SER. plazas
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 214
Rotacion del estacionamiento en zona | Vehiculos x c
regulada. plaza y dia
2007 2008 2000 72010 2011 2012 2013 2014
48
Satisfaccion ciudadana con el Servicio | Media (escala c 47
de Estacionamiento Regulado (SER). 0-10)
2011 2012 2013 2014
5937 6.343 6.640
. Total de 2,080 4650
Reservas de espacio para motos. GM 3.469 3500 3845
plazas
2007 2008 2000 72010 2011 2012 2013 2014
6,4
Satisfaccion ciudadana con el servicio | Media (escala c 6.2
de taxi de Madrid. 0-10)
2011 2012 2013 2014

201
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18100
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18100
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33656
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33656
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18224
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18224
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25469
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25469
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33657
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33657
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18776
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33655
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33655
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. Unidad de e e
Indicador ) Grafico evolucion
medida
e 468 492 499 519 519 519 519
Total de
Ascensores en Metro. GM
ascensores
2007 2008 2000 2010 7011 2012 2013 2014
64 64 64 64
- . Porcentaje de 61
Accesibilidad a las estaciones de . / 60 60 60
estaciones GM
Metro. :
accesibles
2007 2008 2000 2010 7011 2012 2013 2014
1.694 1.694 1.694 1.694
.. Total de
Escaleras mecanicas de Metro. GM
escaleras
2007 2008 2000 2010 7011 2012 2013 2014
238 238 238 238
233
. Total de 232 232
Estaciones de Metro. ) GM 230
estaciones
2007 2008 2000 2010 7011 2012 2013 2014
287 287 287 287
281
279 279 279
Longitud de la red de Metro. Total de KM GM
2007 2008 2000 2010 7011 2012 2013 2014
7.369 2.394
Total de 2303 2303 2.347
Parque de vehiculos de Metro. GM
coches
2007 2008 2000 2010 7011 2012 2013 2014
Trenes en hora punta. Total de trenes | GM
2007 2008 2000 2010 7011 2012 2013 2014
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=18216
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=420
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=420
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18215
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18214
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18213
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18212
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18217
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Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accién “Movilidad y Transporte” se desarrolla a través de los
siguientes proyectos y acciones, cuyo estado de situacion a 3| de diciembre de 2014 era el siguiente:

()] = (7]
0 n & 0 c n & wn 2
1] 0 T n 0 0 T 0 8
.. - Sl el 0G| S8| S -
Proyectos Objetivos estratégicos '8 '8 i S 3 .8 i .8 N
2185|5825 &z
"Iy e
8l q? o S
Conseguir un sistema de movilidad integrado,
L ., sostenible, competitivo, universal y seguro
Ampliacion y reordenacién de » comp ’ v S€8
, 7 4 - | 2
lineas de la EMT . N
Favorecer un desarrollo equilibrado del territorio
basado en un crecimiento sostenible
Conseguir un sistema de movilidad integrado, 13 8 5
Madrid aparca los vehiculos sostenible, competitivo, universal y seguro
Luchar contra la contaminacion atmosférica y
acustica
Madrid en bici Conseguir un sistema de movilidad integrado, 20 8 4 - 8
sostenible, competitivo, universal y seguro
Hacer de Madrid una ciudad cada vez mas saludable
Mas informacion para el Conseguir un sistema de movilidad integrado, 8 3 2 3
viajero de la EMT sostenible, competitivo, universal y seguro
Mejora del servicio de taxi en | Conseguir un sistema de movilidad integrado, 5 4 |
la ciudad sostenible, competitivo, universal y seguro
Configurar un espacio publico de calidad, acogedor
., accesible centrado en peatones y residentes
Pacificacion y templado del Y P Y 5 2 3
trafico a favor del peaton X X . .
Conseguir un sistema de movilidad integrado,
sostenible, competitivo, universal y seguro
Retirada de vehiculos en la via | Conseguir un sistema de movilidad integrado, | |
publica sostenible, competitivo, universal y seguro
Servicios de valor afiadido para | Conseguir un sistema de movilidad integrado, 5 2 2 0
el viajero de la EMT sostenible, competitivo, universal y seguro
Total 64 31 17 1 15

Compromisos de Calidad

En el ambito de esta Area de Accidn, la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid ha aprobado la Carta de
Servicios del Cuerpo de Agentes de Movilidad.
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Carta de Servicios del Cuerpo de Agentes de Movilidad

Fecha Aprobacion: 29 de noviembre de 2007
Fecha Evaluacion 2014: 9 de marzo de 2015
(con observaciones de la DGCyAC)
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

SINOIDVHYIO A SVONIWIONS

OLIVINGD A NOIIVZITVDO1 30 SOLVA

Carta de Servicios
Agentes de Movilidad _

g

El Cuerpo de Agentes de Movilidad, se cre6 en el Ayuntamiento de Madrid
en 2004 para cumplir con dos objetivos basicos: m Liberar al Cuerpo de

Policia Municipal de Madrid de aquellas labores relacionadas con el trafico
que mas personal detraian, con el fin de poder realizar un esfuerzo mayor en su compromiso con los ciudadanos por
la seguridad. m Gestionar el trafico en Madrid con personal especializado de dedicacion exclusiva y con el compromiso
de la presencia fisica permanente.

Para garantizar la seguridad vial, la movilidad del trifico y el respeto al medio ambiente, el Cuerpo de Agentes de
Movilidad, como Agentes de Autoridad vigilara, detectara y, en su caso, denunciar, las infracciones que se produzcan
por el incumplimiento ciudadano de sus obligaciones en estas materias.

Los servicios prestados y recogidos en la Carta de Servicios de los Agentes de Movilidad son: 1° Regulacion,
ordenacién y control del trafico ordinario; 2° Regulacion del trafico ante eventos especiales e imprevistos; 3°
Vigilancia de la seguridad vial; 4° Inspeccion y apoyo al transporte; 5° Proteccion del Medio Ambiente relacionada
con la contaminacion producida por el trafico rodado; 6° Atencion a los ciudadanos/-as en determinados incidentes de
trafico que dificultan la movilidad; y 7° Atencion en accidentes de trafico.

Compromisos 2014 I
Totales 25
Cumplidos 17

Grado de cumplimiento
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100

Indicadores

68,00%

Acciones de mejora implantadas 3

Opinion de la Ciudadania

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

De la informacion obtenida a través de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la
Ciudad de Madrid 2014 se pueden obtener las siguientes conclusiones respecto al drea de accion de Movilidad y
Transportes:
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e A pesar de los problemas relacionados con la Evolucion delos problemas
movilidad tienen una prioridad importante en la relacionados con lamovilidad en la
L . agendadelaciudad
agenda, han perdido intensidad en favor de otros que 47.3%
50% :
han ganado prioridad e intensidad en la coyuntura de § 40%
- 2
crisis. g 3% 23% 000 2420000
B 20%
>
2 10%
s 0%
B 2009 2012 2014

®problemade la ciudad

B Problema que mas les afecta personalmente
Evolucién delos problemas
relacionadoscon eltransporte
publicoenlaagendadela ciudad )
0% e En el caso de los problemas relacionados con el

£ 0% transporte publico, se han mantenido mas estables,
o ’ . .

g% después del ligero repunte registrado en 2012, por
© 20% . .

3109 | 70% 78% 9.1% 8,4% 6,7% 6,2% efecto de la subida de precios del transporte.

E 0w BN =

B 2009 2012 2014

®Problemade la ciudad

EProblema que mas les afecta personalmente

Satisfaccion conlamovilidad y el
transporte publico enlaciudad

e La movilidad y el transporte publico es uno de los
atributos mejor valorados de la calidad de vida en la
ciudad. De hecho, el 71,9% de los ciudadanos se
muestran muy o bastante satisfechos con la movilidad
y el transporte publico en la ciudad.

*__Ns/nc; 1,9
Nada
satisfecho;
3,3

e La satisfaccion con los agentes de movilidad Satisfaccion con los agentes de movilidad
alcanza en 2014 una media de 5,7, la misma que en
obtiene en la ciudad de Barcelona en 2013 su
guardia urbana.

Baja (0-3);9,4

Ns/nc; 25,6

Muy alta (9-
10); 4,4
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Evolucién del IS satisfaccién con aspectos de la calidad
devida en la ciudad 2012-2014

Indicador sintético (escala 0-100)

0 50 100
! }
i i i 69,1
Ocioy diversion 701
65,0
Ofertacultural 66,5
Movilidad y transporte publico # 64,1
Facilidad para hacer deporte 61,5
i itari 55,9
Salud y servicios sanitarios 61,9
Educacién y centros educativos 52'5% 9 m2014
m2012
P4 i 52,0
Integracion social 55,6

Cuidado y conservacion de la
ciudad 54,7

Calidad medioambiental

Acceso a la vivienda

Facilidad para emprender un
negocio

Coste de la vida

Oportunidades de empleo

e La satisfaccion con las infraestructuras para la movilidad esta por encima de 5 puntos en los tres casos, siendo los
intercambiadores de transporte los mejor valorados (6,8), seguidos de las infraestructuras para la circulaciéon (5,9)
y de las vias ciclistas.

Satisfaccionconlas infraestructuras paralamovilidad

100 - - 10
90 |
801 68]
70 -
60 0 )
50 1 5
20 1 383 355 35,3
28,3
30 1

20 1
75 9 10,9

10 25
0] i
Infraestructuras de la ciudad para la Intercambiadores de transportes Vias ciclistas (carriles biciy ciclocarriles)
circulacién de vehiculos

% entreivstados
Media (escala 0-10)

" Muy alta (9-10) Alta(7-8) ®Media(4-6) ®Baja(0-3) Ns/nc  OMedia (escala 0-10)

e Las tres actuaciones sobre las que se ha consultado a los ciudadanos alcanzan valores medios de satisfaccion sélo
algo por encima de 5 puntos. La peatonalizacion de las calles es la que registra mejor valor (5,3). Sin embargo, la
eliminacion de barreras y las zonas de prioridad residencial se encuentran en el limite del “aprobado” (5,1). Hay
que tener en cuenta que éstas Ultimas son mas desconocidas, pues un 23,2% de los entrevistados no tienen
formada una opinion sobre su satisfaccion.
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Satisfaccioncon las actuaciones municipales parapromoverla
movilidad de peatones y residentes

% entrevistados/as
Media (escala 0-10)

La peatonalizacion de calles La eliminacion de barreras Las zonas de prioridad residencial
arquitecténicas

BMuy alta (9-10) WAlta(7-8) ®Media(4-6) MBaja (0-3) Ns/nc O Media (escala 0-10)

e La satisfaccion con los aparcamientos publicos municipales y para residentes esta por encima de 5 puntos en
ambos casos, aunque un elevado porcentaje de ciudadanos/as no tienen una opinion sobre estos servicios.

Satisfacciénconlos servicios de aparcamiento

100
8 S
% 80 [S)
2 p
£ e o o 1|, ¥
3 40 P 369 348 32,7 3
] ©
3 20 9,4 3
S ) =
0
El servicio de Los aparcamientos  Los aparcamientos para
estacionamiento publicos municipales residentes
regulado
mmm Muy alta (9-10) I Alta (7-8) mmm Media (4-6)
EEN Baja (0-3) Ns/nc —O— Media (escala 0-10)

e Los autobuses de la EMT también son bien valorados, casi rozando el 7 de media, y con una tendencia clara a la
mejora. Respecto a los taxis, la satisfaccion se muestra mas estable, aunque con una tendencia también ligeramente
creciente.

Satisfaccionconlostransportes publicos

100 - - 10
9 -
80 -
70 1
60 - 0
50 - 5
40 31,3
29,2 :
30 | 21,6248 214
20 1 156
10 31 33 43 41 69 38

% entrevistados/as
S
~
~
5
o
[ee]
w
o
(2]
Media (escala 0-10)

-0

El Metro de Madrid Los autobuses de la EMT Los taxis

®Muy alta (9-10) ®™Alta(7-8) ™Media(4-6) MBaja (0-3) Ns/nc  OMedia (escala 0-10)

e La satisfaccion con los servicios y equipamientos municipales en los distritos de la ciudad se muestra en las
siguientes graficas
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Satisfaccion con las infraestructuras paralacirculacion de vehiculos

Wedia (escala 0-10)

I:l Wenos de 5,8
[ Joeszass
D cecaas
- Bymas

A

Satisfaccién con los intercambiadores de transporte . . P .
Satisfaccion con las vias ciclistas

Media (escala 0-10) Media (escala 0-10)
iMenos de 6,6
l:l I:I Menos de 5,4
Ce6h a 68
| | Des54 a a7
[ AR
e [Joesr asa

- 6,1 ymas

Pk
-\mz"lntercambiadoresdetransporle
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Satisfaccion conlapeatonalizacion delas calles
Media (escala 0-10)
I:I Menos de 5,2 Media (ascala 0-100

I:I Des52a53 I:I Menos de &

R o5 a5 EDeS a 52
. DedZ a 53
- 54y mas - o

Satisfaccion conlaeliminaciéon de barreras arquitectonicas

Satisfaccion con las zonas deprioridad residencial Satisfaccion conlos agentes de movilidad

Media (escala 0-10)
[ wenos ge 4.7
[Joesrase
[Joeszass
- 5.4y mas

Media (escala 0-10)

[ menos de 5,4
[CJoessass
[ pese a6
- 6,1 ymas
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isfaccié | in distrito d idenci Satisfaccidn con los aparcamientos ptiblicos
Satisfaccion con el SER segun distrito de residencia municipales segtn distrito de residencia

Media (escala 0-10)

I:I Menos de 41
[CJoest aar
B o 47 5 51
- 51y mas

Media {escala 0-10;

I:I Menos de 5,2
[Joeszass
R cess a5a
- 59y mas

Satisfaccion con los aparcamientos para residentes Satisfaccion con el Metro segun lugar de residencia

Media {escala 0-10)

I:I Menaos de 4,9
[Joessasa
s a5
- 59y mas

Media (escala 0-10)

I:I Menos de 7
[CJoevars
B cersars
- 7.8y mas
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Satisfaccion conlos autobuses dela EMT segln Satisfaccion con el servicio de taxi por distrito de
distrito de residencia

residencia

Media (escala 0-10)
Media {escala 0-10)

I:I Menos de 6,7 |:| Menos de 6,2
[Joesrass [ Joesz2abs
[Coessars []oets a 68
- 72y mas - 6,6y mas

e La evolucidn de la serie disponible de satisfaccion con las infraestructuras para la movilidad sigue una tendencia
ascendente en los intercambiadores de transportes y en las infraestructuras para la circulacion. Sin embargo, la
satisfaccion con las vias ciclistas tiene una trayectoria mas estable, a pesar de que el afio 2009 la satisfaccion estuvo
por debajo de 5 puntos.

Evolucion de la satisfaccion media con las infraestructuras para la movilidad

Media (escala 0-10)
w

Las vias ciclistas Lasinfraestructuras de la ciudad para la Losintercambiadores de transporte
circulacién de vehiculos

2006 2007 2008 W2009 W2012 W2014

Mota: En el ano 2012 26 cambid laescala de medida dela satisfactionconlos servcios, pasando de una escala semantica (muy satisfechola, bastante satisfechola,
poco satistechola, nada satisfechola)auna escalanunéricade 0a 10, A efectos dela comparaciongue se presenta, el indicador delosanos 2006-2009 es un indicador
sintetion calculado en escaa 0a 10, mientras quelos anos 2012y 2014 setratadeunamediaen escala0a 0,

e La evolucion de la satisfaccion en las tres actuaciones para la mejorar la movilidad de peatones y residentes sigue
una tendencia al descenso. En el caso de la eliminacion de barreras, solo existe un dato retrospectivo, el de 2012,
pero se observa una ligera bajada. Las zonas de prioridad residencial, se incluyeron por primera vez en la encuesta
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de 2007 y, desde entonces, se ha registrado un descenso, aunque con altibajos. Finalmente, la peatonalizacion de
las calles muestra una tendencia mas estable, aunque ligeramente descendente.

Evolucidon de la satisfaccion con las actuaciones municipales parala
movilidad de peatones y residentes

10 -+

Titulo

Laeliminacién de barreras Las zonas de prioridad residencial La peatonalizacion de calles
arquitectdnicas

2007 2008 2009 mW2012 W2014

Mota: En el afio 2012 se cambid |a escala de medida de |a satisfacdidncon los senvidios, pasando de una escala seméntica (muy satisfechola,
hastante satisfechosa, poco satisfechosa, nada satisfecha/a) a una escala numérica de 0 a10. & efectos de lacomparaddn que se presenta, el

indicadorde los afios 2006-2009 es un indicador sintético calculado en escala 0210, mientras que los afios 2012y 2014 setratadeunamediaen
escalaOa10.

e La satisfaccion con el estacionamiento regulado (SER), sin embargo, esta por debajo de 5, aunque con una
tendencia creciente si se observa la serie desde 2006.

Evolucion de la satisfaccion con los servicios de
aparcamiento

52 54

Media (escala 09-10)

El servicio de estacionamiento Los aparcamientos para residentes
regulado

2006 2007 2008 W2009 W2012 W2014

e La satisfaccién con el metro de Madrid es la mas elevada de los tres tipos de transporte evaluados, no obstante, ha
descendido ligeramente respecto a 2012, después de una trayectoria creciente desde 2006.

Evolucidn de la satisfaccion con los transportes publicos
10 ~

71687372
66 63 .

6,2 6,4

Media (escala 0-10)
(92}

El Metro de Madrid Losautobuses de la EMT Los taxis

2006 [12007 2008 MW2009 W2012 W2014
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e Los intercambiadores de transportes han sido utilizados por un elevado porcentaje de ciudadanos en el dltimo ano
(58,8%).

Uso de las infraestructuras parala movilidad

Ns/nc

B No ha utilizado

% entrevistados/as

B Ha utilizado en el dltimo
afio

Intercambiadores de Vias ciclistas (carriles
transportes biciy ciclo-carriles)

e En cuanto al uso de los servicios de aparcamiento, el Uso de los servicios de aparcamiento municipal

SER es el mas utilizado, puesto que el 40,9% ha

hecho uso de este servicio en el Ultimo afio. Los o
aparcamientos publicos, por su parte, han sido %
utilizados por el 24% de los ciudadanos, un é Ne/Ns
porcentaje algo inferior al que se registra en la g & No lo ha utilizado
ciudad de Barcelona. Finalmente, el 13,4% ha 8 | Silo ha utilizado
utilizado los aparcamientos para residentes.

SER Aparcamientos Aparcamientos

publicos pararesidentes

municipales

Uso de los medios de transporte en el tltimo

afio
e El Metro y el autobls urbano son los principales
8 medios de transporte publico de la ciudad, por ello
j; /e son intensamente utilizados por la gran mayoria de
; i~
2 B No lo ha utilizado los madrilefos.
<
;&J B Silo ha utilizado
Metrode Madrid Autobusesde la Taxis
EMT
Evolucion deluso de las vias ciclistas
e Las vias ciclistas las han utilizado algo mas de la Porcentaje de entrevistados/as quelas
quinta parte de los ciudadanos (22,9%), habiéndose han utilizado en el Gltimo afio
22,9

incrementado esta proporcion de forma sustancial
respecto a 2012.

% entrevistados/as

2012 2014
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Evoluciéndela disposicion detarjetade residentey
deplazade aparcamiento PAR o El porcentaje de entrevistados que dicen disponer
de tarjeta de residente no ha dejado de crecer

29,4 308

desde el ano 2006. La disposicion de plaza de
aparcamiento para residentes alcanza en 2014 a un
7,7% de los entrevistados, y se viene manteniendo
bastante estable desde 2008

% entrevistados

2006 2007 2008 2009 2012 2014

EDispone de tarjeta de residente @ Dipone de plaza de aparcamiento municipal PAR

éHarequerido los servicios de los
agentes de movilidad en el Gltimo
e Una cuarta parte de los entrevistados (19,8%) han afio?

requerido en el Ultimo afo los servicios de los
agentes de movilidad. En este caso, la satisfaccion es

8
algo menor (5,4), que la de aquellos que nos los han 3 B Ns/nc
requerido (5,8). % B No
g Bsi
B

e Las opiniones sobre el servicio de estacionamiento regulado, sin embargo, son muy diferentes, ya que un 29,7% de
los entrevistados/as cree que su nimero es excesivo, en tanto que solo el 6,1% opina que son insuficientes.

Valoracién de la suficiencia de los servicios de Evolucion del porcentaje de
aparcamiento: éconsidera que el nimero que hay es...? entrevistados/as quecreen que el niimero
de aparcamientos pararesidentes es

22 -~ insuficiente
8 ’ 48,6
=z 35,6%
'g 21 %
8 4 Ns/nc G
H ’ ® Excesi S
g 353 xcesivo B 17.7%
o S Adecuado 2
R 37,1 3
- M Insuficiente =
c
o]
_ — A :
SER Aparcamientos  Aparcamientos para 2012 2014
publicos residentes

municipales

e El nimero de intercambiadores de transportes se considera suficiente por una amplia mayoria (71,9%). Sin
embargo, el nimero de vias ciclistas se considera insuficiente en el 40,9% de los casos, lo que da una idea de los
motivos que pueden justificar la menor satisfaccion que muestran los ciudadanos hacia esta infraestructura.

Valoracién de lasuficienciadelnimerode...

17,7 19,8
— 95—
g *
8 >
0
[=]
E 37,5 Ns/nc
'g 71,9 HExXcesivo
‘g Adecuado
X Hnsuficiente

Intercambiadores de transportes  Vias ciclistas (carriles biciy
ciclo-carriles)
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Valoracion de la suficiencia del

numero de agentes de movilidad
e Mas de la mitad (52,3%) opina que el nimero de

agentes de movilidad que tiene la ciudad es

- . 325
adecuado, si bien un 9,5% cree que es excesivo. "
©
Justamente estos ultimos son los mas insatisfechos, g a5 Ns/nc
, . . B M Excesivo
pues les puntlan con una media de 3, lo que da idea 7
. . s , . $ Adecuado
de que su menor satisfaccion esté motivada en que 2
. § 52,3 M Insuficiente
creen que hay demasiados agentes.
. 56

e Aunque la mayoria de los entrevistados/as no tienen una opinion formada sobre la suficiencia de aparcamientos, la
percepcion mas representada es la de que su nimero es adecuado. No obstante, un 23,6% cree que hay
insuficientes aparcamientos publicos municipales y un 17,7% opina que los aparcamientos para residentes son
insuficientes. Esta dltima proporcién ha descendido sustancialmente respecto a 2012, en que el 35,6% los
consideraba insuficientes.

Valoracién de la suficiencia de los servicios de Evolucion del porcentaje de entrevistados/as que
aparcamiento: éconsidera que el nimero que creen que el nimero de aparcamientos para
hayes...? residentes es insuficiente

35,6%

39,0

48,6
17,7%
Ns/nc
'*
M Excesivo

% entrevistados/as

31,0
Adecuado

21
- M Insuficiente
2012 2014

Aparcamientos Aparcamientos para
publicos residentes
municipales

% entrevistados/as
w N
S N
h l y

w
m
=

e La mayoria de los ciudadanos/as consultados creen que la cantidad de medios de transporte publicos existente es
adecuada, especialmente en el caso del Metro. Sin embargo, una quinta parte en el caso del Metro, y una cuarta
parte en el caso de los autobuses, opinan que su nimero actual es insuficiente. Esta percepcion de insuficiencia ha
aumentado ademas en el caso de los autobuses de la EMT, ya que ha pasado del 19% al 25,3% el porcentaje de
ciudadanos que cree que las lineas de autobus existentes son insuficientes. No se dispone de datos comparativos
para los otros dos medios. El caso del taxi es muy diferente, pues es algo mayor la percepcién de que su nimero
es excesivo (4,7%) frente a los que creen que son insuficientes (3,7%).

Valoracion de la suficiencia de los medios de Evolucion de la percepcion de
transporte: sunumero le parece... insuficiencia de lineas de autobus de
1aEMT 2012-2014
- 88 84
24,1
25,3%
a7
74,4 68,4 Ns/nc 19,0%
! M Excesivo
67,5 Adecuado
M Insuficiente
Metro de Madrid Autobusesde la EMT Taxis 2012 2014
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La  satisfaccion de los usuarios de

intercambiadores de transportes es mayor que la de
los ciudadanos que no los han utilizado en el ultimo

ano. En el caso de las vias ciclistas, sin embargo,

influye apenas en la satisfaccion el hecho de haberlas

utilizado.

Los ciudadanos que valoran como insuficientes
las infraestructuras para la movilidad también
otorgan puntuaciones mas bajas a su satisfaccion.
En el caso de las vias ciclistas se corrobora que
la insuficiencia de este tipo de infraestructuras a
juicio de los ciudadanos es uno de los motivos
que esta detras de su menor satisfaccion.

Satisfaccion con los agentes de movilidad segin
si el entrevistado reside o no en zona SER

Media (escala 0-10)
0 5

I L

Satisfacciéncon las infraestructuras para
la movilidad de usuariosy no usuarios
los

no

Media (escala 0-10)

Intercambiadores de transportes Vias ciclistas (carriles biciy ciclo-
carriles)

B Ha utilizado en el dltimo afio B No ha utilizado

Satisfaccion con las infraestructuras parala
movilidad segun valoracion de la suficiencia del
numerode...
10 -

70 68

55
4,6

Media (escala 0-10)
w
L

Intercambiadores de transportes Vias ciclistas (carriles biciy ciclo-
carriles)

Hinsuficiente [ Adecuado

. Los residentes en zona SER estan mas satisfechos

con los agentes de movilidad.
10

Reside enzona SER (n=914) 6,0

No reside en zona SER (n=1606) 5,6

La falta de aparcamiento es un problema muy
destacado por los ciudadanos en el caso de
Madrid, como ocurre en otras grandes ciudades.
Por ello, la facilidad para aparcar se juzga con un
valor tan bajo (media de 3,1), y con mejoras muy
pequenas en su evolucion.

Evoluciéndelapercepcion sobre
lafacilidad paraaparcaren la

g ciudad

o

©

[

E 27 3,0 31
©

2

(3]

=

2009 2012 2014

El transporte publico es la politica mas prioritaria de la ciudad desde el punto de vista del gasto, a juicio de la
ciudadania y en coherencia con la importancia que tienen en la agenda publica los problemas relacionados con el
transporte publico. Esta percepcion ha registrado ademas un ligero incremento respecto al afio 2012. En cambio, el
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gasto destinado a trafico y aparcamiento se considera menos importante y ha descendido en prioridad respecto a
2012, a favor de otras politicas o actuaciones municipales que tienen mayor preferencia para la ciudadania.

Porcentaje de entrevistados en contrade gastar

menos en...
- 95,3
Sanidad 94,6
. . 93,7
Seguridad en la ciudad 930
. 92,9
Cuidado general de las calles 89.0
" . 91,8
Servicios Sociales 941
. 88,0
Vivienda 011
m2014
; ; 86,1
Medio ambiente p
93,2 " 2012
Formaciény orientacién para el 83,9
empleo 94,2
80,4
Cultura 88.5
Desarrollo econémico y tecnoldgico 79,7
dela ciudad 87,0
- ; 78,1
Trafico y aparcamiento 4.9
76,7
Deportes 83,9
. 68,5
Obras publicas 775

Estudios Sectoriales

Desde el Area de Accién de Movilidad y Transportes en 2014 se han realizado tres estudios sectoriales que pueden
consultarse en la pagina del Observatorio de la Ciudad de la web municipal www.madrid.es

a) Estudios de satisfaccion de usuarios

Nombre del Estudio. Tipo
de estudio

Principales resultados

Organo Promotor

Valoracion media en escala de 0 a 10

Estudio de satisfaccion de Subdireccién General de los

usuarios con el servicio de
“Céodigos azules” prestado por
los Agentes de Movilidad

2014 /031/ ESU

Agentes de Movilidad. Direccion
General de Gestiodn y Vigilancia de
la Circulacién. Area de Gobierno de
Medioambiente y Movilidad

e Satisfaccion con el tiempo que ha tardado el
agente en llegar : 7,4

e Trato del agente : 8,8

e Satisfaccion global con el servicio prestado:
7,7

b) Estudios de analisis de situacion y necesidades

217

Memoria 2014



http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Observatorio-de-la-Ciudad/Sistema-de-Percepcion-Ciudadana?vgnextfmt=detNavegacion&vgnextchannel=5d93f40c910a1210VgnVCM2000000c205a0aRCRD

(Cbservatorio

madrid s¢ ve mejo

Nombre del Estudio. Tipo Principales resultados

()rgano Promotor

de estudio

Valoracién y aportacién de
medidas e ideas fuerza del
Plan de Movilidad Urbana
Sostenible (PMUS) de Madrid

DG de Sostenibilidad y
Planificacion de la Movilidad

2014 /033/ ASN

Las conclusiones del estudio segmentan a la
poblacion de Madrid en tres grandes grupos en
funcion del uso de la bicicleta como medio de
transporte para moverse por Madrid:

Rejectors (los que estan en contra) : 29,4%, de los
cuales:

COCA-COLA, con base en un o Friendly tolerant: 17,3%

Estudio sobre perfiles

ciclistas en la ciudad de Convenio de Colz.lborauon * Anti bikers: 12,1% . _
Madrid entre el Ayuntamiento de Potentials (actualmente no usan la bici como medio
Madrid y dicha empresa, cuyo  (de transporte pero estan dispuestos a usarla): 56,7%,
i i i i de los cuales:
2014 /032/ ASN g:;:;i?g:f;(:rur::jf?: de o Weak potentials (potenciales débiles): 21,3%
bicicleta. e Danger concerned (dispuestos a utilizarla) :
26,2%

e Car dependent (usuarios de bici para ocio y
deporte) : 9,2%
Urban bikers (usuarios de la bicicleta como medio
de transporte): 14%

Sugerencias y Reclamaciones

En relacion con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestion municipal, en el Area de Accidn
“Movilidad y Transporte” las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 35,83% (19.610) del total de las
tramitadas en 2014. (19.610 = 12.065 Movilidad, Transportes y Multas SYR + 1.218 Madrid Movilidad + 6.327 EMT).
Por tipo de solicitud de las contenidas en la aplicacién municipal, han sido: 2.415 sugerencias, 9.559 reclamaciones y 91
felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en aplicacion municipal SYR, sin tener en cuenta las gestionadas por
empresas municipales, es el siguiente:

SUBMATERIA SOLICITUDES | PORCENTAJE

Agentes de movilidad 190 1,57%
BICIMAD 1.480 12,27%
Aparcamientos cerrados 196 1,62%
Aparcamientos en la via publica 409 3,39%
SER 5.061 41,95%
Gruas 25 0,21%
Trafico 362 3,00%
Multas 1.003 8,31%
Transportes publicos 371 3,08%
Planeamiento viario 819 6,79%
Senalizacion de trafico 1.726 14,31%
Ocupacion de la via publica 423 3,51%

ol 12065 | l0000% |
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Movilidad y Transporte
1,57%

12,27%

1,620 /339%

/

3,08%

O Agentes de movilidad O BICIMAD

O Aparcamientos cerrados O Aparcamientos en la via publica
O SER O Gruas

B Trafico O Multas

@ Transportes publicos B Planeamiento viario

O Sefalizacion de trafico O Ocupacion de la via publica

(*)Los datos se recogen con fecha 31 de marzo de 2015.

Los motivos de presentacion de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area de Accion,
son los siguientes:

8.No resolucion SYR previa [ 0,04%
7.Proteccion de Datos | 0,01%
6.Normativa El 2154%,
5. Eficiencia | 0,28%
4.6.Disconformidad con la actividad 5,14%

45.Tasas yprecio del servicio | 0,29%
4.4. Solicitud nuevo servicio D 1,50%

4.3.Incorrecta prestacion del servicio 119,43%

4.2. Falta de prestacion del servicio -[l 0,72%
4.1 Facilidad de acceso al servicio :| 4,48P6
3.5.Procedimientos y plazos 1 ] 5,6B%

3.4. Organizacién — planificacién -El 2155%
3.3.Tiempo de atencién | 0,071%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio | 0,30%
3.1 Horarios de atencion | 0,04%
2.3.Conocimientos del personal | 0,14%
2.2.Trato recibido [7] 2,#1%
2.1 Disponibilidad de personal | 0,10%
110.Impresos | 0,11%
19. M aterial | 0,03%
18. Averias / Problemas con las aplicaciones D 1,93%
17.Mantenimiento yobras [T] 1,62%
16.Limpieza | 0,10%
15 Seguridad []0,9[7%
14. Confidencialidad 1 0,04%
13.Barreras arquitectonicas | 0,071%
12. Accesibilidad || 0,36%
11 Instalaciones y equipamiento D 3,69%
Sin calificar motivo | ] 46|33%

0,0 5,0 10, 15, 20, 25, 30, 35, 40, 45, 50,
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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:

Agentes de Movilidad

6.Normativa

5. Eficiencia

4.6. Disconformidad con la
actividad

4.4. Solicitud nuevo servicio

4.3.Incorrecta prestacion
del servicio

4.2.Falta de prestacién del
servicio

4.1 Facilidad de acceso al
servicio

3.4. Organizacion —
planificacion

2.2.Trato recibido

2.1 Disponibilidad de
personal

110. Impresos

0,52%

0,52%

0,52%

0,52%

0,52%

17,80%

32,46%

15 Seguridad 14,14%
12. Accesibilidad
11 Instalaciones y
equipamiento
Sin calificar motivo 9,95%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,009
Bicimad
6.Normativa [[ 0,749
5. Eficiencia | 0,13%
4.6.Disconformidad con la
0
actividad 0,07%
4.4. Solicitud nuevo servicio | 0,07%
4.3.Incorrecta prestacion
0,
del servicio I 4,08%
4.2. Falta de prestacion del
0
servicio 0,13%
4.1 Facilidad de acceso al o
servicio 1,07%
3.5.Procedimientos
¥ (0,13%
plazos
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3.4. Organizacién —

planificacion 0,13%

19. Material | 0,07%

18. Averias / Problemas
con las aplicaciones

0,13%

12. Accesibilidad | 0,079%

11 Instalaciones y

equipamiento 0.07%

Sin calificar motivo 90,71p6

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00

Aparcamientos cerrados

6. Normativa :|2,51%

4.4, Solicitud nuevo servicio |0,50%

4.2. Falta de prestacion del servicio |0,50%
3.5. Procedimientos y plazos :I 4,02%

3.4. Organizacion —planificacion ] 1,01%
3.3. Tiempo de atencién |0,50%

3.1 Horarios de atencion |0,50%0

2.2. Trato recibido |0,50%

2.1 Disponibilidad de personal ] 1,51%

18. Averias/ Problemas con las aplicaciones :I 2,01%

17. Mantenimiento y obras 16,88%

15 Seguridad ] 1,51%
12. Accesibilidad |0,50%
11 Instalacionesy equipamiento :|3,52%

Sin calificar motivo :I 2,5[%

0,00 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0
% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
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Aparcamientos en via publica

8.No resolucion SYR previa ]O,24%

6.Normativa 2,18%

4.6. Disconformidad con la actividad 11,62P6

4.4. Solicitud nuevo servicio :| 0,97%

4.3.Incorrecta prestacion del servicio :l 2,42%

4.2. Falta de prestacién del servicio :| 0,97%

4.1 Facilidad de acceso al servicio :l 0,73%

3.5.Procedimientos y plazos :l 2,91%

3.4. Organizacion — planificacion :l 0,97%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio :| 1,459
3.1 Horarios de atencion ] 0,24%
18. Averias / Problemas con las aplicaciones ] 0,24%

17.Mantenimiento y obras :l 1,45%

16. Limpieza :| 0,97%

15 Seguridad :l 1,69%
13.Barreras arquitecténicas ] 0,24%

12. Accesibilidad :|1,45°/

11 Instalaciones y equipamiento 1.36%

Sin calificar motivo 2:1.7 BY%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,009

SER

8.No resolucién SYR previa | 0,05%
6.Normativa -:l 3,93%
5. Eficiencia | 0,24%
4.6.Disconformidad con la actividad :| 1,75%
45.Tasas y precio del servicio |0,19%

4.4. Solicitud nuevo servicio | 0,38%

4.3.Incorrecta prestacion del servicio ] 14,91%

4.2. Falta de prestacion del servicio -:l 1,21%

4.1 Facilidad de acceso al servicio [ ] B,95%

3.5.Procedimientos y plazos :l 5,0%%

3.4. Organizacién — planificacion -:l 3,789
3.3. Tiempo de atencién | 0,05%

o

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio | 0,19%
3.1 Horarios de atencion |0,02%
2.3.Conocimientos del personal |0,24%
2.2. Trato recibido -:| 3,04%
2.1 Disponibilidad de personal | 0,10%
110. Impresos | 0,05%
18. Averias / Problemas con las aplicaciones -:| 2,63%
17.Mantenimiento yobras |0,06%
15 Seguridad | 0,03%
13. Barreras arquitecténicas | 0,02%
12. Accesibilidad | 0,06%

11 Instalaciones y equipamiento | 0,03%

Sin calificar motivo ] 52,90p0

T T T T T
D
0,00% 10,00% 20,00  30,00%  40,00% 50,00%  60,00%- O ] 4
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Trafico

6.Normativa

5. Eficiencia

4.6. Disconformidad con la actividad

4.4. Solicitud nuevo servicio

4.3.Incorrecta prestacién del servicio

4.1 Facilidad de acceso al servicio

3.5.Procedimientos yplazos

3.4. Organizacié n — planificacion

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio

2.2.Trato recibido

18. Averias / Problemas con las aplicaciones

17.Mantenimiento y obras

15 Seguridad

12. Accesibilidad

11 Instalaciones y equipamiento

Sin calificar motivo

4,90%

,719%

0,00%

5,00%

10,00%

15,00%

20,00% 25,00%

30,009

Multas

7.Proteccion de Datos

6.Normativa

5. Eficiencia

4.6. Disconformidad con la actividad
45.Tasas yprecio del servicio
4.4.Solicitud nuevo servicio
4.3.Incorrecta prestacién del servicio
4.2. Falta de prestacién del servicio
4.1 Facilidad de acceso al servicio
3.5.Procedimientos yplazos

3.4. Organizacién — planificacion

0,10%
0,39%

0,10%

B9,02%
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3.3. Tiempo de atencién

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio
3.1 Horarios de atencion

2.3.Conocimientos del personal

2.2. Trato recibido

2.1 Disponibilidad de personal

110. Impresos

19. M aterial

[S)

1%

18. Averias / Problemas con las aplicaciones

17.Mantenimiento yobras
15 Seguridad

14. Confidencialidad

12. Accesibilidad

11 Instalaciones y equipamiento

1%

[S)

o

Sin calificar motivo

15,22%

0.00% 5.00% 1000 1500 20.00 25.00 30.00 35.00 40.00 45.00

Transportes publicos

6.Normativa

5. Eficiencia

4.6.Disconformidad con la actividad

45.Tasas yprecio del servicio

4.4, Solicitud nuevo servicio

4.3.Incorrecta prestacién del servicio

4.2.Falta de prestacion del servicio

4.1 Facilidad de acceso al servicio

3.5.Procedimientos yplazos

3.3. Tiempo de atencion

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio

3.1 Horarios de atencién

2.3.Conocimientos del personal

2.2. Trato recibido

2.1 Disponibilidad de personal

19. M aterial

D 1,61

| 0.279

%

14,529

4,84%)

9%

48,76%

16,4

7%
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18. Averias / Problemas con las aplicaciones || 0,279

16.Limpieza |[ 0,279

15 Seguridad Dl,os b
14. Confidencialidad DLOS b

12. Accesibilidad ﬂ0,27°

o

11 Instalaciones y equipamiento D 1,08

Sin calificar motivo 21,24%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,009

Planeamiento viario

6.Normativa |0,36%
5. Eficiencia H 1,07%
4.6. Disconformidad con la actividad ﬂ 0,60%
45.Tasas y precio del servicio |0,12%
4.4. Solicitud nuevo servicio |0,24%
4.3.Incorrecta prestacién del servicio H 0,72%
4.1 Facilidad de acceso al servicio |0,12%
3.5.Procedimientos yplazos |0,24%
3.4. Organizacio n — planificacion H 0,83%
18. Averias / Problemas con las aplicaciones |0,12%
17.Mantenimiento y obras D 2,26%
15 Seguridad H 1,19%
13.Barreras arquitectdnicas | 0,24%
12. Accesibilidad ﬂ 0,60%

11 Instalaciones y equipamiento D 1,67%

Sin calificar motivo 50,66%

0,00%  10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,009
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Senalizacion del trafico

6.Normativa |0,23%
5. Eficiencia | 0,23%

4.6.Disconformidad con la actividad H 0,51%

4.4. Solicitud nuevo servicio | 7,42%

4.3.Incorrecta prestacién del servicio [I 2,60%
4.2.Falta de prestacion del servicio | 0,06%

4.1 Facilidad de acceso al servicio |0,23%
3.5.Procedimientos yplazos [0,17%

3.4. Organizacion — planificacion | 0,23%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio |0,11%
18. Averias / Problemas con las aplicaciones D 1,4Y%
17. M antenimiento y obras H 0,68%0

15 Seguridad H 0,91P6

13.Barreras arquitectonicas | 0,11%

o

12. Accesibilidad HO,ZSC

11 Instalaciones y equipamiento 2B,16%

Sin calificar motivo 35,05%

0,00% 5,00% 10,00 1500 20,00 25,00 30,00 35,00 40,00

Ocupacion de la via publica

8.No resoluciéon SYR previa H 0,21%

6.Normativa | 9,34%

5. Eficiencia H 0,21%

4.6. Disconformidad con la actividad 1|6,5( %

45.Tasas yprecio del servicio H 0,21%

4.4. Solicitud nuevo servicio D 1,27%)

4.3.Incorrecta prestacién del servicio

3,40%

4.2. Falta de prestacion del servicio D 1)06%

4.1 Facilidad de acceso al servicio H 0,21%

3.5.Procedimientos y plazos EI 1n,70%

3.4. Organizacion — planificacion 12,53%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio D 1)06%
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17.Mantenimiento y obras

16. Limpieza

15 Seguridad

13.Barreras arquitecténicas

12. Accesibilidad

11 Instalaciones y equipamiento

Sin calificar motivo

D,5509

0,00 2,00 400 6,00 8,00 10,00 12,00 14,00 16,00 18,00

Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacion y % por tramos) para cada una de las

submaterias del Area de Accion son:

Tiempo medio Contestadas Total % menos |5
Submateria contestacion @3 I/03/20I5) Submaterla Sin contestar dias

% menor o igual

a 30 dias
Agentes de movilidad 10,40% 26,01%
BICIMAD 6I,24 I.367 I.480 I I3 20,22% 37,08%
Aparcamientos cerrados 24,11 196 196 0 32,65% 80,10%
Aparcamientos en la via 57,33 376 409 33 23.91% 32,30%
publica
SER 93,79 4.236 5.061 825 5,19% 11,47%
Gruas 24,99 24 25 I 45,83% 79,17%
Trifico 48,49 336 362 26 15,73% 32,58%
Multas 27,09 972 1.003 31 43,87% 65,16%
Transportes publicos 37,50 363 371 8 20,74% 54,49%
Planeamiento viario 85,14 667 819 152 3,54% 6,58%
Sefalizacion de trafico 73,39 1.554 1.726 172 5,60% 17,94%
Ocupacién de la via publica 40,75 408 423 I5 34,92% 49,50%
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2.11. Relacion con la Ciudadania

Ambito de actuacién y

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto
recursos

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accion

Compromisos de
Calidad

Desarrollo del Programa

Operativo de Gobierno (Cartas de Servicios) Ciudadania Reclamaciones

Opinion de la Sugerencias y

Ambito de actuacion y recursos %

Ambito de actuacién

El Area de “Relacion con la Ciudadania” engloba todas aquellas actuaciones encaminadas a fomentar y mejorar la
interaccion con el ciudadano, buscando una mayor participacién ciudadana en los asuntos que afectan a la Ciudad y
facilitando su acceso a la administracion municipal abriendo nuevos cauces y simplificando los procedimientos
administrativos. Asi, la relacién con la ciudadania esta integrada por dos subareas de accién que pretenden dar
respuesta al caracter bidireccional de la comunicacion: la participacion ciudadana y la atencion al ciudadano.

Las principales actuaciones desarrolladas por el Ayuntamiento en materia de Participacion Ciudadana son:
=  Organizacién de consultas ciudadanas y otros instrumentos de participacion formalizada e individual.

= Impulso y seguimiento de los distintos 6rganos estables de participacion: Consejos Territoriales de distrito y
Consejos Sectoriales.

= Diseno, puesta en marcha, coordinacion y evaluacion de los Planes Especiales de Inversién y Planes de Barrio.

= Gestion del Registro de Entidades Ciudadanas.

=  Gestion de subvenciones para el fomento del asociacionismo.

=  Formacion y asesoria al movimiento asociativo.

=  Realizacién de campanas de fomento del asociacionismo.

Por otro lado, las principales actuaciones del Ayuntamiento de Madrid en materia de Atencion al Ciudadano son:

= Coordinacién y unificacién de criterios en materia de informacion y atencion al ciudadano, a través de los
diferentes canales y medios de relacion con ellos, tanto los personalizados como los telematicos, todo ello a
través de Linea Madrid

=  |mpulso de nuevas formas de relacién telematica de los ciudadanos con el Ayuntamiento.

= Atencion de las demandas ciudadanas de forma presencial mediante las Oficinas de Atencion al Ciudadano
(OAC’s) Linea Madrid.

= Atencion telefénica al ciudadano por medio de la linea 010 Linea Madrid.
=  Gestion de la Web municipal, establecimiento de criterios generales, disefio y contenidos.
*  Gestion de la base de datos de informacion al ciudadano.

=  Recepcion y tramitacion de las sugerencias y reclamaciones formuladas por los ciudadanos en relacion con el
funcionamiento de los servicios municipales.

*  Funcionamiento y coordinacion del Registro General y de las Oficinas de Registro.
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= Impulso de las politicas de gobierno abierto y gestion de los portales de Transparencia y de Datos Abiertos.

* Incorporacién de nuevas gestiones y servicios electrénicos que mejoren la relacion del ciudadano con el
Ayuntamiento y faciliten el acceso a la administracion electronica.

*  Planificacién y coordinacion de la implantacion de la firma electronica en el Ayuntamiento de Madrid y en sus
relaciones con la ciudadania.

= Desarrollo de los mecanismos necesarios para permitir la reutilizacion de documentos del sistema de gestion de
contenidos publicados en el sitio web municipal, asi como la estimacién o desestimacion de las solicitudes de
reutilizacion.

Estructura organica 2014

A.G. Economia, Hacienda y
Administracion Publica

A.G. Familia, Servicios Sociales y
Participacion Ciudadana

Distritos

C.G. Modernizacién y Administracion
Publica

C.G. Familia, Servicios Sociales y
Participacion Ciudadana

Gerencia de los Distritos

D.G. Calidad y Atencion al Ciudadano

D.G. Participacion Ciudadana y
Voluntariado

Presupuesto del Area de Accién “Relacién con la Ciudadania”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Relacion con la Ciudadania en 2014

Ayuntamiento y Organismos Autonomos 31.293.949,16

Empresas Municipales

Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 31.293.949,16

Eliminaciones -516,04

Total consolidado 31.293.433,13

Distribucién del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por programas
presupuestarios para “Relacién con la Ciudadania”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas

Obligaciones
Programas Descripcion del programa reconocidas netas (con

Eliminaciones | Obligaciones
de sociedades | eliminaciones

progr. prorrateados)

93100 | DIREC.Y GEST ADMTVA. ECONOM, HDA. Y
ADMON. PUBLICA 1:398.945.65
91209 | AREA DE GOB. DE ECONOMIAHACIENDA Y 3626316
ADMON. PUBLICA o
23000 | DIREC.Y GEST.ADMTVA FAMILIA, SERV.SOC.Y
PART.CIUD. 852.432,52 -516,0
91208 | AREA DE GOB. DE FAMILIA, SERV.SOC.Y 41.477,72
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Obligaciones

. . Eliminaciones | Obligaciones
Programas Descripcion del programa reconocidas netas (con . N
de sociedades | eliminaciones
progr. prorrateados)
PARTIC.CIUDAD.
92401 PARTICIPACION CIUDADANA Y VOLUNTARIADO 3.792.238,15
92501 ATENCION AL CIUDADANO Y SUGERENCIAS Y 25.172.591.97
RECLAMACIONES e
Total Relacién con la Ciudadania 31.293.949,16 -516,04 0,00

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO

Unidad de

OBJETIVO ESTRATEGICO

Indicador ) Tipo Grafico evolucion
medida
') el ks YL e 0> o a0
9369'@9‘»" 95016 065 ® 7 0512 o512 2628 09
.. - . Total de b
Servicios telematicos, presenciales y t+-
L. . . . personas GM
elefonicos realizados por LineaMadrid .
atendidas
2007 2008 2000 2010 2011 2017 2013 7014
8,72
Satisfaccion de los usuarios de los .
.. .. . Media
servicios de atencidn al ciudadano de (escala 0-10) GM
LineaMadrid.
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Unidad de

Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
10.521 12667
8928 6.942 :
Participacion en las consultas Total de C 6-529 5451 585
ciudadanas. participantes
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
22
. . .. Porcentaje 17

Grado de interés en participar en los de 4 c
asuntos municipales. .

ciudadanos

2011 2012 2013 2014
890
666 704 737 759
. . Total de
Actuaciones ejecutadas en los Planes .
. actuaciones GM

de Barrio. .

ejecutadas

2009 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=254
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=254
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33422
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33422
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33422
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=117
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=117
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33424
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33424
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=34486
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=34486
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Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestién municipal

Indicadores de Accion
Unidad de

Indicador ) Tipo Grafico evolucion
medida

0,73 o071 075

Porcentaje del presupuesto municipal

. .. . , Porcentaje GM
destinado a Relacion con la Ciudadania. J

2007 2008 2009 2010 20711 2017 2013 2014

67 70 72
51 52 52 52 52

Organos estables de participacién Total de GM
ciudadana. drganos
007 2008 009 2010 2011 2012 013 2014
7
e Total de
Procesos de participacion ciudadana. GM
procesos

2007 2008 2009 2010 011 M2 2013 2014

21 21
16 16 16 14
Planes de barrio activos concertados Total de M
con el movimiento vecinal. planes l l l .

2009 2010 2011 2012 20132 2014

1506 1.610 1720 1651 1809 1878 1.894

1.287
. . . Total de
Entidades ciudadanas registradas. . GM
entidades
007 008 2009 2010 2011 012 2013 2014
746 734 73,0 72,6
. . . Porcentaje
Porcentaje de entidades ciudadanas de d M

declaradas de utilidad publica.

asociaciones

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

440 425 442

331 29,1 40,0
Porcentaje de entidades Porcentaje 5 ’
subvencionadas para el fomentodela |de GM i
participacion ciudadana. asociaciones

2007 2008 20009 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33647
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33647
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=112
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=112
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=111
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33423
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33423
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=113
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=115
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=115
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=116
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=116
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=116
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. Unidad de e e
Indicador ) Grafico evolucion
medida
256 279 31,8 31,9 e
. . .. Porcentaje .
Impacto de las Oficinas de Atencion al de 4 GM
Ciudadano de Linea Madrid. .
ciudadanos

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

N g >
e .,,nﬂﬁis:‘b“‘ I L o™ o
Atenciones realizadas por las Oficinas | Total de N0 20 a v
de Atencion al Ciudadano de Linea personas GM
Madrid. atendidas
2007 2008 2000 2010 2011 7017 2013 2014
25.632 27.184 29042 55 440 26.874 54 409 53506 26-638
L. . Total de
Atencion realizada en lenguas
. . . personas GM
extranjeras en Linea Madrid. .
atendidas
2007 2008 2000 2010 2011 2017 2013 2014
81,2 79,8
. . 77,1 .
Gestiones realizadas en menos de 5 .
. . . .. Porcentaje
minutos en las Oficinas de Atencién al GM

de gestiones

Ciudadano de Linea Madrid.

2007 2008 2000 2010 20011 2012 2013 2014

94,3 92.8 38,2 90.4 88,7 2.0 76.2

Porcentaje de ciudadanos atendidos en | Porcentaje
10 minutos o menos en las OACs Linea | de personas | GM

Madrid. atendidas
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
J 88 g7 89 90 g7 g8 g7
. .. . Media ’
Satisfaccion de los usuarios de las OACs 7
. . (escala 0- GM
Linea Madrid.
10)
2007 2008 2000 2010 2011 20172 2013 2014
Porcentaje 871 897 goo 948 969 045

70,1 72,6

Capacidad de respuesta del servicio de llamadas M - -
telefonico 010 de Linea Madrid. no

rechazadas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

p ) 37,7 42,5 38,6
.. L. orcentaje 27,9
Impacto del servicio telefénico 010 de d 256
. . de GM
Linea Madrid. .
ciudadanos

2007 2008 20009 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=265
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=265
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=257
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=257
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=257
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=12777
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=12777
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=259
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=259
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=259
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=1247
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=1247
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=1247
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=1181
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=1181
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18199
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18199
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=264
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=264
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Indicador

Unidad de
medida

Grafico evolucion

Llamadas recibidas en el teléfono 010 Total de M
de Linea Madrid. llamadas
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
gﬁﬁ 3&9 5ﬁ1 31& £93 6@5 23& Aﬁ\
238176307 9107 60T of 1T a1 15T 61
Llamadas atendidas en el teléfono 010 | Total de GM
de Linea Madrid. llamadas
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
97,9
97,0 96,7 96,5
Porcentaje J 953
Satisfaccion de los usuarios del de usuarios GM
teléfono 010 de Linea Madrid. .
satisfechos
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
30,2 32,9 31,6
25,5
. : 23,1
Porcentaje
Impacto del portal web madrid.es. de GM
ciudadanos
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
83,2
Porcentaje de contribuyentes .
ey v . Porcentaje 83,0 83,0
atendidos en menos de 10 minutos en
.. L. de personas | GM
las Oficinas de Atencidn Integral al .
. atendidas
Contribuyente.
2011 2017 2013 2014
49
39 24 39 39
Tiempo medio de respuesta a las ) 3 29 2
. . Media de
Sugerencias y Reclamaciones dias GM

presentadas por los ciudadanos.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

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

Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accion “Relacion con la Ciudadania” se desarrolla a través de los

siguientes proyectos y acciones, cuyo estado de situacion a 3| de diciembre de 2014 era el siguiente:
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=12787
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=12787
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=261
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=261
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=256
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=256
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=263
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33339
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33339
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33339
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33339
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=266
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=266
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=266
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ejecucion

Proyectos Obijetivos estratégicos

Acciones
planificadas
Acciones
aplazadas

("] ("]
] ]
c c
el .0
0| O
o| 9
| «

terminadas
Acciones en

Desarrollo de la Consolidar una relacion con el ciudadano accesible y
administracion electronica proactiva

Desarrollo y seguimiento de
Planes de Barrio y Planes
Especiales de Inversion

Favorecer un desarrollo equilibrado del territorio

L . 36 4 31 - |
basado en un crecimiento sostenible

. . Fortalecer la sociedad civil consolidando el modelo
Fomento del tejido social . . . 5 - 3 - 2
participativo de gobierno de la ciudad

Gestion tributaria mas facil y | Consolidar una relacion con el ciudadano accesible y
cercana proactiva

Consolidar una relacién con el ciudadano accesible y

Linea Madrid, mas cerca .
proactiva

Mejora y fortalecimiento de
l, Y Fortalecer la sociedad civil consolidando el modelo
los organos y canales de . . ] I - 9 - 2
o participativo de gobierno de la ciudad
participacion ciudadana

Simplificacion, mejora y Consolidar una relacion con el ciudadano accesible y
rediseno de procesos proactiva

Subvenciones para fomento
o P Fortalecer la sociedad civil consolidando el modelo
del Asociacionismo y . . ] 22 - 22 - -
L participativo de gobierno de la ciudad
Participacion Ciudadana

Total 108 21 80 I 6

Compromisos de Calidad

La especial incidencia que el Area de Accion “Relacion con la Ciudadania” y sus dos subdreas la Participacion
Ciudadana y la Atencién al Ciudadano tienen en la ciudadania, hacen que sean cuatro las Cartas de Servicios aprobadas
hasta la fecha: la Carta de Servicios del Teléfono 010 - Linea Madrid, aprobada el 18 de mayo de 2006, la
Carta de Servicios de Fomento del Asociacionismo, aprobada el 20 de julio de 2006, la Carta de Servicios
de las Oficinas de Atencién al Ciudadano (en adelante OACs) - Linea Madrid aprobada el 24 de mayo de
2007, y la Carta de Servicios del Portal Web Municipal -Linea Madrid, aprobada en septiembre de 2010, y la
Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones aprobada en mayo de 2012.

En 2014 se aprueban otras dos Cartas de Servicios, la de Cita Previa y la de Registro, ambas del 29 de abril.

Carta de Servicios del Teléfono 010 Linea Madrid
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Fecha Aprobacion: |8 de mayo de 2006
Fecha Evaluacion 2014: 23 de marzo de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

Linea Madrid es la marca que identifica la atencion al ciudadano del
Ayuntamiento de Madrid, integrando los distintos medios y canales
existentes para relacionarse con él. En la actualidad, estos canales son el

SANOIDVWVIOFY A SYIONIUIONS

NOIDVAIDLLNVA A SIAVAIIIEVSNOJSIY 'SOHIIYIa

telefénico (Teléfono 010); el canal telematico (www.madrid.es), el presencial
(26 Oficinas de Atencion al Ciudadano, en adelante OAC) y las redea
sociales (@lineamadrid en Twitter).

OLOVANOD A NOIDVZITVI01 34 SOLVa

Carta de Servicios
010 Lineamadrid

Los servicios prestados por el Teléfono 010 Linea Madrid son: suministrar informacion del Ayuntamiento y de

la Ciudad de Madrid y realizar ciertas gestiones y tramites municipales (sobre padrén, tributos municipales, mobiliario
urbano, reclamaciones ante la Oficina de Informacién al Consumidor; sugerencias y reclamaciones;...).

Compromisos 2014 8
Totales 16
Indicadores
Cumplidos 15
Grado de cumplimiento 93.75%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 e
Areas de mejora implantadas 2

Carta de Servicios de Fomento del Asociacionismo

Fecha Aprobacion: 20 de julio de 2006
Fecha Evaluacion 2014: 31 de marzo de 2015

El modelo de participacion ciudadana de la Ciudad de Madrid se plantea
como uno de sus objetivos principales el fomento del asociacionismo por eso,

SANOIDVWYIDIY A SVIONIHIONS

NOIDVAIDLLNVd A SIAVAINIEVSNOJSIY ‘SOHDINIA

la Carta de los Servicios de Fomento del Asociacionismo surge con el

OIDVINOD A NOIOVZITWDO1 30 SOLVA

Carta de Servicios
Fomento del Asociacionismo

proposito de informar a la ciudadania y al movimiento asociativo de Madrid
del conjunto de servicios que el Ayuntamiento les ofrece para hacer efectiva

su participacion.

Estos servicios son: m el servicio de Registro de Entidades Ciudadanas en el que estaran inscritas todas aquellas que
tengan sede social en Madrid y que desarrollen actividades en la Ciudad; el servicio de apoyo financiero a los
proyectos y actividades de las Entidades Ciudadanas; m el servicio de recursos asociativos a través del cual se ponen a
su disposicion medios que les ayudan a mejorar en sus actividades y proyecto asociativo (informacion y asesoramiento
general, asesoramiento legal y fiscal gratuito, biblioteca, ...); m el servicio de formacion y capacitacion de sus dirigentes
y sus socios, en una linea de mejora continua para la realizacion de sus actividades; m Y el servicio de promocion de
las actividades asociativas con el que se les apoya en sus actividades de participacion y difusion: ferias y muestras de
Asociaciones, encuentros, foros, ...

Compromisos 2014 17
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Totales 31
Indicadores

Cumplidos 25
Grado de cumplimiento 80'64%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 )
Areas de mejora implantadas 3

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

Fecha Aprobacion: 24 de mayo de 2007
Fecha Evaluacién 2014: 31 de marzo de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

SINOIDVWYIOIY A SYIONIWIONS

NOIDVAIDILYVA A SIAVAITISYSNOJSIY ‘SOHIINIA

En el ambito de Linea Madrid, marca que identifica la atencion al

Carta de Servicios

0IDVINOD A NQIDVZITYDO1 3d SOLVA

ciudadano del Ayuntamiento de Madrid, el canal presencial de atencién al

Oficinas de Atencién al Ciudadano
Lineamadrid

ciudadano lo constituyen las Oficinas de Atencion al Ciudadano (en
adelante OACs) que ofrecen a los ciudadanos un amplio abanico de

servicios, entre ellos: m suministrar informacion general, informacién
personalizada e informacion urbanistica, morientar y ayudar en la cumplimentaciéon de los impresos, informando sobre
la documentaciéon que deben adjuntar m registro de documentacién m facilitar la firma electrénica, m recibir
sugerencias y reclamaciones m concertar cita previa m tarjeta madridmayor.es: expedicionm Carpeta del Ciudadano m
Areas de Prioridad residencial: autorizacionesm y gestiones y tramites municipales, en materias diversas tales como
Padrén de Habitantes, Censo electoral, impuestos y tasas municipales, recaudacion ejecutiva, multas, centros abiertos,
estacionamiento regulado SER,....

Con caracter anual se realiza un estudio para medir el grado de satisfacciéon de los ciudadanos con los servicios
recibidos en las OACs; dicho estudio sirve asimismo para evaluar el cumplimiento de los compromisos adquiridos.

Compromisos 2014 15
Totales 22
Indicadores
Cumplidos 22
Grado de cumplimiento 100%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)* 100 )
Areas de mejora implantadas 4

Carta de Servicios del Portal Web Municipal Linea Madrid

Fecha Aprobacion: 9 de septiembre de 2010
Fecha Evaluacion 2014: 23 de marzo de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014
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Carta de Servicios
Portal web municipal
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El Ayuntamiento de Madrid presta su servicio de atencién telematica a través de Internet en el Portal Web Municipal
www.madrid.es, ofreciendo a la ciudadania informacion general y permitiendo la realizacion de gestiones y tramites
municipales de una manera agil y comoda y sin necesidad de desplazamiento.

El portal web municipal ofrece los siguientes servicios: B informacién general suministrando informacion de interés
general del Ayuntamiento, de los servicios municipales y de la Ciudad de Madrid, B realizacion de gestiones y tramites
municipales, facilita un catilogo de las gestiones y tramites municipales asi como la informacion necesaria para su
realizacion, B participacion ciudadana facilitando la interaccion de los ciudadanos/as con la organizacion municipal,
conociendo su opinion a través de las diferentes formas de comunicacion habilitados para tal fin.

Compromisos 2014 6
Totales 10
Indicadores
Cumplidos 8
Grado de cumplimiento 80%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)* 100 )
Areas de mejora implantadas 3

Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones

Fecha Aprobacion: 16 de mayo de 2012
Fecha Evaluacion 2014: 19 de mayo de 2015

Sugerencias y reclamaciones

= El Sistema de Sugerencias y Reclamaciones representa un mecanismo

indispensable tanto de participacién ciudadana como de valoracion del nivel de
Carta de Servicios

Sugerencias y reclamaciones

2 2
3
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satisfaccion de los usuarios con los diferentes servicios prestados por el
Ayuntamiento, a la vez que permite detectar problemas y dificultades que

exigen introducir mejoras en su prestacion. A través de este la ciudadania
podra hacer llegar sus sugerencias, reclamaciones, quejas, felicitaciones y cualquier otra opinién sobre los servicios
prestados por el Ayuntamiento.

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

Compromisos 2014 8
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Totales 22
Indicadores

Cumplidos 19
Grado de cumplimiento 8636%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)* 100 )
Areas de mejora implantadas 2

Carta de Servicios de Cita Previa

Fecha Aprobacion: 29 de mayo de 2014
Fecha Evaluacion 2014: 31 de mayo de 2015

Desde el afio 2008, el Ayuntamiento de Madrid, a través de Linea Madrid,

1
Z
Ev:
H

dispone de un Servicio de Cita Previa ampliamente utilizado para la
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Carta de Servicios

goipirals concertacion de atenciones a los ciudadanos en diversas materias, como
Ita Previa

empadronamiento, solicitud de la tarjeta azul de transportes, servicios

tributarios, informacion urbanistica, revisiéon de expedientes de multas, asesora-
miento a emprendedores y otras, con un volumen que se aproxima al millon de citas concertadas anualmente a través
de sus canales www.madrid.es/citaprevia -sede electrénica-, teléfonos moviles inteligentes, 010-Linea Madrid (todos
ellos disponibles las 24 horas del dia todos los dias del aho) y las propias Oficinas de Atencion al Ciudadano.

Desde su lanzamiento, se han ido incorporando al Servicio de Cita Previa de Linea Madrid diversos 6rganos directivos
y organismos municipales, incluyendo en particular al Organismo Autonomo Agencia Tributaria Madrid, la Direccion
General de Sostenibilidad, el Organismo Autonomo Madrid Salud, el Organismo Auténomo Agencia de Actividades,
Organismo Auténomo de la Agencia para el Empleo, la Direccion General de Comercio y Desarrollo Econémico
“Madrid Emprende” y la Subdireccion General de Gestion de Multas de Circulacion, y de otras Administraciones
Publicas como la Direccion General del Catastro del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas. Asimismo,
se han ido incluyendo mejoras tales como la posibilidad de concertacion de citas a través de teléfonos moviles
inteligentes, la remision a los ciudadanos de mensajes de confirmacion de cita por correo.

Los servicios que presta el Ayuntamiento en el marco de la Cita Previa son: m Informacionm Concertacién, consulta
o eliminacion de citas m Confirmaciéon automatica de las citas concertadas por el ciudadano m Recordatorio
automatico de citas concertadas por el ciudadano m Recordatorio de citas mediante llamada telefonica 010

Compromisos 2014 9
Totales 12
Indicadores
Cumplidos 12
Grado de cumplimiento 100
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100
Areas de mejora implantadas 3

238 Memoria 2014



Clbse rvagqriq

Carta de Servicios de Registro

Fecha de aprobacion: 29 de mayo de 2014
Fecha Evaluacion 2014: 27 de marzo de 2015
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El Registro General del Ayuntamiento de Madrid es un 6rgano administrativo
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Unico que se entiende sin perjuicio de su organizacion desconcentrada y su
Carta de Servicios

Registro

adaptacion a las caracteristicas de la organizacion de los servicios municipales.
Asimismo, se configura también como un Sistema Unico en el que se

integran las oficinas de registro de las Areas, Distritos u Organismos Publicos.

En este sentido, el Ayuntamiento de Madrid cuenta actualmente con 47 oficinas de registro, distribuidas
geograficamente por toda la ciudad, en las que los ciudadanos pueden realizar la presentacion de escritos de manera
presencial, dirigidos tanto al propio Ayuntamiento como a otras Administraciones Publicas.

Los servicios que presta el Ayuntamiento en el marco de la Cita Previa son: m informacién de registro; m registro de
entrada (recepcion de documentos con nimero de anotacion de entrada); y m consulta de anotaciones registrales.

Compromisos 2014 9
Totales I
Indicadores
Cumplidos 10
Grado de cumplimiento 90'90
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)* 100
Areas de mejora implantadas 3

Opinion de la Ciudadania

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfacciéon con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

La Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Piblicos de la ciudad de Madrid presenta los siguientes
resultados en 2014 referidos al area de accion de Relacion con la Ciudadania.

En la encuesta se ha incluido una bateria de preguntas dirigidas a conocer la opinién de los madrilenos sobre distintos
aspectos de su relacion con la administracion y el gobierno de la ciudad tales como la satisfaccion con la informacion
que reciben, su percepcion de mejora sobre algunos aspectos implicados en su interaccion con la administracion y su
opinion sobre la participacion ciudadana en los asuntos municipales. Veamos a continuacion cada una de estas
cuestiones

La informacion a los ciudadanos

La percepcion ciudadana sobre la informacion recibida de lo que hace el Ayuntamiento empeora respecto a 2012,
pues el indicador sintético desciende 3,9 puntos.
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¢Enqué medidase considera usted informado/a de lo que hace el Ayuntamiento
de Madrid?
100 100

2 80 -

7 2
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Z £

£ 2

=

2006 2007 2008 2009 2012 2014
= Vucho WM Bastante Poco M Nada NS/NC  —O—1s
e La satisfaccion con la informacion recibida sigue un Grado deinformacion de la ciudadania sobre
patron de “frontera mévil”, es decir, cuinto mas las actividades de la Comunidad de Madridy
informado se estd, mayores son también las del Ayuntamiento de Madrid
expectativas sobre la informacion y se requiere mas 100
y mejor informacion para satisfacerlas. Por ello, los °
. . . L
indicadores sobre esta cuestidon muestran valores k= 526
. . , e PPN ’
bastante estables y r.elatlvamente bajos. Asi se @ 50 1408 358 395 30 0,0 361
observa en la larga serie (1987-2012) en que se ha 3
. . . . °

registrado este indicador para la Comunidad de £ I I I l
Madrid. A excepcion del dltimo afo 2012, los 0
indicadores han presentado valores muy moderados y 1987 1994 1998 2002 2012 2014
muy similares a los registrados para el Ayuntamiento . ) ) .
de I):’Iadrid g P 4 ®|S Comunidad de Madrid  ®|S Ayuntamiento de Madrid

Fuente: Para la Comunidad de Madrid: CIS, Barémetros
Autondmicos. Para el Avuntamiento de Madrid, lasECWYSSP de 2012
v 2014,

e La mayoria de los ciudadanos se
informan de lo que hace el
64,5 Ayuntamiento a través de las
697 televisiones (64,5%). En segundo lugar,
es internet el medio mas utilizado,
seguido de los diarios de tirada nacional.
Respecto al afo 2012, lo mas notable
es el descenso de los que se informan a
través de la prensa de distribucion
gratuita y de la radio. Casi se duplica
(del 4,3% al 8,5%) el porcentaje de los
que no se informan a través de ningun
medio. El 1,9% se informa a través de las
redes sociales.

Medio/s de informacién sobre el Ayuntamiento

Televisiones
Internet: paginas web, etc.

Diarios de tirada nacional

Cadenas de radio (Radio Nacional, La Ser,
Onda Cero, La COPE, etc.)

Prensa de distribucién gratuita

No se informa a través de ningn medio
9 m2014

o . ; i m2012
Campafias municipales de informacion

Redes sociales (twiter, facebook...)
Oficinas municipales de informacién
Entidades ciudadanas

Otros medios

Ns/nc
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La interaccién con la administracion municipal

e  Por primera vez en la edicion de la encuesta 2014 se
ha preguntado a los ciudadanos por el grado de
transparencia de la Administracion local. La mayor
parte de la ciudadania califica al Ayuntamiento de
Madrid como poco o nada transparente.

e El balance que hacen los ciudadanos entre los

Calificacion de la transparencia del
Ayuntamiento de Madrid 2014
Muy
transparente
;1,0

Ns/Nc;
8,5

Balance entre impuestosy servicios

servicios que reciben se

impuestos que pagan y los ervic u . 100 100
encuentra en el drea de insatisfaccion, habiendo 90
descendido ligeramente la satisfaccion respecto a 2 ;‘g 1 g
2012. La mayor parte de la ciudadania califica al B 60 - by
Ayuntamiento de Madrid como poco o nada 35 38,9 33,0 - 502
. . . o .7 c 7 @
transparente. El indicador sintético de percepcion de 8 30 - <
transparencia alcanza tan solo 32,4 puntos sobre 100. ig 1 -
0" -0
2012 2014
I Muy satisfecho [ Bastante satisfecho
Ni satisfecho ni insatisfecho [ Bastante insatisfecho
I Muy insatisfecho NS/NC
Porcentaje de entrevistados en contra de gastar menos en...
95 3 e La mayor oposicion a gastar menos se
Transporte piiblico 339 produce en las politicas de transporte,
Sanidad 94,6 sanidad y seguridad en la ciudad, en las
tres se ha incrementado el porcentaje de
Seguridad en la ciudad 995”8 ciudadanos en contra. Las actuaciones de
92'9 cuidado general de las calles han ascendido
Cuidado generalde las calles 89,0 también  en prioridad y se ha
- ) incrementado la  proporcion de
Servicios Sociales 918 !
94,1 ciudadanos en contra a reducir gastos en
Vivienda 880, esta area.
Medio ambiente 86,1
3.2 m2014
Formaciény orientacién para el 83,9
empleo 94,2 2012
80,4
Cultura 285
Desarrollo econémicoy tecnolégico de 79,7
la ciudad 87,0
. . 78,1
Tréficoy aparcamiento 849
76,7
Deportes 83,9
“bli 68,5
Obras publicas 77,5
0 20 40 60 8 100

% entrevistados/as
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La participacion ciudadana

e El grado de participacion civica de la ciudadania madrilefia es relativamente bajo (sélo el 5,4% esta asociado) y ha
descendido respecto a 2012.También ha descendido el interés en participar en los asuntos municipales, asi como
la confianza en que esa participacion sirva para sus fines.

Percepciones sobre la participacion ciudadana

% entrevistados/as
0 5 10 15 20 25 30
! ! ! ! ! ‘
5,4
6,4

¢Pertenece aalgunaasociacién o entidad ciudadana?
(de cualquiertipo)

¢Ha participado en alguna consulta ciudadana
realizada por el Ayuntamiento o pertenece aalgun...

w2014
22,1 2012

éTiene interés en participar enlos asuntos
municipales?

éEstarfainteresado en participar a travésde las redes
sociales en los asuntos municipales?

¢Cree usted que elayuntamiento facilita que los 14,2
ciudadanos puedan participar en las decisiones que...

¢Cree usted que elayuntamientotomaen 14,3
consideracidn las opiniones de los ciudadanos?

Satisfaccion con los servicios de Atencion al Ciudadano de Linea Madrid

e Los servicios de atencion a la ciudadania que pone a disposicion el Ayuntamiento muestran todos ellos niveles
medios de satisfaccion por encima de seis puntos. El Teléfono 010 es el que tiene una media de satisfaccion mejor
(6,6) y también el mas conocido, pues tiene el menor porcentaje de “no sabe/no contesta”.

Satisfaccion con los servicios de atencién a la ciudadania

100 r 10

% entreivstados/as
Media (escala 0-10)

Oficinasde atencion al Teléfono 010 Pagina web madrid.es  Oficinas de Atenciénal
ciudadano Contribuyente
BN Vuy alta (9-10) BN Alta (7-8) Media(4-6) M Baja (0-3) Ns/Nc  —O— Media

e La satisfaccién con todos los servicios ha mejorado con respecto a 2012. La mejora mas notable ha sido la
registrada en las Oficinas de Atencion al Ciudadano, cuya media se ha incrementado en 4 décimas. Les siguen de
cerca el Teléfono 010, que ha mejorado en 3 décimas respecto a la satisfaccion media del afio 2012.
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Evoluciéon de la satisfaccion con los servicios de

E atencioén a la ciudadania
©10
[+
b
< 59 6,0 6,2 61 6.2 6,3 6.6
© ) j 58 9 , ,
85
=
0

Las oficinas de Las oficinas de La web municipal Elteléfono 010
atencion al atencion al www.madrid.es
contribuyente ciudadano

H2012 E2014

La media de satisfaccion con las oficinas de atencién al ciudadano es mejor en la ciudad de Barcelona.

Satisfaccion con las oficinas de atencion al ciudadano

Madrid 2014 6,2

W Barcelona2013
Barcelona2013 7,9 H Madrid 2014

0 5 10
Media escala 0-10

Fuentes:
Ajuntamentde Barcelona, Engquesta de ServeisMunicipals
201 3: Evolucid 2008-201 3.
Por otro lado, la encuesta de calidad de vida en las ciudades europeas (2012), realizada en el contexto de Urban
Audit, coloca la satisfaccién ciudadana con la eficiencia de los servicios administrativos de Madrid en una posicion

intermedia si se compara con las principales ciudades europeas.

Grado de acuerdo con la afirmacion: "Los servicios
administrativos de la ciudad atienden ala gente
eficientemente* 2012

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Bruselas
Viena
Londres
Budapest
Paris
Barcelona

Berlin
Bucarest
Praga
Atenas
Roma

BEMucho " Bastante ®Poco ENada " Ns/Nc

Fuente: European Commission (201 3), Quality of life in cities. Perception
survey in 79 Eurcopean Cities.
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El servicio mas utilizado por la ciudadania es el Teléfono 010, seguido de la web y de las oficinas.
Comparativamente, el uso de las oficinas es superior en la ciudad de Barcelona respecto al de Madrid. Respecto a
2012, ha descendido el uso de todos los servicios de atencion a la ciudadania, en especial el de las oficinas, tanto
las de caracter general como las de atencion al contribuyente. También desciende el uso del Teléfono 010,
aunque de forma mas moderada. Sin embargo, el uso de la web permanece casi estable.

¢Hautilizado en el dltimo afio...?

1]

% entrevistados/as

Oficinasde  El teléfono 010 La web Lasoficinas de
atenciénal municipal atenciénal
ciudadano www.madrid.es contribuyente

Ns/nc
= No

- S

Evolucion del uso de los servicios de atencién a la
ciudadania
% entrevistados/as que han acudido en el dltimo afio

42,5

38,6

45 - 44,4 _Y—454—
a0 x%x/

319

% entrevistados
w
o
L

16,9

2006 2007 2008 2009 2012 2014

—0— Oficinas de atencion al contribuyente'
—#—Teléfono 010

Web municipal www.madrid.es
—>¢— Oficinas de atencién al ciudadano

Mota: el uso delas oficnasde atencon al ciudadano en |a serie 2006-2009 se refiere a la utilizacion
en losditimos12 meses de “lasoficinas del ayuntamiento parainformarse o realizar gestiones.

La satisfaccion de los que han utilizado los
servicios de atenciéon a la ciudadania en el
Ultimo afio es superior a la de los que no han
acudido. Este hecho es especialmente
destacable en el caso de las oficinas de atencion
al ciudadano y en el teléfono 010. El tener una
experiencia reciente con el uso del servicio
influye, por tanto, de manera positiva en la
satisfaccion.

La satisfaccion con los servicios de atencién a
la ciudadania va aumentando a medida que el

Media (escala 0-10)

Satisfaccion con los servicios de atencidn a la ciudadania de
usuariosy no usuarios

10,0
6,6 6,0 6,8 6,3 63 62 62 60
5,0
,0
Satisfaccion El teléfono 010 Laweb municipal Lasoficinas de
Oficinasde www.madrid.es atencional
atencional contribuyente
ciudadano

B Han acudido el dltimo afio H No han acudido el Gltimo afio

Satisfaccion con los servicios de atencion ala
ciudadania segtin como se consideran de informados

ciudadano/a se considera mejor informado/a. g 10
Por tanto, la informacion que se da a la L
ciudadania es una variable clave que incide g -
positivamente en la satisfaccion con los <
servicios. 2
0
Satisfaccién Elteléfono 010 La web municipal Las oficinas de
Oficinas de www.madrid.es atencion al
atencion al contribuyente
ciudadano
ENada ®Poco ®Bastante ®Mucho
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Media (escala 0-10)

Las Cartas de Servicios son poco conocidas
por la ciudadania y menos de una quinta parte
de los ciudadanos conocen el sistema de
sugerencias y reclamaciones.

Conocimiento de las cartas de servicios
y del sistema de sugerencias y
reclamaciones del Ayuntamiento de
Madrid

18,0

6,6

% de entrevistados/as

Cartas de servicios Sistema de sugerencias y

reclamaciones

Sin embargo, el conocimiento de la existencia de Cartas de Servicios y del sistema de sugerencias y
reclamaciones no incide positivamente en la satisfaccién con los servicios de atencion a la ciudadania.

Satisfaccién con los servicios de atencion ala
ciudadania en funcién de si conoce la existencia
delas Cartas de Servicios

=
o

6,5 6,2 6,6 6,5 6,4 6,2 6,3 6,0

[$)]

0
Satisfaccion
Oficinas de
atenciénal
ciudadano

Elteléfono010 Laweb municipal
www.madrid.es

Las oficinasde
atencional
contribuyente

®Siconoce (N=167) ™ No conoce (N=2347)

Como es de esperar, los entrevistados que
opinan que la  administraciéon  del
Ayuntamiento ha mejorado en los Gltimos 5
afios estan mas satisfechos con el
funcionamiento de los servicios de atencién
a la ciudadania.

Asimismo, los entrevistados que creen que
es la Administracion del Ayuntamiento
comparativamente funciona mejor, son los
que asignan mejores puntuaciones a los
servicios de atencion a la ciudadania.

Satisfaccion con los servicios de atencion ala
ciudadania en funcion de si conoce el sistema de
sugerencias y reclamaciones

g
& 10
‘—S‘f 6,4 62 67 6,5 63 62 61 60
8 5
8
ke)
s
0

Satisfaccién Elteléfono010 Lawebmunicipal Lasoficinasde

Oficinas de www.madrid.es atencional
atenciénal contribuyente
ciudadano

®Siconoce (N=454) ™ No conoce (N=2062)

Satisfaccion con los servicios de atencion ala ciudadania
segun la percepcion de mejora de la Administracion del
Ayuntamiento en los ultimos 5 afos

10

7,6

P 7,0 6,9
g 62 66 5g 64 56 62
S)
s 5
<
(3]
=
0
Satisfaccion Elteléfono 010  La web municipal  Las oficinas de
Oficinas de www.madrid.es atencion al
atencion al contribuyente
ciudadano

B Ha empeorado (N=818) M Sigue igual (N=1173) Ha mejorado (N=231

Satisfaccién con los servicios de atencion ala ciudadania segin
opinién comparativa sobre el funcionamien to de las
administraciones
10

6,76,46,56,3 . 96,9696 4 6.0

67636662., 6562646,

53

Media (0-10)

0
Satisfaccion Oficinas
de atenci6n al
ciudadano

El teléfono 010

La web municipal
www.madrid.es

Las oficinas de
atencion al
contribuyente

B Adm. del Ayto de Madrid (N=464)
B a Adm General del Estado (N=156)
E Ninguna de las tres (N=686)

B Adm de la Comunidad de Madrid (N=370)
B | as tres administraciones porigual (N=457)
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o La satisfaccion de los servicios de Atencion al Ciudadano en los distritos se muestran en las siguiente graficas:

Satisfaccidn con las Oficinas de atencidon al ciudadano

Satisfaccion con el Teléfono 010

Media {escala 0-10)

I:I Menos de 5,9
[Joessasz
[Joeszass
- 6,3y mas

hMedia (escala 0-10)

I:I Menos de 6,3
[Joeszass
R oe6s a 6.7

Satisfaccién con la web www.madrid.es Satisfaccion con las oficinas de atencién al contribuyente

hiedia {escala 0-10)
|:| Menos de B
[ Jpesascz
[Joe6zas4

6 o
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Estudios Sectoriales

Desde el Area de Accion de Relacion con la Ciudadania, en 2014 se han realizado siete estudios sectoriales que

pueden consultarse en la pagina 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 y
expectativas sobre las
Oficinas de Atencién a la
Ciudadania —OAC- de
Linea Madrid 2014

2014/043/ESU

D. G Calidad y
Atencion al
Ciudadano

4.782 encuestas validas con aplicacién de cuotas por oficina, dia de la semana y horario
de atencion. El 35,1% de los encuestados acudia por primera vez a una oficina de Linea
Madrid. El 32,8% de los usuarios encuestados habia solicitado cita previa. El 89,2% ha
podido resolver totalmente la gestién que ha ido a realizar. Entre los motivos por los que
no se ha podido completar la gestién estan: e Falta de documentacion : 29,6% e El
tramite no se puede realizar en la oficina:16,5% e Informacion facilitada errénea o
incompleta: 10,3%

El 64% de los encuestados ha acudido a la oficina para realizar gestiones sobre padréon
municipal.

Satisfaccion con diversos aspectos del servicio (escala de 0 a 10): ¢ Amabilidad y
trato: 9,26 e Cualificacion y profesionalidad : 9,26 e Grado de confianza transmitido:9,20
e Sencillez de la tramitacion:9,03 e Claridad de la informacion facilitada: 9,01

e Resultado final de la gestién: 9,01 e Orden y limpieza de la oficina:8,9 e Adecuacién
de las instalaciones: 8,88 eTiempo total para hacer la gestion: 8,82 e Claridad de los
carteles informativos:8,82 e Sistemas de gestion de las colas de espera:8,7 e Horario de
atencion al publico:8,66

El 99% de los encuestados afirma que volveria a esa oficina si tuviera que hacer una
nueva gestion y el 97,7% la recomendaria a otros usuarios. El 73,8% de los encuestados
afirma que le han atendido mejor o mucho mejor de lo que esperaba.

Satisfaccién global en escalade 0 a 10: 8,72

Estudio de satisfaccion
de los usuarios del
teléfono 010 de Linea
Madrid 2014

2014/044/ESU

D. G Calidad y
Atencion al
Ciudadano

El 66,9% de los usuarios s6lo ha necesitado una llamada para ser atendidos; dos
llamadas el 15,8%. El 47,3% utiliza el servicio 010 de manera ocasional. El 96,4% de los
encuestados considera que el teléfono 010 es til o muy util. El 41,3% ha llamado para
solicitar informacion, el 29,7% para solicitar informacion y realizar gestiones y el 29,7%
para realizar gestiones. El 83,4% ha podido resolver totalmente la gestion que queria
realizar. El perfil de usuario mas habitual es mujer, espafiola, de edad media (45-64
afios), ocupada por cuenta ajena y con estudios equivalentes a licenciatura.

Satisfaccion con diversos aspectos del servicio (escalade 0 a 10): e Horario de
atencion telefénica: 8,45 e Amabilidad del agente: 8,41 e Capacidad de didlogo y
comunicacion del agente:8,30 e Cualificacion y profesionalidad : 8,27 e Grado de
confianza transmitido:8,18 e Sencillez de la tramitacion:8,23 e Claridad de la informacién
facilitada: 8,24 e Resultado final de la gestion: 8,10 e Confidencialidad del teléfono 010:
8,28 e Tiempo de espera al teléfono:7,97 eTiempo total empleado en la llamada: 8,09

e Agilidad en facilitar la informacion:8,24

Solo el 19,7% de los encuestados sabe que Linea Madrid se compromete a responder
en un plazo de 24 horas. El 88,1% de los encuestados afirma que volveria a utilizar el
010 si tuviera que hacer una nueva gestion y un 88,3% lo recomendaria a otros usuarios
Mas del 40% de los entrevistados han considerado que el servicio recibido a través del
010 ha cubierto sus propias expectativas.

Satisfacciéon global en escalade 0 a 10: 8,20
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Nombre del Estudio.

Tipo de estudio

()rgano
Promotor

Principales resultados

Estudio de satisfaccion
de usuarios del servicio
www.madrid.es y del

Satisfacciéon con el servicio de www.madrid.es

El 33,4% utiliza el servicio varias veces al afio y el 33,0% lo utiliza ocasionalmente. El
73,3% de los encuestados considera que el servicio es Util o muy util. EI 42,0% ha
accedido a la web para buscar informacion; el 40,9% para realizar tramites y gestiones y
el 17,1% para descargar formularios y documentos. Los gestiones mas habituales son:
Sugerencias y Reclamaciones: 21,5%, Tributos municipales: 14,2% y Educacién(becas
de comedor, campamentos..): 12,2%. El 53,5% ha podido resolver totalmente la gestién
que queria realizar. Los motivos por los que han elegido hacer la gestién a través de la
web son: comodidad :78,6%, disponibilidad 24 h: 39,7% y rapidez: 47%

Satisfaccion con diversos aspectos del servicio (escalade 0 a 10): e Seguridad en
la realizacién de los tramites: 6,93 e Utilidad de la informacién: 6,77 e Utilidad de los
tramites: 6,6 e Actualizacion de la informacién: 6,43 ¢ Formas de contacto con el
Ayuntamiento: 6,12 e Disefio de la pagina de inicio de la web: 6,07 e Sencillez en la
realizacion de los tramites: 6,01 e Claridad de la informacién: 5,99 e Resolucién de los
tramites en tiempo real: 5,98 e Enlaces claramente identificables:5,71 e Utilidad del

canal D. G Calidady  |buscador interno:5,48
Twitter@lineamadrid Atencidn al El 54,0% de los encuestados afirma que volveria a utilizar el servicio si tuviera que hacer
2014 Ciudadano una nueva gestion y un 48,8% lo recomendaria a otros usuarios. Entre las principales
2014/045/ESU suggrencnas de mejora destaca Ia.que se pueda realizar cualquier trdmite burocratico a
través de la web (37,3% de usuarios la demandan)
Satisfaccion global en escalade 0 a 10: 6,13
Satisfaccion con el servicio Twitter@lineamadrid
El perfil de usuario méas habitual es hombre (59,0%) entre 25 a 44 afos (62,7%).
La conexion se hace mayoritariamente a través de Smartphone (62,7%)
El 61,4% ha podido solucionar satisfactoriamente lo que queria realizar
Al 95% de usuarios le parece adecuado que el Ayuntamiento tenga un perfil de atencion
al ciudadano.
Satisfaccion con diversos aspectos del servicio (escalade 0 a 10): e Utilidad de la
informacion: 6,26 e Respuesta facilitada por @lineamadrid: 6,96
Como sugerencias de mejora el 28% de los encuestados manifiesta que no se cumplen
las respuestas y el 16% desearia que se afadiera mas informacion cultural.El 42% de
los encuestados afirma que seguird @lineamadrid en el futuro, y un 48% no lo sabe.
Estudio C_Ie satlsfaca.or.\ e Los principales resultados dan un 90,01% de usuarios que definen su experiencia
de usuarios del servicio | D, G Calidad y con el servicio de Cita Previa como satisfactoria o muy satisfactoria
de Cita Previa Atencién al e Puntuacion media de todos los canales : 8,18 (escala de 0 a 10)
El 93,3% volveria a utilizar el servicio de cita previa
2014/046/ESU Ciudadano . 0 >

e EI57,38% de los usuarios encuentran que el servicio es Mejor o Mucho mejor de lo
gue esperaban

b) Consultas Ciudadanas

Nombre del
Estudio.
Tipo de estudio

Organo

Promotor

Principales resultados
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Nombre del
Estudio.

Tipo de estudio

()rgano
Promotor

Principales resultados

Percepcion de la calidad de vida en el distrito

Grado de acuerdo en escala de 1 a4 - 1: muy en desacuerdo; 4: muy de acuerdo

% de Muy+ Algo de acuerdo e Tiene cerca de su domicilio algin equipamiento
municipal: 79% e Existe una buena red de transporte en el distrito: 76% e Sistema viario
de comunicaciones entre zonas del distrito: 54% e E| distrito mejorara en los proximos
afios: 43% e Lared de servicios municipales es suficiente : 37% e Han mejorado los
niveles de limpieza en el distrito: 19%

Villaverde Participa PD;r(:;c?:acién Valoraciéon de los canales de Particip_acién Ciudadana
2014 /026/ CC ) Escalade 1 a5 - 1: muy mal y 5, muy bien.
Ciudadana % de Muy bien + Bien e Programa municipal ‘Voluntarios por Madrid: 57% e Encuestas
a los vecinos: 57% e Sugerencias y reclamaciones:36% e Junta local de seguridad: 32%
e Consejos territoriales: 24% e Plenos de la Junta municipal: 24%
Servicios y equipamientos
Escalade 1 a5 - 1: muy mal y 5, muy bien.
% de Muy bien + Bien e Servicios sociales: 55% e Servicios culturales: 70% e Servicios
deportivos: 60% e Servicios administrativos: 66%
Percepcion de la calidad de vida en el distrito
Grado de acuerdo en escala de 1 a4 -1: muy en desacuerdo; 4: muy de acuerdo
% de Muy+ Algo de acuerdo e Tiene cerca de su domicilio algin equipamiento
municipal: 86% e Existe una buena red de transporte en el distrito: 78% e Sistema viario
de comunicaciones entre zonas del distrito: 68% e El distrito mejorara en los proximos
afios: 50% e La red de servicios municipales es suficiente : 50% e Han mejorado los
niveles de limpieza en el distrito: 30%
D.G. de y L
Usera Participa 2014 Participacién Valoracion de los canales de Part|C|p_aC|0n Ciudadana
2014 /016/ CC . Escalade 1 a5 - 1: muy mal y 5, muy bien.
Ciudadana % de Muy bien + Bien e Programa municipal ‘Voluntarios por Madrid’: 50% e Encuestas
a los vecinos: 54% e Sugerencias y reclamaciones:35% e Junta local de seguridad: 34%
e Consejos territoriales: 18% e Plenos de la Junta municipal: 23%
Servicios y equipamientos
Escalade 1 a5 - 1: muy mal y 5, muy bien.
% de Muy bien + Bien e Servicios sociales: 58% e Servicios culturales: 65% e Servicios
deportivos: 52% e Servicios administrativos: 66%
Percepcion de la calidad de vida en el distrito
Grado de acuerdo en escala de 1 a 4 -1: muy en desacuerdo; 4: muy de acuerdo
% de Muy+ Algo de acuerdo e Tiene cerca de su domicilio algin equipamiento
municipal: 78,3% e Existe una buena red de transporte en el distrito: 83,3% e Sistema
Ciudad Lineal D.G. de viario de comunicaciones entre zonas del distrito: 65,1% e El distrito mejorara en los
participa 2014 Participacion proximos afios: 49,9% e La red de servicios municipales es suficiente : 53,5% e Han
2014 /015/CC Ciudadana mejorado los niveles de limpieza en el distrito: 29,6 %

Valoracién de los canales de Participacion Ciudadana
Escalade 1 a5 - 1: muy mal y 5, muy bien.
% de Muy bien + Bien e Programa municipal ‘Voluntarios por Madrid’: 66,3%
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Nombre del
Estudio.
Tipo de estudio

Organo
. Principales resultados

Promotor

e Encuestas a los vecinos: 28,1% e Sugerencias y reclamaciones: 33,2% e Consejos
territoriales: 44,8%

Servicios y equipamientos

Escalade 1 a5 - 1: muy mal y 5, muy bien.

% de Muy bien + Bien e Servicios sociales: 71,5% e Servicios culturales: 71,5%
e Servicios deportivos: 61,3% e Servicios administrativos: 63,3%

Sugerencias y Reclamaciones

En relacion con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestién municipal, en el Area de Accion “Relacion
con la ciudadania”, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 3,14% (1.720) del total de las tramitadas en
2014. Por tipo de solicitud de las contenidas en la aplicacion municipal, han sido: 262 sugerencias, 1.144 reclamaciones
y 314 felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en aplicacién municipal SYR es el siguiente:

SUBMATERIA SOLICITUDES | PORCENTAJE

Redes Sociales 4 0,23%
Oficinas de Atencién al Ciudadano 645 37,50%
Registros 23 1,34%
Otras dependencias municipales 8l 4,71%
Teléfono 010 503 29,24%
Pagina Web 277 16,10%
Sede Electronica 94 5,47%
SYR 40 2,33%
Participacion Ciudadana 53 3,08%

1720 | 100,00

2,33%— 308%

/—0,23%

5,47%—\

16,10% 37,50%

1,34%

29,24%
4,71%
O Redes Sociales O Oficinas de Atencién al Ciudadano
0O Registros O Otras dependencias municipales
O Teléfono 010 0O Pagina Web
B Sede Electrénica OSYR

O Participacién Ciudadana
(*) Los datos se recogen con fecha 3| de marzo de 2015.
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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:

8. No resolucién SYR previa U 0,21%
7. Proteccién de Datos D 0,84%

6. Normativa D 0,5p%

5. Eficiencia 5,05%

4.6. Disconformidad con la actividad ] 7,29%
4.5. Tasas y precio del servicio _I_| 2,711%
4.4. Solicitud nuevo servicio ] 1,97%
4.3. Incorrecta prestacion del servicio ] | 6,33%

4.2. Faltade prestacion del servicio l:l 1,49%
4.1 Facilidad de acceso al servicio 1,76%

3.5. Procedimientos y plazos 2.87%

3.4. Organizacién — planificacion 2,02%
3.3. Tiempo de atencién l:l 1|117%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio ] | 7,820 0
3.1 Horarios de atencion l:l |,54%
2.3. Conocimientos del personal ] 10,0%%
2.2. Trato recibido ] : : : : 17,93%
2.1 Disponibilidad de personal l:l 1,49%)
110. Impresos ] 2,02%
19. Material D 0,84%
18. Averias / Problemas con las aplicaciones ] ] 1),189

17. Mantenimiento y obras D 0,21%
16. Limpieza D 0,33%

15 Seguridad [l 0,16p6

14. Confidencialidad [| 0,37%

13. Barreras arquitecténicas [l 0,16po
12. Accesibilidad D 0,85%

11 Instalaciones y equipamiento |[1,86%

Sin calificar motivo 2,93%

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,0 12,0 14,0 16,0 18,0 20,0

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:

Oficinas de Atencion al Ciudadano

8.No resolucién SYR previa ] 0,28%
7.Protecciénde Datos [ 0,28%
6.Normativa [] 0,849

5. Eficiencia 7,10%
4.6. Disconformidad con la actividad 7,52%

4.4. Solicitud nuevo servicio :| 0,849
4.3.Incorrecta prestacion del servicio 1,32%
4.2. Falta de prestacion del servicio :| 1,25%

4.1 Facilidad de acceso al servicio :l 0,849
3.5.Procedimientos yplazos 3,06%
3.4. Organizacion — planificacion 2,28%
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3.3. Tiempo de atencion :l 1,391/0 |

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio 1 15,049
3.1 Horarios de atencién -:l 2,28%

2.3.Conocimientos del personal 1 10,72%

2.2. Trato recibido 1 | 26,46%

2.1 Disponibilidad de personal -:l 2,09%

110. Impresos -:l 1,39%

19.Material [] 0,849

18.Averias / Problemas con las aplicaciones :l 3)34%
17.Mantenimiento yobras || 0,42%

16. Limpieza ] 0,28%

15 Seguridad | 0,14%

14. Confidencialidad |0,14%

13. Barreras arquitecténicas -] 0,42%

12. Accesibilidad [] 0,70%

11 Instalaciones y equipamiento :l 3162%

Sin calificar motivo :l 2,09%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00 25,00 30,00
% % %

Teléfono 010

8.No resoluciéon SYR previa ﬂO,lB%

7.Proteccién de Datos H 0,55%

5. Eficiencia 7,019
4.6. Disconformidad con la actividad 7,20%

45.Tasas yprecio del servicio D,41%

4.4. Solicitud nuevo servicio [l 1,66%

4.3.Incorrecta prestacion del servicio 7,98%

4.2, Falta de prestacion del servicio [I 1,85%
4.1 Facilidad de acceso al servicio D 1,11%
3.5.Procedimientos yplazos D 1,48%

3.4. Organizacién — planificacion D 0,74%

3.3. Tiempo de atencion D 0,74%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio | 5,35%

3.1 Horarios de atencién D 0,55%

2.3.Conocimientos del personal | 1|9,00%

2.2.Trato recibido 43,0 5%

2.1 Disponibilidad de personal D 1,48%

19. M aterial D 0,55%

18. Averias / Problemas con las aplicaciones | 5,90%

15 Seguridad ﬂO,lB%

14. Confidencialidad D 0,55%

12. Accesibilidad ﬂ0,18%

11 Instalaciones y equipamiento D 0,55%

Sin calificar motivo 2,58% I 4

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,009
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Pagina Web

7.Proteccién de Datos || 0,69%

5. Eficiencia 1,04%

4.6. Disconformidad con la actividad 6%
4.4.Solicitud nuevo servicio r%
4.3.Incorrecta prestacion del servicio 9,72%
4.2. Falta de prestacion del servicio
4.1 Facilidad de acceso al servicio 1%

3.5.Procedimientos yplazos
3.4. Organizacién — planificacion || 0,69%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio 0,69%
3.1 Horarios de atencién | 0,35%
2.3.Conocimientos del personal 1,399

110. Impresos || 0,69%

19.Material | 0,69%

18. Averias / Problemas con las aplicaciones 59,03%
17.Mantenimiento yobras

12. Accesibilidad

11 Instalaciones y equipamiento | 0,35%

Sin calificar motivo 3,83%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,009

Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacion y % por tramos) para cada una de las
submaterias del Area de Accién son:

Tiempo medio Contestadas Total % menos |15 % menor o igual
Submateria contestacion @3 I/03/20I5) Submaterla Sin contestar dias a 30 dias

'Redes Sociales | 27,87 . 50,00% | 50,00% |
Oficinas de Atencion al 12,33 645 645 0 80,40% 92,85%
Ciudadano

Registros 16,06 23 23 0 78,26% 95,65%
Otras dependencias 26,66 8l 8l 0 43,75% 70,00%
municipales

Teléfono 010 7,87 503 503 0 89,07% 98,41%
Pagina Web 22,92 275 277 2 54,04% 79,04%
Sede Electronica 17,41 94 94 0 63,83% 85,11%
SYR 14,15 40 40 0 72,50% 92,50%
Participacion Ciudadana 16,06 52 53 I 65,38% 84,62%
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2.12. Salud

Ambito de actuacion y
recursos

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accion

Compromisos de
Calidad

Desarrollo del Programa

Operativo de Gobierno (Eers dm G Ciudadania Reclamaciones

Opinion de la Sugerencias y

Ambito de actuacion y recursos %

Ambito de actuacién

En el Area de Accion “Salud” se incluyen las actuaciones impulsadas por el Ayuntamiento para optimizar tanto la salud
de los madrilefios como la calidad de vida en la Ciudad, y que se concretan en las siguientes:

= Prevencion y deteccién precoz de enfermedades, mediante actuaciones dirigidas a grupos especificos de edad.
=  Educacién sanitaria y promocion de estilos de vida saludables.

=  Prevencion del consumo de alcohol y otras drogas.

= Asistencia sanitaria y psicologica a los drogodependientes.

*  Integracion en el medio social de las personas afectadas por drogodependencias.

=  Desarrollo de medidas que garanticen la seguridad alimentaria.

= Prevencion y control de riesgos en establecimientos donde se elaboran y sirven comidas.

= Inspeccién y analisis de muestras de productos alimentarios.

=  Gestion de brotes y alertas de origen alimentario.

= Control y evaluacion de las aguas de bafio y de consumo publico.

= Inspeccién de los establecimientos y empresas cuya actividad pueda incidir en la seguridad alimentaria y/o la salud
ambiental.

=  Vigilancia e inspeccién sanitaria de viviendas.

= Control de la sanidad mortuoria, asi como gestion, direccion e inspeccion de los aspectos sanitarios vinculados a
las actividades relacionadas con los servicios funerarios.

=  Recogida y cuidado de animales abandonados.

= Gestion de la adopcién de animales abandonados.
=  Registro de animales potencialmente peligrosos.
= Prevencion y control de animales plaga.

=  Estudios y seguimiento sobre salud ambiental.

=  Gestion de los cementerios municipales y prestacion de los servicios relativos al fallecimiento e inhumacion.
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Estructura organica 2014

C.G. Control de Actividades Economicas, :
Sanidad y Consumo Gerencia de los Distritos

Organismo Auténomo
Madrid Salud

Presupuesto del Area de Accién “Salud”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Salud en 2014

Ayuntamiento y Organismos Autonomos 77.228.816,62
Empresas Municipales 47.219.873,77
Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 124.448.690,39
Eliminaciones 917,56
Total consolidado ‘ 124.447.772,83

Distribucién del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por
programas presupuestarios, para “Salud”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas

e Descripcion del Obligaciones reconocidas netas EIimin?ciones de O'bli'gaci'ones
programa (con programas prorrateados) sociedades eliminaciones
31000 2§PE$'VI\GP'E§E§,I\DI SALUD 14.398.499,40 -917,6
93301 S:i;llagglgEFENSA DEL 150.785,04
93302 EDIFICIOS 5.137,80
31320 SALUD PUBLICA 45.272.151,73
31321 ADICCIONES 17.402.242,65
Total Salud 77.228.816,62 -917,56 77.227.899,1
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Principales indicadores

Indicadores Estratégicos
EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO

Unidad de

Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
8342 83,55 83,50 5400
i Afos de vida
Esperanza de vida al nacer. C
esperados
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
Afios de vida 22,14
.o 21,77 21,78
. u
Esperanza de vida a la edad de 65 a .
~ espera vivir C
afos. ,
después de
los 65 2007 008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Porcentaje 95,20
de muestras 59 05 91,57 9320 92,30 9323 9265
Calidad de los alimentos conformes c 88
con la
norma 2007 2008 2000 2010 2011 2017 2013 72014
97,5
. 97,4 .
Porcentaje o n 97.3
Calidad del agua de grifo. de muestras C )
aptas -
2011 2012 2013 2014
Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestién municipal

Indicadores de Accion

Indicador Umdafj de Tipo fico evolucion
medida

Activaciones del Sistema de Total de activaciones c
alerta en salud ambiental. SASA .
2011 2012 2013
Ja1 258 300 574 2,92 307 3,03 299
Porcentaje del presupuesto .
v P P Porcentaje GM

municipal destinado a Salud.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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. Unidad de . e e
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
3.065 .
5 458 2953 5 eap 2922 2992 3.009
Inspeccion de establecimientos | Total de
que realizan actividades con establecimientos GM
incidencia en salud publica. inspeccionados
2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
1,33 1,23
Brotes de toxiinfeccion .
alimentaria Ratio de brotes x c
: 100.000 habitantes
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
27.163
22.880 24.672 2033 ) (oo 0y 384 22128 26.104
Inspecciones realizadas en . .
P . . . Total de inspecciones | GM
Seguridad Alimentaria.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
1.233
. 1103 1.076
Expedientes/Informes 101 815 877 s;
realizados en materia de Total M
habitabilidad/salubridad en expedientes/informes
viviendas.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
50.781360.901
. . 520.097259-255266.274 )52 88
Actuaciones en materia de
prevencion y control de Total de actuaciones GM
vectores y plagas.
2007 2008 2009 2010 2011 20127 2013 2014
4730 4570 4.580
3834 4306 4.3238 4332
Animales retirados de la via .
- Total de animales C
publica.
2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
one .z . 918
Esterilizacion de animales . cgq Gaz o1 879 814
Total animales a3y 469
adoptados en el Centro de . GM
.. . esterilizados
Proteccion Animal.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
76,6 780 77,0 77.0
75.0
. . 740
Porcentaje de animales . 73,0
Porcentaje GM
adoptados.
007 2008 009 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33868
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33868
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33868
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33821
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33821
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33823
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33823
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33867
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33867
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33867
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33867
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33866
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33866
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33866
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33843
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33843
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33886
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33886
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33886
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=386
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=386
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. Unidad de e e
Indicador . Grafico evolucion
medida
Citas atendidas en los 92.028 83.416
rogramas de promocion de la . .
prog P Total citas atendidas | GM
salud de los Centros
Municipales de Salud.
2010 2011 20172 2013 2014
Usuarios en. |.ntervenC|on 43270 62422 64.581
grupal planificada en los 32175 48.609 -3
centros de la red del Servicio | Total de usuarios GM 20.777 25.796 27.162 7=
de Prevencion y Promocion de
la Salud. 2007 2008 2000 2010 2011 2017 2013 2014
971 1.050 1.081
Grupos y talleres de promocion 746
posy s cep Total de grupos y 562
de la salud realizados en los talleres GM
Centros Municipales de Salud. .
2010 2011 2012 2013 2014
24.144 24.218
Usuarios en grupos de
alimentacion, actividad fisicay | Total de usuarios GM
habitos saludables
2010 2011 2017 2013 2014
. 482 136 486
Centros educativos que 208
participan en los programas de | Total centros M
prevencion y promocion de la | educativos .
salud.
2011 2017 2013 2014
9.683
9. 9477 9337
Pacientes atendidos en los 8654 8765
Centros de Atenciodn a las Total de pacientes GM
Drogodependencias.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013
i6 617
Adole_scentes y jovenes 405 525 447 492 473 468 449
atendidos en los Centros de Total de adolescentes M
Atencion ala y jovenes
Drogodependencia.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
3.155 2.973
2.852 5379 2 504
Pacientes con diagndstico de
patologia dual atendidos en Total de pacientes GM
Adicciones
2010 2011 2017 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33888
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33888
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33888
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33888
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=24768
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=24768
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=24768
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=24768
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=24768
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33887
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33887
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33887
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33844
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33844
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33844
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=31832
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=31832
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=31832
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=31832
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=395
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=395
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=395
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33845
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33845
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33845
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33845
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33857
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33857
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33857
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. Unidad de e e
Indicador . Grafico evolucion
medida
523 526 535
475
399 M4 55
Pacientes drogodependientes
insertados en el mercado Total de pacientes GM
laboral.
2008 2000 2010 2011 2017 2013 2014
788
638 741
) ) 635 646 o 53
Pacientes drogodependientes
sin hogar atendidos por Total de pacientes GM
Adicciones
2008 2009 2010 2011 2017 7013 2014
45544848 g6 3857 3728 2.951
Detenidos drogodependientes
asesorados por el programa Total personas C
SAJIAD de Adicciones
2000 2010 2011 2012 2013 2014
1.691 1.695
137, 1601 1579
Intervenciones de Mediacion
. Total de
Comunitaria en . . GM
. intervenciones
Drogodependencias.
2009 2010 2011 2012 2013 2014

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

Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accidn “Salud” se desarrolla a través de los siguientes proyectos y

acciones, cuyo estado de situacion a 31 de diciembre de 2014 era el siguiente:

Proyectos

Objetivos estratégicos

ejecucion
Acciones
aplazadas

Acciones

Acciones

Acciones
planificadas

%]
<
o
]
=
£
-
0
Nud

Acciones en

Prevencion y promocion de la salud

Programa de prevencion y atencion a las
adicciones

Salud publica

Total

Hacer de Madrid una ciudad cada vez
mas saludable
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=396
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=396
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=396
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33859
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33859
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33859
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33860
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33860
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33860
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33861
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33861
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33861
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Compromisos de Calidad

Con el objetivo de “Hacer de Madrid una ciudad cada vez mas saludable”, el Ayuntamiento atribuye sus competencias
en materias de Salud Publica y Drogodependencias y otros Trastornos Adictivos a Madrid Salud, Organismo
Auténomo que, integra el proceso de elaboracion e implantacion de Cartas de Servicios en el marco de su Plan de
Calidad. Este Plan promueve la innovacion, la mejora continua y la calidad como valores clave de la organizacién y es
referido tanto a la calidad intrinseca de la organizacion como a la calidad extrinseca vista desde la perspectiva de los
usuarios individuales y de la poblacion general de la Ciudad de Madrid.

Desde esta perspectiva, Madrid Salud elabora y la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid aprueba: en 2006 la
Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud; en 2007 la Carta de Servicios del
Instituto de Adicciones; en 2009 la Carta de Servicios de Salud Publica en materia de Proteccion
Animal; en 2010 la Carta de Servicios de Brotes y Alertas Alimentarias; en 201 | la Carta de Servicios de
Salud Ambiental en Habitabilidad y Salubridad de la Vivienda y la Carta de Servicios de Actividades
Sanitarias para la Prevencion y Proteccion de la Salud en el Trabajo; y en 2014 la Carta de Servicios de
Prevencion y Control de Plagas en la Ciudad de Madrid.

El 28 de agosto de 2014, la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid aprueba el Acuerdo por el que se modifica la Carta
de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones y se derogan las Cartas de Servicios de la Oficina del Defensor del Contribuyente y
del Organismo Auténomo Madrid Salud. La principal modificacion introducida en dicha Carta de Servicios consiste en la
integracion en la misma de lo contenido en otras dos Cartas referidas a la misma materia, las Cartas de Servicios de la
Oficina del Defensor del Contribuyente y de las Sugerencias y Reclamaciones del Organismo Autéonomo Madrid Salud,
aprobadas respectivamente el 18 de mayo y el | de junio de 2006 y que son derogadas.

Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud

Fecha Aprobacion: | de junio de 2006

Fecha Evaluacion 2013: 7 de mayo 2014

El 28 de agosto de 2014 se integra en la Carta del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones,
quedando derogada, por Acuerdo de la Junta de Gobierno.

Carta de Servicios del Instituto de Adicciones

Fecha Aprobacion: 8 de febrero de 2007
Fecha Evaluacion 2014: 17 de marzo de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

SINOIDVHVIOFN A SVIONINIONS

NOIOVAIDILYYA A SIAVAITIEVSNOSIY ‘SOHIAUIA

CartadaBervidis La gestion de las politicas municipales en materia de drogodependencias y

Instituto de Adicciones

OIDVINOD A NOIDVZITYDO1 34 SOLVa

otros trastornos adictivos en la Ciudad de Madrid se realiza por el

Instituto de Adicciones que, adscrito al organismo auténomo Madrid

Salud, en el ejercicio de sus competencias, presta los siguientes servicios:
m orientacion para la prevencion del consumo de alcohol y otras drogas (PAD); m actuaciones en contextos
educativos (diseno, puesta en marcha, desarrollo y evaluaciéon de programas de prevencion de las adicciones en
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contextos educativos, dirigidos a profesores, alumnos, AMPAS y familias); m actuaciones para un uso saludable del
tiempo libre (organizacion de actividades de ocio saludable para el tiempo libre en polideportivos y centros
culturales); m deteccion y atencion basica inmediata (deteccion de los pacientes, captacion y acceso al tratamiento,
garantizando una atencion socio-sanitaria basica inmediata); m atencion integral (tras una valoracion inicial, atencion a
cada drogodependiente y su familia de manera individualizada, contemplando sus aspectos médicos, psicologicos,
sociales y familiares); m y apoyo a la integracién laboral (implantacion de programas y recursos dirigidos a lograr una
adecuada integracién laboral y de empleo; acciones formativas; itinerarios personalizados de insercion y bolsa de
empleo).

Compromisos 2014 6
Totales 15
Indicadores
Cumplidos 13
Grado de cumplimiento 86.66%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)* 100 e
Areas de mejora implantadas 9

Carta de Servicios de Salud Publica en materia de Proteccion Animal

Fecha Aprobacién: 30 de abril de 2009
Fecha Evaluacién 2014: 15 de abril de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

¥aD
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Carta de Servicios

g
2]
a
3
H
;
4
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a

Salud Publica en materia de
Proteccion Animal

OLOVINOD A NOIDVZITVDO1 3d SOLVa

En el Ayuntamiento de Madrid, el Instituto de Salud Publica del
Organismo Autonomo Madrid Salud tiene, entre otras competencias, la

gestion que la normativa en vigor asigna a las entidades locales en materia de

animales domésticos y de compaiiia, tanto desde la vertiente de salud publica, como desde la de su proteccién y
bienestar. Conocedor de la importancia de la calidad en estos servicios, el Ayuntamiento aprueba la presente Carta
de Servicios en la que se incluyen los siguientes servicios: m recogida y atencion de animales en situacion de
desamparo o de duefo/-a desconocido/-a., m entrega en adopcion de animales sin duefio/-a, m devolucién de animales
identificados al propietario/-a, m control sanitario y registro de animales agresores y/o potencialmente peligrosos, m
vigilancia y control de enfermedades transmisibles por animales, m educacion y sensibilizacion de la poblacion sobre
salud publica y proteccion de los animales, m informacion y asesoramiento en materias relacionadas con los animales.

Compromisos 2014 7
Totales 12
Indicadores
Cumplidos 12
Grado de cumplimiento 100%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 °
Areas de mejora implantadas 3
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Carta de Servicios de Brotes y Alertas Alimentarias

Fecha Aprobacion: 22 de julio de 2010

Fecha Evaluacion 2014: 2 de junio de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

34 soiva

IDVZITVI01

Con esta Carta de Servicios, el Ayuntamiento de Madrid pretende aunar

g
8
2
&
3
a
:
2
z
o

esfuerzos y gestionar de una forma coordinada, eficaz y eficiente, los recursos

Carta de Servicios municipales en los posibles casos de brotes y alertas alimentarias que pudieran

Brotes y Alertas Alimentarias

s

acaecer en la Ciudad, todo ello con el fin dltimo de servir al ciudadano con la

NOIDVAIDILNVA A SIAVAITIAVSNOASIY ‘SOHDIWIa

maxima garantia y profesionalidad.

Se entiende por alertas alimentarias las situaciones de riesgo para la salud de los consumidores motivadas por un
peligro fisico, quimico o biolégico contenido en un producto o por un incorrecto etiquetado del mismo. Por brotes
de origen alimentario, se entienden los episodios en los cuales dos o mas personas presentan una enfermedad
similar después de ingerir productos alimenticios, incluida el agua, que tienen la misma procedencia y que son
considerados como transmisores de la enfermedad, de acuerdo con la evidencia epidemiolégica y/o el analisis del
laboratorio.

Los servicios objeto de esta Carta, son: m gestion de la red de alerta alimentaria en la Ciudad de Madrid, m
intervencion y control de los brotes de origen alimentario en los establecimientos, m andlisis de alimentos y aguas de
consumo, m y control de manipuladores de alimentos.

Compromisos 2014 9
Totales 17
Indicadores
Cumplidos 15
Grado de cumplimiento 88.23%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 s
Areas de mejora implantadas 3

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

Fecha Aprobacion: 19 de mayo 201 |
Fecha Evaluaciéon 2014: 27 de abril de 2015

Con esta Carta de Servicios, cuyos destinatarios son todos los
trabajadores/as del Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Auténomos,
se pretende definir, difundir y comunicar principalmente los compromisos
que asume el Ayuntamiento para dar respuesta a los requerimientos de la
Ley de Prevencion de Riesgos Laborales y su normativa de desarrollo.

SINOIDVWYIDIN A SVIDNINIONS

Carta de Servicios

Actividades Sanitarias para la

Prevencion y Proteccién de la
Salud en el Trabajo

OLOVINOD A NOIDVZITVDO1 30 SOLVA
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Pretende, ademas, impulsar la mejora continua de los estandares de servicio mediante un enfoque de Calidad Total,
que ayude a cuestionarse de manera sistematica la gestion para conseguir los compromisos adquiridos.

Las prestaciones a las que se refiere esta Carta se articulan en tres ejes fundamentales: un servicio orientado al
trabajador municipal, un servicio eficaz y eficiente y un servicio innovador y exigente.

Los servicios objeto de esta Carta son: m realizar examenes de salud laboral, eximenes de salud extraordinarios y
examenes de salud para la adaptacion o cambio de puesto de trabajo por riesgo laboral durante el embarazo o
lactancia natural; m realizar reconocimientos médicos a los aspirantes a determinados puestos municipales.

Compromisos 2014 8
Indicadores Totales '
1
Cumplidos 6
Grado de cumplimiento 54.549%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)* 100 i
Areas de mejora implantadas 4

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

Fecha Aprobacion: 7 de julio de 201 |
Fecha Evaluacion 2014: 19 de febrero de 2015

Uno de los objetivos de la Salud Puablica es la vigilancia de los efectos en la

SINOIDVWYID3Y A SVIONIWIONS

P — salud de los riesgos ambientales y la promocién de entornos urbanos

de Salud Ambiental en
Habitabilidad y Salubridad
de la Vivienda

natural, sino también todos aquellos factores relacionados con los estilos de vida de los ciudadanos/-as que configuran

OLOVINOD A NOIDVZITYDO1 30 SOLVA

saludables para los ciudadanos/-as. En este sentido, el Ayuntamiento establece
procedimientos de vigilancia y control de los diferentes factores presentes en

el entorno que pueden afectar a la salud, considerando no sélo el ambiente

su medio ambiente externo y persona.

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

Compromisos 2014 6

Totales 13
Indicadores

Cumplidos 13
Grado de cumplimiento

(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 100%

Areas de mejora implantadas 2
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Carta de Servicios de Prevencion y Control de Plagas en la Ciudad de Madrid

Fecha Aprobacion: 20 de enero de 2014
Fecha Evaluacion 2014: 2 de junio de 2015
La presencia o, en su caso, la sobrepoblacion de ciertos animales susceptibles

INTRODUCCION

de devenir plaga, en determinados espacios y circunstancias puede originar
riesgos para la salud, derivados de la capacidad de éstos de producir dafios

:
g
i
:
8
%
3

directos, trasmitir agentes infecciosos, causar pérdidas econdmicas y/o

OLIVINGD A NQIDVZITVIO1 9P SOLVA

generar alarma e inseguridad en la ciudadania. El control de plagas y

Carta de Servicios
Prevencién y Control de Plagas
en la Ciudad de Madrid

vectores es por ello una actividad basica del Ayuntamiento que tiene entre
sus objetivos estratégicos, la vigilancia de la salud de los ciudadanos frente a

VNVOVANID NOIDVAIDLLNVA A SIAVATTIBYSNOSIY ‘SOHIINIa

riesgos ambientales, promoviendo a su vez entornos urbanos saludables.

En relacion a las plagas y vectores el Ayuntamiento presta los siguientes servicios: |. Prevencion de plagas en la
Ciudad: promocién de entornos urbanos libres de plagas, orientando y asesorando en el disefio y mantenimiento de la
Ciudad; diagnostico de situaciones de riesgo asociadas con la presencia de plagas; vigilancia de las poblaciones de
animales susceptibles de generar plagas; control preventivo frente a determinadas plagas de manera planificada:
informacién y apoyo en materia de prevencion y control de plagas, identificando colectivos relevantes en esta materia.
2. Gestion de avisos e incidencias comunicadas: implica, en lineas generales, el desplazamiento para realizar un
diagndstico, la aplicacion de las medidas correctoras o de control que fueran aplicables al caso y su posterior
seguimiento; identificacién de especie en caso de solicitud por el interesado y previo pago de la correspondiente tasa.

Compromisos 2014 9
Totales 17
Indicadores
Cumplidos 16
Grado de cumplimiento 94.11%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 e
Areas de mejora implantadas 8

Opinion de la Ciudadania

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfacciéon con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

De la informacion obtenida a través de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la
Ciudad de Madrid 2014 se pueden obtener las siguientes conclusiones respecto al area de accién de Salud:

e En el ano 2014 se registra un importante incremento
Porcentaje de entrevistados/as que sefialan

en el porcentaje de ciudadanos preocupados por la . .
P J P P P problemas relacionados con la sanidad

sanidad. Problemas relacionados con las listas de 8% - 75% 7.5%
espera sanitarias, con la falta de profesionales, con la 7%
calidad de la prestaciéon o con los precios de la L %
sanidad y los medicamentos han tomado mayor %z;‘:
protagonismo en la agenda publica de la ciudad y de :‘: 3%

los ciudadanos madrilenos, colocandose la sanidad en 2%
1%

0%

264 2009 Ment6tia 2 0 14 2014

B Problemade laciudad M Problemaque le afecta personalmente




AT

@ MADRID

(Observatorio

madrid s ve mejor

el sexto puesto del ranking de los principales
problemas, cuando en 2012 ocupaba el treceavo
puesto.

e A pesar de la prioridad alcanzada en la agenda
publica de la ciudad, la salud y los servicios sanitarios
continlan estando entre los aspectos mejor
valorados por los madrilenos en relacion con la
calidad de vida en la ciudad. No obstante, es el
aspecto que ha registrado un mayor descenso
respecto a 2012, si se compara con el resto de
cuestiones que afectan a la calidad de vida urbana.

Satisfaccion con la salud y los servicios
sanitarios de la ciudad

Muy
satisfecho;
10,3

—Ns/nc; 1,0

Nada
satisfecho;
9,1

Evolucién del IS satisfaccion con aspectos de la calidad

devida en laciudad 2012-2014

Indicador sintético (escala 0-100)

0 50 100
! |
. . .. 69,1
Ocio y diversién 701
65,0
Oferta cultural 66,5
Movilidad y transporte publico 64,1
Facilidad para hacer deporte 61,5

Salud y servicios sanitarios 5.9

Educacion y centros educativos

Integracion social 5.6

Cuidado y conservacion de la
ciudad

Calidad medioambiental

Acceso a la vivienda

Facilidad para emprender un
negocio

Coste de la vida

Oportunidades de empleo

e Los dos servicios municipales de salud

evaluados alcanzan puntuaciones por 188
encima del cinco. El control de la salud 80
publica, es un servicio mejor conocido é Zg
por los madrilefios, pues sélo el 8% no g 0
sabe o no contesta cuando se les pide £ 40
valorarlo, si bien, la puntuacion media esta 8 gg
en 56. En cambio, los centros 10

m2014
m2012

Satisfaccion con los servicios municipales de salud

1 - 10
J . 5
1 -5
4 35
29,8
1 23,9 23,2
1 13,2 8 88
1 es ’ 35

265 de animales, plagas, alimentos, M@Pﬁoﬂ&#s
salu

El control de la Salud Publica (control  Los centros municiiales de salud

|4ernacio nal,

aguas...) ucodental)

N Muy alta (9-10) W Alta (7-8) [ Media (4-6)
N Baja (0-3) Ns/nc —O—Media

Media (escala0-10)
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municipales de salud en su conjunto son
puntuados con un 6,5, aunque un 35% no
tiene una opinion formada sobre su
satisfaccion.

La satisfaccion con los servicios y equipamientos municipales en los distritos de la ciudad se muestra en la siguiente

grafica:

Satisfaccion con los centros municipales de salud

Tan solo hay una medicion anterior de la satisfaccion
en 2009 referida a los centros municipales de salud.
Respecto a ese ano, en 2014 se observa un ligero
incremento de la satisfaccion con estos centros.

éHa utilizado los centros
municipales de salud en el
ultimo ano?

B Ns/nc

H No

Media {escala 0-10)
I:I Menos de 6,2
[CJoeezasas
Bl cess a 68
- 6.2y mas

Evolucidn de la satisfaccion con los centros
municipales de salud

10 -
= 6,5
by 6,0
o
[+]
2 5 -
o
©
N
Q
s

o0 4

2009 2014

Algo menos de una tercera parte (30,3%) de los
madrilefos/as ha acudido a alguno de los centros
municipales de salud (CMS, CAD, salud internacional,

B Si
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©
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v
o
-]
©
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salud bucodental...) en el dltimo afo.

Valoracién de la suficiencia de centros
municipales de salud: su niumero es...

e Respecto a la suficiencia de este tipo de

centros, la mitad de los entrevistados " 339

(49,7%) opina que el nimero de centros % 92 Ns/nc

municipales de salud es adecuado, si bien é M Excesivo

un 16,2% cree que son insuficientes. g 497 Adecuado
;\f;‘ M Insuficiente

e Las personas que han acudido en el tltimo afo a los centros municipales de salud estan mas satisfechas que las
que no han sido usuarias. Los entrevistados que opinan que el nimero de centros municipales de salud es
insuficiente tienen una peor satisfaccién, mientras que los que opinan que su numero es adecuado, estan mas
satisfechos que la media.

Satisfaccion con los centros municipales de Satisfaccion con los centros municipales de salud en
salud de usuarios y no usuarios funcién de la opinién sobre la suficiencia de centros
10 10 1
= 3 7,0
3 67 6,4 = 54
° ] ]
8 g°
[}
8 57 s
L (]
e =
£
2 0 -
Insuficiente (n=409) Adecuado (n=1251)
0 i ”
Han acudido (n=763)  No han acudido (n=1698) Nota: no se han representado los que opinan que su nimero es

excesivo, porque solo representaban 4 casos.

o El estado de salud no parece tener una influencia en la satisfaccion con los centros municipales de salud.
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Satisfaccion con los centros municipales de
salud segun estado de salud en los Gltimos

12 meses

10
S
g.' 6,7 6,4 6,7 6,5 6,7
<
< 5
o
1%
o)
8 l I I l
30
= Muy bueno  Bueno Regular Malo Muy malo

e En coherencia con la prioridad adquirida en la agenda, la sanidad es una politica prioritaria desde el punto de vista
del gasto si se compara con el resto de politicas municipales. Asi, el 94,6% de los madrilenos/as se posiciona en
contra de gastar menos en sanidad.

Porcentaje de entrevistados en contra de gastar menos en...

Transporte piblico =é’§"93
Sanideq E——— ¢

Seguridad en la ciudad 333,3
Cuidado general de las calles 882(59
Servicios Sociales 9&481
Vivienda 88’101
2014
Medio ambiente 86’(_;13 2 2012
Formaciony orientacion para el 83,9
empleo 94,2
Cultura 80’5‘8 5
Desarrollo econémico y tecnolégico 79,7
de la ciudad 87,0
Trafico y aparcamiento 785’314 9
Deportes 762373 9
_— 68,5
Obras publicas 77,5

Estudios Sectoriales

Desde el Area de Accién de Salud en 2014 se ha realizado seis estudios sectoriales que pueden consultarse en la

pagina del Observatorio de la Ciudad de la web municipal www.madrid.es

a) Estudios de satisfaccion de usuarios
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Nombre del
Estudio.

Tipo de estudio

Organo Promotor

Principales resultados

Estudio descriptivo de
la satisfaccion de los
usuarios del
Departamento de
Salud Laboral — Fabiola
de Mora y Aragon.
Afo 2014

2014 /014/ ESU

Centro de Prevencion
de Riesgos Laborales
Fabiola de Mora y
Aragon. Madrid Salud

\Valoracion media del proceso de reconocimiento médico (escala de 0 a 10)
e Informacién en recepcion: 8,4
e Trato en recepcion: 8,6
e Proteccion de la intimidad: 8,7
e Trato de los sanitarios: 8,9
e Profesionalidad: 8,8
e NUmero de pruebas y tiempo empleado: 7,9
e Limpieza: 8,4
Satisfaccion global: 8,6

Estudio descriptivo de
la satisfaccion de los
usuarios que han
utilizado la Oficina de
Atencioén al Ciudadano
de Madrid Salud
(OAC) durante el afo
2014

2014 /013/ ESU

Oficina de Atencién
al Ciudadano. Madrid
Salud

Porcentaje de usuarios que han valorado los distintos aspectos del servicio
con una puntuacion igual o superior a 6 (escala de 0 a 10)
Satisfaccion con la respuesta de la OAC: 51,6 %
Consideran los impresos claros y comprensibles: 86,2%
Trato amable y cortés: 78,3%
Informacion clara y comprensible en recepcion: 79,3
Accesibilidad de la pagina web de Madrid Salud: 89,8
e Formulario de internet es claro y comprensible: 96,1%
Tiempo medio de respuesta a las SYR: 3,1 dias
Recomendaria la OAC a sus conocidos: 82,7%

Estudio descriptivo de
la satisfaccion de los
usuarios que han
utilizado el servicio de
toma de muestras de
aguas durante el afio
2014

2014 /012/ ESU

Madrid Salud

Porcentaje de usuarios que han valorado los distintos aspectos del servicio
con una puntuacion igual o superior a 9 (escala de 0 a 10)
Informacion recibida por teléfono: 51,6%
El trato telefonico a lo largo de proceso: 58,5%
El tiempo de espera entre la peticion y la inspeccion: 55,9%
Tiempo de espera entre la inspeccién y el informe: 32,8%
La utilidad de la informacion recibida: 60,6%
La claridad y comprension de la carta: 56,1%
El trato de los inspectores: 77,6%
Competencia profesional: 78,3%

e El precio de latasa: 16,7%
\Valoracion global : 52,2 %

Centro de Prevencion
del deterioro
cognitivo. Encuesta de
satisfaccion de
usuarios y
acompanantes

2014 /011/ ESU

Centro de Prevencion
de Deterioro
Cognitivo. Madrid
Salud

Porcentaje de usuarios que han valorado los distintos aspectos del servicio
con una puntuacion igual o superior a 9 (escala de 0 a 10)

Comunicacion con el centro por transporte publico: 63%
Comunicacion telefonica: 51,4%

Condiciones ambientales del centro: 64,9

Atencion en recepcion: 77,9%

Atencidn de los sanitarios: 82,9%

Atencion global recibida: 69,7%

Estudio descriptivo de
la satisfaccion de los
usuarios del Centro
de Proteccion Animal
(CPA). Aho 2014

2014 /010/ ESU

Centro de Proteccion
Animal. Madrid Salud

Porcentaje de usuarios que han valorado los distintos aspectos del servicio
con una puntuacion igual o superior a 8 (escala de 0 a 10)
e Informacién antes de acudir al centro: 66,9%
Horario de atencién (puntuacion de 7 a 10) : 76,5%
Limpieza del centro: 82,7%
La conservacion de las instalaciones: 81%
La situacién de los animales alojados en el centro: 59,1%
La atencion recibida durante el proceso de adopcion: 79,1%
Informacion recibida relativa a pautas a seguir para cuidar al animal
adoptado: 55,6%
Recomendaria el servicio a sus conocidos: 90,8%
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b) Estudios de analisis de situacion y necesidades:

Nombre del Estudio. Tipo de estudio Organo Promotor

Caracteristicas sociodemograficas de las personas con conducta

acumuladora/trastorno por acumulacién (Sindrome de Didgenes) Organismo Auténomo Madrid Salud.

en la ciudad de Madrid. Serie de casos

2014 /025/ ASN

Sugerencias y Reclamaciones

En relacion con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestion municipal, en el Area de Accién “Salud”,
las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 1,86% (1.016) del total de las tramitadas en 2014. (1.016 = 787
Salud SYR + 229 E.M. Servicios Funerarios). Por tipo de solicitud de las contenidas en la aplicacion municipal, han sido:

95 sugerencias, 629 reclamaciones y 63 felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en aplicacion municipal SYR, sin tener en cuenta las gestionadas por

empresas municipales, es el siguiente:

SUBMATERIA SOLICITUDES | PORCENTAJE

Prevencion y Promocion de la Salud 130 19,06%
Salud Ambiental 66 8,39%
Plagas 348 44,22%
Servicios Veterinarios 108 13,72%
Seguridad Alimentaria 23 2,92%
Control aguas consumo 6 0,76%
Actividades analiticas I 0,13%
Adicciones 32 4,07%
Riesgos Laborales 2 0,25%
Sanidad Mortuoria I 0,13%
Servicios Administrativos 50 6,35%

787 | 100,00%

0,25%
0,13%

8,39%
13,72%

44,22%
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O Prevencion y Promocion de la Salud
O Plagas

O Seguridad Alimentaria

B Actividades analiticas

O Riesgos Laborales

O Salud Ambiental
O Servicios Veterinarios

O Control aguas consumo
O Adicciones

B Sanidad Mortuoria

O Servicios Administrativos

(*)Los datos se recogen con fecha 31 de marzo de 2015.

Los motivos de presentacion de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area de Accion,
son los siguientes:

8.No resolucién SYR previa -:l 0,5p%
7.Proteccion de Datos -] 0,12P%
6.Normativa l ]19,33%
5. Eficiencia -:l 0,56%
4.6. Disconformidad con la actividad 1 9,919%0
45.Tasas y precio del servicio -:l 1,43%
4.4 Solicitud nuevo servicio | | 7,50%
4.3.Incorrecta prestacién del servicio 1 : : : | 12,39%
4.2. Falta de prestacion del servicio | : : : : | 4,36%
4.1 Facilidad de acceso al servicio 1 2,13%
3.5.Procedimientos yplazos 1 2,54%
3.4. Organizacié n — planificacion | 2,54%
3.3.Tiempo de atencion -] 0,25%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio -:l 0,48%
3.1 Horarios de atenci6n -:l 0,48%
2.3.Conocimientos del personal 2,54%
2.2, Trato recibido | ||5,76%

_Ll 2,34
10,22p6
] 0,259%
7] 0,56%

_'] 2,17
] 0,19p6

7] 0,5p%

T 2.04
12%

2.1 Disponibilidad de personal %

110. Impresos
19. M aterial

17.Mantenimiento y obras

16. Limpieza 16,06%

15 Seguridad

14. Confidencialidad
12. Accesibilidad

11 Instalaciones y equipamiento

Sin calificar motivo

1

0.00 2.00 4.00 6.00 8.00 10.0 12.0 14.0 16.0 18.0

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:

Prevenciéon y promocion de la Salud

K

6. Normativa b1%

5. Eficiencia

4.6. Disconformidad con la actividad 5,11%

4.5. Tasasy precio del servicio :I 0,96%

4.4. Solicitud nuevo servicio

2014

4.3. Incorrecta prestacion del servicio | 114,06%
4.2. Falta de prestacion del servicio :I 1,92%
4.1 Facilidad de acceso al servicio | 11,18%

3.5. Procedimientos y plazos :I 1,28%
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3.1 Horarios de atencion
2.3. Conocimientos del personal

2.2. Trato recibido 3,32%

2.1 Disponibilidad de personal 9,58%
110. Impresos || 0,32%

16.Limpieza |]0,64%

12. Accesibilidad 0,96%

11 Instalacionesy equipamiento 0,96%

Sin calificarmotivo || 0,32%

0,00% 5,00 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%

Plagas

8.No resolucién SYR previa
6.Normativa

5. Eficiencia

4.6.Disconformidad con la actividad 7,01%

45.Tasas yprecio del servicio || 0,38%

4.4.Solicitud nuevo servicio
4.3.Incorrecta prestacién del servicio
4.2. Falta de prestacion del servicio
0,38%
0,25%
1,02%

3.3. Tiempo de atencion |0,13%

4.1 Facilidad de acceso al servicio
3.5. Procedimientos yplazos

3.4. Organizacién — planificacion

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio |0,13%
3.1 Horarios de atencién |[0,13%

2.3.Conocimientos del personal -l 0,25%

2.2. Trato recibido 1 0,13%

2.1 Disponibilidad de personal |0,13%

19.Material |0,13%

17.Mantenimiento yobras || 0,51%

16. Limpieza 25,9906

15 Seguridad || 0,76%
12. Accesibilidad || 0,25%
11 Instalaciones y equipamiento || 0,38%

Sin calificar motivo 1,15%

0,00% 500% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,009
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Servicios Veterinarios

6.Normativa 1%,24%
4.6.Disconformidad con la actividad
45.Tasas yprecio del servicio

4.4. Solicitud nuevo servicio
4.3.Incorrecta prestacion del servicio
4.2. Falta de prestacion del servicio
4.1 Facilidad de acceso al servicio
3.5.Procedimientos y plazos

3.4. Organizacién — planificacién
2.3.Conocimientos del personal

2.2. Trato recibido

2.1 Disponibilidad de personal

110. Impresos

19. M aterial

16. Limpieza

15 Seguridad

12. Accesibilidad %

11 Instalaciones y equipamiento 1,83%

0,00% 2,00% 4,00% 6,00% 8,00% 10,00% 12,00% 14,00% 16,00% 18,009

Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacion y % por tramos) para cada una de las
submaterias del Area de Accion son:

Tiempo medio Contestadas Total % menos |5 % menor o igual
Submateria contestacion (31/03/2015) Submateria Sin contestar dias a 30 dias

Prevencién y Promocion de 10,69 150 150 76,00% 96,67%
la Salud

Salud Ambiental 10,29 66 66 0 84,85% 96,97%
Plagas 2,45 341 348 7 97,65% 98,53%
Servicios Veterinarios 13,86 108 108 0 70,37% 86,1 1%
Seguridad Alimentaria 30,60 23 23 0 30,43% 56,52%
Control aguas consumo 33,20 6 6 0 33,33% 50,00%
Actividades analiticas 1,50 | | 0 100,00% 100,00%
Adicciones I 32 32 0 87,50% 93,75%
Riesgos Laborales 9,01 2 2 0 100,00% 100,00%
Sanidad Mortuoria 121,99 I I 0 0,00% 0,00%
Servicios Administrativos 13,52 50 50 0 74,00% 84,00%
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2.13. Seguridad y Emergencias

Ambito de actuacién y

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto
recursos

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accion

Desarrollo del Programa

Operativo de Gobierno (Cartas de Servicios) Ciudadania Reclamaciones

Compromisos de

Calidad Opinién de la Sugerencias y

Ambito de actuacion y recursos %

Ambito de actuacién

El Area de Accién “Seguridad y Emergencias” abarca todas aquellas actuaciones del Ayuntamiento de Madrid que se
dirigen, por un lado, a la prestacion de un servicio publico basado en los principios de prevencion, cercania,
participacion ciudadana y solidaridad que garantice una ciudad segura y un vecino protegido; y, por otro, a la gestion
de forma integral de los riesgos que puedan tener lugar en la ciudad, coordinando y potenciando la colaboracién entre
los servicios de proteccion civil y emergencia sanitaria (SAMUR), de la prevencién y extincion de incendios y del
auxilio y rescate de personas en situaciones de riesgo.

De este modo, las actuaciones relacionadas con la prestacién de un servicio plblico que garantice una Ciudad
segura y un vecino protegido son las siguientes:

Facilitar la convivencia ciudadana y vecinal: vigilar los espacios publicos, especialmente los lugares mas
concurridos; velar por el cumplimiento de la normativa vigente, especialmente en materia de: proteccién al
consumidor, medio ambiente, disciplina urbanistica, espectaculos publicos y actividades recreativas, consumo
de drogas y alcohol en via publica con especial atencién a los menores, y cooperar en la resolucion de los
conflictos privados cuando sea requerida para ello.

Prevenir y actuar frente a los problemas de seguridad ciudadana y atender a las victimas: evitar la comision de
actos delictivos mediante la presencia policial y el andlisis de riesgos, planificando y ejecutando los servicios
de prevencion y vigilancia; actuar proactiva y reactivamente ante la comision de delitos con especial atencion
a los colectivos mas vulnerables (menores, tercera edad, discapacitados, etc); ofrecer atencion personalizada
a las victimas y, especialmente en los casos de violencia doméstica y de género, realizando el seguimiento de
las 6rdenes de proteccion; e investigar homicidios imprudentes y lesiones en el ambito de la actividad laboral.

Mejorar la seguridad vial y prevenir y actuar en los accidentes de trafico atendiendo a las victimas: realizar
controles de velocidad y de alcoholemia; formar y concienciar a la ciudadania en materia de seguridad vial;
realizar la investigacion policial sobre el accidente y la instruccion del atestado; elaborar estudios técnicos y
realizar propuestas de mejora de la ordenacion y regulacion viaria regular el trafico y velar por el
mantenimiento de la disciplina vial, con especial atencion en colegios y lugares de alta ocupacién peatonal.

Velar por el orden y la seguridad en via plblica durante actos con gran afluencia de publico en colaboracion
con otras Fuerzas de Seguridad y los servicios municipales: manifestaciones y concentraciones, pruebas
deportivas, fiestas populares y otros actos con gran participacion ciudadana; asegurar y sefalizar el espacio
publico y realizar planes de movilidad.

Prestar asistencia y auxilio a la ciudadania en caso de catastrofe o calamidad, accidente e incidentes graves en
la via publica, activando los protocolos y los planes de actuacion necesarios.

Atender al Ciudadano, informandole sobre los servicios prestados por la Policia Municipal, canalizando sus
demandas a las Unidades correspondientes en cada caso; y recogiendo sus demandas de servicio y sus
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones.
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Las areas de servicios, asi como las actividades principales que presta la Policia Municipal en relacion al menor son:

Educar para la convivencia.
Prevenir, vigilar y detectar las situaciones de riesgo y/o conflicto en las que se encuentre el menor.

Responder policialmente a situaciones de riesgo y/o conflicto del menor.

Las actuaciones orientadas a la gestién de forma integral de los riesgos que puedan tener lugar en la Ciudad se
concretan en:

La atencion sanitaria de urgencia y emergencia a los enfermos y heridos accidentados en las zonas publicas
del municipio, asegurando, si procede la evacuacion de las personas atendidas a los hospitales de referencia.

La cobertura programada con dispositivo de emergencia a actos publicos con riesgo previsible.
La direccién e intervencion del grupo sanitario de los planes de emergencia de proteccion civil.
El soporte medicalizado en intervenciones de rescate de especial dificultad.

La formacién de la ciudadania capacitandola para enfrentarse tanto a situaciones de urgencia individual como
a catastrofes colectivas.

La canalizacion de la respuesta ciudadana voluntaria ante situaciones de catastrofe mediante la direccion y
organizacion del Cuerpo de Voluntarios de Proteccion Civil.

La revision, actualizacion y supervision de todos los aspectos relativos al Plan de Emergencias Municipal del
Ayuntamiento de Madrid.

La extincion de incendios y salvamento de personas y bienes.

La inspeccion de edificios asegurando el cumplimiento de la normativa vigente en materia de prevencion de
incendios.

La informacion de las licencias urbanisticas y los planes de emergencia y autoproteccion asegurando el
cumplimiento de la normativa vigente de prevencion de incendios

El asesoramiento en materia de prevencion de incendios a empresas, instituciones y ciudadanos particulares.

La formacion a los ciudadanos en general y a grupos profesionales especificos para capacitarles en la repuesta
frente al fuego.

Apoyo en situaciones de grandes catastrofes ocurridas en el territorio nacional o en otros paises mediante la
Unidad de Apoyo ante Desastres “Ciudad de Madrid”.

Realizaciéon de simulaciones de prevencion de riesgos y calamidades publicas.

Estructura organica 2014

A.G. Seguridad y
Emergencias

Alcaldia

C.G. Seguridad y Emergencias C.G. Alcaldia
1 . ) 1
D.G. Policia Municipal ‘ ‘ D.G. Emergencias y Proteccién D.G. Relaciones con el Pleno y los
Civil Distritos

275 Memoria 2014



AT

E MADRID (Cbservatorio

wadrid se ve mgjor

Presupuesto del Area de Accién “Seguridad y Emergencias”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Seguridad y Emergencias en 2014

Ayuntamiento y Organismos Autbnomos 517.039.599,67

Empresas Municipales

Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 517.039.599,67
Eliminaciones -17.756,99
Total consolidado ‘ 517.021.842,68

Distribucion del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por programas
presupuestarios, para “Seguridad y Emergencias”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas

Programas| Descripcion del programa 2
eliminaciones

(con progr. prorrateados) sociedades

Obligaciones reconocidas netas Eliminaciones de ‘ Obligaciones

91218 | AREA DE GOB. DE
SEGURIDAD Y EMERGENCIAS 857.388,04
13000 | DIREC.Y GEST. ADMTVA. DE
SEGURIDAD Y EMERGENCIAS 20.828.285,72
93301 | GESTION Y DEFENSA DEL
o 344.952,59
13001 | RECURSOS HUMANOS.
Syt 4.100.064,25
13201 | SEGURIDAD 347.745.988,32 -17.757,0
13401 | SAMUR-PROTECCION CIVIL 45.198.623,80
13501 | BOMBEROS 97.964.296,95
Total Seguridad y Emergencias 517.039.599,67 -17.756,99 517.021.842,7

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO

Indicador Umdafj de Tipo Grafico evolucion
medida

0,22 0,25 , 0,22

Fallecidos en incendios por 100.000 Fallecidos x
habitantes. 100.000 hab

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014
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7,50 8,00
. L .. Valoracion
Satisfaccion ciudadana con el Servicio .
de Bomberos media escala C
: 0-10
2011 2017 2013 2014
83,20 32,80 83,90
. 79,58 79,86
Supervivencia de pacientes criticos a Porcentaje de M 78,32
los 7 dias SAMUR-Proteccion Civil. supervivientes
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
9,09
8,99 9.05
. 8.82 8,85 891
. .. . . .| Valoracion 8,78 4 8,75
Satisfaccion de los usuarios del servicio .
R media escala GM
SAMUR-Proteccion Civil.
1-10
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO

Unidad de

Indicador ) Grafico evolucion
medida
90.50 g4.60
77,42 74,59 7295 7168 68,18 67,89
P Delitos y faltas
Indice de delincuencia. Cc
x 1.000 hab
2007 2008 20009 2010 2011 2012 2013 2014
76,00 7300 8500 7970 8003 00
. 60,00 ’
Porcentaje de llamadas por un .
. . . Porcentaje de
presunto delito atendidas en 8 minutos GM
. .. llamadas
o0 menos por la Policia Municipal.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
64,50
61,40
Seguridad percibida en la Ciudad de Indice escala c 56,50
Madrid. 0-100 .
2009 2010 2011 2012 2013 2014
Victimas mortales en accidentes de .
. Total victimas C
trafico.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
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=33384
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33384
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=31
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=31
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=34
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=34
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=88
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=98
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=98
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=98
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33385
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33385
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=93
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=93
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Indicadores de Accion

. Unidad de g 04
Indicador . Grafico evolucion
medida
12,45 12,44
11,21 11,32 . .
8,77 9,42 10.72 9,69 ’
Porcentaje del presupuesto municipal .
. ! P R P .p Porcentaje GM
destinado a Seguridad y Emergencias.
2007 2008 2000 2010 2011 2017 2013 2014
1.589
1.507 1.507 1479 1.562
. 1.442
. Total de 391
Efectivos del Cuerpo de Bomberos. GM
Bomberos
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 7014
50,70 49,30
46,90
Bomberos por 100.000 habitantes Bomberos x GM
P ‘ | 100.000 hab
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
268
Media de bomberos de servicio al dia. | Bomberos x dia | GM
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
8L 1161 e oAbl (w0 g 0P a3
AR 080T 0BT 4400 91.13‘ AN 9&3%
Horas dedicadas a entrenamiento en
Total de horas GM
los Parques de Bomberos.
2007 2008 2000 2010 2011 2017 2013 72014
92
76 76
54 55 53 57
Simulacros realizados por Bomberos al | Total de M
afio. simulacros
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
2.852 3.026
Actuaciones de supervision y control 2312 2278 g, 2407
del cumplimiento de la normativa de | Total de M
prevencion de incendios realizadas por | actuaciones l
Bomberos.
2009 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33649
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33649
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18173
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18174
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=3607
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=3732
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=3732
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=3737
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=3737
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25330
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25330
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25330
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25330
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Unidad de

Indicador . Grafico evolucion
medida

52.807 54.425 52.541
44.682 30.527

Personas informadas por la campafia

Total personas | GM
Bomberos jte informal. p

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014

6,81 690 691

Tiempo medio de llegada del primer Media de

. GM
tren de ataque de Bomberos. minutos
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
91,00 91,00
90,26 38,05 90,00 gg,51 88,25
Porcentaje de intervenciones resueltas . 86,35
. Porcentaje de
con el primer tren de ataque de . . GM
intervenciones
Bomberos.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
690
664 657 43 655
. Total de
Profesionales del SAMUR-PC. . GM
profesionales
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
2.031 2141 2262 2.000
1.938 1.908 1770 1623
Voluntarios en SAMUR-Proteccion Total GM
Civil. voluntarios
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
6,58 6,91
6,19 6,32 5,84 6,09 5,46 513
Tasa de voluntarios de SAMUR- Voluntarios x M
Proteccién Civil en la Ciudad. 10.000 hab

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014

34.950

19 21.120 21.530 44 432 19.857 18.928

Horas de formacién a profesionales

del SAMUR-PC. Total de horas GM

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=15229
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=15229
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=38
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=38
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=3806
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=3806
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=3806
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18166
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=16935
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=16935
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=2250
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=2250
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18167
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18167
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. Unidad de g 04
Indicador . Grafico evolucion
medida
201 204
. . Total de
Flota asistencial del SAMUR-PC. i GM
vehiculos
2007 2008 2000 2070 2011 2012 2013 2014
21 21 21 21
17 17 18 20
Bases operativas del SAMUR-PC. Total de bases GM
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
43.625 44.316
Cluc!adanos form.ados como alertantes Total de 14747 15.966 20.675 20.20
y primer respondiente por SAMUR- . GM 10.577 +™ ’
I ciudadanos
Proteccién Civil.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
(3 A ) () % ) ) A
o _Q,‘J N fﬂ— 9‘) TLD' :1\. N ?,0 1% o ?,9.:
Emergencias atendidas por SAMUR- Total de M
PC. emergencias
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
11915 13:371 14.014
Controles de calidad en las Total de M
intervenciones SAMUR-PC. controles
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
645 576 575 550 54,4
. . .. . 457 431 400
Tiempo medio de gestion de la Media de GM :
llamada por SAMUR-PC. segundos
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
8:14  8:13
Tiempo medio de respuesta de las .
. P p_ . . Media de
Unidades de Soporte Vital Basico y minutos GM
Avanzado de SAMUR-Proteccion Civil.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
0,03 0,03
Porcentaje de reclamaciones .
. .. , Porcentaje de
tramitadas en relacion al nimero de sugerencias/re | GM
servicios prestados por SAMUR- g .
AR clamaciones
Proteccion Civil.
2007 2008 2000 2070 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18165
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18164
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18169
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18169
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=35
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=35
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=36
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=36
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=30
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=30
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=30
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=2473
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=2473
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=2473
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=2473
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. Unidad de . ‘gt 04
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
15.558 15.842 16.038 16.084 18-469 18.865 18.527 18.871
Sesiones de formacion en educacion .
X Total sesiones GM
vial.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
1767 1607 1581 1569 1565 1496 1.486 1483
L Total de
Atropellos en el Municipio. C
atropellos
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 7014
218 219 219 %2 210
L . . o 213 51
Funcionarios dedicados a la seguridad | Funcionarios x GM : 2,10
por 1.000 habitantes. 1.000 hab
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
6.879
6.687 6638 0.718 6.653
. . Total de
Plantilla de policias. . GM
policias
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
6,8 6.6
y 61 03
. . . Valoracion 59
Satisfacciéon ciudadana con la policia .
municipal media escala C
pal. 1-10
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014

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

Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accién “Seguridad y Emergencias” se desarrolla a través de los

siguientes proyectos y acciones, cuyo estado de situacion a 31 de diciembre de 2014 era el siguiente:

Proyectos

Atencion a colectivos
vulnerables en materia de

Objetivos estratégicos

Mantener un Madrid seguro donde la ciudadania se

sienta protegida

seguridad

Acciones
Acciones
ejecucion
Acciones
planificadas
Acciones
ETIEVELED

%]
S
o
&
o=
£
.
0
N

Acciones en
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=92
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=92
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=94
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17017
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17017
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18160
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=99
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=99
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.. o c € 05 c s c 'g
Proyectos Objetivos estratégicos '8 '8 = S 3 .8 - .8 N
HEHEEIR RS
"Iy e
gl g7 = ®
Dotacion de recursos parala | Profundizar en un modelo de atencion de emergencias 0 | 7 ’
proteccion civil excelente y con enfoque preventivo
Eficiencia en la seguridad de la | Mantener un Madrid seguro donde la ciudadania se . 4 6 |
ciudad sienta protegida
Estrategia de fortalecimiento Profundizar en un modelo de atencion de emergencias 5 5
de la Proteccion Civil excelente y con enfoque preventivo
Excelencia profesional en el Profundizar en un modelo de atencion de emergencias 6 3 3
SAMUR excelente y con enfoque preventivo
Mantener un Madrid seguro donde la ciudadania se 7 6 |
Madrid en convivencia sienta protegida
Prevencion y extincion de Profundizar en un modelo de atencion de emergencias 5 5
incendios excelente y con enfoque preventivo
Seguridad y prevencion de los | Mantener un Madrid seguro donde la ciudadania se 4 4
delitos sienta protegida
Tecnologias para la proteccion | Profundizar en un modelo de atencion de emergencias 5 ) 3
civil excelente y con enfoque preventivo
Total 59 I 44 - 4

Compromisos de Calidad

Conocedores de la importancia de los servicios de seguridad y emergencias y de la necesidad de estrechar, ain mas si

cabe, el vinculo con los ciudadanos, en el Area de Accion “Seguridad y Emergencias” se asume el compromiso

institucional de establecer y desarrollar Cartas de Servicios para que se puedan conocer y valorar, a través de

compromisos concretos cuantificables, su preocupacion por la mejora continua y la maxima eficacia en el desempeno

de aquellos.

Asi, en el Area de Accion “Seguridad y Emergencias” en 2006 se aprobaron las Cartas de Servicios de SAMUR -

Proteccion Civil, Bomberos y Atencion al Menor de la Policia Municipal, en 2008 se aprobé la Carta de

Servicios de Atencion a la Ciudadania de Policia Municipal, y en el afio 2009 se aprobé la Carta de

Servicios de la Secretaria General Técnica de Seguridad y Movilidad, de caracter mixto, pero tiene como

principales destinatarios a los trabajadores del Area. En enero de 2015 se aprobé la Carta de Servicios de Centro

Integral de Formacion de Seguridad y Emergencias (CIFSE), elaborada a lo largo de 2014.

Carta de Servicios de Samur-Proteccion Civil

Fecha Aprobacion: |8 de mayo de 2006
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Fecha Evaluacion 2014: 5 de mayo de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

SAMUR-Proteccion Civil del Ayuntamiento de Madrid es un servicio de
emergencias médicas mixto, compuesto por profesionales y voluntarios,

SANOIDVIWY D3N A SYIONINIONS
NOIDYLID 1LYV AS3avarIavsSNOdsaY ‘SOHIANAa

Carta de Servicios
SAMUR - Proteccién Civil

das en la via y locales publicos dentro del ambito municipal de Madrid y en aquellos casos excepcionales en que su

uniformado y jerarquizado. Asume la responsabilidad de la asistencia
sanitaria a las urgencias y emergencias comunes, asi como de la organizacién

y atencion sanitaria de catastrofes y situaciones de calamidad publica, ocurri-

presencia sea necesaria fuera del mismo. SAMUR-Proteccion Civil es un servicio municipal esencial que desarrolla sus
funciones consciente de que la capacitacion y excelencia profesional, la actualizacion cientifica, la disciplina, la
solidaridad, la integridad ética y la vocacion de servicio a la comunidad son valores que deben ser asumidos en
cualquier momento en aras de prestar en el menor tiempo posible una asistencia sanitaria de las mas alta calidad a los
ciudadanos de Madrid.

Conocedor de la importancia de su cometido el Ayuntamiento de Madrid aprueba la Carta de Servicios de Samur-
Proteccién Civil con el fin de que los ciudadanos puedan conocer los servicios prestados y los niveles de calidad con
que se compromete a prestarlos.

Compromisos 2014 25
Totales 48
Indicadores
Cumplidos 46
Grado de cumplimiento 95.83%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 B
Areas de mejora implantadas 6

Carta de Servicios de Bomberos

Fecha Aprobacion: |3 de julio de 2006
Fecha Evaluacién 2014: 7 de abril de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

SANOIOYWY 134 ASYIONI¥IONS

Carta de Servicios
Bomberos

El principal cometido del Cuerpo de Bomberos del Ayuntamiento de

S
H
3
:

Madrid es la lucha contra el fuego (extincion de incendios) y el salvamento

de personas y bienes en todos los siniestros que se produzcan dentro de su

término municipal. Para ello es preciso contar con los recursos humanos y materiales necesarios, asi como que la
intervencion se realice con rapidez y eficacia una vez que se haya producido el siniestro.

La prevencion de incendios es la segunda gran funcion del Cuerpo de Bomberos. Para ello es necesario ser capaces de
prever las situaciones y localizaciones de mayor riesgo para evitar que el incendio pueda producirse, y, si esto no fuera
posible, lograr una primera respuesta por parte de los ciudadanos o los profesionales de otros servicios capaz de
minimizar o controlar su propagacion.
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Compromisos 2014 29
Totales 33
Indicadores
Cumplidos 23
Grado de cumplimiento 69.69%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 e
Areas de mejora implantadas 0

Carta de Servicios de Atencion al Menor de la Policia Municipal

Fecha Aprobacion: 28 de septiembre de 2006
Fecha Evaluacion 2014: 31 de mayo de 2015
(con observaciones de la DGCyAC)
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Carta de Servicios

Atencion al Menor de
Policia Municipal

La infancia y la adolescencia son considerados sector de la poblacion que
merece una especial atenciéon para garantizar y facilitar su adecuado
desarrollo y que ha de culminar en la formacién de hombres y mujeres que

partiendo de sus condiciones individuales, se comprometan en el mayor grado posible con los valores fundamentales
de libertad, justicia e igualdad, pilares de la convivencia social.

El Ayuntamiento de Madrid tiene, en relacién con el menor y entre otras, la mision de facilitar y proteger el bienestar
de los menores. En este sentido, la aportacion del Cuerpo de Policia Municipal se materializa en la prestacién de
cuatro areas de servicios adaptados y adecuados a las necesidades y problematicas de los menores: educar para la
convivencia; prevenir y vigilar las situaciones de riesgo y/o conflicto en las que se encuentre el menor; responder
policialmente a situaciones de riesgo y/o conflicto del menor; asesorar y ofrecer apoyo técnico a las diferentes
organizaciones competentes en materia del menor.

Compromisos 2014
Indicadores 14

Grado de cumplimiento
Se adjudica, para cada compromiso, una puntuaciéon a cada uno de sus 86,7%
indicadores asociados, con base 100.

Areas de mejora implantadas 9

Carta de Servicios de la Policia Municipal de Madrid

Fecha Aprobacion: 18 de junio de 2008

Fecha Evaluacion 2014: 21 de mayo de 2015

Esta Carta de Servicios cambia su nombre en la Evaluacion 2014. Pasa a llamarse
Carta de Servicios de la Policia Municipal de Madrid.
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El Cuerpo de Policia Municipal de Madrid tiene como misién fundamental

i mantener un Madrid Seguro donde la ciudadania se sienta protegida. Son

: &

ol =
- -. Pl rouicia
i . d=.1. madrid

sus objetivos principales: analizar la seguridad en el entorno urbano para
definir estrategias basadas en sistemas de gestion de calidad, intensificar la

SINOIDVWYID3¥ A SYIONINIONS

NOIDVAIDILNVA A SIAVAITISYSNOJSIY 'SOHDINIA

accién preventiva, sobre todo con los menores, desplegar un modelo de
] B vigilancia centrado en la seguridad ciudadana, desarrollar una Policia
Carta de Servicios

POLICIA MUNICIPAL

Judicial con especial atencién a las victimas, mejorar los medios materiales
para lograr una labor policial efectiva, hacer uso de las nuevas tecnologias

para mejorar el servicio de seguridad prestado a la ciudadania, incrementar
los recursos humanos y su desarrollo profesional.

Compromisos 2014 I

Indicadores 26

Grado de cumplimiento
Se adjudica, para cada compromiso, una puntuacion a cada uno de sus =~ 88,48%
indicadores asociados, con base 100.

Areas de mejora implantadas 0

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

Fecha de aprobacion: 2 de julio de 2009
Fecha evaluacion 2014: 30 abril de 2015

Las Secretarias Generales Técnicas son unidades encuadradas dentro de las

SANOIOVINY1D3Y A SYIONINEONS

NOIOVAIDILNVd A SIAVAIIEVSNOdSaY ‘SOHOINAA

Area de Gobierno del Ayuntamiento de Madrid y encargadas de gestionar

Carta de Servicios
Secretaria General Técnica de
Seguridad y Emergencias

una serie de servicios que repercuten en todas la unidades que componen el
Area de Gobierno correspondiente. Estos servicios son: informacion
general, asesoramiento juridico, coordinacién administrativa, gestion

econoémico-administrativa y registro.

La Secretaria General Técnica del Area de Gobierno de Seguridad y Movilidad inici6 en 2008 un proceso de
autoevaluacion del que derivé la aprobacion de su Carta de Servicios el 2 de julio de 2009. Esta Carta de Servicios se
aprueba con la finalidad de conseguir una mayor calidad en la prestacion de los servicios ofrecidos para alcanzar la
satisfaccion de sus destinatarios que lo son tanto la ciudadania en general como de los usuarios internos del Area de
Gobierno. A diferencia de otras Cartas de Servicio existentes en el Ayuntamiento de Madrid, esta Carta no solamente
cuenta con una vertiente externa de la unidad a la que se refiere en cuanto a los intereses ciudadanos, sino que
también cuenta con una importante vertiente interna en cuanto que vela por los intereses del resto de
componentes de la organizacion, desde sus Organos Directivos hasta el propio personal del Area.

Compromisos 2014 6

Totales I
Indicadores
Cumplidos 8

Grado de cumplimiento

(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 72,72%
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Areas de mejora implantadas 5

Carta de Servicios del Centro Integral de Formacién
de Seguridad y Emergencias (CIFSE)

Fecha de aprobacién: 29 de enero de 2015

. El Centro Integral de Formacion de Seguridad y Emergencias (CIFSE) se
o
madrid

gestiona con el objetivo de mejorar la formacion y capacitacion de los

SINOIDVWYIOF A SYIONIWIONS

NOIDVAIDILNVd A SIAVAINIEVSNOJSIY ‘SOHDIUIA

S idios Cuerpos y Servicios de Seguridad, Emergencias y Movilidad para hacer de

Centro Integral de Formacién
de Seguridad y Emergencias

eficiencia, calidad y transparencia, donde la bisqueda de la excelencia en el servicio prestado al ciudadano sea su

OLOVINGD A NOIDVZITYDO1 30 SOLVa

Madrid una ciudad de referencia, con calidad de vida y sostenible. EI CIFSE
quiere ser un referente en la formacién y desarrollo de los profesionales de

la seguridad, las emergencias y la movilidad, aplicando criterios de eficacia,
principio inspirador.

El CIFSE presta los siguientes servicios: B suministrar informacion sobre sus actividades: Plan de formacién anual,
Jornadas, seminarios y otras actividades, calidad y medio ambiente, ...; B formar a los profesionales de la seguridad,
las emergencias y la movilidad del Ayuntamiento de Madrid, compaginando la formacién presencial con la educacién a
distancia que se realiza a través de canales electronicos (formacion e-learning); M realizar jornadas y seminarios y
otras actividades para el beneficio de la sociedad; B impartir formacién externa dirigida a usuarios procedentes de
otras administraciones publicas, organismos, instituciones y entidades publicas o privadas; B y biblioteca.

Opinion de la Ciudadania

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

De la informacion obtenida a través de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la
Ciudad de Madrid 2014 se pueden obtener las siguientes conclusiones respecto al area de accién de Seguridad y
Emergencias:

e La inseguridad es uno de los principales problemas de
Evolucion de la percepcion de los problemas

la ciudad, aunque en los dltimos afos ha ido . . .
relacionados con la seguridad ciudadana

perdiendo intensidad y prioridad, en favor de otros So%

problemas que han tomado mayor protagonismo en

la agenda publica. Por otro lado, la inseguridad se 230%

. , . 9 st

percibe mids como un problema de la ciudad que 25% 17,6% 19,1%17,3% 148%
8% 11,6%

% entrevistados/as

como un problema que afecta de manera personal a
los ciudadanos/as. 0%

2009 2012 2014

B Problemade la ciudad

B Problemaque mds le afecta personalmente
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e Disminuye la percepcion de seguridad en el conjunto de la ciudad, mientras que la seguridad en el entorno del
barrio se incrementa ligeramente. Sigue siendo superior la seguridad percibida en el entorno del barrio respecto a
la del conjunto de la ciudad.

Evoluciéndelapercepciéndeseguridadenla Ciudad Evoluciondelapercepcion deseguridaden el barrio

% entrevistados
IS (escala 0-100)
% entrevistados

2009 2012 2014 2009 2012 2014
N Muy seguro N Bastante seguro " Poco seguro HEEl Nada seguro NS/NC —*—1ISS [ \uy seguro ™S Bastante seguro ¥ Poco seguro EEEENada seguro NS/NC —*—ISS
e La percepcion de seguridad es mayor durante el dia Evolucion dela percepcion de seguridad en la Ciudad y en el

respecto a la noche. Ha descendido la percepcion de Barrio, por el diay por lanoche

. . 100,0
seguridad en la ciudad, sobre todo por la noche. En el
718 71,4 726 737

barrio, por el contrario, aumenta la percepcion de
seguridad durante el dia, mientras que la de la noche

IS (escala 0-100)
o
S
o

permanece casi estable.

Ciudad

Porcentaje de entrevistados que han sido
victima del algiin robo, atraco o agresion en
el ultimo aino enla ciudad de Madrid

e Se mantiene estable la proporcion de entrevistados que
afirma haber sido victima de algun robo, atraco o agresion

en el dltimo aho en Madrid.
12,4 12,5

2012 2014

Satisfaccion ciudadana con los servicios de atencién de

e La satisfaccion con los servicios de emergencias de la emergencias de la ciudad

ciudad es muy elevada, pues se sitla en una media de o] m [
90 - -

8 en el caso de los Bomberos y en 7,8 en el caso del w 807 ) () 5
> v
SAMUR-PC, con un porcentaje de ciudadanos/as muy € e
notable que puntia sus servicios con un 9 o mas H 8
5 s
] 5 =
(30,5% y 27,7% respectivamente. g E

Bomberos SAMUR- Proteccion civil

B Muyalta (9-10) M Alta (7-8) ™ Media(4-6) MBaja (0-3) " Ns/nc O Media(escala 0-10)
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 La satisfaccion con la policia municipal se sitia en un Satisfacciéncon lapoliciamunicipaly con el control por parte de
promedio de 6,6 puntos (escala 0-10), con un 54% de lapoliciadelos locales de ocionocturno
. . . . 100 r 10
los entrevistados que tienen una satisfaccion alta o P
7 . 12)
muy alta, esto es, que puntlan por encima de 7 < ;‘g
- ° (9
puntos. La valoracion del control por parte de la § 60 52
2 F5
policia de los locales de ocio nocturno es mas baja, g
. . . . . =
aunque situada en el area de satisfaccion (media de S
5,2). En este caso, el porcentaje de entrevistados/as L,
con una satisfaccion superior a7 PUhtOS es del 21 ,5%, El control por parte de la policiade los La policia municipal
locales de ocio nocturno
si bien es verdad que casi una cuarta parte (18,2%) no
. o . EMuyalta (9-10) HAlta(7-8) ®Media(4-6) WBaja(0-3) " Ns/nc OMedia (escala 0-10)
tienen opinién sobre estas actuaciones.
e La satisfaccion con los servicios y equipamientos Satisfaccion con Bomberos

municipales y la seguridad percibida en los distritos

Media {(escala 0-10)

[ menos dev.o
de la ciudad se muestra en las siguientes graficas: [Joevsas
Bl oes a et
Satisfaccién con SAMUR-PC [ ERRTEE

hedia (escala 0-10)

Media (escala 0-10)

[ menoscers
[Jrersare
[Joersas

- 2y mas

Satisfaccion con la policia municipa
Media (escala 0-10)

[ menos ves,a

[Joess as6s

[doess 2 ss

I .5y mis
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Seguridad percibidaen laciudad durante el Seguridad percibidaen el barrio durante el
dia

dia

Media {(escala 0-10)

|:| Menos de 69
[ Joesaarig
Pl oev1e a 728
- 729y mas

Media {escala 0-10)

[ menos de se,1
[Joesst ares
I oe 74.4 & 78
- 78.1¥mas

Seguridad percibida en la ciudad durante la noche Seguridad percibida en el barrio durante la noche

Media {(escala 0-10)

l:l Menos de 46,7
[ ]oe467 a 521
Il oesz1 a 548
- 548y mas

Media (escala 0-10)

[ wenos ge 53,1
[Joesz1 asrs
I o= 570 5 6.3
- GE.3 Yy mas
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e El indice de victimizacion es mas elevado en los
distritos de rodean la almendra central por el sur
(Puente de Vallecas, Carabanchel, Moratalaz, Usera,
Latina), junto con los de Centro y Tetuan. No
obstante, en Centro y Moratalaz, a pesar de su
elevado indice de victimizacion, la seguridad

percibida es alta. En cambio, los distritos con indices

de victimizacion mas bajos son Ciudad-Lineal,

Chamberi, Hortaleza, Moncloa-Aravaca y Vicalvaro.

En el caso de Vicalvaro y Ciudad-Lineal, a pesar de

sus bajos indices, sin embargo, la seguridad se

percibe como media-baja. Finalmente, en Villaverde

y Villa de Vallecas, aunque el nivel de victimizacion

estd en la media, sin embargo, la percepcion de

seguridad es baja.

e La evolucion la satisfaccion media a lo largo de toda
la serie se ha mantenido muy estable en estos
elevados valores y muy a la par en ambos servicios,
Bomberos y SAMUR.

Evolucion de la satisfaccion ciudadana con los servicios
de emergencias

8,0

79 77 79 77 77 78

7,7 78 78 75

7,4

SAMUR- Proteccidn civil

Bomberos

2006 2007 2008 W2009 W2012 W2014

indice de Victimizacion
FPorcentaje de entrevistadosfas
I:I hMenos de 9,2
[Joesza1s
[oet17a 142
- 14,2y mas

e La satisfaccion con la policia municipal sigue una
tendencia ascendente desde el ano 2006

Evolucion de lasatisfaccidn con la Policia

Municipal
10
6,77
5,85 5,85 6,07 ’ 6,30 66
°
R
i= I I
0
2006 2007 2008 2009 2012 2014

M Lapolicia municipal

Mota: En el afio 2012 se cambid |a escalade medidade la satisfaccionconlos
servicios, pasando de una escda semantica (muy satisfechosa, bastarte satisfecho/a,
poco satistechola, nada satisfecho/a)a una escala nunéricade 0a10. & efectos delz
comparadcon que se presenta, el indicador de losanos 2006-2008 es un indicador
sintético calculado en escada 0a10, mientras que los afios 2012 y 2014 setratade
unamediaen escalala10

e Los servicios de emergencias son, afortunadamente, poco utilizados por la ciudadania. No obstante, una quinta

parte de los ciudadanos/as (19,3%) afirman haber sido usuarios del SAMUR-PC en el dltimo afo, y un 6,7% en el

caso de los Bomberos. Una quinta parte de los ciudadanos han utilizado en el dltimo ano los servicios de la policia

municipal.
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Uso de los servicios de emergencias en el dltimo afio é¢Hautilizado en el dltimo aiio los
servicios de la policia municipal?

w
a
3 "
o
B Ns/nc >
B 2 H Ns/nc
H BN ]
4 0 kel = No
£ ] H
£ S ‘.=: | Si
X o
x

Bomberos SAMUR-PC

Logicamente el uso de los servicios de policia e Dos terceras partes de los ciudadanos opinan que el nimero

municipal es muy diferente en funcién de si han sido de Bomberos o de profesionales del SAMUR-PC es
victimas o no de algiin robo, atraco o agresion. Asi, adecuado. Sin embargo, un 14,9% de los ciudadanos en el
el 40,1% de las que han sido victimas ha utilizado los caso del SAMUR-PC y un 10,9% en el de los Bomberos,
servicios policiales, porcentaje que baja hasta el creen que su numero es insuficiente. No obstante,
16,8% en el caso de que no hayan sido victimas. aproximadamente una quinta parte de los ciudadanos

entrevistados no tienen una opinion formada sobre Ila

Utilizacion de "_’f‘ servicios de la P‘f"c_'a suficiencia de Bomberos o de SAMUR-PC.
Municipal en funcién de si han sido victimas

de robo, atraco o agresion en el ultimo afio ., L B
Valoracién de la suficiencia del nimero de...

22,3 18,1
e
—,6—
No sabe Ns/nc
B No ha utilizado E 66,7 M Excesivo
M Siha utilizado £e2 Adecuado
M Insuficiente

Ha sido victima (n=314) No ha sido victima
(n=2200) Bomberos SAMUR-PC

% entrevistados/as
% entrevistados/as

La mayoria de los ciudadanos/as opinan que el e La percepcién de insuficiencia de policias ha descendido

m Insuficiente

nimero de policias es suficiente (67%), aunque un notablemente respecto a 2012, en que se pregunté por la
5,8% lo considera excesivo y un 10,7% insuficiente. presencia de policia municipal en las calles.
éEl numero de policias municipales le Evoluciéon de la percepcién de
parece...? insuficiencia de policias municipales
16,5
s 2014: el nimero de

i policias municipales es 10,7%

=z Ns/nc insuficiente

§ M Excesivo

E 67,0 Adecuado

s

x

2012:la presenciade la
policiamunicipal en las 29,9%
calles es insuficiente
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La satisfaccion de los que han utilizado los servicios de e Los ciudadanos que opinan que la dotacion de los

emergencias en el Ultimo afio es mayor que aquellos que servicios de emergencias es adecuada estan mas
no han acudido a ellos. satisfechos que los que creen que es insuficiente.

Satisfaccidn con los servicios de emergencias de

Satisfaccion con los servicios de emergencias seguin si su

A : numero se considera adecuado o insuficiente
usuariosy no usuarios

[y
o

8,1
79 73 7,9

83 8,0 79 7,7

Media (escala 0-10)
wv

o

Bomberos SAMUR- Proteccién civil
Bomberos SAMUR- Proteccion civil

M Insuficiente M Adecuado

M Sihan utilizado ¥ No han utilizado MNota: en la grafica no se representa la satisfaccién media de losque opinan que el
nidmero esexcesivo,ya que la muestra es insuficiente (15 entrevistadosfas en el
casode Bomberosy 6 en el caso de SAMUR-PC).

La seguridad en la ciudad es una politica prioritaria desde el punto de vista del gasto a ella destinado, en coherencia
con la importancia que tienen en la agenda publica los problemas relacionados con la seguridad ciudadana. Asi el

93,7% esta en contra de gastar menos en seguridad, porcentaje que ha registrado un ligero incremento respecto a

2012.

Porcentaje de entrevistados en contrade gastar

menos en...
Transporte publico 5’355
Sanidad 94,6
Seguridad en'a ciudad — 59
Cuidado general de las calles 8820’9
Servicios Sociales 9&481
Vivienda 83’101
2014
Medio ambiente 86’9% 2 = 2012
Formaciony orientacién para el 83,9
empleo 94,2
Cultura 80'38 5
Desarrollo econémico y tecnolégico 79,7
de la ciudad 87.0
Trafico y aparcamiento 78’8%1 9
Deportes 76‘873 9
. 68,5
Obras publicas 77,5
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Estudios Sectoriales

Desde el Area de Accién de Seguridad y Emergencias en 2014 se han realizado tres estudios sectoriales que pueden

consultarse en la pagina web del Observatorio de la Ciudad de la web municipal www.madrid.es

a)

Nombre del Estudio.
Tipo de estudio

Estudios de satisfaccion de usuarios

Organo Promotor

Principales resultados

Encuesta de valoracion de
atencion personalizada en la
Oficina de Atencion al
Ciudadano de la Agencia de
Actividades

2014 /042/ ESU

Secretaria General
Técnica del Area de
Gobierno de
Seguridad y
Emergencias

Porcentaje de usuarios satisfechos con el servicio

e Claridad de la informacién recibida : 93,36%
e Tratorecibido : 99,24%

Informe anual de satisfaccion
de clientes externos. Calidad
percibida en relacion a la
accesibilidad. SAMUR-
Proteccion Civil

2014/038/ ESU

Subdireccion General
de SAMUR Proteccion
Civil, perteneciente al
Area de Gobierno de
Seguridad y
Emergencias.

Porcentaje de grados de satisfaccién muy alto/alto (escala de 0 a 10)

e Amabilidad e interés del primer operador: 95,9%

e Rapidez y agilidad del primer operador: 94,8%

e Amabilidad e interés del segundo operador, en rellamada:
96,7%

e Rapidez y agilidad del segundo operador, en rellamada: 97,3%

e Tiempo de espera: 80,1%

VValoracion global de la llamada: 96%

Informe anual de satisfaccion
de usuarios. Calidad percibida
en relacion a la asistencia.
SAMUR-Proteccion Civil

2014 /037/ ESU

Subdireccion General
de SAMUR Proteccion
Civil, perteneciente al
Area de Gobierno de
Seguridad y
Emergencias.

Porcentaje de grados de satisfaccion muy alto/alto (escala de 0 a 10)

Tiempo de respuesta: 80,3%

Agilidad del equipo: 96,7%

Competencia técnica y profesional: 96,5%
Comunicacién con el equipo: 95,4%
Trato humano recibido: 97,9%

Intimidad y respeto: 95,6%

Confort: 77,3%

VValoracion media en escala de 0 a 10
Satisfaccion global con la asistencia recibida: 9,05
Valoracion global, previa a la asistencia: 8,63

Sugerencias y Reclamaciones

En relacion con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestion municipal, en el Area de Accion

“Seguridad y Emergencias”, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 3,31% (1.811) del total de las

tramitadas en 2014. Por tipo de solicitud de las contenidas en la aplicacion municipal, han sido: 240 sugerencias, 1.407

reclamaciones y 164 felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en aplicacion municipal SYR es el siguiente:

SUBMATERIA SOLICITUDES | PORCENTAJE

Bomberos

31 1,71%

SAMUR

99

5,47%
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Cbservatorio

Proteccion Civil | 5 . 028%

Policia Municipal 92,55%

100,00%

Seguridad y Emergencias

1,71%

B Bomberos

O Proteccién Civil

O SAMUR

B Policia Municipal

(*)Los datos se recogen con fecha 31 de marzo de 2015.

Los motivos de presentacion de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area de Accion,

son los siguientes:

6.Normativa |0,15%

5. Eficiencia | 0,15%

4.6.Disconformidad con la actividad -I 0,98%
45.Tasas yprecio del servicio | 0,05%
4.4.Solicitud nuevo servicio | 0,10%
4.3.Incorrecta prestacion del servicio |0,88%
4.2. Faltade prestacion del servicio | 0,15%
4.1 Facilidad de acceso al servicio |0,05%
3.5.Procedimientos yplazos |0,26%

3.4. Organizacion — planificacion | 0,26%
3.3.Tiempo de atencién | 0,05%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio [ 0,31%

3.1Horarios de atencién |0,10%

2.3.Conocimientos del personal 2,9%%
2.2. Trato recibido 5,20%
2.1 Disponibilidad de personal 3,14%
110. Impresos ] 0,10%
19.Material | 0,10%
18.Averias / Problemas con las aplicaciones | 0,05%
17.Mantenimiento yobras | 0,05%

16.Limpieza |0,52%

14. Confidencialidad | 0,05%
12. Accesibilidad [ 0,05%

11 Instalaciones y equipamiento | 0,21%

Sin calificar motivo . 2,16%

R S —— Y

0,00 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0
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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:

Policia Municipal

Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacion y % por tramos) para cada una de las

6.Normativa 1 0,18%
5. Eficiencia 1 0,12%
4.6. Disconformidad con la actividad 1 0,72%
45.Tasas yprecio del servicio 1 0,06%
4.4. Solicitud nuevo servicio ] 0,12%
4.3.Incorrecta prestacion del servicio 1 0,54%
4.2. Falta de prestacion del servicio 1 0,12%
3.5.Procedimientos yplazos 1 0,24%
3.4. Organizacié n — planificacion ] 0,18%
2.2. Trato recibido -I 1,38%
2.1 Disponibilidad de personal 1 0,12%
110. Impresos 1 0,06%
18. Averias / Problemas con las aplicaciones ] 0,06%
17.Mantenimiento y obras ] 0,06%
16. Limpieza 1 0,54%
14. Confidencialidad 1 0,06%
12. Accesibilidad 1 0,06%
11 Instalaciones y equipamiento ] 0,06%
Sin calificar motivo ] 0,42%
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

submaterias del Area de Accion son:

Tiempo medio Contestadas Total % menos |15 % menor o igual
Submateria contestacion (€] |/03/20|5) Submaterla Sin contestar dias a 30 dias

'Bomberos 45,19 o 12,90% | 2581% |
SAMUR 26,01 99 99 0 29,29% 72,73%
Proteccion Civil 54,15 5 5 0 0,00% 40,00%
Policia Municipal 41,83 1.660 1.676 16 12,75% 38,67%
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2.14. Servicios Sociales

Ambito de actuacion y
recursos

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accion

Compromisos de
Calidad

Desarrollo del Programa

Operativo de Gobierno (Cartas de Servicios) Ciudadania Reclamaciones

Opinion de la Sugerencias y

Ambito de actuacion y recursos %

Ambito de actuacién

El Area de Accién “Servicios Sociales” 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. Se
desarrollan a través de una red de recursos asistenciales, psicosociales y educativos y se desarrollan actuaciones en
materia de familia e infancia, atencion a las personas en situacién de dependencia, mayores, inmigracion y cooperacion
al desarrollo y voluntariado.

Estas actuaciones se concretan en:
= Deteccion y estudio de las necesidades sociales en el municipio.

=  Direccion, organizacion, planificacion y programacion de la red de servicios sociales municipales de
Atencion Social Primaria en el ambito del municipio de Madrid, procurando el equilibrio de las
dotaciones y servicios sociales en los Distritos, asi como la igualdad en las condiciones de acceso a los
mismos.

= Atencion social especializada a aquellos sectores de poblacién en situacion de vulnerabilidad social,
desproteccion o exclusion social: personas sin hogar, discapacitados, etc. Asi como una dotacion
permanente de atencion a las emergencias sociales.

= Gestion de ayudas econdmicas para situaciones de especial necesidad y/o emergencia social.

= Gestion de prestaciones sociales para facilitar la permanencia de las personas mayores en su entorno:
ayuda a domicilio, teleasistencia, adaptaciones geriatricas, Centros de dia, etc.

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

*  Promocion de la autonomia personal y la atencién a las personas en situacion de dependencia, de
acuerdo con los convenios de colaboracion que se suscriban con la Comunidad de Madrid.

=  Gestion de los Centros de Mayores al objeto de fomentar la actividad y contribuir a un envejecimiento
mas saludable asi como favorecer la participacion de las personas mayores en la vida social de los barrios
y Distritos.

=  Atencion psicosocial a menores en situacion de riesgo o desamparo.

=  Gestion de programas de socioeducativos y prelaborales para adolescentes en situacion de conflicto
social.

=  Gestion de prestaciones sociales, programas y recursos dirigidos a apoyar a las familias.

=  Gestion red de centros de atencion a la infancia y adolescencia.
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=  Gestion de programas y recursos para conciliar la vida familiar con la laboral: programas de actividades
extraescolares, becas de comedor escolar, escuelas infantiles, etc.

= Intervencion psicosocial y juridica en situaciones de crisis familiar.

Estructura organica 2014

Dacio dadana Distritos

Gerencia de los Distritos

D.G. Igualdad de

D.G. Mayores y Atencion

Educacion y Juventud Social

D.G. Familia, Infancia,
Oportunidades

Presupuesto del Area de Accién “Servicios Sociales”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Servicios Sociales en 2014

Ayuntamiento y Organismos Autonomos 296.815.751,02

Empresas Municipales

Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 296.815.751,02

Eliminaciones -195.128,92

Total consolidado 296.620.622,10

Distribuciéon del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por programas
presupuestarios, para “Servicios Sociales”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas

Obligaciones reconocidas netas | Eliminaciones de igaciones
(con prog. prorrateados) sociedades eliminaciones

Programas| Descripcion del programa

91208 AREA DE GOB. DE FAMILIA,
SERV.SOC.Y 412316,11
PARTIC.CIUDAD.
23000 DIREC.Y GEST. ADMTVA
FAMILIA, SERV.SOC.Y 8.473.746,53 -5.129,8
PART.CIUD.
93301 GESTION Y DEFENSA DEL
PATRIMONIO 706.492,82
93302 EDIFICIOS 5.972.718,04
23102 FAMILIA E INFANCIA 39.067.235,80
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e Obligaciones reconocidas netas | Eliminaciones de Obligaciones
Programas| Descripcién del programa

(con prog. prorrateados) sociedades eliminaciones

23106 INCLUSION SOCIAL Y

EMERGENCIAS 63.491.958,33 -189.585,9
23301 | ATENCION A LAS
PERSONAS MAYORES 178.691.283,39 4132
Total Servicios Sociales 296.815.751,02 -195.128,92 296.620.622,1

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO
CIUDAD Procurar el bienestar individual y familiar con servicios
COHESIONADA ) ) )
sociales accesibles y de calidad
Indicador Umda.d G2 Tipo Grafico evolucion
medida
1.675
1.500 1. 1.478 1577
1.203 1.185 1387 1445
Tasa de cobertura de la Atencion Usuarios x M
Social Primaria. 10.000 hab
2007 2008 2009 7010 2011 2012 2013 2014
g71 948 983
Prestaciones 6,23 6,33 677 817 7,93
Tasa de atencidn social familiar. familiares x GM
10.000 familias
2007 2008 2009 7010 2011 2012 2013 2014
21,92 27,97 28,58 28,54 30,47 30,82 30,59 33,50
Tasa de atencion social a mayores de | Prestaciones x
o GM
65 ainos. 100 mayores
2007 7008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

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

Indicadores de Accion
Unidad de

Indicador medida Tipo Grafico evolucion

715 6,94 7,00 714
. 551 581 6,20 ’
Porcentaje del presupuesto 4,83

municipal destinado a Servicios Porcentaje GM

Sociales.

2007 2008 2000 2070 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33650
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33650
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. Unidad de . ‘gt s
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
3 a2 A6 kY 1 1%
453887142 85755037 p55 M 40090760 4224718 20 450 3
Personas atendidas en Atencion Total GM
Social Primaria. personas
2007 2008 2000 2010 2011 2017 2013 2014
18.620
12.258
Beneficiarios de prestaciones Total o 6.086 6.345 7.253 g3y 7.868
sociales de caracter econémico. beneficiarios
2007 2008 20009 2010 2011 2012 2013 2014
3.299 3283
2.180
Personas atendidas en urgencias Total e 1408 1.523 1.556
sociales individuales. personas
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
Q 501’ pQ° Q’fl' 26k b0 0 9%0 )
© oL e o ch 1 DS 50-"
. . Total de
Llamadas atendidas en Samur Social. GM
llamadas
2007 2008 2000 2010 2011 7012 2013 2014
6.854 7.086
557, 0518 6422 6208
. . 4.433 287
Personas sin hogar atendidas en los | Total M
recursos de acogida. personas
2007 2008 2000 2010 2011 7012 2013 2014
1.183 1.096 1077 1134 1114 1215 1198
926
Personas sin hogar atendidas por Total M
Equipos de Calle. personas
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
434,2
. . .. Euros x
Gasto no financiero en atencion
. persona GM
social por persona mayor.
mayor
2007 2008 20090 2010 2011 2012 2013 2014
30.849 31.436
23.022 21.820
- L. 17.169 16.698
Solicitudes de atencién a la Total c 14.411
dependencia. solicitudes
2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=491
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=491
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=495
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=495
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=492
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=492
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=504
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=499
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=499
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=502
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=502
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=487
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=487
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18181
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18181
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. Unidad de . ‘gt s
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
105 105
102 103 103 101 101
9
. Total de
Centros de dia de mayores. GM
centros
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
7.394 7.425 7.416 7.291
Usuarios de los Centros de Dia de Total c
mayores. usuarios
2007 2008 2000 2010 2011 2017 2013 2014
29 29 29 29
g4 84 85
L. Total de 82
Centros municipales de mayores. GM
centros
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
% 6F a0 A0 ond g ]
B N L LN U g o)
A9%
Participantes en actividades de los Total de M
Centros Municipales de Mayores. socios
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 72014
2 7 3 6 a0t o?
%’5-""6 35966 o P (@
Domicilios de mayores con servicio | Total
. . GM
de teleasistencia. domicilios
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
52.847 52.845 54400 49 330 45084 ¢ oo 52191 96495
Mayores usuarios del Servicio de Total
. GM
Ayuda a Domicilio. usuarios
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
2.451
2317 2003 2147 2181 .00 2017
Mayores usuarios del programa de Total M
comidas a domicilio. usuarios
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18178
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=503
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=503
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18179
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=501
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=501
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=505
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=505
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=506
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=506
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18180
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18180
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Unidad de

Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida

2,910 3 735
Domicilios de personas con Total ’
discapacidad atendidos por el GM

domicil
Servicio de Ayuda a Domicilio. omicriios

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014

29.610 29.602 24.788 23,985

20.676 21.093 20.645 21.213

P i |
restaciones de apoyo a la Total

conciliacién de la vida familiar y . GM
prestaciones
laboral.

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014

26.723 28.580 29.240
18.077 19.494 21.955 23.889 22049

Familias atendidas en los recursos

Total ili M
de apoyo a la familia. otal familias | G

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013

12.552
10.668 12.083 12.330
8.934

Familias en dificultad social
atendidas en recursos sociales Total familias | GM
municipales.

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014

7.419 7367 7.404 6.496

Menores atendidos en prestaciones
s en p Total 667 3109 2929 3366
de apoyo a la conciliacién y GM
L. . . menores
prevencion del riesgo social.

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014

36.025 36.827

32.844

Menores en dificultad social 15618 18.520 17,317 18.97

. . Total de

atendidos en recursos sociales GM

.. menores
municipales.

2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
6,1
Satisfaccion ciudadana con los Media c
servicios sociales municipales. (escala 0-10)
2011 2017 2013 2014

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=18177
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18177
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18177
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=500
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=500
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=500
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=511
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=511
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=515
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=515
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=515
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=514
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=514
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=514
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=508
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=508
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=508
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33679
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33679
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Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accion “Servicios Sociales” se desarrolla a través de los siguientes
proyectos y acciones, cuyo estado de situacion a 3| de diciembre de 2014 era el siguiente:

ejecucion

Proyectos Objetivos estratégicos

Acciones
planificadas
Acciones
aplazadas

("] ("]
] ]
c c
2 .0
0| O
o| ©
| <

terminadas
Acciones en

Procurar el bienestar individual y familiar con

6 3 3 - -
Apoyo a la familia servicios sociales accesibles y de calidad
Procurar el bienestar individual y familiar con
servicios sociales accesibles y de calidad
Atencion a las personas ) )
discapacitadas y sus familias Avanzar hacia una sociedad cada vez mas B N B
cohesionada con igualdad de oportunidades para
desarrollar proyectos vitales
., Procurar el bienestar individual y familiar con
Atencion a los menores 5 | 4 - -

servicios sociales accesibles y de calidad

Favorecer un desarrollo equilibrado del territorio

basado en un crecimiento sostenible
Atencion social primaria 4 - 4 - -
Procurar el bienestar individual y familiar con

servicios sociales accesibles y de calidad

. Procurar el bienestar individual y familiar con
Ayuda a domicilio o ] . .
servicios sociales accesibles y de calidad

Procurar el bienestar individual y familiar con

servicios sociales accesibles y de calidad
Centros de dia | - | - -
Favorecer un desarrollo equilibrado del territorio

basado en un crecimiento sostenible

Favorecer un desarrollo equilibrado del territorio

basado en un crecimiento sostenible
Centros de mayores 9 7 2 - -
Procurar el bienestar individual y familiar con

servicios sociales accesibles y de calidad

Hacer de Madrid una ciudad cada vez mas saludable
Envejecimiento activo y
saludable Procurar el bienestar individual y familiar con

servicios sociales accesibles y de calidad

Intervencion con menores en | Procurar el bienestar individual y familiar con

6 | 5 - -
situacion de riesgo servicios sociales accesibles y de calidad
Prevencion y atencion a la Procurar el bienestar individual y familiar con ) | |
violencia en el ambito familiar | servicios sociales accesibles y de calidad
. . . L Procurar el bienestar individual y familiar con
Teleasistencia sociosanitaria . . . . 3 - 3 - -
servicios sociales accesibles y de calidad

Total ‘ ’5I’I3‘38‘-‘-
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Compromisos de Calidad

En el 4mbito materia del Area de Accion “Servicios Sociales” el Ayuntamiento de Madrid tiene aprobadas cinco Cartas
de Servicios: la Carta de Servicios de Teleasistencia Domiciliaria que fue aprobada en el ano 2008 , la Carta
de Servicios de Centros de Dia para Mayores y la Carta de Centros de Servicios Sociales, Atencién
Social Primaria, aprobadas en el afio 2010, la Carta de Servicios de Ayuda a Domicilio aprobada en el afio
2011, la Carta de Servicios de SAMUR Social aprobada el 15 de marzo de 2012, la Carta de Servicios de los
Centros Municipales de Mayores aprobada el |3 de marzo de 2013, y la Carta de Servicios de los Centros
de Atencién a la Infancia (CAl) aprobada el 5 de septiembre de 2013. En 2014 se aprueban las Cartas de
Servicios de los Centros de Apoyo a las Familias (CAF) y de Educacién Social.

Carta de Servicios de Teleasistencia Domiciliaria

Fecha Aprobacion: 10 de julio de 2008
Fecha Evaluacién 2014: 18 de febrero de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

INTRODUCCION

015ViNOD A NODVZIIVD0130 S0AVa

:
:
g
:
3
%
8
i

CARTA DE SERVICIOS

Servicio de Teleasistencia
Domiciliaria [=

dependencia o soledad y proporcionar una atencion inmediata y adecuada ante situaciones de emergencia, a través de

Los objetivos de la Teleasistencia Domiciliaria son proporcionar compania,

NOIDVAIIILNVE A SIOVATTIBVSNOISIY ‘SOHIIIQ

seguridad y tranquilidad al beneficiario y sus familiares; garantizar la
comunicacion interpersonal las 24 horas del dia; potenciar la autonomia

personal; prevenir situaciones de riesgo por razones de edad, discapacidad,

personal especializado. Para ello la Teleasistencia Domiciliaria ofrece a los mayores y sus familiares atencién personal
(comunicaciones informativas, de seguimiento, atencién personal o atencién por emergencia entre los usuarios/-as y el
Centro de Atencion) y soporte técnico (instalacion de dispositivo de teleasistencia, entrega de una Unidad de Control
Remoto, e instalacién 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 2014 13
Totales 20
Indicadores
Cumplidos 15
Grado de cumplimiento 75 00%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 R
Areas de mejora implantadas 4

Carta de Servicios de los Centros de Dia

Fecha Aprobacion: 8 de abril de 2010
Fecha Evaluacion 2014: || de febrero de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014
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El Ayuntamiento de Madrid dirige, gestiona y evalla los servicios de atencion a
personas mayores, entre los que se encuentra el Servicio de Centros de Dia,
objeto de esta Carta de Servicios.

INTRODUCCION

Los servicios prestados en los Centros de Dia son servicios dirigidos a
proporcionar una atencion integral, en régimen diurno, a las personas
mayores de 65 anos con deterioro fisico y relacional, y sin limite de edad, a las
Centros de Dia : 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 = alimentacion y
nutricion, control y seguridad.

‘
3
:
g
5
g

0IOVINOD A NOIIVZITVIO13a SOLVA

m

ARTA DE SERVICIOS

™ »
.
-j! Sy
C

Compromisos 2014 15
Totales 22
Indicadores
Cumplidos 16
Grado de cumplimiento 79.79%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 e
Areas de mejora implantadas 3

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

Fecha Aprobacion: |5 de julio de 2010
Fecha Evaluacién 2014: 23 de marzo de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

Los Servicios Sociales de Atencion Primaria, como primer nivel de atencion
del Sistema Publico de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid, son la
instancia mas proxima para la atencion social a la ciudadania. Esta atencién
se lleva a cabo en los Centros de Servicios Sociales, que constituyen la
puerta de acceso a la atencién social y a todos los servicios y prestaciones
sociales.
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8
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Carta de Servicios
Centros de Servicios Sociales
-Atencion Social Primaria-

OLOVINGD A NOIDVZITYDIO13a SOLVa

NOIJVAIJILHV A S3AVIIIEVSNOdSTH ‘ SOHD3WIa

La atencion 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 insercion social.

Los servicios que se prestan desde estos centros son: informacion y orientacion sobre Servicios Sociales y otros
sistemas de proteccion social, asesoramiento social, apoyo social y seguimiento, atenciéon de situaciones de
desproteccion social, gestion de servicios y ayudas sociales y trabajo social comunitario.

Compromisos 2014 10
Totales 15
Indicadores
Cumplidos 14

Grado de cumplimiento

(Total indicadores cumplidos/total indicadores)* |00 93,33%
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Areas de mejora implantadas |

Carta de Servicios del Servicio de Ayuda a Domicilio

Fecha Aprobacion: 28 de abril de 201 |
Fecha Evaluacion 2014: 25 de febrero de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

INTRODUCCION
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OLOVINOD A NQIIVZITVI01 30 SOLVA

El Servicio de Ayuda a Domicilio tiene como objetivo proporcionar a las
personas mayores y a las personas con discapacidad la posibilidad de
Pirvislnide Mada 5 Bamiciio permanecer en su medio habitual de convivencia, contribuyendo asi a la
mejora de su calidad de vida. Incluye una serie de atenciones o cuidados
personales, domésticos, sociales y técnicos, y se presta mediante auxiliares
domiciliarios de entidades colaboradoras, que acuden a los hogares de los usuarios.

CARTA DE SERVICIOS

NOIVAIOLLNVA A SIAVAIIIEVSNOISIY ‘SOHIAUIA

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 2014 6
Totales 13
Indicadores
Cumplidos 9
Grado de cumplimiento 69.23%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 eon
Areas de mejora implantadas 3

Carta de Servicios del SAMUR Social

Fecha Aprobacion: 15 de marzo de 2012
Fecha Evaluacion 2014: 24 de abril de 2015

SAMUR SOCIAL se configura como el servicio que atiende a las Emergencias
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Sociales y a las Personas Sin Hogar que se encuentran en la calle. Supone un

JArR L P e o modelo de respuesta a las situaciones de vulnerabilidad social, en definitiva,

o SOCIAL

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 acompanamiento
social.

NOIOVAIOILNY A SIAVAITISYSNOJSIY ‘SOHDINIA

supone sacar los Servicios Sociales a la calle.

Los servicios del SAMUR SOCIAL se prestan en la sede central, en las bases operativas, unidades Moviles y Equipos
de Calle con el fin de ofertar actuaciones rapidas, eficaces y cercanas a la poblacion.
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Compromisos 2014

Indicadores

Totales 20

Cumplidos 19

Grado de cumplimiento
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100

95,00%

Areas de mejora implantadas |

Carta de Servicios de los Centros de Mayores

INTRODUCCION

CARTA DE SERVICIOS
Centros Municipales de
Mayores
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Fecha Aprobacion: |3 de marzo de 2013
Fecha Evaluacién 2014: 16 de febrero de 2015
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

Los Centros Municipales de Mayores (CMM) ofrecen actividades
socioculturales para la utilizacion del tiempo libre con un contenido
preventivo y enriquecedor, y promueven el voluntariado de las personas
mayores en dichos centros. Disefiados como equipamientos de servicios
sociales no residenciales, estos centros tienen como objetivo promover la

convivencia del colectivo de personas mayores, mejorar su calidad de vida y propiciar su participacion activa. 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 compromisos que se recogen en su Carta de Servicios son:

Compromisos 15
Totales 26
Indicadores
Cumplidos 24
Grado de cumplimiento 92.30%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 e
Areas de mejora implantadas 5

Carta de Servicios de los Centros de Atencion a la Infancia (CAl)

INTRODUCCION

CARTA DE SERVICIOS
Centros de Atencién a la Infancia
CAI

SANOIDVWY1D3Y A SVIONIWIONS

NOIDVIDLLUVd A SIAVAITIEVSNOJSIY ‘SOHD3UIA

OIOVINOD A NQIOVZI¥I013a SOLVA

Fecha Aprobacion: 5 de septiembre de 2013
Fecha Evaluacion 2014: 30 de marzo de 2015

Los Centros de Atencion a la Infancia (CAl) son los dispositivos de segundo
nivel —Servicios de Atencion Social Especializada- de la red de Servicios
Sociales del Ayuntamiento de Madrid para la atencion psicologica, social y
educativa a menores de hasta |8 anos, en situacion de desproteccion (riesgo
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o desamparo) y a sus familias, inscribiéndose sus funciones dentro de la red publica de proteccién de menores. Junto
con los Servicios de Atencion Social Primaria (Centros de Servicios Sociales), configuran la red de proteccion
municipal de menores en la ciudad de Madrid.

Como Servicios Especializados integrados en la red Municipal de Servicios Sociales, sus funciones se encuadran en el
marco del Programa de Atencién a Menores y Familias del Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y
Participacion 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 proteccion 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 acompanamiento, supervision y tratamiento especializado aplicando estrategias
psicolégicas, educativas y sociales.

Compromisos 2014 12
Totales 23
Indicadores
Cumplidos 22
Grado de cumplimiento 95.65%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 B
Areas de mejora implantadas 2

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

INTRODUCCION

Fecha Aprobacion: 23 de enero de 2014
Fecha Evaluacion 2014: | de abril de 2015
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CARTA DE SERVICIOS

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

Familias (CAF)

afrontar las dificultades que surgen en el desempeno de las mismas y de prevencion de otros conflictos en el ambito

NOIDVAIDLL¥VA A S3AVAITIEVSNOJSIY ‘SOHIINIA

caracter publico, polivalente y especializado que ofrecen un espacio de

apoyo a las familias, para ayudarles a llevar a cabo sus funciones parentales y

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 constitucion de nuevas familias.

Los servicios prestados en los CAF son: m Informacion a familias y profesionales. m Orientacion social. m
Asesoramiento juridico en materia de familia. m Atencion psicologica ante las dificultades en el ambito de las
relaciones familiares. m Atencién y prevencion de las relaciones de violencia en el ambito familiar. m Mediacion familiar.
m Espacio de relacion para familias con ninos de 0 a 3 anos. m Formacion a familias. m Participacion comunitaria
(colaborar con la red social). m Bancos del tiempo (redes de ayuda y apoyo mutuo entre ciudadanos, de intercambio
de servicios, cuya unidad de valor es la hora).
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Compromisos 2014 12
Totales 23
Indicadores
Cumplidos 23
Grado de cumplimiento 100%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 ?
Areas de mejora implantadas 5

Carta de Servicios de de Educacion Social

e’

Fecha Aprobacion: 18 de junio de 2014
Fecha Evaluacion 2014: 27 de marzo de 2015

NQIOVAIDILNVA A SIAVATTIEVSNOMSIY ‘SOHITNIA

INTRODUCCION
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El Ayuntamiento de Madrid tiene, entre sus competencias, la prevencion y

OLOVINOD A NOIDVZIIVIO01 30 SOLVA

atencion de las situaciones de riesgo leve, moderado y grave que afectan a los

CARTA DE SERVICIOS
Servicio de
Educacién Social

Para ello, dispone de diferentes servicios y recursos entre los que se encuentra el Servicio de Educacién Social. Los

menores del municipio, asi como la reintegracién familiar de los que tienen
alguna medida de proteccion por situaciones de desamparo.

servicios prestados son: m Atencion a las familias en su domicilio para superar las dificultades de la vida familiar m
Acompanamiento a las familias a recursos para promover su autonomia. m Atencion en grupos socioeducativos para
mejorar sus competencias personales m Atencion a los menores en su entorno cotidiano (calles, plazas, parques,
centros educativos,...) para prevenir situaciones de riesgo social.

Compromisos 2014 12
Totales 18
Indicadores
Cumplidos 17
Grado de cumplimiento 94.44%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 e
Areas de mejora implantadas 6

Opinion de la Ciudadania

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfacciéon con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

De la informacion obtenida a través de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la
Ciudad de Madrid 2014 se puede obtener las siguientes conclusiones respecto al area de accion de Servicios Sociales:

e La escasez de servicios sociales, de ayudas o de centros de atencién social se ha identificado como uno de los
principales problemas de la ciudad por un 2,4% de los ciudadanos, porcentaje que se ha incrementado respecto a
los afios anteriores.
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La escasez de servicios sociales, centros o

Este aumento hay que interpretarlo en el contexto de ayudas como problemas

%]
X
)

crisis econémica, donde las necesidades sociales se

incrementan, como consecuencia de la crisis, del B 4% 1

desempleo y del aumento del coste de la vida, dando §3% 1 2% 23,
lugar a cada vez mayores y mas intensas situaciones de é 2% 1 16% 16% e 5% ’ ,
vulnerabilidad y exclusién social. S ~

0% -

2009 2012 2014

B Problemade laciudad M Problemaque mas le afecta personalmente

La integracion social es un aspecto bien valorado por la

Satisfaccion con laintegracionsocial enla
ciudad

ciudania como elemento de la calidad de vida de la
ciudad. De hecho, el 53,4% de los ciudadanos/as estan
muy o bastante satisfechos con la integracion social en la
ciudad. No obstante, se ha registrado un ligero descenso

. . Muy
en la valoracion ciudadana de este aspecto respecto a satisfecho;
2012. 69

Ns/nc; 3,7
Nada
satisfecho;
9,4

Evolucion del IS satisfaccion con aspectos de la calidad
devida en laciudad 2012-2014

Indicador sintético (escala 0-100)
0 50 100

Ocio y diversién
Ofertacultural

Movilidad y transporte publico
Facilidad para hacer deporte

Salud y servicios sanitarios

m2014
w2012

Educacion y centros educativos

Integracion social

Cuidado y conservacion de la
ciudad

Calidad medioambiental

Acceso a la vivienda

Facilidad para emprender un
negocio

Coste de la vida

Oportunidades de empleo
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Satisfaccionconlos servicios sociales

e La satisfaccion con los servicios sociales 100 - 10
evaluados estd en los tres casos por %07
. L o 80 &
encima de 6 puntos de media, siendo algo 3 70 6.1 6.2 = g
(=}
. - 1 o o
mejor en los servicios para mayores que g ig s E
.. . = 1 40,7 375 | 8
[ i y L
en los servicios sociales generales. No : 40 B6 g, 2.0 s
obstante, un porcentaje elevado de los 8 g
ciudadanos consultados no tienen una

opinion formada respecto a su valoracion

Los servicios sociales El servicio deayuda a Los centros municipales
municipales domicilio de mayores

de estos servicios.
HMuy alta (9-10) MAlta (7-8) ™Media (4-6) MBaja(0-3) " Ns/nc OMedia (escala 0-10)

° En la comparacién con otras ciudades en Satisfaccion con los servicios sociales: comparacién de
.. . . ci
lo que a los servicios sociales se refiere, ludades
la satisfaccion media alcanza el mismo 65
. - 6.0
valor en Madrid y en Barcelona, aunque Centros municipales de mayores
en Roma es algo mejor. Respecto a los = Madrid 2014
X ., 61 Bilbao 2013
centros de mayores, la satisfaccion es o o Borclona 2013
. 3 . Servicios sociales 61
mejor en la ciudad de Bilbao. e Roma 2014
0 5 10

Media (escala 0-10)

Fuentes:

Barcelona Ajuntament de Barcelona, Enquesta de ServeisMunicipals 2013; Evolucid 2009-2013,

Bilbao: Observatorio Urbano de los Barrios de Bilbao, IV Informe, mayo 2013.

Roma: Agenzia peril controllo e la qualita dei servizi pubblici locali di Roma capitale, Indagine sulla qualita dellavita e dei servizi
pubblicilocalinella citta di Roma, Giugno 2014,

Motas: En el caso de Bilbao 2013 se valoranlos"Centrosde |a tercera edad f residencias”

e  La satisfacciéon con los servicios sociales en
los distritos se muestra en las siguientes graficas:

Satisfaccion con los servicios sociales municipales por Satisfaccion con el servicio de ayuda a domicilio por distrito
distrito de residencia de residencia

Media (escala 0-10)

I:I Menos de 5,8 Media (escala 0-10)
[Joess a6 [ menos ae s
P et a6 [Joes asa

PR oee a6

- 6,4y mas
- 6,3y mas

310 Memoria 2(



AT

@ MADRID (Cbservatorio

wadrid ¢

Ve imgjar

Satisfaccion con los centros municipales de mayores por
distrito de residencia

Media (escala 0-10)

I:I Menos de 6,4
[Joess ass
[CJoess ass
- BBy mas

Evoluciéon dela satisfacciénconlos

e La evolucion de la satisfaccion ciudadana con los servicios sociales municipales
servicios sociales municipales muestra una 10
tendencia claramente creciente desde 2009 en que g
o o . o 6.1
registré el punto mas bajo, sobre todo teniendo en = 59 5.1 i 5.9
cuenta el contexto econdémico y social del periodo g° ] I I I [
]
g
(3]
=
o .
2006 2007 2009 2012 2014

| os servicios sociales municipales

Mota: En el afio 2012 se cambid la escala de medida de la satisfaccidoncon los
servicios, pasendo de una escda seméntica (muy satisfechofa, bastante
satisfechofa, poco satisfechosa, nada satisfecho/a) a una escalanuméricade D
a10. & efecto s de la evoluddn que se presenta, el indicadorde los afios 2006-
2009 es un indicador sintético calculado en escala 0a 10, mientras gue los afios
2012 v 2014 setratadeunamediaen escalaOa10.

En el afio 2008 no se preguntd sobre los senvicios socialesmunicipales.

e Los servicios sociales han sido utilizados en el . . . .
Lo . o Uso de los servicios sociales en el tltimo afio
uUltimo afno por un 14,7% de los encuestados; por su

- 8,1

parte, los servicios para mayores como la ayuda a

domicilio y los centros de mayores son utilizados

por una menor proporcion de ciudadanos, ya que

- p ., : Ns/nc

se dirigen a un grupo especifico de poblacion.
B No lo ha utilizado
B Silo ha utilizado

% entrevistados/as

Los servicios El servicio de Los centros
sociales ayuda a domicilio municipales de
municipales mayores
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e Una proporcion muy importante de entrevistados/as no tenia una opinion formada sobre la suficiencia de
servicios sociales, a juzgar por el elevado porcentaje de ns/nc registrado en los tres servicios evaluados. No
obstante, casi una cuarta parte (23,5%) cree que los servicios sociales municipales actuales son insuficientes,
proporcion que, sin embargo, ha descendido respecto al aiio 2012. En el caso de los servicios para mayores, no
se dispone de referencia comparativa en el aio 2012, sin embargo, un 22,2% de los ciudadanos consultados cree
que el servicio de ayuda a domicilio es insuficiente y un 18,5% juzga insuficientes centros municipales de mayores.

Valoracion de la suficiencia de servicios

municipales: su ntimero le parece... Porcentaje de entrevistados/as que cree que

los servicios sociales municipalesson
insuficientes

318 43,2 40,3
02 " 34,1%
0,1 0,0 Ns/nc g
23,5%
44,5 344 412 M Excesivo g
Adecuado S
2
[
8
Los servicios sociales El servicio de ayuda a Loscentros
municipales domicilio municipales de 2012 2014
mayores
e La satisfaccion con los servicios sociales es Satisfaccion con los servicios sociales
mayor entre los que los han utilizado en el municipales segun distintos aspectos de
s ~ - . los mismos
dltimo afo. También entre los ciudadanos/as que
consideran que la cantidad de servicios sociales Media (escala 0-10)
. . 0 2 4 6 8 10
existentes es adecuada. Sin embargo, los que e
i | ici ial S 88_ o Si 6,3
piensan que los servicios sociales son sR.82w 2% .
. . , . S= 2 >335 g5
insuficientes estan menos satisfechos, lo que g g3 ”® No 6.1
indica que ese puede ser uno de los motivos de L, 8% g Insuficiente 438
. . . S = ‘__v o
su insatisfaccion. §8 % Adecuado 68
g 6,1

Satisfaccion con el servicio de ayudaa

domicilio segin distintos aspectos del mismo e El servicio de ayuda a domicilio es también mejor

valorado por los que han sido sus usuarios en el

Titulo L - .
0 2 4 6 8 10 ultimo ano y, sobre todo, por los que consideran que
o 3. el nimero de prestaciones de ayuda a domicilio
R si 66 - . P
fegeo® actuales es suficiente. Sin embargo, la insuficiencia del
E223E S . . s
§ g EE No 6.1 servicio incide negativamente en la satisfaccion con el
- °
o servicio, pues los que opinan que el servicio es
T % Insuficiente 4,9 . . ; .
8% 8 insuficiente estan menos satisfechos.
BREE
é 3 Adecuado 7,0
=
8 52]
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e Al ieual te los casos anteriores. los Satisfaccion con los centros municipales de
) g q N ’ mayores segun distintos aspectos del servicio
ciudadanos/as que han utilizado los centros de
mayores en el Ultimo ano son también los mas Media (escala 0-10)
. . . 0 2 4 6 8 10
satisfechos, junto con los que consideran que el ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ .
, . S e . .
nimero de centros existente es adecuado. Por | R E 43 % Si 7,0
. . £E59 2%
el contrario, los que piensan que los centros de E : 55 g No 64
mayores son insuficientes muestran un grado de =~ p—
. » © 89 & Insuficiente 5,5
satisfaccién menor. gE9g
2EE g
zle S Adecuado 7,0
8 65)

La gran mayoria de los entrevistados/as (91,8%) muestran su oposicion a gastar menos en servicios sociales. No
obstante, este porcentaje ha descendido respecto al ano 2012. Los servicios sociales son una politica prioritaria
para los ciudadanos desde el punto de vista del gasto a ella destinado, a juzgar por la posicion relativa que ocupa
respecto al resto de politicas municipales.

Porcentaje de entrevistados en contra de gastar menos

en...
Transporte publico 33‘?5
Sanidad 94.6

Seguridad en la ciudad

Cuidado general de las calles

Servicios Sociales

Vivienda

m2014
w2012

Medio ambiente

Formaciény orientacién para el
empleo

Cultura

Desarrollo econédmico y tecnolégico
dela ciudad

Trafico y aparcamiento
Deportes

Obras publicas
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Estudios Sectoriales

Desde el Area de Accion de Servicios Sociales en 2014 se han realizado nueve estudios sectoriales que pueden

consultarse en la pagina 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 sobre expectativas y
satisfaccion con los servicios de
Promocion del Envejecimiento
Activo. Comprende los
siguientes estudios: |. Estudio de
la percepcién sobre los centros
municipales de mayores entre
las personas de 55 a 60 afos.

2. Estudio sobre la percepcion y
las expectativas de los socios
usuarios y no usuarios de los
centros municipales de mayores.

3. Estudio sobre la percepcién y
las expectativas de las personas
mayores de 65 ahos que no son
socias de los centros municipales
de mayores

2014 /024/ ESU

Direccion General de
Mayores y Atencién
Social, del Area de
Gobierno de Familia,
Servicios Sociales y
Participacion Ciudadana

En qué medida se cumplen los siguientes objetivos (de 0 a 10)

e Promueven las relaciones sociales de las personas mayores :
7,45

e Son un buen recurso para favorecer el envejecimiento activo:
7,47

e Favorecen la autonomia y el desarrollo personal de las
personas mayores: 7,37

e Son un recurso de prevencion: 7,28

Ranking de la importancia que las personas mayores otorgan a
(escala de 0 a 10):

e Tener un estilo de vida saludable: 7,73

e Envejecer activamente: 7,59

* Disponer de servicios 0 ayudas a las dependencia: 7,55

» Realizar actividades socioculturales, artisticas,.. : 7,41

Estudio de satisfacciéon con el
servicio de Productos de Apoyo

2014 /023/ ESU

Direccion General de
Mayores y Atencién
Social, del Area de
Gobierno de Familia,
Servicios Sociales y
Participacion Ciudadana

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los cuidadores
principales (escala de 0 a 10):
e Ha supuesto un beneficio para su familia: 8,56
e Se siente mas seguro: 7,88
e Se siente mas tranquilo: 7,75
o Ha mejorado su estado de animo: 6,52
Satisfaccion con los aspectos técnicos de los productos de apoyo
(escala de 0 a 10):
o Facilidad de limpieza: 8,57
o Estabilidad y seguridad del producto: 8,61
o Facilidad de uso: 8,50
» Estado de conservacion: 8,42
e Imagen de producto moderno y actual: 8,04
Satisfaccion con la informacion recibida (escala de 0 a 10):
e Demostracién de uso: 8,75
o Informacion sobre el funcionamiento: 8,63
Satisfaccion con los profesionales del servicio (escala de 0 a 10):
e Competencia técnica: 8,91
e Trato y actitud: 8,86
e Empatia: 8,84
e Capacidad de resolucion de problemas: 8,79
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Nombre del Estudio.

Tipo de estudio

Organo Promotor

Principales resultados

Estudio de satisfaccion con el
programa Cuidar al Cuidador

2014 /022/ ESU

Direccion General de
Mayores y Atencién
Social, del Area de
Gobierno de Familia,
Servicios Sociales y
Participacion Ciudadana

Grado de satisfaccion con la rapidez de la adjudicacion: 8,64
En qué medida se cumplen los siguientes objetivos ( de 0 a 10):
o Mejorar los cuidados de la persona dependiente: 8,04

o Disminuir la sobrecarga y el estrés que supone cuidar de una
persona dependiente: 7,93

e Mejorar de la calidad de vida del cuidador: 7,88

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

¢ Le ha servido para relacionarse con otras personas: 7,75
e Se siente mas seguro: 7,38
e Se siente mas apoyado: 7,35
e Ha supuesto un beneficio para su familia: 7,34
e Ha mejorado su autonomia e independencia: 7,02
Satisfaccion con la organizacién del programa (escala de 0 a 10):
e Metodologia de las sesiones terapéuticas: 8,96
o Horario de las sesiones: 8,39
e Metodologia de las sesiones educativas: 8,45
e Duracion de las sesiones: 8,35
Satisfaccion con los profesionales del programa (de 0 a 10):
e Trato y actitud: 9,28
e Competencia técnica: 9,23
e Empatia: 9,23
e Capacidad de resolucion de problemas: 9,09

Estudio de satisfaccion del
servicio de Lavanderia
Domiciliaria

2014 /021/ ESU

Direccion General de
Mayores y Atencién
Social, del Area de
Gobierno de Familia,
Servicios Sociales y
Participacion Ciudadana

Grado de satisfaccion con la rapidez de la adjudicacion: 8,75
Influencia de la institucionalizacion:

o El servicio le ha permitido seguir viviendo en su domicilio en
mejores condiciones: 91,5%

o Recibir el servicio ha evitado el ingreso en una residencia:
32,6%

Valoracion de aspectos referentes a la recogida y entrega de la
ropa (escala de 0 a 10):
e Tiempo entre la recogida y la entrega: 9,0
e Organizacion y funcionamiento del reparto: 9,02
e Horario de recogida y entrega: 8,78
¢ Las condiciones de entrega en general: 8,76
e La calidad del lavado: 8,67
e La calidad del planchado: 8,06
Satisfaccion con los profesionales (escala de 0 a 10):
e Trato y actitud de los repartidores: 9,48
e Competencia técnica de los repartidores: 9,34
e Empatia: 8,98
e Capacidad de resolucion de problemas: 8,85
Relacion calidad- precio: 8,87
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Nombre del Estudio.

Tipo de estudio

Organo Promotor

Principales resultados

Estudio de satisfacciéon con el
servicio de Teleasistencia

2014 /020/ ESU

Direccion General de
Mayores y Atencién
Social, del Area de
Gobierno de Familia,
Servicios Sociales y
Participacion Ciudadana

Grado de satisfaccion con la rapidez de la adjudicacion: 8,82
Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios (escala
de 0 a 10):
e Se siente mas seguro: 8,66
e Ha supuesto un beneficio para su familia: 8,88
e Se siente mas acompafiado: 7,59
e Ha mejorado su estado de &nimo: 6,47
Con qué frecuencia recibe llamadas del servicio de teleasistencia:
¢ Dos o tres veces semana: 10,3%
e Semanalmente: 39,5%
e Quincenalmente: 38,9%
Influencia de la institucionalizacién

o El servicio le ha permitido seguir viviendo en su domicilio en
mejores condiciones: 82,5%

o Recibir el servicio ha evitado dejar su domicilio y buscar otras
opciones: 29,3%

En qué medida el servicio cumple los siguientes objetivos (escala
de 0 a 10):
e Proporciona compaiiia y seguridad: 8,77
o Servicio disponible a cualquier hora del dia: 9,31
e Prevenir situaciones de riesgo: 8,87
o Potenciar la autonomia personal: 7,72
Satisfaccion con diferentes aspectos del servicio (escala de 0 a 10):
e Funcionamiento de los dispositivos de Teleasistencia: 9,17
o Rapidez en la atencién de la llamada: 9,37
o Rapidez en el desplazamiento al domicilio: 9,27
Satisfaccion con los profesionales del servicio (escala de 0 a 10):
e Trato y amabilidad: 9,53
e Competencia técnica: 9,40
e Empatia: 9,41
e Capacidad de resolucion de problemas: 9,28
Relacion calidad- precio: 7,41

Estudio de satisfaccion de
usuarios del servicio de Comidas
a Domicilio

2014 /019/ ESU

Direccion General de
Mayores y Atencion
Social, del Area de
Gobierno de Familia,
Servicios Sociales y
Participacion Ciudadana

Grado de satisfaccion con la rapidez de la adjudicacion: 7,91

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

e Se siente mas seguro: 7,97

e Ha supuesto un beneficio para su familia: 7,78

e Su estado de animo ha mejorado: 7,35

e Su estado de salud ha mejorado: 7,14

e Se encuentra mas satisfecho con su vida: 7,47

e Influencia de la institucionalizacion

o El servicio le ha permitido seguir viviendo en su domicilio en
mejores condiciones: 91,3%

o Recibir el servicio ha evitado su ingreso en una residencia:
41,5%
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Nombre del Estudio.

Tipo de estudio

Organo Promotor

Principales resultados

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

o Evitar riesgos de accidentes en personas vulnerables: 8,14

* Prevenir situaciones de riesgo de malnutricién: 7,74

e Mantener habitos alimenticios adecuados a sus necesidades:
7,59

Satisfaccion con diferentes aspectos del servicio (escala de 0 a 10):
¢ Higiene en la entrega de la comida: 8,55
o El horario de entrega: 7,93
e Puntualidad de entrega: 7,9
e NUmero de repartos semanales: 7,53
e Cantidad de comida: 7,71
e Presentacion de los platos: 7,39
e La calidad de la preparacion de los platos: 7,30
e Variedad de menus: 7,34
¢ Calidad de la fruta: 6,89
o Tipo de dieta: 7,6
Satisfaccion con los profesionales del servicio (escala de 0 a 10):
e Trato y actitud de los repartidores: 8,68
e Competencia técnica de los repartidores: 8,62
e Empatia: 8,71
o Capacidad de resolucion de problemas: 8,57
e Trato y actitud de los coordinadores: 7,06
e Competencia técnica de los coordinadores: 6,99
e Empatia: 7,11
e Capacidad de resolucion de problemas: 7,06
Relacion calidad- precio: 7,34

Estudio de satisfacciéon con el
Programa de Ejercicio al Aire
Libre

2014 /018/ ESU

Direccion General de
Mayores y Atencion
Social, del Area de
Gobierno de Familia,
Servicios Sociales y
Participacion Ciudadana

Grado de satisfaccion con el proceso de inclusién en el programa:
8,68
En qué medida el servicio cumple los siguientes objetivos (escala
de 0 a 10):

* Mejora la condicion fisica: 8,37

o Mejora de la calidad de vida: 8,41

o Facilita las relaciones sociales: 8,41

e Proporciona conocimientos sobre el gjercicio fisico y habitos
saludables: 8,17

Influencia del programa en la vida cotidiana (escala de 0 a 10):
o Le ha servido pararelacionarse con otras personas: 8,14
e Ha mejorado su estado de animo: 7,85
e Le ha ayudado a salir de casa: 7,82
e Su estado de salud ha mejorado: 7,71
e Ha mejorado su autonomia e independencia: 7,39
Satisfaccion con diferentes aspectos del servicio (escala de 0 a 10):

o Metodologia de las sesiones: 8,63
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Nombre del Estudio. < ..
Organo Promotor Principales resultados

Tipo de estudio

e La variedad de egjercicios: 8,54
e La duracion de las sesiones: 8,31
e Frecuencia de las sesiones: 7,77
Satisfaccion con los profesionales del servicio (escala de 0 a 10):
o Atencién del monitor a los participantes: 9,44
e Trato y actitud: 9,45
e Competencia del profesional: 9,43
Satisfaccion general: 8,58

Grado de satisfaccion con la rapidez del proceso de inclusién en el
programa: 8,54

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: 8,84

e Proporciona atencién a la personas dependientes: 8,75
o Facilita apoyo a las familias con personas dependientes: 8,69
Influencia del programa en la vida cotidiana de los usuarios (escala

de 0 a 10):
, i i6 e Ha supuesto un beneficio para su familia: 9,13

Estudio de satisfaccion de Direccion General de ) P ) . P

) . A Ma)/ores y Atencién e Se siente mas tranqullo: 9,13
usuarios del servicio Respiro , . -
Famili Social, del Area de ¢ Ha mejorado su estado de animo: 8,63

amiliar . .
Gobierno de Familia, e Le ha servido pararelacionarse con otras personas: 7,88

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

2014 /017/ ESU Participacion Ciudadana  Medidas de seguridad para el acceso y salida del centro: 8,75
e Organizacion y funcionamiento del centro: 8,61
e Orden y limpieza: 8,60
e Equipamiento y confort: 8,44
Satisfaccion con los profesionales del servicio (escala de 0 a 10):
» Rapidez para atender sus necesidades: 8,69
e Trato y actitud: 8,80
e Empatia: 8,87
e Competencia del profesional: 8,57
Valoracion del servicio de transporte:8,6

Relacion calidad- precio: 8,5

b) Estudios de analisis de situacion y necesidades:

Nombre del Estudio.
Tipo de estudio

Principales resultados

Organo Promotor

Recuento nocturno de personas Personas sin hogar (a 11-12-2014)
sin hogar que pernoctan en las | D.G. Igualdad de « El 40% detectadas en la calle
calles de la ciudad de Madrid y | Oportunidades « El 60% durmiendo en centros y dispositivos de acogida

en los centros de acogida en una L

318 Memoria 2014



Cbservatorio

maria ¢ ve imgjor

Nombre del Estudio. Principales resultados

érgano Promotor

Tipo de estudio

de las noches del ano 2014 ¢ El 75,8% son hombres y el 12,5% son mujeres
* 31,2% entre 40 a 49 afios
2014 /027/ASN o El 47% residia en su hogar antes de llegar a la calle

o El 40% son soltero/as y el 22,4 son casado/as

o El 44,8% son de nacionalidad espafiola

o EI 59,2% tiene estudios de educacion primaria o inferiores
e El 54,1% esta empadronado en Madrid

¢ 55 afios de media viviendo en la calle

e El 59,6% alega que es la falta de trabajo el motivo por el que
esta en la calle

o EI 53,1% alega que durante el tiempo que vive en la calle ha
sufrido algun tipo de delito

® EI1 56,1% dispone de tarjeta sanitaria

Sugerencias y Reclamaciones

En relacion con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestién municipal, en el Area de Accién “Servicios
Sociales”, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 2,99% (1.634) del total de las tramitadas en 2014.
Por tipo de solicitud de las contenidas en la aplicacion municipal, han sido: 139 sugerencias, 1.460 reclamaciones y 35
felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en SYR es el siguiente:

SUBMATERIA SOLICITUDES | PORCENTAJE

Centros municipales para familias y menores 24 1,47%
Programas municipales 12 0,73%
Centros municipales de integracion I 0,06%
Centros de apoyo a la familia CAF 10 0,61%
Centros de atencion a la infancia CAl I5 0,92%
Atencion Social Primaria 101 6,18%
Ayudas sociales 487 29,80%
Servicios de ayudas a domicilio 147 9,00%
Teleasistencia 196 12,00%
Atencion a la dependencia 27 1,65%
Samur Social 355 21,73%
Centros de dia (asistenciales) 63 3,86%
Centros municipales de mayores (de ocio) 196 12,00%

L Tow| 1634 | 10000
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1,47% 0,73% 0,61%

0,92%

6,18%
12,00%

29,80%
3,86%

12,00%
O Centros municipales para familias y menores O Programas municipales
O Centros municipales de integracion O Centros de apoyo a la familia CAF
O Centros de atencion a la infancia CAl O Atencién Social Primaria
B Ayudas sociales O Servicios de ayudas a domicilio
O Teleasistencia B Atencioén a la dependencia
O Samur Social O Centros de dia (asistenciales)

B Centros municipales de mayores (de ocio)

(*)Los datos se recogen con fecha 3| de marzo de 2015

Los motivos de presentaciéon de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area
de Accion, son los siguientes

8.No resolucion SYR previa |0,06%
7.Protecciéon de Datos [ 0,23%
6.Normativa -:| 0,51%

5. Eficiencia ] 0,28%
46. Disconformidad con la actividad | ] 18,83%

4.5.Tasas y precio del servicio 7,139
4.4. Solicitud nuevo servicio -:l 2,159

4.3.Incorrecta prestacion del servicio i 8,60%
4.2. Falta de prestacion del servicio :l 2,94%
4.1 Facilidad de acceso al servicio :l 1,929
35. Procedimientos y plazos :l 4.19%

3.4. Organizacion — planificacion -:l 3,68%
3.3. Tiempo de atencion :l 1,64%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio i 4,98%
3.1 Horarios de atencion -:l 2,550
2.3.Conocimientos del personal :| 0,96%
2.2. Trato recibido | ] 7,30%

2.1 Disponibilidad de personal -:l 1,64%
110.Impresos | 0,17%
19.Material | 0,23%
18. Averias / Problemas con las aplicaciones :| 0,57%
17.Mantenimiento y obras :| 0,57%
16.Limpieza [] 0,40%
15 Seguridad ] 0,40%
14. Confidencialidad |0,11%
13. Barreras arquitectonicas | 0,11%
12 Accesibilidad [] 0,40%
11 Instalaciones y equipamiento -:| 3,79%

Sin calificar motivo 3[90%

0,00% 5,00% 10,00%  15,00%  20,00%  25,00%

320 Memoria 2014



AT

@ MADRID (Cbservatorio

wadrid se ve mgjor

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:

Atencion Social Primaria

6. Normativa

5. Eficiencia

4.6. Disconformidad con la
actividad

4.4.Solicitud nuevo servicio

4.3.Incorrecta prestacion
del servicio

4.2. Falta de prestacion del
servicio

4.1 Facilidad de acceso al
servicio
3.5.Procedimientos y
plazos

3.4. Organizacion —
planificacion

3.3. Tiempo de atencién

3.2. Tiempo de espera para
acceder al servicio

20,47%

3.1 Horarios de atencién 6,30%
2.3.Conocimientos del
personal

2.2. Trato recibido 20,47%
2.1 Disponibilidad de
personal

18. Averias / Problemas
0
con las aplicaciones 0,79%

15 Seguridad 0,79%
11 Instalaciones y

0
equipamiento 1,57%

Sin calificar motivo 6,30%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00

Ayudas sociales

6. Normativa | 0,58%
5. Eficiencia ]| 0,39%

4.6. Disconformidad con la actividad 54,389

4.5. Tasasy precio delservicio |0,19%
4.4. Solicitud nuevo servicio || 0,58%
4.3. Incorrecta prestacién del servicio 5,46%

4.2. Falta de prestacion del servicio 2,149

4.1 Facilidad de acceso al servicio 1,36%
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3.5. Procedimientos y plazos 5,0[7%
3.4. Organizacion —planificacion 2,92%
3.3. Tiempo de atencion 1,36%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio 6,#13%

3.1 Horarios de atencién 1,17%

2.3. Conocimientos del personal || 0,78%
2.2. Trato recibido 6,82%
2.1 Disponibilidad de personal || 0,78%

19. Material |0,19%

18. Averias/ Problemas con las aplicaciones |0,19%
15 Seguridad || 0,39%

12. Accesibilidad [ 0,39%

11 Instalacionesy equipamiento 2,34%

Sin calificar motivo

0,00% 10,00% 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

Servicios de Ayuda a Domicilio

4.6. Disconformidad con la actividad D .44%
4.5.Tasas yprecio del servicio

4.4. Solicitud nuevo servicio
4.3.Incorrecta prestacion del servicio 2,789
4.2. Falta de prestacion del servicio
1,11%

4.1 Facilidad de acceso al servicio

3.5.Procedimientos y plazos 1,11%

3.4. Organizacién — planificacion 5,00%
3.3. Tiempo de atenci6n

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio

1,67%)

12,23%

3.1 Horarios de atenci6n

2.3.Conocimientos del personal

2.2. Trato recibido
2.1 Disponibilidad de personal
110. Impresos

18. Averias / Problemas con las aplicaciones 1,11%

15 Seguridad || 0,56%

11 Instalaciones y equipamiento 5,56%

Sin calificar motivo

2014

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,009
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Teleasistencia

8.No resolucién SYR previa ﬂ 0,49%

4.6.Disconformidad con la actividad 8,18%

45.Tasas y precio del servicio 44,58%

4.4. Solicitud nuevo servicio D 1,36%

4.3.Incorrecta prestacion del servicio | 10,91%

4.2. Falta de prestacién del servicio H 0,91%

4.1 Facilidad de acceso al servicio D 2]73%

3.5.Procedimientos yplazos | D,09%

3.4. Organizacién — planificacién | 4,55%0

3.3. Tiempo de atencion ﬂ 0,45%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio | 4,55%

2.3.Conocimientos del personal H 0,91%

2.2. Trato recibido D 1,3%

2.1 Disponibilidad de personal ﬂ 0,45%

19. M aterial ﬂ 0,49%

18. Averias / Problemas con las aplicaciones D 1,36%
15 Seguridad H 0,91%

12. Accesibilidad ﬂo,45%

11 Instalaciones y equipamiento H 0,91%

Sin calificar motivo 5,48%

0.00 5.00 1000 15.00 20.00 25.00 30.00 35.00 40.00 45.00 50.00

Samur Social

4 5. Disconformidad con la

actividsd

0,28%

4 4_Saolicitud nueve servicio || 0,34%

42 Falta d= prastacion dal oy, 48%
SErvicio

4 1 Facilid

0,28%
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34, Organizacion —
planificacidn 0.28%

16. Limpieza | 0,28%

Sin calificar motivo | 0,28%

Centros municipales de Mayores

6.Normativa
4.6.Disconformidad con la
actividad
45.Tasas y precio del
servicio

4.4. Solicitud nuevo servicio

4.3.Incorrecta prestacion
del servicio

00%

4.2. Falta de prestacion del
servicio

4.1 Facilidad de acceso al
servicio

3.5.Procedimientos y
plazos

3.4.Organizacion —
planificacion

3.3. Tiempo de atencién

3.2. Tiempo de espera para
acceder al servicio

3.1 Horarios de atencion

2.3.Conocimientos del
personal

2.2.Trato recibido

2.1 Disponibilidad de
personal

110. Impresos

19. M aterial

18. Averias / Problemas
con las aplicaciones

17. M antenimiento y obras

16. Limpieza

12. Accesibilidad

11 Instalaciones y
equipamiento

7,00%

Sin calificar motivo 4,00%

0,00% 2,00% 4,00% 600% 800% 10,00% 12,000 14,00% 16,00% ]8,00°,0] 4
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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 Accion son:

Tiempo medio Contestadas Total % menos |5 % menor o igual
| Submateria. | contestacion | (31/03/2015) Submateria Sin contestar |  das | a30das |

Centros municipales para 18,74 54,17% 87.50%

familias y menores

Programas municipales 35,08 12 12 0 33,33% 58,33%

Centros municipales de 19,57 ! ! 0 0,00% 100,00%

integracion

Centros de apoyo a la familia 14,50 10 10 0 80,00% 90,00%

CAF

Centros de atencion a la 23,24 15 15 0 40,00% 80,00%

infancia CAl

Atencion Social Primaria 40,19 101 101 0 23,00% 51,00%

Ayudas sociales 19,49 487 487 0 61,81% 84,39%

Servicios de ayudas a 37,23 147 147 0 15,17% 51,03%

domicilio

Teleasistencia 48,47 196 196 0 9,69% 30,10%

Atencién a la dependencia 35,62 27 27 0 29,63% 48,15%

Samur Social 11,90 354 355 I 76,55% 94,63%
37,06 63 63 0 19,05% 49,21%

Centros de dia (asistenciales)

Centros municipales de 36,33 196 196 0 20,92% 51,53%

mayores (de ocio)
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2.15. Turismo

Ambito de actuacién y

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto
recursos

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accion

Compromisos de

Desarrollo del Programa Calidad

Opinién de la Sugerencias y

Operativo de Gobierno (Eerrs dm Gt Ciudadania Reclamaciones

Ambito de actuacion y recursos %

Ambito de actuacién

El Area de Accion “Turismo” engloba las actuaciones destinadas a impulsar el potencial turistico de la Ciudad, que se
concretan en:

e Potenciacion de la Ciudad de Madrid como destino turistico, mediante el disefo y planificacion de las lineas
estratégicas de actuacion en esta materia y de las medidas de fomento y mejora para su promocién a nivel
nacional e internacional.

e Fomento de las profesiones turisticas, asi como la formacién y el perfeccionamiento de los profesionales del
turismo en el marco de las competencias municipales.

e Aseguramiento de un nivel de calidad turistica excelente, mediante el control e inspeccion de las instalaciones y
de la prestacion de los servicios de las empresas, profesiones y actividades turisticas.

e Informacion sobre la oferta turistica de Madrid.
e  Gestion del Programa de Visitas guiadas “Descubre Madrid”.

e Coordinacion con otras Administraciones Publicas y establecimiento de vinculos de colaboracion con las
Asociaciones profesionales del sector con el fin de trabajar aunadamente por la mejora del turismo de la Ciudad
de Madrid, propiciando e impulsando férmulas de modernizacion e innovacion.

e Fomento y promocién de la actividad ferial y de congresos en la Ciudad de Madrid.

e  Colaboracion y apoyo a al Proyecto Olimpico en todo lo relacionado con el turismo, asi como en los eventos
deportivos que tengan lugar en la Ciudad de Madrid.

Estructura organica 2014

A.G. Las Artes, Deportes y Turismo

C.G. Las Artes y Turismo

Empresa Municipal Madrid
Destino Cultura, Turismo y | KRR

Negocio, S.A.
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Presupuesto del Area de Accién “Turismo”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Turismo en 2014 ‘

Ayuntamiento y Organismos Autébnomos

Empresas Municipales 15.498.972,31

Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 15.498.972,31

Eliminaciones

Total consolidado ‘ 15.498.972,31 ‘

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO
CIUDAD
COMPETITIVA Asegurar el turismo como sector impulsor de la economia madrilefia
. Unidad de . e ‘s
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
w] 8.319 8.358
@ 7.869 7.927
=17.318 7.283 717
Viajeros que visitan la Ciudad. Total viajeros C =
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
1319413 92613.65515.243 101111545414 574 10511
©
. . Total =
Pernoctaciones en la ciudad. . C =
pernoctaciones
2007 2008 2009 2010 2011 2017 2013 2014
12.471
11, 12124 11 972 12.147 13 007
. 11.232
Empleo en los establecimientos Total C 11.196
hoteleros. ocupados
2007 2008 20090 2010 2011 2012 2013 2014
Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestién municipal

Indicadores de Accion

Indicador Umdafj de Tipo Grafico evolucion
medida

Estancia media de los viajeros. Media de dias C

2007 2008 2000 2070 2011 2012 2013 2014
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. Unidad de g e
Indicador . Grafico evolucion
medida
o [452473 4310,55 417318 600,06
Inversiones destinadas a la realizacion =
de campanas publicitarias para la H 1.865,01
panas pub pa Total euros GM = : 4
promocion turistica de Madrid como . l
destino de compras.
2009 2010 2011 2017 2013 2014
. 82.121 80.947
67.755 70.083 74.127 76.310 79.114 79.985
. Total plazas
Oferta hotelera estimada. P C
hoteleras
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
0.58 057 951 051 ,
Porcentaje del presupuesto municipal .
. ) p P P Porcentaje GM 0.27 0
destinado a Turismo.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
. . o S osq 2318 2083 5336 2517
Participantes en las visitas turisticas 1521 1.680 ~
.. Total :
adaptadas por el Programa de Visitas articivantes GM
Guiadas Descubre Madrid. P P
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
77.577 76.700 5g gg5
Personas que realizan las visitas del
c! . Total personas | GM
programa 'Descubre Madrid'.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestién municipal

Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accidn “Turismo” se desarrolla a través de los siguientes proyectos
y acciones, cuyo estado de situacion a 31 de diciembre de 2014 era el siguiente:

Proyectos Objetivos estratégicos

ejecucio
Acciones
[IETT T
Acciones
aplazada

s g
S L[S
€ ®|9
tolo
Q (%]
v

Acciones
Acciones

Asegurar el turismo como sector impulsor de la

Atencion al turista 3 o 8 2 6 - -
economia madrilefa

Innovacion y mejora en la Asegurar el turismo como sector impulsor de la 9 3 6

gestion del turismo economia madrilefa

Asegurar el turismo como sector impulsor de la

economia madrilefa
Madrid, destino turistico 6 3 3 - -
Afianzar la ciudad de Madrid como un referente

internacional
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25376
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25376
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25376
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25376
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=125
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33651
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33651
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=16945
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=16945
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=16945
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18206
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18206
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ejecucio

Acciones

Proyectos Objetivos estratégicos

Acciones
Acciones
termina
das
Acciones
planifica
Acciones
aplazada

Consolidar a Madrid como centro de la actividad
economica de Espana y uno de los mas relevantes
de Europa

Asegurar el turismo como sector impulsor de la
economia madrilefia

L ., Afianzar la ciudad de Madrid como un referente
Tematizacion y segmentacion . .

M . internacional 3 - 3 - -
de la promocion turistica

Consolidar a Madrid como centro de la actividad
economica de Espana y uno de los mas relevantes
de Europa

Total ’26‘8‘”}‘-‘-

Compromisos de Calidad

El 26 de abril de 2007 la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid aprobéd la Carta de Servicios de Atencion e
Informacion Turistica. En el afo 2009 el Patronato de Turismo elabora y la Junta de Gobierno aprueba las Cartas
de Servicios de dos servicio especificos: Atencion al Turista Extranjero y Programa de Visitas Guiadas
Descubre Madrid.

Como consecuencia de los cambios en la estructura del Ayuntamiento de Madrid de junio de 2011, desde el | de
enero de 2012 todos los servicios turisticos que hasta dicha fecha desarrollaban la empresa municipal Promocion
Madrid y el organismo autonomo Patronato de Turismo pasan a ser gestionados por la empresa municipal Madrid
Visitors & Convention Bureau (MV&CB), sociedad mercantil municipal adscrita al Area de Gobierno de las Artes,
Deportes y Turismo que asume los compromisos recogidos en estas tres Cartas de Servicios. En junio de 2013 los
consejos de administracién de Madrid Arte y Cultura S.A. (MACSA) y Madrid Visitors & Convention Bureau suscriben
la fusion de ambas entidades; la nueva empresa pasa a denominarse Madrid Destino Cultura Turismo y Negocio S.A.
(Madrid Destino).

Carta de Servicios de Atencion e Informacion Turistica

Fecha Aprobacion: 26 de abril de 2007
Fecha Evaluacion 2014: 7 de abril de 2015

Los Servicios de Atencion e Informaciéon Turistica (SAIT) estan
destinados a la acogida y recepcion de los visitantes que acuden a la Ciudad

SINOIVWYIDIY A SVIONI¥IONS

NOIOVADILNYE A SIAVAITIEVSNOCSIY ‘SOHIINIA

de Madrid, sirviéndoles de nexo en todos sus aspectos turisticos Yy

OLOVINOD A NOIJVZITVIO1 30 SOLVA

Carta de Servicios
Atencion e Informacion
Turistica

atendiendo a todas sus necesidades informativas. Los servicios que ofrecen
son: m los servicios de atencion presencial, no presencial y especializada, m la

autoconsulta, m el servicio “Madrid Vivo”, m las visitas guiadas oficiales y m
la atencion al turista extranjero.
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Los compromisos con los usuarios de los SAIT son una garantia de vocacion de servicio al visitante, siendo la
excelencia y la preocupacion por la mejora continua parte de la politica que rige las acciones del Ayuntamiento de
Madrid en esta materia.

Compromisos 2014 12
Totales 15
Indicadores
Cumplidos 12
Grado de cumplimiento 80%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 ?
Aéreas de mejora implantadas 3

Carta de Servicios de Atencion al Turista Extranjero

Fecha Aprobacion: 22 de octubre de 2009
Fecha Evaluacion 2014: 7 de abril de 2015

A S1AVAINEVSNOGSIY ‘SOHIINIA

OLOVINGD A NOIDVZITWDO1 30 SOLVA

-
g
2
;
g
g

La Ciudad de Madrid es un destino turistico principal que sumado al hecho

de ser una gran ciudad lleva asociado intrinsecamente el fenomeno de la

Servicio de Atencion al
Turista Extranjero

delincuencia. Por tanto, para velar y garantizar una percepcion positiva de

nuestra ciudad de los turistas que nos visitan se creé el Servicio de Atencién
al Turista Extranjero (en adelante SATE), origen del proyecto de Turismo y Seguridad en la ciudad de Madrid, cuyo
objetivo general es concienciar a los turistas y ciudadanos sobre el turismo seguro en la ciudad.

El SATE es un servicio especializado gestionado por la entidad responsable del turismo en el Ayuntamiento de Madrid
en colaboracion con funcionarios de los cuerpos de seguridad que tiene por finalidad atender al turista, que durante su
estancia en Madrid, haya vivido una situacién excepcional y requiera de apoyo policial. Entre las funciones del servicio
destaca el apoyo en la tramitacion de tramites policiales, la localizacion de familiares, la cancelacion de tarjetas de
crédito, el contacto con embajadas y consulados, informacion turistica y otros. Los servicios que se prestan desde el
SATE son: m apoyo y colaboracién en la realizacion de tramites policiales, m apoyo y colaboracién en la realizacion de
tramites no policiales, m atencion e informacion no presencial, m e informacion turistica presencial.

Compromisos 5
Totales 8
Indicadores
Cumplidos 8
Grado de cumplimiento 100%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 :
Aéreas de mejora implantadas 3
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Carta de Servicios del Programa de Visitas Guiadas Oficiales

Fecha Aprobacion: 22 de octubre de 2009
Fecha Evaluacion 2014: 7 de abril de 2015

El programa de Visitas Guiadas Oficiales, antes conocido como
Programa de Visitas “Descubre Madrid”, comenzé su andadura en el aiio

SINOIVWYIOFY A SYIONIUIONS

NOIDVAIDILEVE A SIAVAINIEVSNOASIY 'SOHIIWIQ

OLOVINGD A NOIJVZITYIO1 30 SOLVG

Em i S 1981 con el principal objetivo de acercar la Ciudad de Madrid a sus

Visitas Guiadas Oficiales de Madrid

manera amena Yy diferente mas de 40 visitas semanales, los 365 dias del ano, de la mano de guias profesionales y con la

visitantes y ciudadanos a través del descubrimiento de sus calles,

monumentos, historia y cultura. Actualmente se puede disfrutar de

posibilidad de realizarlas en uno de los ocho idiomas en los que se realizan.

Los servicios que se prestan desde el Programa de Visitas Guiadas Oficiales son: m informacion presencial, m
informacién no presencial, m visitas guiadas programadas, m visitas guiadas de campanas especiales, m visitas guiadas
adaptadas m y Club Descubre Madrid.

Compromisos 2014 7
Totales 10
Indicadores
Cumplidos 7
Grado de cumplimiento 70%
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 ?
Aéreas de mejora implantadas 3

Opinion de la Ciudadania

Desde el Area de Accion de Turismo no se ha realizado ningun estudio orientado especificamente a conocer la
opinion de la ciudadania a lo largo de 2014.

Sugerencias y Reclamaciones

En relacion con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestion municipal, en el Area de Accion
“Turismo”, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 0,11% (61) del total de las tramitadas en 2014. (61
= | Turismo SYR + 60 Madrid Destino, Cultura, Turismo y Negocio) Por tipo de solicitud la contenida en la aplicacion
municipal era una reclamacion.

La tramitada por la aplicacion SyR tenia como submateria la de “Otros servicios turisticos”

El motivo de presentacion de la SyR fue el “Disconformidad con la actividad”

Los datos relativos a la contestacion (Tiempo medio de contestacion y % por tramos) son:

Tiempo medio Contestadas Total % menos |5 % menor o igual
Submateria contestacio (€] |/03/20|5) Submaterla Sin contestar dias a 30 dias

‘ Otros servicios turisticos 11,99 100,00% ‘ 100,00% ’
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2.16. Urbanismo

Ambito de actuacién y

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto
recursos

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accion

Compromisos de
Calidad

Desarrollo del Programa

Operativo de Gobierno (Eeris dm S Ciudadania Reclamaciones

Opinion de la Sugerencias y

Ambito de actuacion y recursos %

Ambito de actuacién

El Area de Accién “Urbanismo” incluye una serie de actuaciones destinadas a poner en marcha un modelo de Ciudad
innovador, de calidad y participativo, promoviendo infraestructuras urbanas que favorezcan la movilidad e integracion
de la ciudad. Estas actuaciones se concretan en:

e  Elaboracion y tramitacion de los diversos instrumentos de planeamiento urbanistico de iniciativa municipal.

e Desarrollo de trabajos sectoriales de estrategia urbana.

e Informacién urbanistica y cartografica.

e  Gestion del patrimonio municipal de suelo

e  Proteccion de la legalidad urbanistica.

e Fomento, regulacion y control de la conservacién y rehabilitaciéon de edificios.

e Inspeccion técnica de edificios.

e Registro publico de convenios urbanisticos y demas registros publicos previstos en la legislacion urbanistica.

e  Estudios de disefo y evaluacion de la evolucion urbanistica de la Ciudad.

e Desarrollo de suelo urbano y creacion de nuevas zonas de expansion de la Ciudad.

e Actuaciones y planes singulares.

e Revitalizacion del Centro Urbano: fomento del uso residencial e incremento de dotaciones, equipamientos e

infraestructuras.
e Inclusion de medidas de proteccion ecoldgica en todos los proyectos urbanisticos.

e Incorporacion de las nuevas tecnologias a la tramitacion urbanistica y adaptacion de la normativa para conseguir
mayor agilidad y dar una respuesta mas rapida y eficiente al ciudadano.

Estructura organica 2014

Distritos

A.G. Urbanismo y Vivienda

Gerencia de los Distritos

C.G. Oficina de
Planificacion Urbana

C.G. Gestion Urbanistica,

Vivienda y Obras

[ S
( N d N =
L D.G. Gestion D.G. Control de la .
D.G. Revision del Plan D.G. Planeamiento Urbanistica Edificacion Memoria 2 0 ] 4
General
) B ) B ) B J
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Presupuesto del Area de Accién “Urbanismo”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Urbanismo en 2014

Ayuntamiento y Organismos Autbnomos 154.717.321,04

Empresas Municipales

Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 154.717.321,04

Eliminaciones -33.834,38

Total consolidado 154.683.486,66

Distribucion del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por programas
presupuestarios para “Urbanismo”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas

Obligaciones reconocidas ... .
g Eliminaciones de | Obligaciones

sociedades eliminaciones

Programas Descripcion del programa netas (con programas
prorrateados)

91206 AREA DE GOBIERNO DE

URBANISMO Y VIVIENDA 646.323,59
15000 DIREC. Y GESTION ADMTVA. DE

URBANISMO Y VIVIENDA 26401.337.28
93302 EDIFICIOS 197.198,52
15101 PLANIFICACION URBANISTICA 6.623.174,24 -33.834,4
15102 GESTION URBANISTICA 99.143.941,27
15108 REVISION DEL PLAN GENERAL

ORDENACION URBANA MADRID 4767.027.8]
15504 INFRAESTRUCTURAS 16.938.318,33

Total Urbanismo 154.717.321,04 -33.834,38 154.683.486,7

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO
CIUDAD
COMPETITIVA Proseguir un nuevo modelo urbanistico que sustente la ciudad del futuro
Indicador Umdafj de Tipo Grafico evolucion
medida
47,5
20,0
Avance de la revision del Plan General | Porcentaje M 0,0 0,0
de Ordenacion Urbana. de avance
2010 2011 2012 2013 2014
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14,41
. . 10,57
Gastos derivados del urbanismo en Porcentaie 6.52
relacién al total del presupuesto de / GM - 4,30 4.68
de gastos
gastos. . -
2009 2010 2011 2012 2013 2014
074 074 074 0,74
indice de dotacién de equipamientos, | m2 suelo x o
zonas verdes y deportivas. m2 edificable
2007 2008 2000 7010 2011 2012 2013 2014
15,47
1522 1519 1515 13,13
L. . Porcentaje
Proporcion de suelo objeto de /
. L sobre el total | GM
transformacién urbanistica.
de suelo
2007 2008 2000 7010 2011 2012 2013 2014
EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO
CIUDAD CON Transformar el centro urbano en un espacio mas habitable, integrado y
CALIDAD DE VIDA ...
competitivo
) Unidad de . " i
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida

17,68

Ratio por habitante de equipamientos, 1599 16,01 16,06

zonas verdes y deportivas en el Centro | M2 x hab GM
Urbano.

15,36

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014

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

Indicadores de Accion

Indicador Umda.d de Tipo Grafico evolucion
medida

519 5,92 6,30

Porcentaje del presupuesto municipal

destinado a Urbanismo. Porcentaje GM

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014

p m2 suelo x
Indice de deportivos. GM 009 009 009 009 009 009 009 0,09

m2 edificable
H W T T " EE.

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33434
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33434
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33434
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=177
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=177
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=180
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=180
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25252
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25252
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=25252
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33652
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33652
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=189
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. Unidad de g e
Indicador . Grafico evolucion
medida
016 016 016 016 016 016 016
indice de equipamientos m2 suelo x GM
quip ’ m2 edificable 0,02
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
0,49 0,49 0,49 0,49
P m2 suelo x
Indice de zonas verdes. . GM
m2 edificable
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
Porcentaje 31,67 31,74 33,56 3524
Superficie de trafico restringido en el sobre la GM
interior del Distrito Centro. superficie
total
007 2008 009 2010 2011 2012 2013 2014
o
=
S
Superficie edificada para uso industrial. | m2 GM s
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
g 1374 1388 1395 1394 1398 1402 1407
[=] »
Superficie edificada para uso = (1337
pertict P m2 GM s
residencial.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 72014
o 31,34 31,54 31,61 31,54
2 30,45 31.26
2
Superficie edificada para uso terciario. | m2 GM s
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 72014
g 11,38
Edificabilidad disponible para uso M2 =
. . . GM =
industrial. edificables
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 72014
2170 5149
H
5
Edificabilidad disponible para uso M2 =
. . o GM =
residencial. edificables

2007

2008 2009 2010 2011 2017 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=188
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=187
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=418
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=418
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=204
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=203
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=203
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=205
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=201
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=201
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=200
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=200
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Indicador

Unidad de

Tipo

Grafico evolucion

medida

H
=
e . . S
Edificabilidad disponible para uso M2 =
.. o GM =
terciario. edificables
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
75 80
55
Proyectos de renovacién integral de Total de o 40 .
calles y de plazas. proyectos
2009 2010 2011 2012 2013 2014
294.778
526.905307-106
Suelo dot_acnonal’pu_esto a disposicion M2 suelo M 147.80%136.474 2902
de organismos publicos. :
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
5,63 588 579 578 578
Porcentaje 419 454 457
Suelo en fase de gestion. sobre el total | GM
de suelo
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
Porcentaje
Suelo en fase de urbanizacion. sobre el total | GM
de suelo
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
35,78 35,78 25,78 3578 3578 3578 3578 3578
Porcentaje
Suelo no urbanizable protegido. sobre el total | GM
de suelo
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
491 480 443 440
Suelo pendiente de planes de Porcentaje
P P sobre el total | GM
desarrollo.
de suelo
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
138.997
93,781
. . 60.382
Parcelas lucrativas enajenadas por m2 M 52.816 36.878 34.760
procedimiento abierto. edificables

2007

2008

2009 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=202
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=202
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=212
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=212
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=198
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=199
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=183
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=190
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=190
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=214
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=214
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Indicador Umdaf’ e Grafico evolucion
medida

. L Total de
Declaraciones de ruina inminente. . GM
declaraciones

2007 2008 2000 2070 2011 2012 2013 2014

19
13 12 12

. S . Total de 8
Expedientes contradictorios de ruina. . GM 6
expedientes

2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014

1297 +859 4550

Obras derivadas de actas desfavorables | Total de

IR o . GM
en Inspeccion Técnica de Edificios. obras
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
79,7 811 814
67,4
Porcentaje de actas favorables en Porcentaje
s . o . GM
Inspeccion Técnica de Edificios. de actas
2007 2008 2000 2010 2011 2017 2013 2014
Satisfaccion ciudadana con la 6.3 6,0
conservacion de monumentos y del Media M
patrimonio histérico-artistico de la (escala 0-10)
ciudad.
2011 2012 2013 2014
6,0 5}5
Satisfaccion con la conservacion y Media GM
rehabilitacion de los edificios. (escala 0-10)
2011 2012 2013 2014

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

Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accion “Urbanismo” se desarrolla a través de los siguientes
proyectos y acciones, cuyo estado de situacion a 31 de diciembre de 2014 era el siguiente:

337 Memoria 2014


http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=210
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=209
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=208
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=208
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=207
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=207
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33681
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33681
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33681
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33681
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33680
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33680

AT

@ MADRID (Cbservatorio

madrid s¢ v mejor

(7] = (7]}
(7] n & Q0 C n & n 9
1] 0 T n 0 0T 0 &
Proyectos .. .. S| 58| oG| 58 £T
Objetivos estratégicos Ll 8L €35 8¢&| 8N
%} Ve o v v = VU ®
$| S 88| 35| 3%
[Vl =
gl &° = ]
i Proseguir un nuevo modelo urbanistico que
Barrios en remodelacion € . 4 4 - 4 - -
sustente la ciudad del futuro
Proseguir un nuevo modelo urbanistico que
. sustente la ciudad del futuro
Madrid y su centro de . 8 3
vanguardia . A
Transformar el centro urbano en un espacio mas
habitable, integrado y competitivo
Desplegar una politica de vivienda universalista,
sostenible y equitativa
Nuevos desarrollos urbanos Proseguir un nuevo modelo urbanistico que 8 - 6 - 2
sustente la ciudad del futuro
Favorecer un desarrollo equilibrado del territorio
basado en un crecimiento sostenible
Consolidar a Madrid como centro de la actividad
economica de Espana y uno de los mas relevantes
Revision del Plan General de de Europa
A 6 2 I - 3
Ordenacion Urbana
Extender a toda la sociedad el compromiso con la
sostenibilidad
Proseguir un nuevo modelo urbanistico que
sustente la ciudad del futuro
Total 29 10 14 - 5

Compromisos de Calidad

El Area de Accién “Urbanismo” no cuenta en 2014 con Carta de Servicios aprobada.

Opinion de la Ciudadania

Desde el Area de Accion de Urbanismo, en 2014 se han realizado dos estudios que pueden consultarse en la pagina
del Observatorio de la Ciudad de la web municipal www.madrid.es

a) Consultas Ciudadanas
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Nombre del

Estudio. Organo

Promotor

Tipo de estudio

Principales resultados

Area de Urbanismo
2014/047/CC

Los conceptos mas destacados del estudio:

e Las referencias a la situacion actual son negativas de forma generalizada

e Se han identificado |3 (22,8%) referencias en las que se plantea un enfoque
"conservador" para el tratamiento de la Plaza.

e Es relevante la preocupacién por el impacto que estas actuaciones pudieran
provocar sobre la vegetacion arborea de la Plaza.

e Se reclama la disposicion de plazas de aparcamiento para residentes en el
nuevo parking subterraneo (5 referencias).

e Hasta 8 de las alegaciones se manifiestan contrarias al soterramiento del
trafico.

Direccion  General

2014/048/CC de la Revision del
Plan

Sugerencias y Reclamaciones

En relacion con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestion municipal, en el Area de Accion

“Urbanismo”, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 3,10 % (1.695) del total de las tramitadas en

2014. Incluye Infraestructuras que es un area de accion que en 2012 se integra en Urbanismo. (1.695 = 1.694

Urbanismo + | Infraestructuras). Por tipo de solicitud de las contenidas en la aplicacion municipal, han sido: 277

sugerencias, |1.407 reclamaciones y | | felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en aplicacién municipal SYR es el siguiente:

SUBMATERIA SOLICITUDES | PORCENTAJE

Planeamiento urbanistico 266 15,69%
Gestion Urbanistica 246 14,51%
Licencias Urbanisticas 818 48,26%
Control de la edificacion 364 21,47%
Proyecto Madrid Rio | 0,06%

1695 | 100.00%
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0,06%

48,29%
O Planeamiento urbanistico O Gestion Urbanistica
O Licencias Urbanisticas O Control de la edificacion

O Proyecto Madrid Rio
(*)Los datos se recogen con fecha 31 de marzo de 2015.

Los motivos de presentacién de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area de Accién, son

los siguientes:

Motivos del Area de Accién

8.No resolucién SYR previa
6.Normativa )
5. Eficiencia
4.6. Disconformidad con la actividad
4.5.Tasas y precio del servicio
4.4. Solicitud nuevo servicio
4.3.Incorrecta prestacién del servicio
4.2.Falta de prestacion del servicio

4.1 Facilidad de acceso al servicio

22,01%

3.5. Procedimientos yplazos
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3.4. Organizacion — planificacion -[l 1,42%
3.3. Tiempo de atenciéon U 0,34%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio D 0,46%
3.1 Horarios de atencion [] 0,28%
2.3.Conocimientos del personal 1 0,06%
2.2. Trato recibido -ﬂ 0,28%
2.1 Disponibilidad de personal [| 0,17%
110. Impresos [| 0,17%
19.Material |0,11%

18. Averias / Problemas con las aplicaciones D 0,40%

17.Mantenimiento y obras ] 18)15%
16. Limpieza -4I—| 9,10%
15 Seguridad -El 1,54%

13. Barreras arquitecténicas -[| 0,34%

12. Accesibilidad [] 0,74%

11 Instalaciones y equipamiento 8,p9%
Sin calificar motivo 8,45%

0,00%  5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%

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 las siguientes:

Planeamiento urbanistico

6.Normativa ]0,370

5. Eficiencia 15,36p6

4.6. Disconformidad con la actividad :| 2,25%
4.4. Solicitud nuevo servicio :I 0,75%

4.3.Incorrecta prestacion del servicio ] 0,379

3.5.Procedimientos y plazos 7,.87%

3.4. Organizacién — planificacion 6,74%

3.1 Horarios de atencion ] 0,379

110. Impresos :| 0,75%

18. Averias / Problemas con las aplicaciones :| 1,87%

17.Mantenimiento yobras | 11,61%

16. Limpieza 3|137%

12. Accesibilidad :I 0,75%

11 Instalaciones y equipamiento 31,84%

Sin calificar motivo 5,62%

0,00 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00
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Gestion urbanistica

8.No resolucion SYR previa | 0,38%

o

6.Normativa D 3,05

5. Eficiencia U 1,15%

4.6. Disconformidad con la actividad U 1,15%
4.3.Incorrecta prestacion del servicio H 0,76%
4.2.Falta de prestacién del servicio U 1,15%

3.5. Procedimientos yplazos D 3,44%

3.4. Organizacion — planificacion | 0,38%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio |0,38%
2.2. Trato recibido |0,38%

18.Averias / Problemas con las aplicaciones |0,38%

17.Mantenimiento y obras | 12,21%

16. Limpieza 48,85%

15 Seguridad HO,?S%
12. Accesibilidad Ul,ls%

11 Instalaciones y equipamiento D 3,84%

Sin calificar motivo | 10,69%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,009

Licencias Urbanisticas

8.No resolucion SYR previa |0,23%

6.Normativa | 15,91%
5. Eficiencia D 1,5P%

4.6.Disconformidad con la actividad l:l 2,67%

45.Tasas yprecio del servicio [0,23%

4.4. Solicitud nuevo servicio U 0,70Po
4.3.Incorrecta prestacion del servicio | 0,23%
4.2.Falta de prestacién del servicio -[| 0,35%

4.1 Facilidad de acceso al servicio |0,12%

3.5.Procedimientos y plazos |34,74%

3.4. Organizacién — planificacion HO'SSLO
3.3. Tiempo de atencién D 0,70P%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio D 0,82%

3.1 Horarios de atencion [l 0,35%

2.2.Trato recibido [|0,35 (]
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2.1 Disponibilidad de personal |0,12%
110. Impresos | 0,12%
19.Material |0,12%0

18.Averias / Problemas con las aplicaciones |0,12%0

17. M antenimiento y obras | 11j93%
16. Limpieza D 2,22%
15 Seguridad D 1,76%

13. Barreras arquitecténicas [|0,35 0)

12. Accesibilidad  []0,94%

11 Instalaciones y equipamiento 4,80%

Sin calificar motivo 10,41%

0,00% 5,00% 10,00 1500 20,00 2500 30,00 3500 40,00
% % % % % % %

Control de la edificacion

6.Normativa l:l 4,28%

5. Eficiencia 20,39%

4.6. Disconformidad con la actividad |0,27%0
4.4.Solicitud nuevo servicio |0,27%
4.3.Incorrecta prestacion del servicio | 0,27Po

4.1 Facilidad de acceso al servicio |0,27%

3.5.Procedimientos y plazos 16,81%

3.4. Organizacién — planificacion | 0,27P0
3.1 Horarios de atencién |0,27%6
2.3.Conocimientos del personal | 0,276
2.2.Trato recibido | 0,27P6

2.1 Disponibilidad de personal H 0,53%

19.Material |0,27%

17. M antenimiento y obras 41,1 BN

16. Limpieza D 1,0/%

15 Seguridad D 2167%

13. Barreras arquitectonicas H 0,80%

11 Instalaciones y equipamiento [I 1,01%

Sin calificar motivo [I 3,489

0,00 500 10,00 1500 20,00 25,00 30,00 35,00 40,00 45,00
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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 Accion son:

Tiempo medio

Contestadas

Total

% menos |5

% menor o igual

Submateria contestacion (31/03/2015) Submateria Sin contestar dias a 30 dias
Planeamiento urbanistico 24,53 265 266 I 43,13% 67,18%
Gestion Urbanistica 74,61 233 246 13 7,35% 17,65%
Licencias Urbanisticas 37,63 809 818 9 18,98% 50,56%
Control de la edificacion 35,09 356 364 8 52,01% 68,10%
Proyecto Madrid Rio 12,54 | | 0 100,00% | 100,00%
(infraestruct.)
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2.17. Vivienda

Ambito de actuacién y

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto
recursos

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accion

Compromisos de

; 2 Calidad . . -
Operativo de Gobierno (Eerrn dm Gt Ciudadania Reclamaciones

Desarrollo del Programa Opinion de la Sugerencias y

Ambito de actuacion y recursos %

Ambito de actuacién

Desde esta Area de Accion se desarrollan actuaciones destinadas a facilitar el acceso y adecuacion de la vivienda a las
necesidades actuales de la sociedad madrilena. De este modo, las actuaciones del Area “Vivienda” se concretan en:

e  Promocion de politicas de vivienda protegida en régimen de venta o alquiler, adaptadas a la necesidades de
sus demandantes: jovenes, mayores, discapacitados y colectivos con problemas especificos.

e Rehabilitacion de viviendas en casco urbano.
e Eliminacién del chabolismo e infravivienda vertical.

e Seguimiento y control del cumplimiento de la normativa de viviendas con proteccion publica promovidas por
el Ayuntamiento de Madrid.

e Supervisién de proyectos de obras publicas municipales promovidas y gestionadas por la Empresa Municipal
de la Vivienda y el Suelo (EMVS).

e Gestion del Servicio Municipal de Alquiler.

e Informacién y asesoramiento en materia de contratos, ayudas y financiacion para la adquisicion, alquiler o
rehabilitacion de viviendas.

e Intermediacion entre los propietarios de viviendas susceptibles de ser alquiladas y los futuros inquilinos,
prestandoles apoyo y asesoramiento profesional, realizando labores de mediacion si se produjeran
desacuerdos y aportando garantias a las partes si hubiera incumplimientos.

Estructura organica 2014

A.G. Urbanismo y Vivienda

Empresa Municipal de la Vivienda y
Suelo de Madrid (EMVS), S.A.
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Presupuesto del Area de Accién “Vivienda”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Vivienda en 2014 ‘

Ayuntamiento y Organismos Autbnomos 68.556.568,80
Empresas Municipales 81.686.420,75
Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 150.242.989,55
Eliminaciones -28.933.660,45
Total consolidado | 121.309.329,10

Distribucion del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por
programas presupuestarios para “Vivienda”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas.

1206 | oy YMENDA 28639152
5000 | AN x VIVENDA 169865845
15103 Ef‘égﬁ:?ﬂc\[gﬁmko" DE 17.663.092,25
15201 | VIVIENDA 38.908.426,58 -28.933.660,5
Total Vivienda 68.556.568,80 -28.933.660,45 39.622.908,3

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos
EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO

CIUDAD
COHESIONADA | Desplegar una politica de vivienda universalista, sostenible y equitativa

Indicador Unlda_d de Tipo Grafico evolucion
medida

16.771
Actuaciones de rehabilitacion con
- . Total de
ayudas publicas en la Ciudad de . GM
. viviendas
Madrid.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
3.835 3.381
Viviendas gestionadas por el Servicio | Total de o 1. 2146 2017 1883 4,4
Municipal de Alquiler. viviendas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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Viviendas protegidas entregadas por la
EMVS.

Total de
viviendas

GM

2191 3043

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014

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

Indicadores de Accion

. Unidad de . e ‘s
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
6.075 6.307
) o 1.625 5302
Actuaciones de rehabilitacion en la Total de GM
almendra central. viviendas
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
1.179
919
. e sz 639
Actuaciones de rehabilitacion Total de 267 348
. e . . . GM
sostenible en edificacion consolidada. | actuaciones -
2010 2011 2012 2013 2014
48.985 49.731 38.560
. . . 12.164 11.644 10.
Consultas atendidas por la Oficina de Total de 802 10.186
L. .. GM
Informacion de Vivienda. consultas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
533 6,78
Porcentaje del presupuesto municipal .
. J . p P P Porcentaje GM
destinado a Vivienda.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 7014
5 6 ’
Proyectos de I+D desarrollados en Total de GM 4
urbanismo y vivienda. proyectos
2011 2012 2013 2014
238
249
Viviendas cedidas en régimen de 19
. .. Total
arrendamiento para poblaciéon en . GM
. L. L. . viviendas
grave situacion de exclusion social.
2011 2012 2013 2014

Notas:Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestidn municipal
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Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accién “Vivienda” se desarrolla a través de los siguientes proyectos
y acciones, cuyo estado de situacion a 3| de diciembre de 2014 era el siguiente:

ejecucion

Proyectos Objetivos estratégicos

Acciones
planificadas
Acciones
aplazadas

("] ("]
] ]
c c
2] .8
| O
o| ©
g «

terminadas
Acciones en

. Desplegar una politica de vivienda universalista,
Ecobarrios ) o
sostenible y equitativa

Avanzar hacia una sociedad cada vez mas
cohesionada con igualdad de oportunidades para
Lucha contra la exclusion desarrollar proyectos vitales

residencial

Desplegar una politica de vivienda universalista,
sostenible y equitativa

Proseguir un nuevo modelo urbanistico que sustente
la ciudad del futuro

Transformar el centro urbano en un espacio mas

A habitable, integrado y competitivo
Nuevos ambitos de reciclaje » IECE y P

urbano

Desplegar una politica de vivienda universalista,
sostenible y equitativa

Favorecer un desarrollo equilibrado del territorio
basado en un crecimiento sostenible

Avanzar hacia una sociedad cada vez mas
cohesionada con igualdad de oportunidades para
Promocion publica de compra y | desarrollar proyectos vitales

alquiler de vivienda

Desplegar una politica de vivienda universalista,
sostenible y equitativa

Desplegar una politica de vivienda universalista,
sostenible y equitativa
Rehabilitacion de las viviendas 4 | 3 - -

Favorecer un desarrollo equilibrado del territorio
basado en un crecimiento sostenible

Viviendas sostenibles y nuevas | Desplegar una politica de vivienda universalista,
formas de habitar sostenible y equitativa

Total 25 4 17 - 4
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Compromisos de Calidad

El Area de Accién “Vivienda” no cuenta en 2014 con Carta de Servicios aprobada.

Opinion de la Ciudadania

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

De la informacion obtenida a través de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la

Ciudad de Madrid 2014 se puede obtener las siguientes conclusiones respecto al area de accién de Vivienda:

e Los problemas identificados por la ciudadania en

relacion a la vivienda son principalmente el problema de

su elevado precio y, como consecuencia, de las
dificultades para su acceso.
Evolucion de la percepcion sobre los problemas
relacionados con la vivienda en la agenda publica
Alto coste de la vivienda, 613%)?
dificultades de acceso [asad
Hipoteca
m2014
Ocupacidnilegal de viviendas m 2012
2009
Desahucios
Otros relacionados con la vivienda
e El acceso a la vivienda se coloca en las dltimas

posiciones en cuanto a satisfaccion ciudadana, ya que se
percibe como un aspecto prioritario para la calidad de
vida en la ciudad. De hecho, el 64,9% de los ciudadanos
se muestran poco o nada satisfechos con esta cuestion.
Ademas, respecto a 2012 ha empeorado la percepcion
sobre el acceso a la vivienda en la ciudad.

Evolucidn de la percepcién del problema de la vivienda
en Madrid

8% 1 7,3%
7%
6%
5%
4%
3%

7,0%

ntrevistados/as

e
N
X

1%
0%

2009 2012 2014

B Agendapublica M Agendaegocéntrica

e El problema del acceso a la vivienda suele ser uno de
los problemas crénicos de las grandes urbes. En Madrid,
ha venido siendo un problema constante en la agenda ,
distinta En 2009, habia

descendido su prioridad, sin embargo, la crisis mostré

aunque con intensidad.
sus consecuencias también en esta cuestion, volviendo a
ubicar la vivienda entre los principales problemas, tanto

de la agenda publica como de la agenda egocéntrica.

Satisfaccion con el acceso a la vivienda

Muy
satisfecho;
3,4

Ns/nc; 9,6
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Grado de acuerdo con la afirmacion: "Es facil

Evolucion del IS satisfacciéon con aspectos de la calidad encontrar una buenavivienda a un precio
devida en la ciudad 2012-2014 razonable“2012
Indicador sintético (escala 0-100) 0?/0 2?% 43% 60?% 89% 100%
0 50 100 Atenas ‘ 4“*
| - Budapest ! 34
Ocio y diversion %%’11 Bucarest ‘ 30
Dublin 25
Ofertacultural 6(%05 C : ]
Movilidad y transporte pablico 64,1 Barcelona
Praga
Facilidad para hacer deporte 615 Varsovia
- - Li
Salud y servicios sanitarios 619 isboa
’ Viena
Educacién y centros educativos g m2014 Roma
) ) m2012 Bruselas
Integracion social Berlin
Cuidado y conservacion de la Londres
ciudad Pari
aris
Calidad medioambiental
BEMucho [ Bastante MPoco MNada " Ns/Nc
Acceso a la vivienda = 3%4,
Facilidad para emprender un 27,7 . .
negocio 32,3 e Si se compara con otras ciudades europeas, de
Coste de la vida 7L, acuerdo con la encuesta de Urban Audit en 2012,
. _ o
Oportunidades de empleo 259 casi una tercera parte de los madrilefos (32%)

opinaban que es facil encontrar una buena
vivienda a un precio razonable, una proporcién
que coloca a Madrid entre las ciudades donde el
acceso a la vivienda es mejor percibido
comparativamente.

Satisfaccion con la promocion publica de
e En coherencia con las percepciones anteriores, el viviendas

43,7% de los ciudadanos puntian con un 4 o
menos su satisfaccioén con la promocion publica de

viviendas, situandose la media de satisfaccion en
un 4,1.

Ns/nc; 20,6

Muy alta
(9-10);3,1

Alta (7-8); 9,1

Evolucidn de la satisfaccion con la promocion
. publica de viviendas e La promocion publica de viviendas es valorada por

10 debajo de 5 puntos desde el principio de la serie. En

2012 se alcanzé la valoracion mas alta (4,9), sin
embargo, en 2014 ha vuelto a descender a valores

precedentes.

4,9
36 3.7 T T 4T
a satisfaccionconlos
) stante
satisfechola, nac sfech aunaescalanuméricade0a10
o - ! aevoll gL a,e esun

2006 2007 2008 2009 2012 2014 ala10, m]en-'t asqueen 2014 setratadeuna

mediaen escalalal10
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e La satisfaccién con los servicios de promocion publica Satisfaccin con la promocion ptiblica de vivienda
de vivienda en los distritos de la ciudad se muestra por distrito de residencia
en las siguientes graficas

Media ascala 0-10)
[ menos ae 38
[Coezsaan
PR ve st 544
- 4 4y mds

Porcentaje de entrevistados en contra de gastar menos
en...

e La gran mayoria de los ciudadanos (88%) estan en

contra de que el Ayuntamiento gaste menos en Transporte ptiblico 33?,’3
vivienda. Si bien, si se compara con el resto de areas Sanidad 94,6
de actuacion municipal, la vivienda tiene una , ) 037
L . . . Seguridad en la ciudad 930
prioridad intermedia, desde el punto de vista del '
. i 92,9
gasto destinado a esta politica. Cuidado general de las calles 89,0
- . 91,8
Servicios Sociales 041
i, 88,0
Vivienda 91
Medio ambiente 6,1 2014
93,2 m2012
Formaciény orientacion para el 9
empleo 94,2
0,4
Cultura 88,5
Desarrollo econémico y tecnol6gico
de la ciudad 87,0
Tréfico y aparcamiento 84.9
Deportes 83,9

Obras publicas

Estudios Sectoriales

Desde el Area de Accidén de Vivienda no se ha realizado ningun estudio orientado especificamente a conocer la
opinién de la ciudadania a lo largo de 2014.

Sugerencias y Reclamaciones

En relacion con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestion municipal, en el Area de Accion
“Vivienda”, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 0,25 % (136) del total de las tramitadas en 2014.
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(136 = 15 materia SYR Vivienda + 121 a la EMVS) Por tipo de solicitud de las contenidas en la aplicacion municipal,
han sido: 2 sugerencias y |3 reclamaciones.

La submateria de las |5 tramitadas por SyR es Unica: “Vivienda”

Los motivos de presentacion de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para el Area de Accién, son los
siguientes:

6. Normativa

3.5. Procedimientos

26,679
y plazos

1.7. Mantenimiento y
obras

1.5 Seguridad

1.1. Instalaciones y
equipamiento

Sin calificar motivo 26,679

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%

Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacién y % por tramos) por submateria del Area
de Accién son:

Tiempo medio Contestadas Total % menos |5 % menor o igual
Submateria contestacion (31/03/2015) Submateria Sin contestar dias a 30 dias
58,05 15 I5 0

Vivienda 13,33% 40,00%
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2.18. Administracion de la Ciudad

Ambito de actuacién y

Ambito de actuacion Estructura organica Presupuesto
recursos

Principales indicadores Indicadores estratégicos Indicadores de accion

Compromisos de
Calidad

Desarrollo del Programa

Operativo de Gobierno (Cartas de Servicios) Ciudadania Reclamaciones

Opinion de la Sugerencias y

Ambito de actuacion y recursos %

Ambito de actuacién

El Area de Accién “Administracién de la Ciudad” engloba las actuaciones referidas al gobierno y a la administracion
del Ayuntamiento de Madrid, dirigidas a lograr una organizacion publica guiada tanto por la eficacia y la eficiencia,
como por la calidad y la transparencia.

Las actividades que se desarrollan en el marco de esta Area de Accion se organizan en cuatro grupos:

I. Las actuaciones necesarias para alcanzar la coordinacion de la politica municipal a tres niveles: coordinacion
interna entre las Areas de Gobierno y los Distritos, con otras Administraciones Publicas y con otras
instituciones con personalidad juridica.

2. Todas aquellas actuaciones dirigidas a mantener la sostenibilidad financiera, desarrollando un modelo de
gestion econémico-financiera y tributaria capaz de conseguir los recursos necesarios para el desarrollo de la
Ciudad y la utilizacion eficiente de los mismos.

3. Las actuaciones relativas a la gestion de recursos humanos, impulsando una funcién publica motivada y
profesionalizada.

4. Por ultimo, las actuaciones dirigidas a desarrollar un modelo de Administracion Publica innovadora y de
calidad, aplicando los dltimos avances tecnolégicos para agilizar los procesos administrativos y facilitar su
tramitacion al ciudadano, impulsando la cultura de la evaluaciéon y la mejora continua y fomentando la
comunicacion interna y la gestion del conocimiento.

Las principales actuaciones desarrolladas por el Ayuntamiento de Madrid en materia de coordinacion y
relaciones externas son:

o Coordinacion de la politica general de la Junta de Gobierno y de la actuacién de las Areas de Gobierno y
los Distritos de la Ciudad.

e Relaciones del equipo de gobierno con el Pleno del Ayuntamiento.
e Relaciones con otras instituciones y Administraciones Publicas.
e Actuaciones en materia de relaciones publicas y protocolo.

e Asistencia juridica del Ayuntamiento de Madrid y sus organismos publicos y ejercicio de la funcion
contenciosa a través de la Asesoria Juridica.

e Coordinacion necesaria para la elaboracion de normas municipales.
e Tramitacion los expedientes de alteracion del término municipal y de los limites de los Distritos.

e Politica informativa del Ayuntamiento de Madrid. Imagen y disefio corporativo.
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Las principales actuaciones desarrolladas por el Ayuntamiento de Madrid en materia de gestién econémica-
financiera y gestién tributaria son:

e  Programacion y gestion presupuestaria.

e  Planificacion y gestion de la politica financiera municipal.
e Planificacion y gestion de la tesoreria municipal.

e  Gestion de la contabilidad.

e Control y fiscalizacion interna de la gestion econdmico-financiera y presupuestaria a través de la
Intervencion Municipal.

e Coordinacion, seguimiento y control de la actuacién de los organismos publicos y sociedades mercantiles
municipales.

e Coordinacién de la contratacion administrativa y la contratacion centralizada de publicidad, promocion,
divulgacion y anuncios.

e Direccidn y coordinacion de los consumos de gas, agua y electricidad.

e  Realizacién y desarrollo de estadisticas de interés municipal.

e Formacion, mantenimiento y revision del Padréon Municipal de Habitantes.

e Coordinacion de actuaciones en materia de procesos electorales y censo electoral.
e  Gestion, liquidacion, inspeccion, recaudacion y revision de los tributos municipales.
e  Elaboracion de proyectos de ordenanzas fiscales.

e  Gestion, conservacion y mantenimiento del patrimonio municipal.

e Resolucion de las reclamaciones de responsabilidad patrimonial.

En materia de gestion de recursos humanos, las actuaciones realizadas se concretan en:
e  Evaluacion de las estructuras organizativas de la administracion municipal y de sus organismos publicos.
e Organizacion y planificacién de los recursos humanos.
e  Gestion de prestaciones sociales para trabajadores municipales.
e  Gestion de las relaciones laborales.
e Prevencion de riesgos laborales.
e  Formacion de personal a través del Instituto de Formacion y Estudios del Gobierno Local de Madrid.
e  Seleccion y provision de puestos de trabajo.

e Inspeccidn de servicios.

En materia de politicas de innovacién y calidad en la Administracion publica:

e  Adecuacion y mantenimiento de las estructuras y sistemas de informacién y comunicaciéon municipales a las
nuevas necesidades de gestion.

e Elaboracioén, coordinacién y difusion del Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid.

e Promocion e implantacion de sistemas de gestion de calidad en la Administracion municipal (Cartas de
Servicios, Modelo EFQM,..) y fomento de mejores practicas en materia de calidad e innovacién
administrativa.
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e Definicion de los criterios para el establecimiento de un sistema de indicadores y de estandares de calidad
con el objetivo de evaluar la gestion municipal y medir la calidad de los servicios.

e Definicion, coordinacion y seguimiento del Plan de desarrollo de la administracion electronica y acceso
electrénico de los ciudadanos al Ayuntamiento de Madrid.

e Elaboracién, coordinacion y difusion del plan de proteccién de datos del Ayuntamiento de Madrid.

e Gestion de la intranet municipal.

Estructura organica 2014

ALCALDIA

C.G. Alcaldia

D.G. Relaciones
con el Pleno y los
Distritos

D.G. Medios de
Comunicacion

Asesoria Juridica

) \ J

Oficina del
Secretario de la
. Junta de Gobierno |

Secretaria de
Servicios Comunes
y Fondos

D.G. Promocién

Exterior

C.G. Hacienda

A.G. Economia, Hacienda y

e A\

Administracion Publica

C.G. Modernizacion y

Administracion Puablica

C.G. Recursos

HiimanAe

Ve Ve
D.G. Organizacion y Régimen D.G Gestion Recursos
\ Juridico ) \ Humanos )
D.G. Calidad y Atencion al D.G. Relaciones Laborales
Ciudadano
D.G. Gestién y Defensa del Instituto de Formacion y i
. . Estudios Gobierno Local
Patrimonio

D.G. Estadistica

Madrid

Organismo Auténomo

Informatica Ayuntamiento de
Madrid (IAM)

D.G. Presupuestos ——
~
D.G. Politica Financiera
N
D.G. Sector Publico —
\ J
D.G. Contratacion y —
Servicios
N
Organismo Auténomo Agencia
Tributaria de Madrid
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Presupuesto del Area de Accién “Administracién de la Ciudad”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Administracion de la Ciudad en 2014

Ayuntamiento y Organismos Autébnomos 749.042.950,51
Empresas Municipales 9.203.100,26
Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 758.246.050,77

Eliminaciones

Total consolidado ‘ 758.246.050,77
Distribucion del presupuesto financiero no liquidado del Ayo de Madrid y los OOAA por programas
presupuestarios para “Administracién de la Ciudad”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas

Obligaciones
reconocidas netas (con
progr. prorrateados)

Eliminaciones
de sociedades

Obligaciones

Programas A o
eliminaciones

Descripcion del programa

91209 AREA DE GOB. DE ]

ECONOMIAHACIENDA Y ADMON. 885.038,84

PUBLICA
92000 | DIR.Y GEST. ADV. COORDINACION

GRAL DE LA ALCALDIA 6.506.591,43
93100 | DIREC.Y GEST ADMTVA. ECONOM, HDA.

Y ADMON. PUBLICA 34.142.673,55
93301 GESTION Y DEFENSA DEL PATRIMONIO 15.572.395.55
93302 EDIFICIOS 34.720.214,69

1l ENDEUDAMIENTO 256.543.597,39

22101 ACCION SOCIAL PARA EMPLEADOS 18.163.580,69
22102 OTRAS PRESTACIONES 12.571.199,97
49101 SERVICIOS INFORMATICOS Y

COMUNICACIONES 80.094.098,43
91100 | SECRETARIA GENERAL DEL PLENO 1.925.011.21
91101 GRUPOS POLITICOS MUNICIPALES 5,048,661 67
91200 | OFICINA DEL SECRETARIO DE LA JUNTA | 187.149.95

DE GOBIERNO -187.147,
91201 | ALCALDIA 592.878,94
91202 | OFICINA DE LA ALCALDIA 1291.375.58
91216 PRESIDENCIA DEL PLENO 38706033
91220 | CONCEJALIA-PRESIDENCIA DEL DISTRITO 6.866.922.76
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Obligaciones Al f S
g Eliminaciones| Obligaciones

de sociedades | eliminaciones

Programas Descripcion del programa reconocidas netas (con
progr. prorrateados)

92001 B:E\TEE[T E GESTION ADMTVA. DEL 80.432.83488
92002 ORGANIZACION Y REGIMEN JURIDICO 11.251.687.60
92003 CONTRATACION Y SERVICIOS 59.312.868,17
92004 FORMACION DE PERSONAL 2.820.554.22
92005 RELACIONES LABORALES 567239431
92006 E&%ﬁ’ﬁg r\](l ;CAEMINISTRACION 3.178.693.29
92007 | GESTION DE PERSONAL 14.081.465,17
92008 INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS 68161361
92009 | ASESORIA JURIDICA 4.001.954,77
92010 | OFICINA DE LA PRESIDENCIA DEL PLENO 3.222.182,99
92201 PE\)%%ST%I\;ES CON EL PLENO Y LOS | 420857.19
92206 iI?C?ARLBI&ACION GENERAL DE LA 116185846
92301 | ESTADISTICA 2.406.000,70
92701 MEDIOS DE COMUNICACION 4.131.506,79
92901 CREDITOS GLOBALES 0,00
93101 PROGRAMACION Y PRESUPUESTACION 2.381.581,40
93102 CONTROL INTERNO Y CONTABILIDAD 15.999.362,02
93104 COLABORACION PUBLICO PRIVADA E 494.189.23
INNOVACION SOCIAL ’
93105 | SECTOR PUBLICO 816.704,77
93200 GESTION TRIBUTARIA 48.908.669,81
93401 POLITICA FINANCIERA 1.216.984,86
93405 | TESORERIA 1.944.420,72
Total Administracién de la Ciudad 749.042.950,51 0,00  749.042.950,5
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Principales indicadores
Indicadores Estratégicos
EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO
CIUDAD BIEN Ejecutar una politica fiscal y una gestion econdémica que garantice la

GOBERNADA sostenibilidad financiera municipal

. Unidad de " p
Indicador . Grafico evolucion
medida
91,50 91,49
. ' ' 90,28
Porcentaje de 838,12 88,97
e . . beneficios 8418 8377
Beneficios fiscales obligatorios en . f
. fiscales GM
los impuestos locales.
legalmente
obligatorios
2008 2000 2010 2011 2017 7013 2014
484,85, 476,89 954 491,55, 478,00
Cuantia de los ingresos por .
X 8 p Millones de
impuestos estatales cedidos a curos C
Madrid.
2008 2000 2010 2011 2017 7013 2014
6,31
482 520 542 527 539 5,76 4,30
Deuda a 31 de diciembre sobre el Porcentaje sobre M
PIB. el PIB
2007 2008 2000 7010 2011 2012 2013 2014
] L Q [ ] o Q ]
Gasto operativo por habitante. Euros x hab GM
2007 7008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
844,36 92038
663,49 70501 709,34 707,58 742,64
Ingresos fiscales por habitante. Euros x hab GM
2008 2000 2010 2011 2017 7013 2014
EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO
CIUDAD BIEN Progresar en una organizacion publica guiada por la eficacia, la eficiencia, la
GOBERNADA . .
calidad y la transparencia

Unidad de

Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33415
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33415
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33417
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33417
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33417
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18190
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18190
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=474
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33416
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1,59 1,63 177 1,54
132 120 119
Coste x 100
Coste de la recaudacion. euros de GM
ingresos
2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
93,9 92,3 93,0 94,0
o ) 87,3 86,8
Grado de cumplimiento de los Porcentaje de 83,3
compromisos recogidos en las Cartas de | indicadores | GM
Servicios. cumplidos
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
67,25
51,91
Grado de cumplimiento del Programa Porcentaje de M 33,67
Operativo de Gobierno 2011-2015. cumplimiento
2011 2012 2013 2014
91,3 91,3 96,3 92,5
L. . o Puntuacion 76,9
Puntuacién de Madrid en el Indice de
. . (escala 0- GM
Transparencia en los Ayuntamientos.
100)
2008 2000 2010 2011 2017 2013 2014
557 600 539 51,3 48,7
Satisfaccion ciudadana con la gestion indice (escala GM
del Ayuntamiento de Madrid. 0-100)
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014

EJE ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

CIUDAD BIEN

GOBERNADA Consolidar una relacién con el ciudadano accesible y proactiva
Unidad de | _. e i
. Tipo Grafico evolucion
medida
329
. - .. p Total de
Disponibilidad de servicios en linea. . GM
gestiones
2011 2012 2013 2014
9.946
7.374 7.536
. L. Total de
Uso del registro electrénico. . GM 3.106
anotaciones
2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33419
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18194
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18194
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18194
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33420
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33420
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33421
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33421
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18195
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18195
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33426
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33425
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Incremento
porcentual

Incremento de tramites tributarios
telematicos.

GM

84,12

42,64

2013

2011 2012

2014

EJE ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

CIUDAD
COHESIONADA .
sostenible
. Unidad de
Indicador medida

Diferencia interdistrital en la percepcién | /ndice (escala

Tipo

Favorecer un desarrollo equilibrado del territorio basado en un crecimiento

Grafico evolucion

0,28

0,22

0,20 0,20

0,15

R . . C
de la calidad de vida en la Ciudad. 0-1) l
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Notas:Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestion municipal
Indicadores de Accion
) Unidad de . ” .y
Indicador ) Tipo Grafico evolucion
medida
47,31 49,03 49,59 50,20
915 43,91
Porcentaje de
Autonomia fiscal. ingresos GM
tributarios
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
255,75 247,00
204,11 206,00 208,62 217,12
137,30 152,21
L . Millones de
Recaudacion ejecutiva. GM
euros
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
177,07 176,38
7 158,79 '
120 02 136,21 136,41 131,91 136,23
Derechos contraidos en la lucha contra | Millones de
. GM
el fraude fiscal. euros
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
108,81 12015 27
' 96,53
Derechos liquidados por la inspeccion Millones de M
tributaria. euros
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=484
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=484
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18187
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18187
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18189
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=482
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18188
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18188
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=480
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=480
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Indicador

Unidad de
medida

Tipo

Grafico evolucion

79 79 75 76 75

64
Periodo medio de cobro. Media de dias | GM
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
246
194 1
36 115
Periodo medio de pago. Media de dias | GM
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
17,74 18,24
15,41 16,89
Porcentaje del presupuesto municipal
destinado a Administracion de la Porcentaje GM
Ciudad.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
2
02° 1P 9 4
AT 9P el b e La®
k A ' By By LA
v A BN et 1B oy
Gasto no financiero por habitante. Euros x hab GM
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
o
=
I en mil =
. .. Total en miles =
Gastos operativos de los servicios. GM =
de euros
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 72014
6914
3541 33,6 3291
I m 1697 891 76,0 907
Inversion por habitante. Euros x hab GM
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
132 128 12,7 123
. Porcentaje 12,3 ' '
Porcentaje de los recursos
. . sobre el
presupuestarios gestionados por los GM
- presupuesto
Distritos. .
municipal
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18193
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18192
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33654
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33654
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33654
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18184
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=473
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18182
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=268
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=268
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=268
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Indicador Umdaf’ = Tipo Grafico evolucion
medida

o
' ' _ 5 (5274 5721 5806 5598 4a65 4001 403 4785
Recursos presupuestarios gestionados | Total en miles M E
por los Distritos. de euros
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
.. - - Total
Gestion electronica de procedimientos. . GM
procedimientos
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
74116 74.217
) 29200 51856 46475 47.270 51.560
Consultas a servicios de informacion a Miles de M

través del portal web madrid.es consultas

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

2 3 a0
,\'g,\-(" x.&“‘ngl‘ﬁ' NEaie

Millares

Gestiones realizadas a través del portal

Total 1
web madrid.es otal gestiones | GM

2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014

39
B, 07
9 g, 518"

09, 20 @A
ng‘(’ ‘\;:\'0 % X-ﬂ

3 616.9

Gestiones tributarias realizadas a través | Total de
de la web. tramites

Millares

GM syl

2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014

o ok
2 e 9 !
4.?:" i ‘b@‘ cs\bl 0.96

Pagos tramitados a través del portal

web madrid.es Total de pagos | GM

2007 2008 2009 2010 2011 20172 2013 2014

a7 92

39 42
" 28 33
Total de Cartas
Cartas de Servicios aprobadas. L. GM 16
de Servicio

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=476
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=476
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=278
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=276
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=276
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=274
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=274
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=4978
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=4978
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=275
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=275
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=270
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. Unidad de . a5 oz
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
529
a0 asg %
. . Total de
Compromisos de calidad de las Cartas .
de Servicios compromisos GM
: de calidad
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
38.660
. 38188 38.392 38.334 37.832
Ve I : 01 36.751
. . - edia anua
Plantilla media municipal. GM

de efectivos

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014

29.023 32.003

27.207 25 406 26.587
20.605 20.358 £3-816

Alumnos formados en los centros de Total de
formacion interna del Ayuntamiento de GM

. alumnos
Madrid.

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014

30 (3% qa o
8077 g7 08 g1h 2% &1 o 980
. I 9 3 B 9 [5) 9
Horas de formacién interna recibidas 85 & a0277 50607 33
por el total de alumnos formados en los | Total de horas | GM

centros del Ayuntamiento de Madrid.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

gl P";‘ o2 -55% gl 39% a2 -O‘XP‘ 0‘\:‘9'\
s et

Ayudas de accion social para empleados fotal de
m‘:mici ales P P solicitudes GM
pales. tramitadas
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
15.396 17.185
o
5
o , S 0 0 0 0
Fondos de negociacion. Miles de Euros | GM
2007 2008 2000 2010 2011 2017 2013 2014
591 591 51g 585
Porcentaje de puestos incluidos enlos | Porcentaje de 4.83 3,98 417 '
procedimientos de provision de puestos | puestos GM
de trabajo. convocados

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=269
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=269
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=20
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18197
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18197
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18197
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18198
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18198
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18198
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=24
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=24
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=22
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=19
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=19
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=19
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Unidad de

Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida

16,537 19.382 21.000 21800 19773 19.874 18 679 18.657

Media de

Usuarios Unicos de la Intranet. L GM
usuarios unicos

2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014

27.750.192
43.997 16.6
. . .. Total de

Paginas vistas/solicitadas en la , . .

pdginas vistas GM
Intranet. ;

en miles

2011 2017 2013 2014

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

Desarrollo del Programa Operativo de Gobierno

El Programa Operativo de Gobierno del Area de Accién “Administracion de la Ciudad” se desarrolla a través de los
siguientes proyectos y acciones, cuyo estado de situacion a 31 de diciembre de 2014 era el siguiente:

(] c (7]
5| 55| 25| 58| 88
o o c| cc| & :8 8| €7
Proyectos Objetivos estratégicos .8 .8 = §32 .8 - .8 N
$1 858 35| 8¢
Y] -_
gl q@ ~ ®
- Progresar en una organizacion publica guiada por la
Cartas de Servicios g . o g ] P g P_ 22 13 7 | |
eficacia, la eficiencia, la calidad y la transparencia
Competencias municipales, Progresar en una organizacién publica guiada por la
modelo organizativo y eficacia, la eficiencia, la calidad y la transparencia 4 - 4 - -
normativo
Contratacion municipal Ejecutar una politica fiscal y una gestion econémica 0 5 6
sostenible y eficiente que garantice la sostenibilidad financiera municipal
Eficiencia e igualdad en la ) )
organizacion
Evaluacion de la percepcion 5 3 )
ciudadana P NN .
rogresar en una organizacion publica guiada por la
L eficacia, la calidad y la transparencia
Evaluacion interna de planes y 6 ) 4
programas
Formacion de los empleados 6 | 5
publicos

364 Memoria 2014


http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=271
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33802
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33802
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madrid ¢

Ve imgjar

()] = ()]
5| sE| %5 58| 58
c|l ce| 85| =8| °
Proyectos Objetivos estratégicos .8 .8 i $3 .8 & .8 N
S| &5 58 85|82
[“Iary e
3| g7 = ®
Mejora de Edificios
fore 2 ; 2 ; ;
Municipales
Nuevo modelo de
financiacion para el . I - - 2 - 2 - -
Ejecutar una politica fiscal y una gestion econdmica
Ayuntamiento de Madrid . - . . -
que garantice la sostenibilidad financiera municipal
Partenariado publico privado: 5 3 ’
Empresas por Madrid
Plan de Ajuste 2012-2022 4 2 2 - -
Prevencion de los riesgos 3 ) |
laborales o .
Progresar en una organizacién publica guiada por la
., eficacia, la eficiencia, la calidad y la transparencia
Promocion del desarrollo
profesional de los empleados 4 - 4 - -
publicos
Reduccion del nivel de Ejecutar una politica fiscal y una gestion econdmica ) )
endeudamiento que garantice la sostenibilidad financiera municipal
Sistemas de calidad: 0 4 7
Certificaciones externas o .
Progresar en una organizacién publica guiada por la
. eficacia, la eficiencia, la calidad y la transparencia
Transparencia y Buen 4 | 3
Gobierno
112 38 72 1 1

Total

Compromisos de Calidad

Dentro de este Area de Accion, que, como ya se ha comentado, engloba aspectos relativos a gestion econémico

financiera, gestion tributaria, gestion de recursos humanos e innovacion y mejora, se han aprobado Cartas de Servicios

tanto en el ambito tributario como en el estadistico, debido, en gran medida, a la importancia que sobre la ciudadania

tienen estas materias y con la finalidad de mejorar la transparencia, claridad y comprensién de los procedimientos

tributarios, asi como facilitar el deber de los ciudadanos de cumplir con sus obligaciones fiscales y tributarias.

Las Cartas de Servicios aprobadas son: B la Carta de Servicios de la Oficina del Defensor del Contribuyente, que fue

aprobada en 2006 y que en 2012 pasa a denominarse Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones Tributarias;
B |a Carta de Servicios de la Atencion Integral al Contribuyente de la Agencia Tributaria Madrid, aprobada el 4 de
enero de 2007; y B las Cartas de Servicios de Padron Municipal y B de Informacion Estadistica, ambas aprobadas el 26

de diciembre de 2008.
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Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones Tributarias

Fecha Aprobacion: |8 de mayo de 2006
Fecha Evaluacion 2013: 16 de mayo de 2014

El 28 de agosto de 2014 se integra en la Carta del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones, quedando derogada, por
acuerdo de la Junta de Gobierno.

Carta de Servicios de la Atencion Integral al Contribuyente

Fecha Aprobacion: 4 de enero de 2007
Fecha Evaluacion 2014: 31 de marzo de 2015

*h

La Agencia Tributaria Madrid es el Organismo Auténomo local creado para
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agencia tributaria
madrid

lograr una gestion integral del sistema tributario municipal. Uno de los

OLOVINOD A NOIDVZITYI01 3a SOLVA

e e i principales ejes de actuacion del Organismo reside en la atencion integral al

Atencion Integral al Contribuyente

jmaowo]

contribuyente, integral porque sea cual sea el canal de atencion elegido por

NODVAIDIINVA A SIAVAINEVSNOJSIY 'SOHIIUIA

el ciudadano (presencial, telefénico o internet) se trabaja para que el

contribuyente pueda acceder a la misma informacién y a los mismos tramites administrativos; e integral porque en sus
oficinas de atencidon se ofrecen al contribuyente tanto servicios de informacion y recepcion de sugerencias y
reclamaciones, como asistencia para el cumplimiento de las obligaciones tributarias y la realizacion de tramites
administrativos.

La Carta de Servicios de la Atencion Integral al Contribuyente de la Agencia Tributaria Madrid detalla
los servicios ofrecidos por cada uno de los canales de atencién puestos a disposicion del ciudadano (informacion y
asistencia sobre tributos municipales; entrega de impresos tributarios; gestiones y tramites; expedicion de documentos
sobre situacion tributaria, notas informativas, copias y certificados catastrales; recepcion de sugerencias, quejas y
reclamaciones; y registro), los compromisos de calidad que asume a la hora de prestarlos y sus indicadores asociados.
Los compromisos establecidos en la Carta y sus indicadores asociados se clasifican en tres grupos: los referidos a
Atencion presencial (Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente, OAIC), los referidos a la atencion telematica
(www.madrid.es) y los referidos a la atencion telefénica (Teléfono 010 Linea Madrid).

Compromisos 2014 7
Totales 15
Indicadores
Cumplidos 8
Grado de cumplimiento 5333
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100
Aéreas de mejora implantadas 5
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Carta de Servicios del Padrén Municipal de Habitantes

Fecha Aprobacion: 26 de diciembre de 2008
Fecha Evaluacion 2014: 20 de julio de 2015

g
:
:
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E

El Padron Municipal de Habitantes es el registro administrativo donde

Carta de Servicios
Padrén Municipal de Habitantes

,‘mmm!

constan los vecinos del municipio. Toda persona que viva en Espafa esta
obligada a inscribirse en el Padron del municipio en el que resida

habitualmente, y a comunicar, a su Ayuntamiento, las variaciones que

experimente en sus circunstancias personales en la medida que impliquen una modificacion de los datos que deben
figurar en el Padrén Municipal con caracter obligatorio.

Los datos del Padron Municipal de Habitantes constituyen prueba de la residencia en el municipio y del domicilio
habitual. El domicilio y la condicion de vecino de Madrid se acredita mediante certificaciones y volantes de
empadronamiento, que permiten resolver mdltiples tramites como escolarizacién en colegios publicos y concertados,
obtencion de becas y ayudas, gestiones judiciales, renovaciones de documentos personales (documento de identidad,
permisos de residencia y trabajo, carné de conducir), reduccion de tarifa telefénica y de suministro eléctrico,
residencias de tercera edad, reduccién de tasas en polideportivos municipales, ayudas por desempleo, asistencia
sanitaria, acceso a bonificaciones y reduccion en impuestos y tasas municipales, etc.

A partir de los datos del Padréon de Habitantes, el Instituto Nacional de Estadistica elabora y actualiza el Censo
Electoral con el que se celebran las votaciones.

Compromisos 2014 10
Totales 22
Indicadores
Cumplidos 20
Grado de cumplimiento 90
(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100
Acciones de mejora implantadas 3

Carta de Servicios de Informacion Estadistica de la Ciudad de Madrid

Fecha Aprobacion: 26 de diciembre de 2008
Fecha Evaluacién 2013: 25 de junio de 2014
SIN EVALUAR aiio 2014
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El objetivo del Servicio de Informacion Estadistica es poner a
disposicion de la ciudadania, empresas, instituciones y estudiosos de la

Carta de Servicios
Informacién Estadistica

realidad madrilena, datos referidos a la Ciudad de Madrid que permitan un

mayor conocimiento del entorno en que desarrollan sus actividades la
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ciudadania madrilena en sus distintas facetas: medioambiente, trabajo, transporte, demografia, comunicaciones,
educacion, actividad econémica ...

Para ello recaba informacién de los distintos servicios municipales asi como de numerosos organismos publicos y
privados, y presenta los datos de la Ciudad y de sus Distritos y Barrios, cuando es posible, de forma accesible para
permitir a los usuarios no sélo disponer de una informacion general sobre la poblacion, la sociedad y la economia
madrilefa, sino ademas profundizar mediante estudios mas detallados a partir de los datos ofrecidos.

Compromisos 2014 9
Totales 17
Indicadores
Cumplidos
SIN
Grado de cumplimiento EVALUAR

(Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100

Aéreas de mejora implantadas

Opinion de la Ciudadania

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

La Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la ciudad de Madrid referida a 2014
proporciona los siguientes resultados en el area de Administracién de la Ciudad.

En la encuesta se ha incluido una bateria de preguntas dirigidas a conocer la opinién de los madrilefios sobre distintos
aspectos de su relacién con la administracion y el gobierno de la ciudad tales como la evolucién del funcionamiento
de la administracion en los Gltimos cinco afos, el grado de transparencia de la administracion local, la gestion en
general, y el grado de satisfaccién entre los impuestos pagados y los servicios recibidos. Veamos a continuacion cada
una de estas cuestiones.

¢éDiriausted que la Administracion del Ayuntamiento

La- adm|n|5traC|6n munlClPal de Madrid enlos ultimos 5 afios...?

e Casi una tercera parte de los ciudadanos cree que la

Administracion del Ayuntamiento ha empeorado en Ha mejorado

s ~ o . 9%
los Gltimos 5 afos, frente a un 9% que opina que ha Ha

. . . . d
mejorado. La percepcion mayoritaria (47%) es de que A

sigue igual.

¢Consideraque los servicios publicos funcionan
mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que hace
cinco afios ?

52,0

43,8

e Estos resultados hay que analizarlos en el contexto
empeoramiento en las percepciones de Ila

ciudadania sobre el funcionamiento de los servicios

2010 2012 2013 publicos. En los ultimos anos ha aumentado la
S Mucho mejor " Mejor =gual proporcién de ciudadanos que opinan que los
. Peor B Mucho peor —©— IS

servicios publicos funcionan peor.

Fuente: CIS, AEVAL, Calidad de losServicios. Datosnacionales.
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e Sin embargo, la percepcion comparativa es que la
Administracion del Ayuntamiento funciona mejor que
las otras dos administraciones, a pesar de que la
opinién mayoritaria es que ninguna de las tres
funciona mejor (27%) o bien que las tres funcionan
igual (18%).

¢Comparando la Administracion General del Estado con la .
Autondmicay la Local, ¢cudl diria Ud. que es...? (2012)

Lamas eficaz 10,212 27,6

Laquetrataa todoslaitz Lc;sllasciudadanoslas por 194 126 24,7
Laque proporcclti)S;arEerul)gflg;maaonalos/as 13572 225
Laque tratamejor alos/as ciudadanos/as 17,5 76 238
Laquetiene personal mejorpreparado 18 58 26,5
Lamas rapida 7,006 22,6

% encuestados

B Administracion General del Estado B Autondmica
Las tres

Ns/Nc

Ml ocal
ENinguna

Fuente: CIS, AEVAL, Calidad de losServicios, 201 2. Datos nacionales.

La interaccion con la administracion municipal

e Por primera vez en la edicion de la encuesta 2014 se ha

preguntado a los ciudadanos por el grado de
transparencia de la Administracion local. La mayor parte
de la ciudadania califica al Ayuntamiento de Madrid como

poco o nada transparente.

e El balance que hacen los ciudadanos entre los impuestos
que pagan y los servicios que reciben se encuentra en el
area de insatisfaccion, habiendo descendido ligeramente
la satisfaccion respecto a 2012.

¢Cudl de las tres administraciones funciona
mejor?

Adm. del
Aytode
Madrid

19%

Ninguna de

las tres

27% Admde la
Comunidad
de Madrid

15%

Lastres
administracio
nespor igual

18%

Adm General
del Estado
6%

No obstante, al comparar diversos atributos de
funcionamiento de las tres administraciones, se
observa que la Administracion Local es valorada
como la mas rapida, la que mejor trata a los
ciudadanos, la que les proporciona mas informacion
y la mas eficaz. En cambio, la que cuenta con el
personal los

ciudadanos, la Administracion General del Estado.

mas preparado es, a juicio de

Calificacidn de la transparencia del
Ayuntamiento de Madrid 2014
Muy
tra nspa rente
;1,0

Balance entre impuestos y servicios

100
90
80 -
70 4
60
50
40 A
30 4
20 A
10 A

% encuestados

2012
I Muy satisfecho
Ni satisfecho ni insatisfecho
I Muy insatisfecho

2014
[0 Bastante satisfecho
[ Bastante insatisfecho
NS/NC
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Balance de la gestion

La percepcion sobre la gestion del gobierno
del Ayuntamiento ha empeorado ligeramente

respecto a 2012, pues el indicador sintético ha

bajado en 2,6 puntos.

Estudios Sectoriales

% entrevistados

=
o o
—t

N WS o
O O O O O o
I

Satisfaccion con la gestion del Ayuntamiento de Madrid

r 100

[60.0]
-
- 50
=0
2007 2008 2009 2012 2014
Regular mEEMala BN Muymala NS/NC —o—1S

I Muy buena EEEBuena

Desde el Area de Accién de Administracion de la Ciudad no se ha realizado ningln estudio orientado especificamente

a conocer la opinién de la ciudadania a lo largo de 2014.

Sugerencias y Reclamaciones

En relacion con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestion municipal, en el Area de Accion

“Administracion de la Ciudad”, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 10,00% (5.475) del total de las
tramitadas en 2014 (5.475 = 366 corresponden a SYR Administracién de la Ciudad y Hacienda + 5.109 SYR
Tributarias). Por tipo de solicitud de las 366 contenidas en la aplicacion municipal, han sido: 63 sugerencias, 288

reclamaciones y 15 felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en aplicacion municipal SYR, sin tener en cuenta las gestionadas por el

procedimiento tributario (SyR Tributarias), es el siguiente:

SUBMATERIA SOLICITUDES | PORCENTAJE

Coordinaciéon 2 0,55%
Relaciones Publicas | 0,27%
Tributos 8 2,19%
Estadistica ciudad de Madrid 7 1,91%
Elecciones y Censo Electoral 13 3,55%
Padron de Habitantes 122 33,33%
Gestion Economica-Financiera 13 3,55%
Gestién formacion personal

municipal 3 0,82%
Oposiciones y concursos 21 5,74%
Otros 176 48,09%

S ol 366 | 100,00%
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Los motivos de presentacién de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area de Accién, son

los siguientes:

O Coordinaciéon

O Tributos

O Elecciones y Censo Electoral
B Gestion Econémica-Finaciera
O Oposiciones y concursos

0,55%

48,09%

0,27%

5,74%

2,19%

1,91%

/3,55%

33,33%

0,82%

O Relaciones Publicas

O Estadistica ciudad de Madrid

O Padron de Habitantes

O Gestion formacion personal municipal
B Otros

(*)Los datos se recogen con fecha 31 de marzo de 2015.

8.No resolucién SYR previa
7.Proteccionde Datos

6. Normativa

5. Eficiencia

4.6. Disconformidad con la actividad
45.Tasas yprecio del servicio

4.4. Solicitud nuevo servicio
4.3.Incorrecta prestacion del servicio
4.2.Falta de prestacion del servicio
4.1 Facilidad de acceso al servicio
3.5.Procedimientos yplazos

3.4. Organizacién — planificacion

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio
3.1 Horarios de atencién
2.3.Conocimientos del personal
2.2.Trato recibido

2.1 Disponibilidad de personal

110. Impresos

18. Averias / Problemas con las aplicaciones
17.Mantenimiento y obras
16.Limpieza

15 Seguridad

14. Confidencialidad

12. Accesibilidad

11 Instalaciones y equipamiento

Sin calificar motivo

0,26
1] 0,78

1] 0,78
_[| 15
0,26

1] 0,78
_[| 0,74
]1.3
] 1.8

p3%

||39.48%

| 1P,999

_[| 15
] 0,52
1] 1.0
]2
]1.3
]1.3

] 0,78
12,
2,
] 0,52
0,26
]
]

4,429
3,909

R7%

0,00 5,00 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0 40,0 45,0
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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:

Padron de habitantes

7. Proteccion de Datos 1,60%
4.3.'I,ncorrecta_ ) 0,80%
prestacion del servicio
4.2. Falta de prestacion
del servicio 0.80%
3.5.P imi
rocedimientosy 86,40%
plazos
2.3. Conocimientos del
0,
personal :| 3,20%
110. Impresos :| 2,40%
18. Averlas/_Prol_:)Iemas 3.20%
con las aplicaciones
14. Confidencialidad ] 0,80%
Sin calificar motivo 0,80%
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,009

Administracién de la Ciudad y Hacienda

8.No resolucion SYR previa D 0,52%

7.Proteccién de Datos D 0,52%

6.Normativa |]4,06%

5. Eficiencia [l 1,569

4.6.Disconformidad con la actividad El 2,08%
4.5.Tasas y precio del servicio D 0,52%

4.4, Solicitud nuevo servicio D 1,569
4.3.Incorrecta prestacion del servicio D 0,52%

4.2. Falta de prestacion del servicio D 1,569

4.1 Facilidad de acceso al servicio El 2,08%
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3.5. Procedimientos yplazos

3.4. Organizacién — planificacion 19,79%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio
3.1 Horarios de atencién 1,04%

2.2. Trato recibido

2.1 Disponibilidad de personal

110. Impresos

18. Averias / Problemas con las aplicaciones 11,46%
17.Mantenimiento yobras

16. Limpieza

15 Seguridad

11 Instalaciones y equipamiento

Sin calificar motivo

5,73%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00

Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacion y % por tramos) para cada una de las
submaterias del Area de Accion son:

Tiempo medio Contestadas Total % menos |5 % menor o igual
Submateria contestacion (€] I/03/20I5) Submaterla Sin contestar dias a 30 dias

' Coordinacion | 153,67 0,00% 0,00%

Relaciones Publicas 27,58 I I 0 0,00% 100,00%

Tributos 26,04 8 8 0 50,00% 62,50%

Estadistica ciudad de Madrid >l 7 7 0 85.71% 100,00%
8,62 13 13 0 84,62% 92,31%

Elecciones y Censo Electoral

Padroén de Habitantes 6,82 122 122 0 92,62% 97,54%

Gestion Economica- 25,44 13 13 0 30,77% 76,92%

Financiera

Gest.ic'.m formacion personal 6,62 3 3 0 100,00% 100,00%

municipal

Oposiciones y Concursos 27,73 21 21 0 52,38% 66,67%

Otros 22,01 174 176 2 50,58% 75,58%
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Resultados de los Sistemas de Informacion del Observatorio de la Ciudad

(Mandato mayo 2011 - mayo 2015)

Sistema de Gestion Estratégica

madrid o civaad de referencia,

Mapa Estratégico 2011-2015

= 5 ejes estratégicos que orientan la
politica municipal

= 27 objetivos estratégicos

= 99 Indicadores para evaluar los objetivos
estratégicos

Los datos de los 99 indicadores estratégicos
se recogen, clasificados por Area de Accion,
en el Capitulo 2 de la Memoria.

Sistema de Gestion Operativa

2011-2015
) Balance del Programa Operativo
18 Areas de Accion
31 d de 2015
108 Objetivos operativos a € mayo de
154 Proyectos Indicador : Grado de cumplimiento del Programa Operativo de Gobierno 2011-
1.199 Acciones especificas 2016.
100
20
&0
40
20
Indicador estratégico .
SIGE 2011-2015 . 2012 2013 2014 2015

[ valor Meta m valor Madrid

Tipo y Unidad de medida: Porcentaje

Valores comparacion interanual

2012 2013

2014

Meta

Madrid 3367 51,91

67,25

8522
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Grado medio de cumplimiento y situacion de las acciones® Situacién de las acciones (nt]mero)l
(%)
100% 1.000 o3
90% 85,22% 900 4
80% 75,40% 800
70% )
60% % 700
o g 600 -
50% <
500 -
40% 2 0l
30% g
2 300 -
20% 200
0 0, T
10% 6,84% 7,34% 250% 7,92% 100 | 82 88 0 95
0% ‘ . . .. BN ] . [ m
Cumplimiento Cumplidas ~ Ejecucion En ejecucién  En fase Aplazadas Cumplidas ! Eiecucion ! En eiecucion ) En fase inicial T Aplazadas
medio * avanzada inicial P ! g 1 P
avanzada
* Cumplimiento medio: suma del grado de cumplimiento de cada una de las acciones . . .
: N . Numero total de acciones: 1.199
incluidas en el Programa Operativo de Gobierno dividido por el nimero total de acciones.

Informe por Areas de Accion

Area de Accidn Total acciones| Cumplida En ejecucion En ejecucion | En fase inicial | Aplazada
avanzada
Cohesidn Social 51 44 4 1 2
Cultura 100/ 73 4 7 4 12
Deporte 70 46 3 5 9 7
Desarrollo econdmico y tecnoldgico 135 98 8 12 4 13
Educacion y Juventud 42 38 3 1
Empleo 27 23 2 1 1
Espacios publicos 112 100 3 2 1 B
Internacionalizacion 29 27 2
Medio Ambiente 137 B8 12 23 3 11
Movilidad y transportes 64 43 1 2 2 16
Relacidn con la ciudadania 108 86 7 B
Salud 20 17 1 2
Seguridad v Emergencias 57 34 10 7 [
Servicios Sociales 51 46 5
Turismo 26| 19 2 2
Urbanismo 29 15 2 10 1 1
Vivienda 24 13 2 2 2 5
Administracion de la Ciudad 119 94 14 4 3 4
TOTAL 1199 904 82 88 30 a5

Se recoge como Anexo | el Balance del Programa Operativo de Gobierno 2011-2015, por Areas de Accion
(31/05/2015).

Sistema de Gestion Presupuestaria

Presupuesto Ayto. y OO.AA. Presupuesto no financiero
I—————————— liquidado Ayto con OOAA +

Ejercicio Programas Objetivos Indicadores Empresas Municipales
2011 451 1.674 9.586 4.729.574.831,60 €
2012 363 1.458 8.028 4.232.399.766,68 €
2013 363 1.395 7.726 4.131.944.328,28 €
2014 466 1.810 9.558 4.156.435.582,01 €

375 Memoria 2014



AT

@ MADRID (Cbservatorio

madrid s ve mejor

Presupuesto no financiero liquidado del Ayuntamiento de Madrid con sus Organismos
Auténomos y gastos no financieros de las Empresas Municipales

” ) 2011 2012 2013 p L
Areas de Accion —— 0 (7 " [
Presupuesto Presupuesto Presupuesto Presupuesto

Cohesion Social 26.069.001,43 € | 0,55% 15.868.905,56 € | 0,37% 14.561.120,51 € | 0,35% 14.738.247,39€ | 0,35%
Cultura 219.698.397,12 € | 4,65% 130.104.504,99 € | 3,07% 107.837.466,13€ | 2,61% 114.948.619,34 € | 2,77%
Deporte 169.686.175,62 € | 3,59% 146.876.696,38 € | 3,47% 138.650.871,08€ | 3,36% 148.542.896,77 €| 3,57%
Desarrollo

Econdmico y 140.379.805,86 € | 2,97% 116.169.792,37 € | 2,74% 101.062.876,91 € | 2,45% 62.012.690,74 € | 1,49%
Tecnoldgico

Educacién y

P 92.971.120,16 € | 1,97% 88.107.698,07 € | 2,08% 84.012.423,73 € | 2,03% 83.714.084,24 € | 2,01%
Empleo 56.457.236,09 € | 1,19% 37.325.195,85€ | 0,88% 21.040.406,64 € | 0,51% 25.108.613,05€ | 0,60%
Espacios Publicos 159.773.196,59 € | 3,38% 133.124.768,04 € | 3,15% 94.336.036,91 € | 2,28% 118.188.006,64 € | 2,84%
Infraestructuras 23.215.234,12 € | 0,49% - - 0,00%
Internacionalizacion 3.746.222,90 € | 0,08% 3.122.166,53 €| 0,07% 2.093.574,97 € | 0,05% 1.657.579,38 € | 0,04%
Medio Ambiente 771.629.570,00 € | 16,31% | 741.754.977,67€ | 17,53% | 694.739.307,67€ | 16,81% | 682.728.175,93€ | 16,43%
"I\'Ar:::sl:od:rctjez 945.910.854,43 € | 20,00% |  823.005.691,56 € | 19,45% |  906.744.220,89 € | 21,94% |  885.675.158,95€ | 21,31%
gﬁ:ig‘g:ncl,:" 2 24.387.728,54 € | 0,52% 30.891.485,46 € | 0,73% 29.494.577,14 € | 0,71% 31.293.433,13€ | 0,75%
salud 138.013.262,28€ | 2,92% 129.777.130,05 € | 3,07% 125.225.020,85 € | 3,03% 124.447.772,83 € | 2,99%
:;g:rrg':i‘;zs 530.242.625,74 € | 11,21% |  479.048.254,41€ | 11,32% | 514.491.714,71€ | 12,45% | 517.021.842,68 €| 12,44%
Servicios Sociales 293.276.474,62 € | 6,20% 293.878.090,76 € | 6,94% 289.313.554,77 € | 7,00% 296.620.622,10€ | 7,14%
Turismo 27.157.710,88 € | 0,57% 21.790.368,00€ | 0,51% 21.008.413,00€ | 0,51% 15.498.972,31€ | 0,37%
Urbanismo 164.836.031,03€ | 3,49% 114.590.420,64 € | 2,71% 152.433.665,86 € | 3,69% 154.683.486,66 € | 3,72%
Vivienda 213.174.456,07 € | 4,51% 176.342.310,05€ | 4,17% 137.052.039,53 € | 3,32% 121.309.329,10 € | 2,92%
gdc'?:jrc‘i':gac'm e 728.949.728,11 € | 15,41% 750.621.309,78 € | 17,74% 697.847.036,98 € | 16,89% 758.246.050,77 € | 18,24%

Indicador : Coste de la recaudacion.
<« wolver

ol— I I I
2011 2012 2013

Valor Meta ™ Valor Madrid

2014

Tipo v Unidad de medida: Ratic de coste por cada 100 euros de ingresos

Valores comparacion interanual

Indicador estratégico 2011 2012 2013 2014
Meta

SIGE 20 I I '20 I 5 Madrid 1,54 1,32 1,20 1,19
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Sistema de Cartas de Servicios

57 Cartas de Servicios aprobadas Indicador : Cartas de Servicios aprobadas.
- . « wolver
Clasificacion por Areas de Accién
Areas de Accién Areas de Accién 70 70
C S G0 G0
y: ; _ - .
ohesion Social Movilidad y Transportes | - . - -
Cultura 3 Relacién con la Ciudadania 7 a0 e - 40
Deporte 4 | Salud 8 * *
20 20
Desarrollo Econémico . .
. y 2 | Seguridad y Emergencias 6 10 10
Tecnologico

Di Jun'11 Dig'11 Jun'12 Sep'12 Ene'14 Feb'14 May'14 Mar1s May'15

Educacién y Juventud 2 | Servicios Sociales 9
-#- ndicador == Meta
Empleo I Turismo Tipo v Unidad de medida: Total Cartas de Servicios.
Espacios Publicos - Urbanismo -
Internacionalizacion - Vivienda - Junt1 Dic't1 Jun2 Sep3 Ene™4 Feb™4 Mayt4 Mar'1s May'1s
- - - 38 39 42 47 48 49 52 53 57
Medio Ambiente 7 Admon de la Ciudad 5

Indicador SIGE y POG 2011-2015

Otros indicadores del Sistema de Cartas de Servicios

2007 2011 2012 2013 2014

Compromisos de calidad de las Cartas de Servicios (Indicador

440 502 529
de accién de SIGE) 179 448

Grado de cumplimiento de los compromisos recogidos en las
Cartas de Servicios (Indicador estratégico de SIGE e indicador 93,85 87,29 82 83’31% 86,84%
de POG) Meta: 90

Areas de mejora implantadas (indicador de POG) Meta: 40 - - 154 130 165

Sistema de Evaluacion de la Percepciéon Ciudadana

60
& Satisfaccion ciudadana con la gestic’:n del Ayuntamiento de Madrid.
P « volver
30
20
10
. [
2012
Valor Meta  Valor Madrid
Tipo y Unidad de medida: indice de valoracion en una escala de 0 a 100. |ndicador estratégico
Anual 2011: Este afio no se ha realizado |a Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Plblicos
de la Ciudad de Madrid
Valores comparacion interanual
2012 2014
= 7 Memoria 2014
Madrid 51,30 4870
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Evolucion de la satisfaccion de vivir en Madrid

100% | [63,690] |65,530] 100
60— —o6——0—06—0—20

I N N N e

2006 2007 2008 2009 2012 2014

50%

0%

% entrevistados
indice sintético

I Muy satisfecho I Bastante satisfecho i Poco satisfecho
mmm Nada satisfecho NS/NC —0O-1SS

Los principales resultados de la Encuesta General de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios
Publicos se recogen en el Capitulo | vy, clasificados por Area de Accion, en el Capitulo 2 de la Memoria.

Estudios sectoriales realizados

Area de Accion

Cohesion Social |

Cultura | 2 2
Deporte 3 4 3 6
Desarrc’)llg Econdémico y 2 6 | 3
Tecnolégico

Educacién y Juventud |

Empleo 6

Espacios Publicos

Internacionalizacion

Medio Ambiente |

Movilidad y Transportes 3
Relacion con la Ciudadania 6 4 6 7
Salud 18 12 8 6
Seguridad y Emergencias 3 2 3
Servicios Sociales 8 I 5 9
Turismo

Urbanismo 2
Vivienda

Admon Ciudad

TOTAL 37 44 27 47
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Sistema de Sugerencias y Reclamaciones

Sugerencias y Reclamaciones. Evolucion anual

2011 2012 2013 2014
Sistema General SyR 37.675 29.867 34.008 40.920
Sug. y Reclam. Tributaria (incluye Pet. Informacion) 3.898 3.930 4516 5.109
Empresas Publicas 13.317 8431 7.931 8.695
TOTAL 54.890 42.228 46.455 54.724

Sugerencias y Reclamaciones. Materias (%)

2011 2012 2013 2014
|.- Cohesion Social (1) 0,00 0,05 0,06 0,03
2.- Cultura 2,94 3,32 2,69 3,03
3.- Deporte 7,04 8,14 7,73 6,82
4.- Desarrollo Econémico y Tecnologico 0,37 0,59 0,55 1,11
5.- Educacion y Juventud 0,44 1,82 1,41 0,75
6.- Empleo 0,25 0,44 0,20 0,17
7.- Espacios Publicos 9,42 8,21 7,48 7,26
8.- Internacionalizacion 0,01 0,00 0,00 0,00
9.- Medio Ambiente 23,12 19,60 22,77 20,25
10.- Movilidad y Transportes 31,87 28,30 26,50 35,83
I1.- Relacion con la Ciudadania 2,67 3,34 3,27 3,14
12.- Salud 1,24 1,98 1,64 1,86
13.- Seguridad y Emergencias 541 6,61 4,94 3,31
14.- Servicios Sociales 2,93 3,32 6,49 2,99
15.- Turismo 0,23 0,11 0,11 0,11
6 Drbenime (3)Infraestructuras (2):‘813 3,30 3,04 3,10
17.- Vivienda 0,94 0,93 0,83 0,25
18.- Administracion de la Ciudad 7,76 9,94 10,30 10,00
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Indicador : Tiempo medio de respuesta a las Sugerencias y Reclamaciones
presentadas por los ciudadanos.

« volver

50

40

30

20

10

[ —
2011 2012 2013 2014
Walor Meta ™ Valor Madrid

Tipo y Unidad de medida: Media de dias.

Valores comgaracién interanual
B TR THE G| Indicador estratégico

et SIGE 2011-2015
Madrid pra) 43 39 39

El Observatorio de la Ciudad en el huevo madrid.es

5.7 Favorites ] & Ayuntamiento - Ayuntamiento de Madrid

Jﬁ}vv\jg}np&g‘m- Sequridad + Herramientas ~ (@)~
o a i W .

Trimites Actualidad El Ayuntamiento  Contacto

Enporada  Gabierno El Pleno Mcalgy ~ Orsautadion Medios
municipal
ﬁ El Ayuntamiento
I+ a-
atao El Pleno
- Informacién del
COMPARTE ESTA Alcaldia (R onamisn Dy acy mies
PAGINA del érganc de representacion
@ politica de los ciudadanos.
o En Facebook
© e Twiter Publicaciones
Y .
@ En Google + convocatorias

Areas de gobierno
@ en Teenti Boletin Oficial del
Ayuntamiento

o En Linkedin Conoce toda la informacién de las dreas de gobierno
Perfil de contratante

Mo

—

Quiza también te interese ...
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OBSE

En portada

Lo mds visto @

§¢ Favorites ] Observatorio de la Giudad - Ayuntamiento de Madrid

Tramites

Gobierno

Carta de Servicios de Clases y E..

Actualidad

ANy
RVATH

Organizacion

Alcaldia s 1
municipal

. ] £1 Ayuntamiznto > Observatorio de la Ciudad

El Ayuntamiento

Carta de Servicios de la Agencia...

Contacto

Gebierno
abierto

Publicaciones y
convocatorias

Medios

Carta de Servicios de Actividade...

©® a+=&a Qbservatorio de la Ciudad ¢ Volver

Organizacién y
funcionamiento

Sistema de Gestién
Estratégica

Sistema de Gestién
Operativa

Sistema de Gestién
Presupuestaria

Sistema de Cartas de
Servicios

Sistema de Gestién de
Percepcién Ciudadana

Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones

Memorias
Normativa

Boletin Observatorio de
la Ciudad

Evaluaciones externas

Ortros enlaces de interés

Sistema de Gestidn Estratégica

El Sistema de Gestion Estratégica recoge
informacion de la estrategia definida para el
Gobierno de la Ciudad.

Sistema de Cartas de Senvicios

El Sistema de Cartas de Servicios recoge
informacion relativa a los compromisos establecidos
en las Cartas de Servicios para los que se han
definido indicadores que permiten evaluar su grado
de cumplimiento.

Certificado AENOR Conform al Sistema de Gestion
de las Cartas de Servicios del Ayuntamiento del
Madrid

Documentacién asociada

Sistema de Gestidn Operativa

El Sistema de Gestion Operativa recoge informacion
del Programa Operative de Gobierno como
instrumento de planificacion, seguimiento y
evaluacion de los objetivos que se fija el Gobierno
de la Ciudad para un determinado mandato y de los
proyectos y acciones que se deben llievar a cabo
para conseguirlos.

Sistema de Gestidn de Percepcidn
Ciudadana

El Sistema de Evaluacion de la Percepcion
Ciudadana tiene como finalidad recoger Ia opinion de
la ciudadania para establecer prioridades de
actuacion municipal, identificar necesidades
plblicas, conocer las expectativas y averiguar el
grado de satisfaccion de la poblacion de Madrid
respecto a la prestacion de servicios municipales.

.2 Indicadores del indice de Transparencia en los Ayuntamientos 2014

PDF, 285 Kbytes

Informacién relacionada
= Modernizacion 2002-2007
= Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

= Plan Calidad 2011-2015 Resultados
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ANEXOS

I. Informe final del Programa Operativo de Gobierno 2011-2015

2. Distribuciéon del presupuesto financiero no liquidado del Ayuntamiento de Madrid y los OOAA por
programas presupuestarios y areas de accioén 2014. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas.

3. Informe 2014 de evaluacion global del Sistema de Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid
4. Sugerencias y Reclamaciones
5. Organigrama del Ayuntamiento de Madrid (diciembre 2014)

6. Madrid en Cifras
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