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El presente documento se redacta en desarrollo del 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 cuya Disposicion
Adicional Primera autoriza al 6rgano municipal competente (actualmente la
Direccion General de Transparencia y Calidad) para el desarrollo de la
metodologia de elaboracion e implantacién de las Cartas de Servicios en el
Ayuntamiento de Madrid, de manera que se garantice su homogeneidad en toda
la organizacion municipal.

La presente edicidon ha sido revisada y actualizada en septiembre de 2023
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1. Introduccion

Transparencia, compromiso, responsabilidad y eficacia son algunos de los principios que han de
garantizar las Administraciones Publicas en el cumplimiento de sus obligaciones. La ciudadania
tiene derecho a saber qué servicios se prestan y a recibirlos con la mayor garantia de calidad.
Hacer las cosas bien y hacerlas cada vez mejor, es su obligacién.

El Ayuntamiento de Madrid, como administracion local prestadora de servicios cercanos a la
ciudadania, es consciente de ello y asi lo asume como prioridad. Para lograrlo, utiliza, entre otros
instrumentos de calidad, las Cartas de Servicios.

En tal sentido, ha implantado el Sistema de Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid,
como proyecto que se desarrolla en el contexto de sus politicas de modernizacion, mejora de la
calidad y transparencia de los servicios publicos.

mejora de la calidad de

difusion es competencia de

Plan de Calidad 2003-2007 Resultados
Plan de Calidad 2007-2011 Resultados
Plan de Calidad 2011- 2015 Resultados
Plan de Calidad 2015- 2019 Resultados

Dicho proyecto se integra, junto con otros
proyectos institucionales que pretenden la
los servicios
municipales, en el marco que establece el
Plan de Calidad del Ayuntamiento de
Madrid, cuya elaboracién, coordinacion vy
la Direccion
General de Transparencia y Calidad (DGTyC).

El Sistema de Cartas de Servicios
constituye ademas uno de los sistemas de
informacioén recogidos en el Decreto de 27
de febrero de 2020 del Alcalde por el que

se crea el Observatorio de la Ciudad y se

reqgula su composicion y funcionamiento.

Segun se sefiala en su articulo 1, el
Observatorio de la Ciudad es un d6rgano
colegiado con funciones de impulso,
seguimiento, asesoramiento, coordinacion
y control en materia de rendicion de
cuentas, transparencia y participacion
ciudadana, que tiene como finalidad
impulsar de forma institucional la
evaluacién de la gestién municipal y la
efectividad de los  principios de
transparencia y participacion, difundiendo
e informando de sus resultados a la
ciudadania, y teniendo en cuenta
especialmente la percepcién que ésta
tiene de la calidad de los servicios
municipales.

PERCEPCION CIUDADANA
& Cudles son las necesidades, expectativas y satisfaccion de la dudadania?

SERVICIOS
MUNICIPALES

® | MADRID

sumimos?

PRESUPUESTO ANUAL
£0ué recursos tenemos?
PLAN DE GOBIERNG
iComo lo vamos a hacer?

PLAN ESTRATEGICO
éQué ciudad queremos?

GOBIERNO ABIERTO

SISTEMA DE
INDICADORES
DE
SEGUIMIENTO ¥
EVALUACION

£CAmo es la ciudad que quiere la ciudadania?
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http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Publicaciones/TemaAdmPublica/PlandeCalidad/PlanCalidad2003_2011.pdf
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Publicaciones/Plan%20de%20Calidad/Resultados%20Plan%20Calidad%202011-2015_def.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Publicaciones/Ficheros/Plan%20de%20Calidad_2015-2019.pdf
https://sede.madrid.es/FrameWork/generacionPDF/boam8592_405.pdf?numeroPublicacion=8592&idSeccion=ef7a458362680710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&nombreFichero=boam8592_405&cacheKey=37&guid=7bc6c79012760710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&csv=true
https://sede.madrid.es/FrameWork/generacionPDF/boam8592_405.pdf?numeroPublicacion=8592&idSeccion=ef7a458362680710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&nombreFichero=boam8592_405&cacheKey=37&guid=7bc6c79012760710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&csv=true
https://sede.madrid.es/FrameWork/generacionPDF/boam8592_405.pdf?numeroPublicacion=8592&idSeccion=ef7a458362680710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&nombreFichero=boam8592_405&cacheKey=37&guid=7bc6c79012760710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&csv=true
https://sede.madrid.es/FrameWork/generacionPDF/boam8592_405.pdf?numeroPublicacion=8592&idSeccion=ef7a458362680710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&nombreFichero=boam8592_405&cacheKey=37&guid=7bc6c79012760710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&csv=true
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Cronologia

El actual Sistema de Cartas de Servicios ha ido desarrollandose y desplegandose a lo largo de
los ultimos afios a través de las siguientes actuaciones:

Fecha Documentos de referencia

Linea de accion

Decision politica y definicion de Decreto del Alcalde de 24 de junio de
competencias (Direccion General Junio 2004 2004, organizacion y competencias
de Transparencia y Calidad?) (actualizaciones periddicas)
L, Septiembre
Preparac.u,)n del Proyecto. 2004 - Documento Técnico del Sistema de
Elaboracion de documento .
técnico marzo Cartas de Servicios
2005
Decreto del Alcalde de 15 de noviembre
Preparacioén, elaboracion y Marzo - de 2005, por el que se regula el
aprobacion de normativa noviembre Sistema de Cartas de Servicios (en
reguladora 2005 adelante CS) en el Ayuntamiento de
Madrid (vigente hasta 2009)
Colaboracién con Direccidn Guia Metodoldgica para el
General de Presupuestos en Marzo - establecimiento de objetivos, actividades
elaboracién de normas junio 2005 e indicadores de los programas
presupuestarias presupuestarios
= Programa y documentacion del taller
de formacion
= Modelos
= Documento Matriz
= Texto de la CS
Implantacién del Proyecto: = Texto del documento de areas de
- ., Desde .
= Elaboracion y aprobacion de ] mejora
septiembre -,
Cs 2005 = Informe anual de evaluacion de la CS
= Evaluacion anual de CS = Publicacién en el BOAM
= Publicacion en la web municipal y en
la intranet municipal Ayre (en
adelante madrid.es y Ayre)
= Normas de estilo y modelo de folleto/
cartel divulgativo (véase Anexo 1)
Inclusion curso “CS” en Plan de Desde -
-, = Planes anuales de Formacion
Formacion de empleados del 2006 e
. ) = Programa curso “CS
Ayuntamiento y sus Organismos (planes ..
. 5 = Documentacién curso
Autonomos anuales)
Integracion del Sistema de CS en Febrero - Decreto del Alcalde, de 24 de junio de
Observatorio de la Ciudad junio 2006 | 2006, por el que se crea e/
J Observatorio de la Ciudad?®
Elaboracién y publicacién de la Marzo 2005 MetOdOIOQ.I,a de Elaboracion e .
, -, Implantacion de las Cartas de Servicios
Metodologia de Elaboracion e - octubre . .
-, en el Ayuntamiento de Madrid
Implantacion de CS 2006 N
Actualizaciones anuales.

L Por Acuerdo de 27 de junio de 2019, las competencias en materia de CALIDAD se atribuyen a la DG de
Transparencia y Calidad, en adelante DGTyC

2 Actualmente esa formacion se imparte a través de talleres internos.

3 Derogado por Decreto de 7 de diciembre de 2015 de la Alcaldesa, por el que se regula el funcionamiento
del Observatorio de la Ciudad
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http://www.madrid.es/UnidadWeb/UGNormativas/Normativa/2004/Ficheros/ANM200418.pdf
http://www.madrid.es/UnidadWeb/UGNormativas/Normativa/2004/Ficheros/ANM200418.pdf
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Consumo/Diccionario%20de%20Consumo/Ficheros/ANM2009_17.pdf
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Consumo/Diccionario%20de%20Consumo/Ficheros/ANM2009_17.pdf
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Consumo/Diccionario%20de%20Consumo/Ficheros/ANM2009_17.pdf
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/IndicadoresPresupuestarios/Ficheros/4036796guia_metodologica.pdf
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/IndicadoresPresupuestarios/Ficheros/4036796guia_metodologica.pdf
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/IndicadoresPresupuestarios/Ficheros/4036796guia_metodologica.pdf
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/IndicadoresPresupuestarios/Ficheros/4036796guia_metodologica.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/05_SG_CartasServicios/Concepto%20y%20elaboraci%C3%B3n/Anexos%20metodolog%C3%ADa%20CS%202021.pdf
https://sede.madrid.es/FrameWork/generacionPDF/ANM2015_66.pdf?idNormativa=585d045dbe7c0510VgnVCM1000000b205a0aRCRD&nombreFichero=ANM2015_66&cacheKey=68
https://sede.madrid.es/FrameWork/generacionPDF/ANM2015_80.pdf?idNormativa=299071ee38091510VgnVCM1000000b205a0aRCRD&nombreFichero=ANM2015_80&cacheKey=5
https://sede.madrid.es/FrameWork/generacionPDF/ANM2015_80.pdf?idNormativa=299071ee38091510VgnVCM1000000b205a0aRCRD&nombreFichero=ANM2015_80&cacheKey=5
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Linea de accion Fecha Documentos de referencia

Insercién del Sistema de CS en Desde Plan de Calidad del Ayuntamiento de
Plan de Calidad ~ mayo 2007 | Madrid.

Elaboracién del Mapa de CS del Jl.'”?'o N Mapa. de CS d?' Ayuntam|er.1go.de
Avuntamiento de Madrid diciembre Madrid (actualizaciones periddicas) -
¥ 2007 Véase Anexo 2
Seleccidn de indicadores = Indicadores estratégicos
relativos a CS en los Sistemas de Desde = Indicadores de Accion
Gestion Estratégica y Gestion 2007 = Proyecto CS en POG y acciones
Operativa correspondientes
Definicion, disefio, desarrollo y 2007 - Pagina web de CS en madrid.es y en
publicacién del sitio web CS 2008 ayre
INICIO
- Blsquasa en Munimadid:
| I A
CARTAS bisqueda avanzada B
DE SERVICIOS
Estaen o= Buscachor Avenzedo > Cartas de Serdicios
= Defiicitn Definiciin * Relaciinde Cartas de i
. - Sendcios
= T i arwics
. 4oy pesiin o Servicios.
= Seguiniemo e los Compromisos
e Caldad Docunmentacion asociada
* Galerin de imbgenes % Blaboraciion y gestion B0 | petodoiogia e eaboraciin de CS en madrid.es
= hlrmative Carles e Servicos (3 Wiytas pdf)
, 2007
|
-, Desde
Celebracion de las Jornadas = Programa de la Jornada
2008 .
anuales de CS = Presentaciones
Anuales

Acuerdo de 4 de diciembre de 2008 de
la Junta de Gobierno de la Ciudad de
Madrid por el que se aprueba el Cédigo
de Buenas Practicas Administrativas del
Ayuntamiento de Madrid

Integracion de las CS como
instrumento de transparencia en Diciembre
el Codigo de Buenas Practicas 2008

Administrativas

1 Calidad
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Plan-de-Calidad/Plan-de-Calidad/?vgnextfmt=default&vgnextoid=07d5e363dbf17710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=f9d9261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Plan-de-Calidad/Plan-de-Calidad/?vgnextfmt=default&vgnextoid=07d5e363dbf17710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=f9d9261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/05_SG_CartasServicios/Concepto%20y%20elaboraci%C3%B3n/Anexos%20metodolog%C3%ADa%20CS%202021.pdf
http://www.madrid.es/
http://ayre.munimadrid.es/
http://www.madrid.es/Datelematica/Promocionales/Ayuntamiento/ficheros/CodigoBuenasPract.pdf
http://www.madrid.es/Datelematica/Promocionales/Ayuntamiento/ficheros/CodigoBuenasPract.pdf
http://www.madrid.es/Datelematica/Promocionales/Ayuntamiento/ficheros/CodigoBuenasPract.pdf
http://www.madrid.es/Datelematica/Promocionales/Ayuntamiento/ficheros/CodigoBuenasPract.pdf
http://www.madrid.es/Datelematica/Promocionales/Ayuntamiento/ficheros/CodigoBuenasPract.pdf
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Linea de accion

Documentos de referencia

Evaluacion del Sistemas de CS

Anuales

Informes anuales de evaluacién del
Sistema de CS

Aprobacion de nueva normativa
reguladora del Sistema de CS

Enero -
junio 2009

Acuerdo de 25 de junio de 2009 de la
Junta de Gobierno de la Ciudad de
Madrid, por el gue se regula el Sistema
de CS en el Ayuntamiento de Madrid

Integracion de la pagina web de
CS en la pagina del Observatorio
de la Ciudad

Jun

Desde 2015 en la Pagina web Calidad y
Evaluacion

io 2010

]

E1 Ayuntamiento > Calidsd y Evaluscién

modo
accesible
a

®@ar~2  Calidad y Evaluacion

Plan Estratégico

Plan Operativo de
Gobierno

Percepcién Ciudadana

Modelos de Calidad y 3
Bicaléncha: Plan Estratégico

Instrumento para la definicion, seguimiento y
evaluacion de la Estrategia municipal establecida por
&l Gobiemo de la Ciudad para cada mandato

Sugerencias y
Reclamaciones

Evaluacién
Comunicacién Clara
Memorias

Normativa

Modelos de Calidad y Excelencia

El Ayuntamiento de Madrid, con el fin de evaluary
mejorar sus senvicios, utiliza los modelos de Calidad y
Excelencia mas cominmente empleados por las
Administraciones Publicas

* las Cartas de Servicios,

+ Ine Mndaine ds Evralancia CAF w EEOM

& Volver

Plan Operativo de Gobierno

Conjunto de actuaciones establecidas para
operativizar la Estrategia municipal

=

Percepcion Ciudadana

. Chat online
Estudios realizados para conocer Ia opinion, Linea Madrid
expectativas, necesidades y satisfaccion de la
ciudadania. Entre éstos, destaca la Encuesta de
Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios
Pablicos de la Ciudad de Madrid.

Integracion de la pagina web de

CS en el Portal de Transparencia 2012

Diciembre

Portal de Transparencia

@ iMADRID!

A

transparencia

INICIO

4 Accesbiidad 7 Ayuda  ooMapaweb ¥ Suscripciones

IRCLLELEEY CONTACTAR | TRAMITES

Esté en: Inicio > Ayuntamiento > Transparencia
» Presentacion

» Informacidn institucional y erganizativa

» Planificacién y evaluacién

» Gestion econdmico-financiera

» Relacién con la ciudadania

*» Normativa

Informacién i i y

organizativa

7 k8 ~cceda alainformacién
sobre el Pleno y Ia Junta de

Gobiemno, Ia estructura

! organizativa de Madrid, sus
puestos de trabajo y procesos de
seleccion

y i6

Inférmese sobre el Mapa
Estratégico y Programa
Operativo de Gobierno y

B conozca su grado de
cumplimiento

Gestién econémico- Relacién con la ciudadania
financiera
B Conozeacomo se finandacel LS Compromisos de calidad,
B taraioito e Madnd participacién ciudadana,
como se gestionan sus ibreridae
J reclamaciones.

ingresos y gastos

Ayadanos a mejorar el Portal de Transparencia: Participa

Con lafinalidad de identificar otros contenidos informativos que sean de interés para

la ciudadania participe en esta encuesta

Informacion relacionada

= Observatorio de la Ciudad
- Informacién estadistica
Documentacion asociada

- Indice de Transparencia en
Ayuntamientos 2012 (254 ke

=

- Informe de los resultados
obtenidos por el Ayuntamiento
de Madrid en ITA 2012 (441 Koytes

& imprimir

& enviar por correo esta pagina

Portal de
Transparencia 2012
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http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Observatorio-de-la-Ciudad/Cartas-de-Servicios/Informes-anuales-de-evaluacion-global-del-Sistema/Informes-anuales-de-evaluacion-global?vgnextfmt=default&vgnextoid=0761337466086410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=9b026a437bf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Observatorio-de-la-Ciudad/Cartas-de-Servicios/Informes-anuales-de-evaluacion-global-del-Sistema/Informes-anuales-de-evaluacion-global?vgnextfmt=default&vgnextoid=0761337466086410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=9b026a437bf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
http://www.madrid.es/UnidadWeb/UGNormativas/Normativa/2009/ficheros/AnexoSistemasCS.pdf
http://www.madrid.es/UnidadWeb/UGNormativas/Normativa/2009/ficheros/AnexoSistemasCS.pdf
http://www.madrid.es/UnidadWeb/UGNormativas/Normativa/2009/ficheros/AnexoSistemasCS.pdf
http://www.madrid.es/UnidadWeb/UGNormativas/Normativa/2009/ficheros/AnexoSistemasCS.pdf
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=6ba172136cf91210VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=6ba172136cf91210VgnVCM2000000c205a0aRCRD
http://transparencia.madrid.es/portal/site/transparencia
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Linea de accion

Participacién en el Equipo
Técnico de CS, de la Red

Fecha Documentos de referencia

Marco Comun sobre las Cartas de

Interadministrativa de Calidad de 2014 ﬁzg\llilg:;seir;;;iégm|n|straC|ones
los Servicios Publicos (AEVAL)
o e = Informe de Auditoria
A.udltorla y certificacion del Desde 2014 = Informe de Cliente Misterioso
Sistema de CS y de las CS . )
conforme Norma UNE 93200 Anual = Plan de Acciones correctivas
= Certificaciones AENOR
Ficha y diagrama del Proceso y
Proceso y subprocesos de CS Subprocesos de CS - Véase Anexo 3
Acuerdo de 27 de julio de 2016 del
CS: publicidad activa del . Pleno del Ayuntamiento de Madrid por el
Avuntamiento de Madrid Julio 2016 que se aprueba la Ordenanza de
Y Transparencia de la Ciudad de Madrid
(art. 13)
Proceso participativo en la . .
., L, Instrumentos para la participacion
elaboracion y evaluacion de las Marzo 2016 ; .
cs ciudadana - Véase Anexo 4
Adaptacmnl folleto/car‘tgl a Ia Comunicacién Clara en las CS - Véase
metodologia de Comunicacion 2019
Anexo 1
Clara
Creacion y publicacion de
contenidos interactivos
formativos e informativos para la 2021-2022 Pagina web municipal y Ayre
ciudadania y las unidades
internas
Creacién y publicaciéon de las
cartas de servicios en formato 2021-2022 Pagina web municipal
interactivo de libre acceso
Formacion en ma.ter|a de 2021-2022 Escuela de Formacion
procesos a las unidades con CS
Nu_eva aplicacion de evaluacion y 2022-2023 EVALG
calidad. ===
Nueva aplicacidén gestion y
visualizacién de Cartas de 2023-2024
Servicios
Redaccion nuevo mapa de cartas 2023-2024

de servicio

n Calidad
> Evaluacion



http://www.aeval.es/comun/pdf/calidad/guias/Marco_Comun_CS.pdf
http://www.aeval.es/comun/pdf/calidad/guias/Marco_Comun_CS.pdf
http://www.aeval.es/comun/pdf/calidad/guias/Marco_Comun_CS.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/05_SG_CartasServicios/Concepto%20y%20elaboraci%C3%B3n/Anexos%20metodolog%C3%ADa%20CS%202021.pdf
https://sede.madrid.es/sites/v/index.jsp?vgnextfmt=default&vgnextchannel=6b3d814231ede410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextoid=3eabe8e52c796510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&titulo1=0&target=texto
https://sede.madrid.es/sites/v/index.jsp?vgnextfmt=default&vgnextchannel=6b3d814231ede410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextoid=3eabe8e52c796510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&titulo1=0&target=texto
https://sede.madrid.es/sites/v/index.jsp?vgnextfmt=default&vgnextchannel=6b3d814231ede410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextoid=3eabe8e52c796510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&titulo1=0&target=texto
https://sede.madrid.es/sites/v/index.jsp?vgnextfmt=default&vgnextchannel=6b3d814231ede410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextoid=3eabe8e52c796510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&titulo1=0&target=texto
https://sede.madrid.es/sites/v/index.jsp?vgnextfmt=default&vgnextchannel=6b3d814231ede410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextoid=3eabe8e52c796510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&titulo1=0&target=texto
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/05_SG_CartasServicios/Concepto%20y%20elaboraci%C3%B3n/Anexos%20metodolog%C3%ADa%20CS%202021.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/05_SG_CartasServicios/Concepto%20y%20elaboraci%C3%B3n/Anexos%20metodolog%C3%ADa%20CS%202021.pdf
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Herramientas-y-sistemas-de-Calidad/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-servicios/?vgnextfmt=default&vgnextoid=4133f6e510149710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=89782ca076b39710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Herramientas-y-sistemas-de-Calidad/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-servicios/?vgnextfmt=default&vgnextoid=4133f6e510149710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=89782ca076b39710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://evaluaciongestion.madrid.es/sistema-de-cartas-de-servicios/cartas
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2. Conceptos generales

2.1. Definicién

Norma UNE 93200:2008

“Las Cartas de Servicios son documentos escritos por medio de los cuales las
organizaciones informan publicamente a sus usuarios sobre los servicios que
gestionan y acerca de los compromisos de calidad en su prestacion y los
derechos y obligaciones que les asisten”

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

Articulo 3. 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 efectua; las responsabilidades y
compromisos de prestarlos con unos determinados estandares de calidad; los
derechos de la ciudadania en general y de los usuarios de los servicios, en
relacién con éstos; 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.

Marco Comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones
Publicas espaiiolas. Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios
Publicos. Noviembre 2014

“Las Cartas de Servicios, como instrumentos de mejora continua de los
servicios, son documentos por medio de los cuales las organizaciones publicas
informan sobre los compromisos de calidad de los servicios que gestionan y
prestan, en respuesta a las necesidades y expectativas de ciudadanos y
usuarios y a la demanda de transparencia en la actividad publica”.

Vertiente

externa: las CS como Vertiente

interna: las CS

herramienta de comunicacion, participacion
y transparencia, en cuanto que tienen como
finalidad acercar la Administracion a la
ciudadania -que exigen una mayor
transparencia en la toma de decisiones y la
participacion en el desarrollo de las Cartas-
facilitdndoles el ejercicio de sus derechos y
permitiéndoles comparar lo que pueden
esperar con lo que realmente reciben.

n Calidad
> Evaluacion

herramienta de gestion de calidad, en cuanto
que fomentan la mejora continua en la
prestacion de los servicios mediante el
seguimiento del grado de cumplimiento de
los compromisos adquiridos. Esto implica el
establecimiento de estandares de calidad
objetivos y medibles, asi como un sistema
de monitorizacion y seguimiento que
permita la implantacién de mejoras que
redunden en una mayor satisfaccion de la
ciudadania con los servicios publicos.


http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Evaluacion_Politicas_Publicas_y_Calidad_SSPP/marco_comun_cs.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Evaluacion_Politicas_Publicas_y_Calidad_SSPP/marco_comun_cs.html
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En conclusion, las Cartas de Servicios son:

B Documentos publicos por medio de los cuales se
asumen compromisos de calidad con la ciudadania.

B Una herramienta de comunicacion y de rendicion
de cuentas, participacion y transparencia.

® Un contrato con la ciudadania.

mejora:

establecidos.

B Un Modelo de Calidad vy, por tanto, un sistema de

Identifican servicios + analizan procesos +
conllevan un documento de areas de mejora + se
evaluan anualmente mejorandose los estandares

B Un instrumento de coordinacion entre Unidades.

Externa: reforzamiento
del usuaria/o,
transparencia y rendicion
de cuentas.

Interna: mejora de la
organizacion.

1 Calidad
> Evaluacion
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2.2. Fines

El Sistema de CS del Ayuntamiento de Madrid tiene por finalidad:

1.

Difundir los servicios que se prestan y los compromisos de calidad que se asumen en su
prestacion.

Establecer el marco en el que se va a desarrollar la evaluacidon y mejora de los servicios
prestados, acorde con el principio de servicio a la ciudadania.

Mejorar la calidad de los servicios que se prestan, asi como la propia organizacion y
gestion municipal.

Evaluar la calidad de la gestion municipal estableciendo un sistema de indicadores de
gestion y estandares de calidad para garantizar la mejora continua en los servicios
publicos.

Estos fines manifiestan la doble vertiente de las CS: externa de relacion con
la ciudadania, e interna de gestién y mejora de la organizacién.

Para la consecucion de esos fines, se marca los siguientes objetivos:

a)

b)

<)

d)

f)
g)

h)

Informar a la ciudadania sobre los niveles de calidad con los que el Ayuntamiento se
compromete en la prestacién de los servicios objeto de la Carta.

Identificar, hacer visibles, generalizar y ampliar en lo posible los niveles o estandares de
calidad ya alcanzados por los érganos, unidades y dependencias municipales en la
prestaciéon de sus servicios.

Mejorar los servicios prestados por el Ayuntamiento de Madrid mediante el establecimiento
de niveles o estandares de calidad y los indicadores de medida apropiados.

Promover iniciativas de mejora de la calidad de la gestién municipal asegurando la
coherencia entre los indicadores de los estandares de calidad y los indicadores que definen
los objetivos presupuestarios.

Promover la participacion ciudadana en la mejora de los servicios.
Aumentar el grado de satisfaccion de la ciudadania con los servicios prestados.

Contribuir a la producciéon de datos, informacion y conocimiento que sea util para la mejora
de la gestion municipal, junto con los restantes sistemas de informacion del Observatorio
de la Ciudad.

Fomentar el compromiso de las/os empleadas/os municipales con la perspectiva de la
calidad de los servicios y con la mejora continua de la misma como un elemento clave de
la cultura organizativa.

Contribuir a una nueva cultura de transparencia, invocada ya en el Cédigo de Buenas
Practicas Administrativas del Ayuntamiento de Madrid, aprobado por Acuerdo de la Junta
de Gobierno de la Ciudad de Madrid, de 4 de diciembre de 20084, que establece el Sistema
de CS como instrumento para su consecucion. Asimismo, la Ordenanza de Transparencia
de la Ciudad de Madrid, aprobada por Acuerdo del Pleno, el 27 de julio de 2016, recoge
expresamente en su CAPITULO III relativo a la Publicidad activa, la obligacién de publicar
las cartas de servicio e informacion de su seguimiento y evaluacion anual, asi como la
informacidn relativa a otros sistemas de certificacién de calidad.

4 Derogada por Acuerdo de 23 de marzo de 2023 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, por el que se
aprueba el Cédigo de Buenas Practicas del Ayuntamiento de Madrid

= Calidad 11
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http://www.madrid.es/Datelematica/Promocionales/Ayuntamiento/ficheros/CodigoBuenasPract.pdf
http://www.madrid.es/Datelematica/Promocionales/Ayuntamiento/ficheros/CodigoBuenasPract.pdf
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2013-12887
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2013-12887
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2.3. Clasificacién

En funcion de los destinatarios de los servicios a los que se refieren:

= Externas -> la ciudadania es la destinataria de los servicios objeto de la carta. Ejemplos:
CS de Teleasistencia, CS de Clases y Escuelas Deportivas.

= Internas -> las/os destinatarias/os de los servicios objeto de la carta son las unidades
y/o0 el personal del Ayuntamiento. Ejemplo: CS de Salud laboral.

= Mixtas -> las/os destinatarias/os de los servicios objeto de carta son tanto la ciudadania
como las unidades y/o el personal del Ayuntamiento. Ejemplo: CS de la Secretaria
General Técnica de Seguridad.

En funcidn de la naturaleza de los servicios a los que se refieren, las CS se clasifican en las
Areas de Accién municipal, ambitos de actuacion de las politicas municipales y de la prestacion
de servicios dispensados por el Ayuntamiento de Madrid a la ciudadania.

Cohesion Social Desarrollo
- 1aly Cultura Deporte Econdémico y Empleo
Servicios Sociales o
Tecnologico
Movilidad y Relacién
Espacios Publicos | Medio Ambiente con la Salud
Transporte . ,
Ciudadania
Segurldac! Y Turismo Urbanismo Vivienda AdmlnlsFraC|on
Emergencias de la Ciudad
Educacion

2.4. Implantacion

En el Ayuntamiento de Madrid la elaboracion de una CS es voluntaria. La decision de elaborar
y aprobar una CS la adopta el 6rgano directivo responsable del servicio que va a ser objeto
de la Carta. Existe, sin embargo, el propdsito general de que tengan CS las unidades que presten
un servicio con impacto directo en la ciudadania o en la Ciudad:

Articulo 11. Sistema de Cartas de Servicios.

1. El Ayuntamiento de Madrid desarrollara su Sistema de Cartas de Servicios con
el objetivo de disponer de cartas de servicios aprobadas en todos los servicios
del Ayuntamiento con impacto directo en la ciudadania o en la ciudad de Madrid.
Ademas, promovera la aprobacion de cartas de servicios en las empresas
municipales.

= Calidad 12

> Evaluacion


http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Servicios-sociales-y-salud/Servicios-sociales/Publicaciones/Carta-de-Servicios-de-Teleasistencia-Domiciliaria-Fecha-de-aprobacion-10-de-julio-de-2008-Fecha-de-ultima-evaluacion-16-de-marzo-de-2017-Carta-Certificada-2014-N?vgnextfmt=default&vgnextoid=e5c1369796e9c110VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=2a26c8eb248fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Cultura-ocio-y-deporte/Deportes/Publicaciones/Carta-de-Servicios-de-Clases-y-Escuelas-Deportivas-Fecha-de-aprobacion-26-de-octubre-de-2006-Fecha-de-la-ultima-evaluacion-31-de-marzo-de-2017-Carta-Certificada-2015-N?vgnextfmt=default&vgnextoid=cd20f0cf3b4c6110VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=3f88151c238fe410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Emergencias-y-seguridad/Publicaciones/Carta-de-Servicios-de-la-Secretaria-General-Tecnica-del-Area-de-Gobierno-de-Salud-Seguridad-y-Emergencias-Fecha-de-aprobacion-2-de-julio-de-2009-Fecha-de-ultima-evaluacion-1-de-marzo-de-2017-Carta-Certificada-2016-N?vgnextfmt=default&vgnextoid=4ba7cee0b30a1210VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=8082bb21278fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Emergencias-y-seguridad/Publicaciones/Carta-de-Servicios-de-la-Secretaria-General-Tecnica-del-Area-de-Gobierno-de-Salud-Seguridad-y-Emergencias-Fecha-de-aprobacion-2-de-julio-de-2009-Fecha-de-ultima-evaluacion-1-de-marzo-de-2017-Carta-Certificada-2016-N?vgnextfmt=default&vgnextoid=4ba7cee0b30a1210VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=8082bb21278fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/InfoGeneral/Mapa%20CS%20por%20AA_sept%202019.pdf
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Tres criterios son tomados en consideracion a la hora de promover la elaboracién de una CS:

El impacto directo en la ciudadania y/o en la ciudad de los servicios susceptibles de ser
objeto de una CS.

La opinién de la ciudadania, conocida a través de las encuestas, las sugerencias y
reclamaciones y otros canales de comunicacion y participacién ciudadana.

La voluntad de la unidad responsable.

Por tanto, la elaboracion y aprobacién de una CS se basara en el concepto de servicio desde el
punto de vista de la ciudadania, valorandose en tal sentido las siguientes variables:

a)

b)
c)

d)

e)

f)

g)

h)

i)

i)

Caracteristicas demograficas y territoriales de la poblacién a la que atiende la unidad
y a la que presta servicios.

Catalogo de servicios del érgano directivo.

Nivel de cobertura de los servicios prestados, en relacidn con los criterios de equidad
en el acceso a los mismos.

Situacion actual de las unidades en relacidon con las exigencias que comporta la
implantacién en ellas de la CS.

Grado de implicacién de otros érganos y unidades municipales, tanto centrales como
territoriales, en la prestacion de los servicios a los que va a afectar la CS.

Grado de cumplimiento de las expectativas ciudadanas y de conocimiento de sus
necesidades.

Impacto que esos servicios tienen en relaciéon con los problemas, necesidades vy
expectativas de la ciudadania.

Experiencias previas de la unidad, o de unidades similares, relacionadas con la
gestion de la calidad.

Capacitacion y sensibilizacion de las personas de la organizacion respecto a la gestion
de la calidad.

Existencia en el ambito de competencia del o6rgano directivo de unidades
responsables de los asuntos relacionados con la gestion de calidad y competentes en
las metodologias correspondientes.

2.5. Normativa

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 CS en el Ayuntamiento de Madrid

Decreto de 27 de febrero de 2020 del Alcalde por el que se crea el Observatorio de la
Ciudad y se requla su composicion y funcionamiento.

Acuerdo de 27 de julio de 2016 del Pleno del Ayuntamiento de Madrid por el que se
aprueba la Ordenanza de Transparencia de la Ciudad de Madrid

Acuerdo de 23 de marzo de 2023 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, por el
que se aprueba el Codigo de Buenas Practicas del Ayuntamiento de Madrid

™ Calidad 13
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https://sede.madrid.es/sites/v/index.jsp?vgnextoid=ce70477467872210VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=6b3d814231ede410VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://sede.madrid.es/sites/v/index.jsp?vgnextoid=ce70477467872210VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=6b3d814231ede410VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://sede.madrid.es/FrameWork/generacionPDF/boam8592_405.pdf?numeroPublicacion=8592&idSeccion=ef7a458362680710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&nombreFichero=boam8592_405&cacheKey=37&guid=7bc6c79012760710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&csv=true
https://sede.madrid.es/FrameWork/generacionPDF/boam8592_405.pdf?numeroPublicacion=8592&idSeccion=ef7a458362680710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&nombreFichero=boam8592_405&cacheKey=37&guid=7bc6c79012760710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&csv=true
https://sede.madrid.es/sites/v/index.jsp?vgnextoid=6fb342b1b9f46510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=741d814231ede410VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://sede.madrid.es/sites/v/index.jsp?vgnextoid=6fb342b1b9f46510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=741d814231ede410VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites/menuitem.5dd4485239c96e10f7a72106a8a409a0/?vgnextoid=ec7ec3f35d127810VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=6b3d814231ede410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextfmt=default
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites/menuitem.5dd4485239c96e10f7a72106a8a409a0/?vgnextoid=ec7ec3f35d127810VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=6b3d814231ede410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextfmt=default
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3. Responsabilidades

Participan e intervienen durante el ciclo de vida de una CS, asumiendo responsabilidades en
relacion a la misma y garantizando su éxito:

El 6rgano directivo responsable de los servicios objeto de la Carta
—> adopta la decisién de elaborarla y aprobarla y es el responsable de
la CS y de la mejora continua de los servicios prestados

El/la Coordinador/a de la CS = le corresponde la gestién y
coordinacion de los procesos de elaboracidn, seguimiento y
evaluacion de la CS y de sus areas de mejora

El Grupo de Redaccién y Gestion (GRG) = es el encargado
de la elaboracién, seguimiento y evaluacion de la CS y de sus
areas de mejora

La Direccion General de Transparencia y Calidad (DGTyC) >

coordina el Sistema de CS, presta asesoramiento y apoyo técnico

tanto en el proceso de elaboracién como en la evaluacion y emite
el informe previo y vinculante a la aprobacion de las CS

La Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid =2 aprueba
las CS, las envia a publicar al BOAM y procede a su revocacion
(en su caso)

Las unidades prestadoras de los servicios objeto de la Carta - les

corresponde el CUMPLIMIENTO de los COMPROMISOS asumidos por el

Ayuntamiento de Madrid a través de las CS y la MEJORA CONTINUA de
los servicios prestados

Las/os usuarias/os de los servicios objeto de la Carta y ciudadania >
deben hacer llegar a la organizacion su necesidades, expectativas y
satisfaccion con los servicios recibidos y participar en los procesos de
elaboracién, seguimiento y evaluacion de la CS

= Calidad 14
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3.1. Organo directivo responsable de los servicios

Art. 5.1 y 3. del Acuerdo de CS
Norma UNE 93200

Ejemplo: en la CS de las Oficinas de Atencidon a la Ciudadania (OAC) Linea Madrid seria la
DGAC

Los Organos directivos responsables de los servicios (competentes) son, asi mismo y por ello,
los responsables de las CS: Coordinaciones Generales, Secretarias Generales Técnicas,
Direcciones Generales, Gerencias de Distrito o Gerencias de Organismos Publicos.

El compromiso de los directivos o lideres de las organizaciones publicas con la mejora continua,
conlleva el impulso de la implantacion de herramientas de calidad.

W

Los lideres, como responsables Ultimos, deben B decidir la elaboracién y
alcance de la Carta;® impulsar su elaboraciéon, aprobacion, seguimiento y
evaluacion, comunicando, dotando de medios personales, asignando recursos,
etc.; ® estar permanentemente al tanto de su desarrollo; B responsabilizarse
del cumplimiento de los compromisos, velando por su seguimiento,
evaluacion, actualizacién y publicacién de resultados.

En concreto, es responsabilidad suya:

a)
b)

<)
d)

e)
f)

g)

h)

i)

k)

Decidir la elaboracién y alcance de la Carta.

Designar al Coordinador/a de la CS, otorgandole las competencias y recursos apropiados
para el ejercicio de sus funciones.

Comunicar a la DGTyC la decisién de elaborar la CS y el inicio de las actividades
correspondientes.

En su caso, y en funcidon de los recursos disponibles en su érgano directivo en materia
de gestion de calidad, solicitar el apoyo técnico de la DGTyC.

Formalizar la constitucion del Grupo de Redaccidon y Gestién (en adelante, GRG).
Asegurar la adecuada formacion del GRG en las materias de calidad que afectan a las
CS (con la colaboracién de la DGTyC).

Asegurar los medios para la puesta en marcha de los procesos de comunicacion interna
y externa relacionados con la CS, a los que prestara su apoyo personal.

Adoptar las medidas oportunas, en colaboracion con la DGTyC para asegurar el
adecuado desarrollo del proceso de elaboracion de la CS, promoviendo la participacion
de las/os usuarias/os de los servicios objeto de la Carta o sus representantes.

Una vez el GRG cierra el texto de la CS y el documento de areas de mejora, remitirlos
con la mayor celeridad posible a la DGTyC para que pueda emitir el informe de
conformidad previo a su aprobacion.

Remitir la CS a la Secretaria General Técnica para su aprobacién por la Junta de
Gobierno (la remision de las CS a la Junta de Gobierno para su aprobacién se realiza
por las Secretarias Generales Técnicas).

Establecer los dispositivos personales, organizativos y funcionales que aseguren que la
CS tenga la difusion, comunicacién interna y externa, continuidad y coordinacién
transversal imprescindibles.

= Calidad 15
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1) Adoptar las medidas oportunas para el seguimiento de los indicadores establecidos para
medir el grado de cumplimiento de los compromisos recogidos en la CS y para su
constante actualizacidn, siendo el responsable de dichos indicadores.

m) Garantizar de forma continua el cumplimiento de los compromisos asumidos en la CS,
con el objeto de detectar posibles desviaciones, y adoptar, en su caso, las medidas
correctoras necesarias.

n) Asegurar la implantacién de las mejoras priorizadas.

0) Visary enviar ala DGTyC los informes de evaluacién que se determinen, referidos tanto
a la CS como a las areas de mejora.

p) Promover la suspension o la revocacion de la CS, bien porque el cambio de
circunstancias en las que se aprobd asi lo aconsejan, bien porque una nueva CS afecta
fundamentalmente al alcance y/o contenido de la primera.

Situaciones Acciones a desarrollar

Se implanta en un mismo
ambito competencial mas de
una CS

Ejemplo: en el ambito de
Mayores se aprueban las CS
de Teleasistencia, Centros de
Mayores, Centros de Dia,
Ayuda a Domicilio, ...

» Establecer los mecanismos organizativos
necesarios para asegurar la adecuada
coherencia y coordinacion entre ellas.

» Hacer constar en cada CS las restantes Cartas
del mismo ambito competencial.

» Llevar a cabo el seguimiento y la evaluacién
anual de las CS, de forma coordinada.

» Establecer alianzas y mecanismos de
coordinacion entre las unidades responsables de
la prestacidon de los servicios objeto de la Carta.

» Recoger en el texto de la Carta la pluralidad de

organos directivos responsables, reflejando

tanto las competencias como las
responsabilidades individuales asumidas por
cada uno de ellos.

Asumir cada organo responsable la tramitacion

y contestacion de las sugerencias vy

reclamaciones (en adelante SyR) relativas a los

servicios de su competencia

Disponer tanto del dato conjunto de SyR como

de los datos desagregados por drgano

responsable.

= Asumir cada érgano directivo responsable la
carga de los datos de los indicadores en la
aplicacion y su actualizacién.

Véase Anexo 5. Responsabilidades en las CS
conjuntas

Se elabora y aprueba una CS
relativa a un servicio
competencia de varios
organos directivos distintos
(CS conjuntas)

Ejemplo: la CS de Parques y
Jardines engloba servicios
competencia de distintos
drganos directivos -> zonas
verdes, viales, alumbrado,
mobiliario urbano, fuentes,
fuentes ornamentales,
seguridad,...

Se elabora y aprueba una CS
relativa a un servicio
externalizado

Ejemplo: CS del Teléfono 010

» Establecer en el contrato correspondiente
Acuerdos de Nivel de Servicios que recojan los
compromisos de calidad asumidos en la Carta.
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3.2. Coordinador/a de la CS

Ejemplo: CS de las OAC Linea Madrid:
Jefe/a de Departamento de Coordinacion de Oficinas de Linea Madrid

El/la Coordinador/a de la CS es el/la responsable de su impulso y seguimiento. Debe ser
designado como tal una persona de la organizacion conocedora directa de los servicios y
compromisos recogidos en la Carta, que puede ser responsable directo de su gestién y del
trabajo del personal encargado de su prestacion.

Asume las siguientes responsabilidades:

a) Coordinar e impulsar el trabajo del GRG de la CS, seleccionando, proponiendo y
convocando a sus miembros, y responsabilizdndose de sus reuniones y funcionamiento.

b) Gestionar y coordinar el proceso de elaboracion y aprobacién de la CS, de manera que
se desarrolle con coherencia y de acuerdo con la planificacién establecida, con la
normativa reguladora y las instrucciones correspondientes; ® velando por la
participacion de las/os usuarias/os o sus representantes; y B manteniendo informado
de los avances del proceso al érgano directivo responsable y a las unidades prestadoras
del servicio objeto de la Carta.

c) Redactar el borrador texto de la CS y el documento de dreas de mejora, tomando como
base el Documento Matriz elaborado por el GRG.

d) Gestionar y coordinar el proceso de seguimiento de la CS. El Coordinador/a dela CS ®
es el responsable de los datos de los indicadores establecidos para medir el grado de
cumplimiento de los compromisos con ella asumidos; ® nombra al responsable o
responsables de la carga de los indicadores; B lleva a cabo el seguimiento continuo del
grado de cumplimiento de los compromisos de calidad asumidos en la Carta con el
objeto de detectar posibles desviaciones, y adoptar o proponer la adopcién, segun el
caso, de las medidas correctoras necesarias; B coordina la implantacién de las acciones
de mejora priorizadas.

e) Gestionar y coordinar el proceso de evaluacion anual de la CS, de acuerdo con la
normativa reguladora y las instrucciones emitidas por la DGTyC.

f) Velar porque se realicen adecuadamente las actividades de difusién y comunicacién
interna y externa acordadas.

g) Formar parte de los mecanismos de coordinacidon que se establezcan en aquellos casos
en que existan varias CS en la misma Direccién General o Gerencia.

3.3. Grupo de Redaccion y Gestion (GRG)

Norma UNE 93200: Equipo de trabajo

Ejemplo: CS de las OAC Linea Madrid:

Algun Jefe/a de Oficina, algun Adjunto/a, personal de atencién directa al publico,
Adjunto/a al Departamento de Coordinacion de Oficinas, algun representante de las
unidades del Ayto. a las que se presta servicio, algun representante del Servicio de
Implantacion de Servicios

El GRG es el equipo de trabajo constituido para elaborar y realizar el seguimiento y evaluacién
de la CS.
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Dirigido por el/la Coordinador/a de la CS, deben formar parte del GRG, entre otros, los
responsables significativos del servicio y/o de las unidades organicas de las que se pretende
elaborar la Carta, y aquellas/os empleadas/os publicos que gestionen o intervengan en aspectos
significativos de sus procesos y procedimientos clave, como la atencion a la ciudadania o a la/el
usuaria/o interna/o.

El GRG tendra el nUmero y composicion variable, el que se estime en cada caso mas conveniente
para la adecuada ejecucion de las distintas fases del proceso de elaboracion y gestiéon de la CS.
En todo caso, y en funcion de la heterogeneidad y las dimensiones de la organizacion, y en
funcién de que intervengan otros dérganos o unidades, estard compuesto por los siguientes
miembros y roles que podran variar en funcién de la fase que se esté realizando:

= Coordinador/a de la CS.

. Jefe de la unidad organica en cuyo ambito se implanta la CS.

] Responsables de las dependencias en las que se implanta la CS (unidades
prestadoras de los servicios). Si fueran muchos, uno o varios en su representacion.

] Personas conocedoras de los servicios recogidos en la CS.

] Personas conocedoras de los procesos y procedimientos implicados en la prestacion
de los servicios afectados por la CS.

] Personas en contacto directo con las/os usuarias/os que aportaran su experiencia
sobre los tipos de usuarias/os y sobre sus problemas, necesidades, expectativas y
demandas.

] Técnico de la DGTyC al que se encomienden las funciones de asesoramiento y apoyo
técnico.

] Si fuera viable, un representante de las/os usuarias/os de los servicios objeto de la

Carta o sus representantes.

En aquellos casos en que las CS afecten a varios érganos directivos distintos, el GRG estara
compuesto por miembros de todos ellos.

El GRG desempefiara las siguientes funciones:

a) Aprobar el plan de trabajo conforme al cual se va a desarrollar el proceso de elaboracién
y aprobacion de la CS.

b) Elaborar el Documento Matriz con la informacidén necesaria para la redaccion del texto
de la CS y del documento de areas de mejora.

c) Decidir las actividades de comunicacion interna y externa y participar activamente en
su desarrollo. Se especificaran los diferentes momentos y canales en los que tendran
lugar las actividades de comunicacion para la difusion de la Carta.

d) Una vez elaborada y aprobada la CS, y en funcion de las caracteristicas de la unidad
afectada, de su heterogeneidad y de su ambito de cobertura, definir y desarrollar las
actividades que le corresponden en las fases de seguimiento y evaluacion, incluyendo
la correspondiente recopilacion periddica de datos e informacién, su introduccién en el
sistema de informacion de las CS, la evaluacién y revision de la CS y la implantaciéon de
las mejoras priorizadas.

En su caso, y segun los requerimientos de cada momento, el GRG podra decidir variar su propia
composicion y distribucion de funciones, ampliando incluso los miembros del grupo con otras
personas a las que se asignen las funciones correspondientes.

Con independencia de las variaciones que se realicen en la composicion del GRG, se asegurara
en todo momento la continuidad del trabajo realizado y la continuidad de las personas y roles
imprescindibles para el adecuado desarrollo de sus funciones.

™ Calidad 18
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3.4.Direccion General de Transparencia y Calidad

(DGTyC)

Art. 5.1. del Acuerdo de CS

Es la unidad responsable del proyecto de CS del Ayuntamiento de Madrid, proyecto institucional
de calidad cuya coordinacion implica B adoptar las decisiones y actuar para disponer de un
Sistema de CS que funcione como sistema integrado que, tras su definicion, se revise, evalle y
certifique, y se difunda convenientemente; B promover la aprobacién de CS, su actualizacion
continua y evaluacion anual, colaborando con cada uno de los 6rganos y unidades responsables;
B proponer la revocacion de las CS en caso necesario.

Corresponde a la DGTyC:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)

h)

Planificar la estrategia del proyecto, elaborar la normativa necesaria e identificar y
definir los elementos del Sistema de CS (metodologia, mapa de CS, instrucciones y
modelos de documentos, identificacidén y seleccion de indicadores, diseno del material
divulgativo, seleccién de contenidos para la pagina del observatorio y el portal de
transparencia,...), para asegurar la homogeneidad de las CS, tanto en su contenido y
diseno como en los criterios a tener en cuenta en su difusion y en los procesos de
elaboracién, seguimiento, actualizacién y evaluacion.

Impulsar y promover la decisién de elaborar y aprobar CS por parte de los titulares de
los 6rganos directivos competentes y tener conocimiento de la decision de implantar CS
adoptada por los anteriores.

Proporcionar asesoramiento y apoyo técnico a los 6rganos directivos y unidades que asi
lo requieran en la elaboracion, implantacién y gestiéon de sus respectivas CS, y en
particular en lo relativo al establecimiento de indicadores de gestién y estandares de
calidad.

Coordinar el proceso de elaboracién de las CS en aquellos casos en que estén implicadas
varias Direcciones Generales o Gerencias.

Emitir el informe previo a la aprobacién de las CS a partir del analisis del texto de la CS
y de la documentacion que estime conveniente solicitar a la Direccion General o
Gerencia correspondiente.

Difundir la informacidn relativa a las CS con el fin de hacer realidad sus funciones de
informacion a la ciudadania, rendicién de cuentas y transparencia.

Impulsar, asesorar y apoyar a las unidades con CS aprobada en su seguimiento,
evaluacion vy certificacion.

Colaborar con las diferentes unidades en el disefio e implantaciéon de los planes y
acciones de mejora que decidan implantar como consecuencia de la aprobacién y
evaluacioén de CS.

Elaborar el informe anual de evaluacion general del Sistemas de CS.

Instar a los responsables de las CS que no estd asumiendo las responsabilidades que
comporta, a adoptar las medidas necesarias para subsanar los problemas detectados vy,
en caso necesario, promover la suspension o revocacion de la misma.

Emitir el informe previo a la revocacion de las CS a partir del analisis de las
circunstancias que conducen a tomar esta decision.
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3.5. Ciudadania y usuarias/os de los servicios

Norma UNE 93200: representantes de los usuarios

La ciudadania y las/os usuarias/os de los servicios prestados por una organizaciéon, en tanto que
destinatarios de los mismos, son los actores clave de toda CS, su razén de ser.> Asi, las
organizaciones publicas, para ser capaces de dar respuesta a necesidades y expectativas,
explicitas o implicitas, de la ciudadania y de las/os usuarias/os de sus servicios, deben establecer
canales de comunicacion directos y estables que permitan escuchar y analizar la “voz del cliente”
con el fin de trasladar sus requerimientos a los procedimientos internos de la organizacion y
prestar asi el servicio publico de calidad que la ciudadania espera. Si ello no fuera posible el
“personal de frontera” de la organizacidén (personas en contacto habitual con las/os usuarias/os
del servicio y que pueden proporcionar informacion clave sobre sus necesidades y expectativas)
cobra entonces un doble papel, como actor interno y como portavoz de los clientes reales.

Igualmente, es necesario conocer la satisfaccion de las/os usuarias/os en cada punto de
interrelacion con la organizacion (“experiencia del cliente”) en tanto que, en cada uno de estos
puntos, se valora el servicio recibido conformando la suma de ellas, la percepcién total que tiene
de los servicios.

La participacién de la ciudadania y de las/os usuarias/os de los servicios debe abarcar todo el
proceso de la CS: su elaboracién, seguimiento y evaluacién. Deben estar presentes ex ante, en
tanto que los compromisos deben obedecer a sus necesidades y expectativas, como ex post,
abriéndose espacios especificos a su participacion durante toda la vida de la Carta y comunicando
los resultados obtenidos en la gestion. Por tanto, la ciudadania y las/os usuarias/os de los
servicios pueden y deben participar, y deben hacerlo de manera responsable utilizando los
canales establecidos al efecto. La participacion puede ser directa o a través de las organizaciones
0 asociaciones que agrupen o representen a las personas cuyos derechos o intereses legitimos
se vieren afectados por la Carta y cuyos fines guarden relacién directa con su objeto.

El Acuerdo por el que se regula el Sistema de Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid,
en su articulo 6, prevé, de acuerdo con la Norma 93200, que la ciudadania en general y las/os
usuarias/os de los servicios objeto de la Carta en particular puedan participar en el proceso de
elaboraciéon de la CS a través de B estudios de opinion u otras vias de participacién; =
manifestando sus necesidades y expectativas y su grado de satisfaccion respecto de los servicios
prestados; B presentando las sugerencias y reclamaciones que estimen oportunas y B utilizando
todos los demas cauces establecidos en el Reglamento Organico de Participacion Ciudadana.

Ademas de los instrumentos, fuentes o herramientas que se utilizan para conocer las
necesidades y expectativas ciudadanas (apartado 5.1.2. Elaboracién del documento matriz.
Comunicacién) y el proceso participativo establecido con caracter general para todas las CS,
tanto en su elaboraciéon (apartado 5.1.4. Comunicacion. Participacion ciudadana. Validacion)
como en su evaluacion (apartado 5.2.2. Evaluacién anual), la organizacion debe poner a
disposicién de la ciudadania y las/os usuarias/os otros instrumentos de participacion ciudadana
a través de los cuales hagan llegar sus propuestas: grupos focales con usuarias/os u otros grupos
de interés, estudios de opinidn, entrevistas, cuestionarios... (Anexo 4. Instrumentos para la
participacion ciudadana: métodos y técnicas de investigacion cualitativa).

5 Del Marco comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones Publicas Espafiolas de la Red
Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos
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4. Contenido y estructura

Segun la Norma UNE 93200, la estructura y contenido de las CS debe incluir:

1. Informacidn

Objetivos vy fines
de la

Datos

Relacidon de servicios

Informacion de
contacto con la

. identificativos prestados o,
organizacion organizacion
Derechos Normas regulado-
. ) Y 9 Formas de Fecha de entrada en
obligaciones de ras de los S .
. .. participacion vigor
los usuarios servicios

2. Compromisos
de calidad e
indicadores

3. Mecanismos de
comunicacion
externa e interna

4. Medidas de
subsanacién o
compensacién en
casos de

5. Formas de
presentacion de
sugerencias, quejas y

. o reclamaciones
incumplimiento

Para la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos, las CS, mas alla de su propia
definicion se deben reconocer por la existencia de un elemento comun a todas ellas y que la
diferencia de cualquier otro tipo de documento, los compromisos de calidad.

En estrecha relacion con los compromisos se encuentran otros dos contenidos relevantes, los
servicios a los que hacen referencia la CS, y sobre los que deben versar lo compromisos
adquiridos por la organizacién, y los indicadores que miden el grado de cumplimiento de los
compromisos y ayudan a la organizacion a conocer los resultados de su gestion. Estos 3 aspectos
son el nucleo de la CS ya que se complementan mutuamente configurandose como la
informacién minima necesaria para que las CS cumplan sus objetivos. En este sentido, estos 3
elementos deben estar presentes en todas las CS que se elaboren dentro de las Administraciones
publicas espafiolas:

1. La descripcidn de los servicios prestados.
2. El establecimiento de compromisos de calidad.
3. La medicién del cumplimiento de los compromisos: indicadores.

En el Ayuntamiento de Madrid, segun el Acuerdo que las regula y el CBPA, las CS incluiran su
fecha de aprobacion, la fecha de la Ultima evaluacion y la fecha de la certificacion, y expresaran
de forma clara, sencilla y comprensible sus contenidos, que se estructuraran en los siguientes
apartados:
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Fecha de aprobacion

Fecha de la ultima evaluacion (en su caso)
Fecha de certificacion (en su caso)

1. Presentacion
Propodsito de la CS y
compromiso institucional
con la calidad de los
servicios prestados, datos
relevantes en cifras y
cartas relacionadas.

2. Servicios prestados
Enumeracion de los servicios
objeto de la Carta y de las
principales actividades de cada
uno de ellos. Otros servicios
prestados por la misma unidad,
gue pudieran ser de interés para
los destinatarios de la Carta.

3. Compromisos de
Calidad

Definicion de los
atributos y estandares
de calidad con los que el
organo responsable y la
unidad prestadora de
los servicios se
comprometen a
prestarlos.

4. Derechos y
responsabilidades
Relacién de derechos de
la ciudadania en general
y de las/os usuarias/os
de los servicios prestados
en particular. En su caso,
responsabilidades que se
contraen al recibirlos.

5. Participacion Ciudadana
Ademas del texto consensuado
con la DG de Participacién
Ciudadana, el GRG podra incluir,
en su caso, otros mecanismos
de participacion (encuestas,
campanas de formacién
ciudadana (charlas divulgativas,
difusion de material impreso),
jornadas municipales, convenios
de colaboracion, visitas, etc.

6. Gestiones y

Tramites
Enumerar y poner en
enlace a todos los
tramites y gestiones
que figuran en la sede
electrdnica del
Ayuntamiento de Madrid
que la ciudadania puede
realizar relacionados
con los servicios objeto
de la CS.

7. Datos de caracter general
a) Datos identificativos de la organizacion responsable

(denominacién y area).

b) Informaciéon de contacto con la organizacién prestadora
del servicio objeto de la Carta: Direcciones postales,
telefénicas y telematicas de todas las oficinas donde se
prestan los servicios, indicando claramente la forma de
acceso y los medios de transporte. Horario y medios y
lugares de atencion al publico. (UNE 93200)

c) Informacidn de los costes del servicio y cualesquiera
otros datos adicionales que se consideren de interés
vinculados a los servicios prestados.

8. Normativa
Referencia actualizada
de las normas
reguladoras relevantes
de las prestaciones y
servicios de la CS.

Sello de CS Certificada

(en su caso)
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Areas y acciones de mejora

Las CS tienen una vertiente externa, al constituir los compromisos que el Ayuntamiento de
Madrid adquiere con la ciudadania, y una vertiente interna, como herramienta de gestion de
calidad que fomentan la mejora continua en la prestacién de los servicios mediante B el
seguimiento del grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos y su mejora paulatina,
y B |a implantacién de acciones con las que dar respuesta a las areas de mejora detectadas,
todo lo cual redundara en una mayor satisfaccién de la ciudadania con los servicios recibidos.

Por este motivo, junto al texto de la CS, el documento de areas de mejora recoge los problemas
o deficiencias que el GRG ha detectado a lo largo del proceso de elaboracion, en particular
durante el anadlisis de los procesos y la determinaciéon de los compromisos de calidad. Al
evaluarse las CS y sus areas de mejora correspondientes, también se evallan éstas y se detectan
nuevas.

De todas las areas de mejora detectadas se priorizaran para su implantacion al menos 3. Para
cada una de éstas, se estableceran las correspondientes acciones de mejora con las que dar
respuesta a los problemas y deficiencias identificadas.

Area de mejora: problema o deficiencia detectada.

Ejemplo: no se dispone de suficiente informacion sobre los distintos canales
puestos a disposicion de la ciudadania para presentar sus sugerencias y
reclamaciones.

Accién de mejora: accién con la que dar respuesta a los problemas y deficiencias
detectadas.

Ejemplo: colocar en todos los centros del Ayto. de Madrid con atencién directa al
publico, carteles informativos sobre los distintos canales para presentar las
sugerencias y reclamaciones.

Las areas y acciones de mejora pueden referirse a cada uno de los servicios recogidos en la
Carta, a alguno en concreto o al conjunto de todos ellos. Para las areas de mejora priorizadas
se determinaran las acciones de mejora correspondientes, la persona responsable de su
implantacién, el calendario previsto para su ejecucion y los comentarios/documentacion que se
considere oportuna.

La deteccion e implantacion de areas de mejora pasa por las siguientes fases:

a) Identificar dreas de mejora en el proceso de elaboracién/evaluacién de la CS,
principalmente al definirse los servicios, analizarse los procesos y establecerse los
compromisos.

b) Recoger en un documento todas las areas de mejora identificadas.

c) Priorizar las areas de mejora y determinar sobre cuales se va a actuar ese afio (al menos
3).

d) Establecer para cada area de mejora la accion de mejora correspondiente sobre la que
se va a actuar, su responsable y su calendario de implantacién.

e) Implantar las acciones de mejora y comunicarlo a la organizacion.

f) Evaluar y revisar resultados (esta fase se desarrolla al mismo tiempo que se desarrolla
la evaluacion de la CS).
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5. Procesos del Sistema

La elaboracién y aprobacion de las CS constituye un riguroso, sistematico y exigente proceso de
trabajo regulado por el Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, de 25 de junio
de 2009, en el que se recogen los requisitos establecidos en la Norma UNE 93200. Pero ese
proceso de trabajo no finaliza con la aprobacién de la Carta: las CS son documentos vivos que
deben estar en continuo seguimiento, actualizacion y evaluacion.

Con el objetivo de tener identificadas las actividades y recursos cuya interrelacion permite contar
con CS en el Ayuntamiento de Madrid, en el marco de sus competencias en materia de Calidad
y Evaluacién, la DGTyC ha diagramado el Proceso CS y sus 3 Subprocesos principales: ®
Elaboracion, ®m Evaluacién y m Certificacién (véase Anexo 3).

De ellos se deriva que las actividades que constituyen el ciclo de vida de las CS son:

Decision de elaborar e implantar una CS  Art. 5.1, 2y 3
Cpm_unicacion y solicitud de asistencia Art. 5.4
técnica
Nombramiento del Coordinador/a y
ACTIVIDADES | constitucion del Grupo de Redaccién y
PREVIAS Gestion (GRG)
Formacion
p Comunicacion interna de la decisidon
ELABORACION y
APROBACION Redaccién del Plan de Trabajo
Art. 5.5 Elaboracién del documento matriz. Comunicacién Art. 6
Redaccién de la CS y del documento de areas de mejora Art. 6
Comunicacion. Participacion ciudadana. Validacion
Informe de Aprobacion Art. 5.6
Aprobacion Art. 7
Publicacion y difusion Art. 8
SEGUIMIENTOY | seguimiento Actualizacion I
ACTUALIZACION Art.9.1y 2
Art. 9.1y 9.2 Medidas correctoras Publicacién y difusion I
Recogida de datos I
Comunicacién del inicio de la evaluacion I
Reunién de evaluacién anual .
EVALUACION . o
Art. 9.3 y 9.4 Redaccion de los documentos de evaluacion Art. 10 r\
Comunicacién. Conformidad U
Publicacion y difusion 1
————— > Participacion ciudadana<------ I
Auditoria evaluacién externa |
CERTIFICACION Certificacion I
Publicacién y difusion J
REVOCACION
n Calidad 24
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5.1. Elaboracién y aprobacion de las Cartas de
Servicios

Segun se establece en el articulo 5.5. del Acuerdo de CS, en todo caso, la elaboracién y contenido
de las CS debe atenerse a la metodologia establecida por el Ayuntamiento de Madrid y ser
coherente con los objetivos e indicadores presupuestarios correspondientes.

5.1.1. Actividades previas

Antes de comenzar la elaboracién propiamente dicha de las Cartas de Servicios, se deben
producir una serie de actuaciones previas:

a) Decision de elaborar e implantar una CS )
Organo directivo responsable de
b) Comunicacion de la decisiéon a la DGTyC -> los servicios objeto de la Carta

solicitud de asistencia técnica

El titular del 6rgano directivo responsable de los servicios sera el responsable de decidir la
elaboraciéon e implantacion de la CS, debiendo proponer también su ambito o alcance, acorde
con los criterios recogidos en el apartado 2.4 Implantacidn de esta Metodologia.

Al identificar el GRG los servicios objeto de la Carta puede proponer la modificacion de su dmbito
o alcance. Esta propuesta debe ser comunicada al 6rgano directivo responsable para su
aprobacion. Véase dentro del apartado 5.1.2. Elaboraciéon del documento matriz, el punto 2.
Servicios prestados.

En aquellos casos en los que varios 6rganos directivos presten los servicios objeto de la Carta
(CS conjuntas), la decision de elaborarla e implantarla se hara por acuerdo de los respectivos
responsables, con la coordinacién de la DGTyC.

Cuando se trate de servicios que, por los problemas, necesidades y expectativas que atienden,
tienen un especial impacto en la ciudadania o en la Ciudad, la decision de elaborar la CS podra
tomarla el titular del Area Gobierno competente en materia de Calidad, de acuerdo con el titular
del Area de Gobierno responsable de dichos servicios.

Se deberd comunicar, mediante correo electrénico, a la DGTyC la decisién de elaborar e
implantar la CS, pudiendo solicitar, en su caso, su asistencia técnica.

1 I La DGTyC ha elaborado, actualiza y publica en Ayre,

MODELOS de todos los documentos necesarios para la s
elaboracién y evaluacién anual de las CS. Todos ellos se

acompafan de las correspondientes INSTRUCCIONES.
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c) Nombramiento del/la Coordinador/a y
constitucion del Grupo de Redaccién y
Gestion GRG

Organo directivo responsable de los
servicios objeto de la Carta

Adoptada la decisidon de elaborar e implantar la CS y comunicada tal decision a la
DGTyC, el organo directivo responsable formalizard el nombramiento del/la ==
Coordinador/a y la constitucién del GRG (de la que se levantara acta), designados =
conforme a los criterios recogidos en los apartados 3.2 y 3.3 de esta Metodologia.

d) Formacién DGTyC

Los miembros del GRG contaran con los recursos, la preparacion y la capacitacién basica que se
considere necesaria para el desarrollo de su actividad a lo largo de todas las fases del proceso
de elaboracién y gestion de la CS.
- Para ello y antes del inicio de los trabajos de elaboracién de la CS se impartirad por la
DGTyC un taller especifico de formacidon sobre los contenidos y metodologia de las CS.
Ademas, y con el fin de hacer un balance de este proyecto de calidad, intercambiar experiencias
y compartir el interés comudn por alcanzar niveles cada vez mayores de excelencia en los servicios
que se prestan a la ciudadania y a la Ciudad de Madrid, se organizara una Jornada anual. Estas
Jornadas se dirigen tanto a las/os Coordinadoras/es y miembros de los GRG de las distintas CS

aprobadas y en elaboracién, como a todas aquellas personas y unidades que estan
interesadas en la mejora continua de sus servicios y la satisfaccién de la ciudadania,

que son los principales objetivos de todos los sistemas de gestion de calidad. .?.:./y:.'
LY ]
e) Comunicacion interna de la érgano directivo responsable Coordinador/a
decisién - GRG - DGTyC

La decision de elaborar e implantar una CS no sé6lo se comunicara a las personas implicadas en
su elaboracién e implantacion (Coordinador/a de la CS y GRG), sino también a todas las unidades
prestadoras de los servicios objeto de la Carta, a otras unidades relacionadas, a aquellas otras
que se considere oportuno y, de forma general, a todo el Ayuntamiento.
Ejemplo: en la CS de las OAC, al DGAC (drgano directivo responsable), a todos los
Jefes/as de las Oficinas (unidades prestadoras del servicio), a todas las unidades LT-H"'J
del Ayto. a las que se presta servicio (unidades relacionadas).

electrdnico, reunidn,) y, en todo caso, se hard una comunicacion general a través de

Para ello se utilizardn los medios que en cada caso se consideren adecuados (correo
: _ € ayre
Ayre. Véase Anexo 6. Matriz de comunicacion.

Esta comunicacién interna fluida y bidireccional, permitird dar a conocer los propdsitos de la
implantacion de la CS, recoger el conocimiento, las opiniones y sugerencias de las personas de
las unidades afectadas y favorecer la motivacién y el compromiso de esas personas en el proceso
de elaboraciéon e implantacién de la Carta, como un factor clave de éxito. Por ello, esta
comunicacion inicial tiene especial importancia en las CS relativas a servicios prestados por
unidades diseminadas por el territorio municipal.
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Tomando como base el documento previamente redactado por el Coordinador/a de la
CS, el GRG aprobara el Plan de Trabajo del Proyecto de la CS que guiara el proceso de
elaboracion de la Carta y recogerd también indicaciones generales sobre su
seguimiento y evaluacién. El plan incluird, cuando menos, los siguientes apartados:

a)

b)

c)
d)

e)

f)

MADRID

f) Redaccion del Plan de Trabajo Coordinador/a de la CS - GRG

Antecedentes y justificacion del Proyecto. En este apartado se recogeran las razones en
las que se basa la decisién de implantar en la unidad CS y las experiencias previas que
la unidad haya tenido en materia de calidad.

Definicion de los objetivos del Proyecto. Enumeracion de los objetivos generales y
especificos, expresados en términos de resultados, que el 6rgano directivo quiere lograr
con el Proyecto de la CS.

Identificacion del/la Coordinador/a de la CS y de los miembros del GRG.

Definicion de las actividades que se van a realizar en el proceso de elaboracién,
seguimiento y evaluacién de la CS y calendario de trabajo, especificando los hitos y sus
respectivas fechas, con indicacién del plazo maximo para la aprobacién de la CS.
Definicion de la metodologia de trabajo y de las normas de funcionamiento del GRG:
periodicidad de las reuniones, convocatoria y actas, envio y aprobacién de la
documentacién, comunicaciéon, ... En todo caso la comunicacion y el envio de
documentacién se realizara siempre por correo electrénico; la firma y archivo de los
definitivos se hara en formato electrénico y se evitara la impresiéon de documentos.
Actividades de comunicacién y de participacion ciudadana en los distintos momentos del
proceso de elaboracion, aprobacion, seguimiento y evaluacion de la CS.

Al iniciarse la elaboracién de la CS el GRG debe valorar y recoger en el Plan de Trabajo
qué instrumentos de comunicacion interna y externa (véase Anexo 6. Matriz de
comunicacién) y de participacion ciudadana (véase Anexo 4. Instrumentos para la
participacion ciudadana: métodos y técnicas de investigacion cualitativa) van a ser
utilizados, cudndo (en qué momentos del proceso) y a quién iran dirigidos.

5.1.2. Elaboracion del documento

. . -, Coordinador/a de la CS - GRG
matriz. Comunicacion

La asuncion de compromisos de calidad a través de una CS obliga al conocimiento previo y
profundo de los servicios prestados y, por tanto, de ® su normativa reguladora, ® las unidades
responsables y prestadoras de los mismos, B los atributos de calidad que los caracterizan, ® las
expectativas y satisfaccion de las/os usuarias/os, B la satisfaccién general de la ciudadania, ®
los mecanismos de participacion ciudadana, B la opinidon de las/os usuarias/os manifestada a
través del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones, B los procesos seguidos para su prestacion.

Por ello, para poder elaborar y aprobar una CS, el GRG debera realizar un analisis profundo y
exigente de dichos servicios, teniendo a su disposicion, entre otra documentacion:

e el Mapa Estratégico del Ayuntamiento de Madrid y el resultado de los objetivos e
indicadores estratégicos referidos a los servicios objeto de la Carta;

e el informe de resultados (general y sectorial) de la ultima Encuesta General de Calidad
de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos;

e los documentos relativos a las encuestas de satisfaccidon de las/os usuarias/os de los
servicios objeto de la Carta (ficha técnica, cuestionario e informe de resultados);

e los informes anuales de las sugerencias y reclamaciones relativas a dichos servicios.
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El analisis realizado quedara formalizado en el denominado Documento Matriz, a partir de cuyo
contenido se redactara el texto de la CS y el documento de areas de mejora. N
El Documento Matriz incluye nueve documentos:

e Presentacion

e Servicios,
e Derechos y Responsabilidades

e Participacion Ciudadana
) ] e Procesosy
e Gestiones y Tramites

o Datos de Caracter General _
) e Compromisos
e Normativa

Seis de ellos (Presentacion, Derechos y Responsabilidades, Participacion Ciudadana, Gestiones
y Tramites, Datos de Caracter General y Normativa) el GRG los podra elaborar a partir de las
fuentes de informaciéon que se tengan disponibles en el 6rgano directivo o unidad. Los otros 3
documentos (Servicios, Procesos y Compromisos) tienen una mayor complejidad y su
elaboracion requerira un mayor analisis y esfuerzo por parte del GRG.

Los documentos integrantes del Documento Matriz son documentos internos de trabajo que
permiten analizar de forma detallada cada uno de los servicios objeto de la misma. Pueden ser
todo lo extensos y pormenorizados que el GRG considere oportuno; dependera del grado de
formalizacién que en cada caso se tenga de sus distintos contenidos. A partir de ellos se
redactard el texto de la CS que, en muchas ocasiones, serd mas concisa y precisa.

Estos documentos al irse elaborando se comunicaran al érgano directivo responsable, a
todas las unidades prestadoras de los servicios, a las unidades relacionadas y a aquellas
otras que se considere oportuno, para que hagan llegar al GRG las observaciones que
estimen pertinentes. Véase Anexo 6. Matriz de comunicacion.

Doc. Servicios prestados

Doc. m Presentacion m Datos de caracter general, =
Normativa, m Derechos y responsabilidades, m Mecanismos
de participacion, m Gestiones y Tramites

Envio 1

Envio 2 Doc. m Procesos m Compromisos

Ejemplo: en la CS de las OAC, al DGAC (drgano directivo responsable), a todos los Jefes/as
de las Oficinas (unidades prestadoras del servicio), a todas las unidades del Ayto a las que
se presta servicio (unidades relacionadas).

/ I La determinacion de los servicios que se prestan y que constituyen
el objeto de la CS debe ser el punto de partida para la elaboracion de los
restantes documentos integrantes del Documento Matriz, puesto que el

contenido de todos ellos viene condicionado por dichos servicios.

Examinemos a continuaciéon cada uno de estos documentos, por el orden de elaboracion:
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Doc. 2. Servicios prestados

Enumeracion de los servicios objeto de la Carta y de las principales actividades de

cada uno de ellos.
Contenido i
Adicionalmente, se podra informar de otros servicios prestados por la misma

unidad, que pudieran ser de interés para los destinatarios de la Carta.

El GRG identificarad y elaborara la relacion de servicios que constituirdn el objeto de la Carta, a
partir de la reflexion sobre e las competencias que el 6rgano directivo o unidad tienen asignadas,
e la realizacion diaria de las mismas y e el concepto que la ciudadania tiene de un servicio, y
teniendo en cuenta, entre otros, los criterios que se citan en el apartado 2.4, Implantacion, de
esta Metodologia. Podran ser:

B Todos los servicios competencia de un drgano responsable. Ej.: CS de Agencia para el Empleo
B Una parte de los servicios competencia del drgano responsable. Ej.: CS de Adicciones

B Uno de los servicios competencia del 6rgano responsable. Ej.: CS Teleasistencia Domiciliaria
B Un servicio competencia de dos o mas Organo responsable. Ej.: CS de Recogida y

Tratamiento de Residuos, CS de Parques y Jardines

Podra hacerse también una CS marco relativa a los servicios prestados como consecuencia de
una competencia, y derivarse de ella una o mas CS relativas a servicios especificos contenidos
en dicha Carta. Ejemplo: en el marco de la CS de los Servicios Deportivos, se aprueban la CS de
Clases y Escuelas Deportivas, la CS de Actividades de Competicion Deportiva y la CS de Medicina
Deportiva y Psicomotricidad.

Las CS deben contener la relacion de servicios que se ponen a disposicion de la ciudadania y las
principales actividades de cada uno de ellos. Seran descritos de forma clara y resumida, y han
de quedar expuestos con la mayor precisidon, facilitando su conocimiento por parte de la
ciudadania y las/os usuarias/os.

Esta relacion (catalogo de servicios) puede documentarse en una ficha similar a siguiente (véase
Anexo 7. Modelos de fichas), o redactarse en texto normal describiendo sucesivamente los
servicios, cada uno con los correspondientes datos que figuran en la ficha.

Carta de Servicios de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania de LineaMadrid (OAC)
Catalogo de Servicios

Programa Presupuestario: 402.XX

Denomina- - . Destinata- . . .
cion Principales actividades rios Necesidades Unidad Observaciones
Informacion W Recibir la demanda de la Ciudadania Cubrir y satisfacer OAC de Las OAC cuentan
General ciudadania y, en su caso, necesidades de LineaMadrid para prestar su
orientarlos a otras depen- Personas informacion de las/los servicio, con
dencias municipales u otros juridicas ciudadanas/os, funcionarios
organismos tanto publicos Organismos personas juridicas y munlupalels Yy
como privados. e organismos e personal técnico
B Suministrar informacion - instituciones publicas de apoyo
o ) - Instituciones ; i
sobre: Administracion Publica pblicas y y privadas sobre el perteneciente a la
/ Comercio y Consumo / privadas Ayuntamiento y la empresa
Cultura / /etc....... Ciudad de Madrid contratada.
Gestiones y L]
tramites
Registro L]
Cita previa. L]

Puesto que este documento constituye el ambito o alcance de la Carta, su comunicacion al
Organo directivo responsable es fundamental sobre todo en aquellos casos en que inicialmente
se tenia previsto un alcance y el analisis de los servicios ha llevado al GRG a proponer su
modificacion, y/o la participacion de otros érganos directivos involucrados en su prestacién.

™ Calidad 29

> Evaluacion


http://transparencia.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/SistemaCartasServicio/22%20CS_AgenciaEmpleo/Ficheros/CS_AgenciaEmpleo%2031.3.17.pdf
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Servicios-sociales-y-salud/Salud/Carta-de-Servicios-del-Instituto-de-Adicciones-Fecha-de-aprobacion-8-de-febrero-de-2007-Fecha-de-la-ultima-evaluacion-9-de-marzo-de-2017-Carta-Certificada-2014-N?vgnextfmt=default&vgnextoid=4be9f1abfbf86110VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=0815c8eb248fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Servicios-sociales-y-salud/Servicios-sociales/Publicaciones/Carta-de-Servicios-de-Teleasistencia-Domiciliaria-Fecha-de-aprobacion-10-de-julio-de-2008-Fecha-de-ultima-evaluacion-16-de-marzo-de-2017-Carta-Certificada-2014-N?vgnextfmt=default&vgnextoid=e5c1369796e9c110VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=2a26c8eb248fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Medio-ambiente/Residuos-y-limpieza-urbana/Publicaciones/Carta-de-Servicios-de-Recogida-y-Tratamiento-de-Residuos-Fecha-de-aprobacion-5-de-mayo-de-2011-Fecha-de-la-ultima-evaluacion-11-de-mayo-de-2017-?vgnextfmt=default&vgnextoid=36500c492319f210VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=3dfcbb21278fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Medio-ambiente/Residuos-y-limpieza-urbana/Publicaciones/Carta-de-Servicios-de-Recogida-y-Tratamiento-de-Residuos-Fecha-de-aprobacion-5-de-mayo-de-2011-Fecha-de-la-ultima-evaluacion-11-de-mayo-de-2017-?vgnextfmt=default&vgnextoid=36500c492319f210VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=3dfcbb21278fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD
file://///hacien1netapp/COMUN/DG%20TRANSPARENCIA/SG%20CALIDAD%20Y%20EVALUACION/PROYECTOS%20TECNICOS/CARTAS%20SERVICIOS/NORMATIVA%20y%20METODOLOGÍA/METODOLOGÍA%202015-2016/Parques%20y%20Jardines
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/05_SG_CartasServicios/Concepto%20y%20elaboraci%C3%B3n/Anexos%20metodolog%C3%ADa%20CS%202021.pdf

& | MADRID @

Doc. 1. Presentacion

Contenido

El titular del 6rgano directivo responsable de la CS suscribira una introduccién en la que
se sefialara el propdsito de la Carta y el compromiso institucional con la calidad de los
servicios prestados:

Observaciones

1) Informacidn relevante sobre el servicio, que llame la atencidn, que lleve a leer =>
estrategia, relevancia del servicio, objetivo que se persigue con su prestacion
Un titular o dos
Informacién actualizada
2) Objetivos que se persiguen con la aprobacion de la CS (contenido que exige la
UNE 93.200)
3) CS relacionadas (pueden ser las de su Area de Accidn, o de otra relacionada)
4) En cifras => Datos relevantes
SOLO debe hacerse referencia al AYUNTAMIENTO DE MADRID, NO a las unidades
concretas.

Doc. 4. Derechos y responsabilidades

Contenido

Relacion de derechos de la ciudadania en general y de las/os usuarias/os de los servicios
prestados y, en su caso, responsabilidades que estos contraen al recibirlos.

Observaciones

Se hara expresa referencia:

e Al catadlogo de derechos de la ciudadania recogidos en la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
Art. 13y 14

e Ala Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion
publica y buen gobierno y a la Ordenanza de Transparencia de la Ciudad de Madrid

¢ La normativa de proteccion de datos que reconoce a la ciudadania los derechos de
acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion respecto a sus datos personales.

e El Decreto de Atencion al Ciudadano del Ayuntamiento de Madrid recoge
expresamente el derecho de la ciudadania e instituciones publicas o privadas a
presentar sugerencias y reclamaciones.

Doc. 5. Mecanismos y modalidades de participacion

Contenido

Identificacién de los mecanismos y modalidades de participacion establecidos.

Observaciones

Se hara referencia a:
B El modelo participativo por el que apuesta el Ayuntamiento de Madrid.
B Los mecanismos, instrumentos y 6rganos de participacion establecidos por el
Ayuntamiento de Madrid en su Reglamento Organico de Participacion Ciudadana y
normativa de desarrollo, destacados:
= Las propuestas ciudadanas.
= Las audiencias publicas.
= Las iniciativas populares.
= Las proposiciones al Pleno y a las Juntas de Distrito y los ruegos y preguntas
en las sesiones plenarias del Distrito correspondiente.
= Las sugerencias y reclamaciones.
= El Consejo Director de la Ciudad, los Consejos Sectoriales y los Foros Locales.
= Los sondeos de opinién, encuestas de satisfaccidon de las/os usuarias/os de
los servicios, consejos y foros tematicos, y paneles ciudadanos.
El sitio web de gobierno abierto y la plataforma de participacion ciudadana
decide.madrid.es, a través de la cual B se pueden presentar propuestas, B someter a
audiencia publica las cuestiones mas relevantes del gobierno de la Ciudad y ® participar
en la elaboracidn de los Presupuestos del Ayuntamiento.

= Calidad
> Evaluacion

30



& MADRID

Doc. 6. Gestion

es y Tramites

Contenido

Enumerar y poner en enlace a todos los tramites y gestiones que figuran en la sede
electronica del Ayuntamiento de Madrid que la ciudadania puede realizar relacionados
con los servicios objeto de la CS.

Observaciones

Doc. 7. Datos de caracter general

Contenido

Datos identificativos de la organizacidon responsable (denominacion y area) (UNE
93200)
Informacion de contacto con la organizacion prestadora del servicio objeto de la
Carta:
Direcciones postales, telefonicas y telematicas de todas las oficinas donde se
prestan los servicios, indicando claramente la forma de acceso y los medios de
transporte. Horario y medios y lugares de atencion al publico. (UNE 93200)
Estructurar la informacidn; evitar que parezca un potpurri de informacion
amontonado.

Observaciones

Se distinguiran dos apartados:

= érgano directivo competente. Adscripcion y competencias

= Unidades prestadoras del servicio. Competencias
En las CS conjuntas, relativas a servicios competencia de Unidades organicas
distintas, debe hacerse referencia a todas ellas
Ademas, se incluira: Relacidon de instalaciones, en su caso, Horarios y Cartas de
Servicios relacionadas.

Doc. 8. Normativa

Contenido

Referencia actualizada de la normativa reguladora de los servicios incluidos en la
Cs.

Se nombraran tal como aparecen en el boletin oficial correspondiente

No se recogera la fecha de publicacion en el boletin oficial correspondiente

Se enumeran por fecha de aprobacion, apareciendo en primer lugar las mas
recientes.

Observaciones

Normativa municipal, estructura y competencias
Normativa especifica. Leyes y Reales Decretos
Comunidad de Madrid

Ayuntamiento de Madrid

Doc. 9. Procesos

Contenido

= Mapa de procesos del érgano directivo responsables
* Ficha y diagrama de los procesos mediante los cuales es posible prestar los
servicios que van a ser objeto de la Carta

Elaborada la relacion de servicios que van a constituir el objeto de la Carta, el GRG procedera a
identificar y definir los procesos mediante los cuales es posible su prestacion, en el marco del
Mapa de Procesos del 6rgano directivo responsable.
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Proceso: forma de organizacion y gestion del trabajo que se define como un
conjunto de actividades y recursos mutuamente relacionadas o que interactian,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados sin olvidar que
deben aportar valor afadido para el cliente o usuaria/o. (Norma ISO 9000)

Mapa de Procesos: representacion grafica de los procesos de una organizacion.

Entrada: Actividades
necesidad 9 9 resultado =

Salida:

(transformacion) .
servicio

Valor Anadido

5 \\M"

r*»*r» A~ A~ A

Mano de obra (personas)
Materiales
Medios
Métodos
Medio Ambiente

Esquema de un proceso

La identificacion y andlisis de los procesos implica:
B |a identificacién y enumeracion de los procesos que afectan al servicio,

su clasificacion en estratégicos, operativos y de apoyo o soporte,

la formalizacion grafica de los procesos implicados a través del Mapa de procesos,
la descripcién de los procesos operativos (FICHA DE PROCESOS),

la representacion grafica de los procesos operativos y de su secuencia (DIAGRAMA).

Existen diferentes metodologias para la realizacién y formalizacién de estas actividades,
pudiendo el GRG elegir el que estime mas conveniente. Puede utilizarse la Guia de Procesos del
Ayuntamiento de Madrid (Ayre).

Doc. 3. Compromisos de calidad

Contenido

Definicion de los atributos y estandares de calidad, basados en las necesidades y
expectativas de la ciudadania y grado de satisfaccion de las/os usuarias/os, con los
que el érgano responsable y la unidad prestadora de los servicios se comprometen
a prestarlos, en aspectos tales como: a) Disponibilidad y accesibilidad de los
servicios. b) Horarios y lugares de atencién al publico. c) Personal que presta los
servicios. d) Sistemas de comunicacidn e informacién ya sea general o
personalizada. e) Plazos previstos para la tramitacién de procedimientos y
prestacidon de los servicios. f) Capacidad para prestar el servicio.

Para la medicién del cumplimiento de los compromisos contraidos, se estableceran
los correspondientes indicadores.

Observaciones

Ademas:

B Todas las CS del Ayuntamiento de Madrid incluirdn un compromiso relativo a la
contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios objeto de la Carta.

B Se incluird una referencia a las Medidas de subsanacién o de compensacién ante
el incumplimiento de los compromisos establecidos en la Carta.
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Una vez que el GRG ha elaborado el Catdlogo de Servicios y ha analizado los procesos
correspondientes, procederd a definir los compromisos de calidad.

Los compromisos de calidad son el elemento clave de las CS. Es lo que las diferencia de otros
documentos meramente informativos sobre los servicios prestados: cartera de servicios, folletos
divulgativos, etc.

Los compromisos de calidad se refieren a las condiciones y niveles de calidad con que se prestan
los servicios publicos, y deben tratar de dar respuesta a las necesidades y expectativas de la
ciudadania. Al definirse los compromisos de calidad en una CS se estd comunicando a la
ciudadania y a las personas usuarias, qué pueden esperar de las unidades prestadoras y qué
pueden exigir. Para todos ellos, los compromisos son una garantia de calidad de la prestacion
que van a recibir.

Compromiso de calidad: obligaciéon asumida por una organizacion en
la prestacion de un servicio. (Norma UNE 93200)

En el anexo 8 se incluye la guia para poder desarrollar las actividades necesarias que nos
permitan identificar y definir adecuadamente los compromisos de calidad, de acuerdo con el
siguiente esquema:

Actividades para identificar y definir

. . Instrumentos, fuentes, herramientas
los compromisos de calidad

) _ ) B Personal de contacto
1. Seleccion de los atributos de calidad con usuarias/os B Encuestas
relevantes (informantes clave) E SyR
B Procedimientos e B Grupos focales
instrucciones B Entrevistas
2. Determinacién de los compromisos de | ® Informesy Memorias B Paneles de
calidad (=> datos) usuarias/os
B Oficinas y teléfonos [
especificos

B Indicadores de Procesos, Presupuestarios y del
Observatorio de la Ciudad (estratégicos y de
accion)

B Instrucciones para cumplimentar fichas de los

3. Establecimiento de indicadores para indicadores del Observatorio de la Ciudad.

su medicidn

B Guia Metodoldgica para el establecimiento de
objetivos, actividades e indicadores de los
programas presupuestarios del Ayuntamiento
de Madrid

4. Medidas subsanacién o compensacion | B Informacion de otras CS
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5.1.3. Redaccion de la CS y del Coordinador/a de la CS
documento de areas de mejora GRG

A partir de la informacion que se ha ido elaborando en las fases anteriores y que esta recogida
en el Documento Matriz, el/la Coordinador/a redactara el borrador de la CS y del documento de

areas de mejora y los enviara al GRG para su confirmacion.

Documento Matriz

1. Presentacion 2. Servicios Prestados 3. Compromisos

5. Mecanismos y
modalidades de 6. Gestiones y Tramites
participacion

4. Derechos y
responsabilidades

7. Datos de caracter general 8.Normativa
9. Procesos
Borrador de la Carta Borrador del documento
de Servicios de areas de mejora

A

El texto de la CS incluird los apartados previstos en el Acuerdo de 2009 anteriormente
mencionados y para su redaccion se tendran en cuenta, entre otros, los criterios siguientes:

a) Lenguaje conciso, claro y comprensible para la ciudadania.

b) Expresiones concretas para referirse a los compromisos contraidos por la unidad,
evitando expresiones genéricas o ambiguas.

c) Estilo de redaccion que haga atractivos los mensajes comunicados.

d) Lenguaje respetuoso e incluyente.

e) Se tendra especial cuidado con el uso de un lenguaje no sexista.

do >

El documento de areas de mejora incluira, tal como se ha visto en el apartado 4. Conteni
Areas y acciones de mejora, la relacion de areas de mejora que el GRG ha detectado a lo

largo

del proceso de elaboracién de la Carta, en particular durante el analisis de los procesos y la
determinacion de los compromisos de calidad. De todas las areas de mejora detectadas se

priorizaran para su implantacion al menos 3, determindndose para éstas m las acciones dem

ejora

con las que dar respuesta a los problemas y deficiencias detectadas, m la persona o personas

responsables de su implantacion, m el calendario previsto para su ejecucion y m los
comentarios/documentacion que se considere oportuna. Esta informacion puede
recogerse en una ficha similar a la siguiente (véase Anexo 7. Modelos de fichas).

Carta de Servicios de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania de LineaMadrid
Areas de mejora

Servicio: Informacién general
Area de mejora: dificultad de encontrar la informacién en la web municipal

Accién de Mejora Responsable Calendario Comentarios/Documentacion
Revision y mejora = Jefe Departamento De marzo La informacion se actualiza de forma
de la informacién Oficinas a descentralizada por distintas unidades
de la web municipal |s Responsable de la web | Septiembre | gestoras, se tendrd que establecer un
y del buscador. " Unidades gestoras protocolo para mejorar la publicacion de la

documentacion.
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El fin Gltimo de este documento de caracter interno es favorecer y facilitar los cambios necesarios
en la Organizacién para satisfacer las necesidades de la ciudadania, revirtiendo todo ello en un
proceso de mejora continua.

Tanto el texto de la CS como el documento de areas de mejora se formalizaran conforme al
modelo y con el formato establecido por la DGTyC.

5.1.4. Comunicacion. Coordinador/a de la CS
Participacién ciudadana. ~ Ciudadania y usuarias/os
Validacion Organo directivo responsable

Comunicacion. Participacion ciudadana
Para la formulacion de las observaciones, sugerencias y comentarios el Coordinador/a:

B Comunica a las unidades prestadoras del servicio y a aquellas otras que por su especial
vinculacién con los servicios objeto de la Carta considere pertinentes, el borrador del texto
de la CS y del documento de areas de mejora para que durante el plazo de, al menos, 15
dias, formulen observaciones y sugerencias.

Esta comunicacion se hara utilizando los medios que en cada caso se consideren adecuados
(correo electrénico, personalmente, reunién, ...). Véase Anexo 6. Matriz de comunicacion.

B Pone en marcha los instrumentos de participacion ciudadana que el GRG haya previsto
utilizar para que la ciudadania y las/os usuarias/os hagan llegar sus comentarios sobre el
borrador de la CS: grupos focales con usuarias/os u otros grupos de interés, estudios de
opinién, entrevistas, cuestionarios... Véase Anexo 4. Instrumentos para la participacion
ciudadana. Esta participacién puede ser directa o a través de las organizaciones o
asociaciones que agrupen o representen a las personas cuyos derechos o intereses legitimos
se vieren afectados por la Carta y cuyos fines guarden relaciéon directa con su objeto.
Ejemplos: el borrador de la CS de Fomento del Asociacionismo se envié a todas las
Asociaciones registradas en el Registro de Asociaciones; el de la CS de los Centros
de Mayores se entrego a usuarias/os.

B Envia a la DGTyC el borrador del texto de la CS para el desarrollo del proceso participativo
general que se considere oportuno (decide.madrid, focus group, cuestionarios,...).

Borrador del Comentarios Anélisis de Informe de los
GRG 9 de la 9 los 9 resultados del
ciudadania comentarios proceso

Validacion de los textos (CS y documento de areas de mejora)

A partir de los borradores elaborados y de los comentarios recibidos, el/la
Coordinador/a redactara nuevos borradores del texto de la CS y del documento de
areas de mejora y los remitird al titular del érgano directivo responsable, para su
validacion o, en su caso, para introducir las modificaciones que considere oportunas.

Validados los textos por el titular del 6rgano directivo competente, los enviara a la DGTyC para
que emita informe.
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5.1.5. Informe de aprobacion DGTyC

El Acuerdo por el que se regula el Sistema de Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid
en su articulo 5.6 establece: “Al final del proceso de elaboracién de la Carta de Servicios, el
organo directivo competente remitira a la Direccion General de Calidad y Atencidn al Ciudadano
para su informe el texto de la carta, el documento en el que se recojan las areas de mejora
detectadas y toda la documentacion que se estime conveniente”.

La DGTyC evaluara, de acuerdo con los requisitos establecidos, el contenido de la CS, la
documentaciéon complementaria y el documento de areas de mejora, y emitird un informe
favorable, si considera que todo esta correcto.

En caso de que se considere necesario introducir cambios en el texto de la CS, emitira

un informe con observaciones en el que comunicara a la unidad responsable que, para |=
proceder a su aprobacion, sera necesario enviar a esta DG en el plazo maximo de 7 |—
dias naturales, el texto de la Carta, una vez incorporadas las observaciones en él
recogidas, dado su caracter vinculante.

Recibido el nuevo texto y si todo esta correcto, la DGTyC emitira el informe favorable.

El informe es preceptivo y vinculante, pronuncidandose la DG sobre la
conformidad de la CS con los criterios de calidad que se establezcan.
La DGTyC se compromete a emitir su informe en el plazo de 5 dias
habiles; si por haber recogido observaciones en su informe inicial,
fuera necesaria la emisién del informe complementario, se
compromete a emitirlo en el plazo de 3 dias habiles.

Este informe tendrd una vigencia de 3 meses, durante los cuales se deberd enviar la CS a la
Junta de Gobierno para su aprobacion.

En caso de que este plazo se prolongue mas de 3 meses, sin que la CS haya sido aprobada, o
bien, en ese plazo se hayan producido cambios importantes (como por ejemplo de estructura,
competencias, etc.), se debera solicitar nuevo informe a la DGTyC.

SGT

5.1.6. Aprobacion de la CS Junta de Gobierno

Las CS son aprobadas mediante Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de [—
Madrid. Consecuentemente, ello implica su inclusién en el Sistema de cartas de |—
servicios y, por consiguiente, la aplicacién de la normativa y metodologia que lo rige.

Art.7 del Acuerdo de CS: "Las cartas de servicios seran aprobadas mediante Acuerdo de la Junta
de Gobierno de la Ciudad de Madrid a propuesta del titular o titulares de las Areas de Gobierno
competentes para la prestacion de los servicios objeto de la carta.”

La remision a la Junta de Gobierno se realiza a través de las Secretarias Generales Técnicas,
correspondiendo a la Comision Preparatoria el estudio, con caracter previo a su inclusion formal
en el orden del dia correspondiente, de los asuntos que esté previsto elevar a la Junta.
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En el caso de CS de Distritos, el/la Coordinador/a dara a conocer al/la Concejal Presidente el
contenido de la Carta elaborada. Sera el/la Concejal de Gobierno del Area responsable de la
coordinacion de los Distritos el encargado de presentarla a la Junta de Gobierno.

En el caso de CS de OOAA, sera el titular del Area al que figura adscrito quien la presente a la
Junta de Gobierno. El responsable del OOAA dara a conocer al Consejo Rector, maximo érgano
de gobierno y direccion del organismo, el contenido de la Carta.

En el caso de CS en las que participen unidades de distintas Areas de Gobierno, sera la Secretaria
General Técnica del Area de Gobierno al que esté adscrita la unidad organica impulsora de la
Carta, quien la presente a la Junta de Gobierno.

5.1.7. Publicacién y difusion de Secretario de la Junta de Gobierno DGTyC
la CS Organo directivo responsable

El Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid por el que se aprueban
las CS sera publicado en el Boletin del Ayuntamiento de Madrid. BOAM
Soélo se publicard el Acuerdo de la Junta de Gobierno, no el texto de la CS. Las CS son

documentos vivos que se van actualizando y cambiando como consecuencia de sus sucesivas
evaluaciones.

Para su mayor conocimiento y accesibilidad, las CS seran difundidas a través de madrid.es, Ayre,
redes sociales (Twitter) y el resto de los canales establecidos de atencion a la ciudadania. Sera
la DGTyC la encargada de realizar estas publicaciones.

Texto

A www.madrid.es ° navegable
= Observatorio de la Ciudad ayre 9 Texto integro

= Portal de Transparencia en pdf. folleto
*» Temas divulgativo

Ademas, cada 6rgano directivo responsable llevara a cabo las acciones divulgativas que estime
mas convenientes y eficaces, de manera que se garantice y asegure que las CS sean conocidas
por sus destinatarios en todas las unidades administrativas que presten servicios de atencion a
la ciudadania, asi como a través de otros canales de comunicacion y publicacion especificos
pertenecientes a su ambito competencial.

El tipo de soporte documental que el GRG elija y el disefio formal de la CS habran de permitir la
insercion adecuada de sus contenidos y habran de asegurar la maxima eficacia comunicativa
hacia la ciudadania.

En cuanto a los soportes de la CS, ademas del soporte en papel (tripticos o
dipticos informativos, carteles...) y de la edicion de la CS en madrid.es y Ayre,
son posibles otros soportes audiovisuales, asi como cartas informativas,
correos (postales o electréonicos), documentos de presentacion, jornadas de
presentacidn, resefias en publicaciones internas (Memorias...) y externas, etc.
Véase Anexo 6. Matriz de comunicacion.
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Segun la Norma UNE 93200 el contenido minimo del soporte divulgativo debe incluir:

v
v
v

<

AN NI NI N

los servicios objeto de la Carta;

los compromisos asumidos en la prestacién de estos servicios;

las formas de consulta de los indicadores, de la legislacién aplicable y de los derechos y
obligaciones de las/os usuarias/os;

las formas de presentacion de sugerencias, quejas y reclamaciones y el plazo de
contestacion;

las medidas de subsanacion o compensacion por incumplimiento de los compromisos;
los datos identificativos de la organizacidén responsable de la Carta;

la fecha de entrada en vigor;

la periodicidad con la que se divulgan los resultados del cumplimiento de los
compromisos.

En todo caso, las comunicaciones se haran conforme a las directrices de imagen corporativa
establecida por el Ayuntamiento de Madrid, con caracter general, y por la DGTyC en relacién al
disefio de las CS.

Los costes derivados de la publicaciéon y difusion de la CS correran a cargo de los 6rganos
directivos competentes.

Enfoque de género en las Cartas de Servicios

Para garantizar que las Cartas de Servicios contempla la perspectiva de género se tendra en
cuenta, con caracter general, los siguientes aspectos:

v Si los servicios contemplados en la CS estan dirigidos a personas directa o
indirectamente es pertinente al género.

v"  Se tendrd en cuenta las desigualdades de género que pueden estar presentes en las
necesidades y expectativas de la ciudadania y de las usurarias/os de los servicios.

v" Se utilizara en la redaccién de la CS lenguaje inclusivo que reconozca y visibilice tanto
a mujeres como a hombres.

v Se nombrara explicitamente la igualdad en los compromisos.
v" La informacion e indicadores relativos a las personas estara desagregada por sexo.

v" Se incorporaran indicadores de género que faciliten el posterior analisis y evaluacién.
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5.2. Seguimiento, evaluacidn y actualizacion

La elaboracion y aprobacién de las CS y del documento de dreas de mejora que las acompaiia,
supone un primer esfuerzo de analisis y reflexiéon destinado a establecer los compromisos
relativos al nivel de calidad en la prestacidon de los servicios identificados. Pero las CS son un
sistema de mejora que debe mantenerse y actualizarse en el tiempo, y este primer paso va
siempre acompafado de:

1. EI seguimiento continuo de los indicadores establecidos para medir el
cumplimiento de los compromisos asumidos, de manera que en caso de
desviaciones negativas de estos indicadores se adopten las medidas
correctivas oportunas. También se realiza un seguimiento continuo de
las acciones de mejora aprobadas.

2. Laevaluacion anual gue sirve para comprobar la adecuacién y vigencia de
la Carta y el desarrollo de las areas de mejora, y mejorar los niveles de
calidad comprometidos, y de la que se deriva el correspondiente Informe.

3. La actualizacidn permanente de los contenidos de la Carta.

5.2.1. Seguimiento de la CS y de las

B . Coordinador/a de La CS
areas de mejora

El seguimiento continuo del grado de cumplimiento de los compromisos de calidad incluidos en
una CS es responsabilidad del érgano directivo responsable de los servicios objeto de dicha
Carta. Este debe poner en marcha los mecanismos necesarios que aseguren la recopilacion
periodica de los datos basicos (evolucion de los indicadores asociados a los compromisos y a los
servicios y cualquier informacion relativa a la satisfaccion o insatisfaccion de la ciudadania y
usuarias/os), de manera que, en caso de desviaciones de estos indicadores, se adopten las
medidas oportunas para corregir la situacion dada.

Esta informacion debe sistematizarse y, cuando sea posible, debe estar integrada en el sistema
o sistemas de informacion utilizados por el responsable de la Carta, dentro del sistema de gestion
de procesos, el cuadro de mando o cualquier otro sistema de gestion de calidad implantado.

Puesto que las CS constituyen uno de los sistemas de informacién del Ayuntamiento (articulo 14
del Decreto del Alcalde por el que se crea el Observatorio de la Ciudad y se regula su composicion
y funcionamiento de 27 de febrero del 2020); los indicadores recogidos en las CS para medir el
cumplimiento de los compromisos de calidad asumidos, se incorporan a la aplicacién informatica
creada al efecto. En consonancia con lo dicho anteriormente, la responsabilidad de los
indicadores se atribuye al 6rgano directivo responsable y “su gestién” (responsable de los datos)
el/la Coordinador/a de la Carta.

En la aplicacion sefialada la mayoria de los indicadores tienen establecida una periodicidad de
carga anual. Para dar respuesta a la obligacién de seguimiento continuo de los compromisos y
sus indicadores y poder adoptar medidas correctoras en caso de incumplimientos, se debe =
disponer de un sistema complementario de recopilacion de los datos de los indicadores que
informe de manera continua, como minimo cada 3 meses; m establecer la aplicaciéon una
periodicidad de carga inferior a la anual.
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El/la Coordinador/a de la CS sera el/la encargado/a de realizar el seguimiento continuo de los
indicadores y, en caso de detectar desviaciones negativas, de adoptar o proponer la adopcién
(segun el caso y la responsabilidad) de las medidas correctoras oportunas, a la mayor brevedad.

La ciudadania puede realizar el seguimiento de los indicadores establecidos para medir el grado
de cumplimiento de los compromisos relacionados en las CS a través del sitio Web del
Ayuntamiento de Madrid y el Portal de transparencia. Para que tengan conocimiento de ello,
tanto en el texto de las CS del Ayuntamiento de Madrid como en su material divulgativo, se
incluye:

Seguimiento y evaluacién: los resultados de los indicadores
establecidos para medir el cumplimiento de los compromisos de esta
Carta de Servicios se pueden consultar en www.madrid.es, en
Ayuntamiento /Observatorio de la Ciudad /Sistema de Cartas de
Servicios. Estos resultados son evaluados anualmente.

El Coordinador de la CS es también el encargado de realizar el seguimiento continuo de las
acciones de mejora aprobadas para el ano. Como en el caso del incumplimiento de los
compromisos, si detectara desviaciones en la implantacidon de las mejoras deberd adoptar o
proponer la adopcién de las medidas correctivas oportunas.

5.2.2. Evaluaciéon anual Coordinador/a de la CS - GRG - DGTyC

La evaluacién de la calidad de los servicios es la etapa final del proceso continuado de
seguimiento que, a lo largo del afio que se evalla, el drgano directivo responsable de la CS ha
venido haciendo, tanto del grado de cumplimiento de los compromisos y estandares de calidad
incluidos en la CS, como del grado de implantaciéon de las acciones de mejora propuestas para
las areas de mejora priorizadas.

Desde la perspectiva de la mejora continua de la calidad, los datos e indicadores de la evaluacién
nos permiten identificar y medir los progresos logrados en relacion con los estandares
establecidos, aprender de esos progresos, y formular los cambios y las mejoras que se pueden
seguir haciendo en la prestacion de los servicios y en la definicion de los compromisos de calidad.

El resultado de todo este proceso se hace visible en el Informe de Evaluacién que se
elabora sobre la base de los datos y de la informacién obtenida.

El proceso de evaluacién se realiza con caracter anual, debiendo estar finalizado dentro del
primer trimestre del afio. Aquellas unidades responsables de CS que no puedan tener elaborado
su Informe de Evaluacién antes del 31 de marzo deberan comunicarselo a la DGTyC, asi como
el motivo que justifica la realizacién de la evaluacién fuera del plazo establecido.

Ejemplo: la CS de Sugerencias y Reclamaciones no puede evaluarse hasta que no se
presenta el Informe anual ante la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones,
Informe que se elabora a partir del 1 de abril.

En la medida en que el érgano directivo responsable correspondiente lo estimen oportuno,
podran solicitar a la DGTyC su colaboracion en la evaluacién de las CS.
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Etapas de la evaluacion:

Recogida de datos
Comunicacién del inicio del proceso de evaluacién
Reunién de evaluacién anual

Redaccion de los documentos de evaluacion

ua A W N =

Comunicacién, conformidad, publicacion y difusion

1. Recogida de datos

El/la Coordinador/a del GRG recogera la siguiente informacién y datos necesarios para la correcta
evaluacion de la CS:

m Datos de los indicadores correspondientes al periodo evaluado, principalmente los
datos de los indicadores de la CS, pero también los de otros indicadores de los servicios
objeto de la Carta (estratégicos, de accion, presupuestarios, de gestion, ...).

Los datos de los indicadores de la Carta deberdn estar recopilados y disponibles, ya que
van a ser la base de la evaluacién. Es conveniente que antes de comenzarla se hayan
incorporado a la aplicaciéon de CS; de no ser asi, el Coordinador/a velara porque se
carguen a la mayor brevedad.

Para la correcta evaluacién de la CS no solo debe tenerse en cuenta el dato anual sino
también el seguimiento peridédico de los indicadores de la Carta: datos trimestrales,
mensuales, quincenales (segun se haya establecido en cada caso) y medidas correctivas
adoptadas a lo largo del afio.

] Areas de mejora. El/la Coordinador/a del GRG recogera todos los datos necesarios
sobre la puesta en marcha y resultado de las areas de mejora recogidas en el documento
correspondiente y otras que se hubieran detectado.

m Borrador del Informe anual de Sugerencias y Reclamaciones. Puesto que la
CS de Sugerencias y Reclamaciones obliga a todas las unidades gestoras a realizar dicho
informe, conviene, para la evaluacién de la CS, disponer de un primer borrador con el
objeto de analizar sus principales motivos y las areas de mejora detectadas.

m Datos de las encuestas, tanto de la de satisfaccion de los servicios objeto de la Carta
como de la ultima Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos.

2. Comunicacion del inicio del proceso de evaluacién @

El Coordinador/a de la CS comunicara el inicio de la evaluacién tanto a los miembros del GRG
como a las restantes unidades implicadas (unidades prestadoras del servicio objeto de la Carta
y otras unidades relacionadas), enviando un correo electronico al que adjuntara el texto de la
Carta en vigor y la informacion y datos recopilados (punto anterior) para su analisis. Se hara
antes de la reunién de evaluacion y con tiempo suficiente por si alguien quisiera realizar
aportaciones. Véase Anexo 6. Matriz de comunicacion.
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A esta reunion el Coordinador/a de la CS convocarda a todos los miembros del GRG, al
responsable de sugerencias y reclamaciones y al responsable de evaluacién asignado por la
DGTyC. Los objetivos y tareas de la reunién son:

B Analizar la situacion de la CS: la vigencia de sus contenidos, el cumplimiento de los
compromisos de calidad adquiridos y la pertinencia de los indicadores (directamente
relacionados con los compromisos), teniendo en cuenta:

v" Los posibles cambios ocurridos en los servicios prestados o en la organizacién: = cambios
legislativos, m modificaciones competenciales o en la estructura y/o recursos del 6rgano
directivo o unidad/es prestadora/s de los servicios, m introduccion de nuevos servicios o
eliminacion de alguno de los existentes, m cambios en la gestidon de los procesos, m nuevas
tecnologias que influyen en la prestaciéon de los servicios, m cambios en la localizacién de
las unidades prestadoras de los servicios, ...

v Las situaciones excepcionales y sobrevenidas que afecten temporalmente al
funcionamiento del servicio (asi, por ejemplo, las fuertes restricciones econdmicas
derivadas de la crisis supusieron una disminucién de medios tanto personales, como
materiales, para la prestacion de los servicios).

v" Los cambios que se hayan producido en las/os usuarias/os de los servicios: sus
necesidades o expectativas en relacion a los servicios ofrecidos y su grado de satisfaccion
con el servicio recibido.

v" El grado de cumplimiento de los compromisos: a la vista de los datos disponibles (1) el
GRG decidira si se mantienen o se cambian los estédndares o niveles de calidad a cumplir.

a. Si existen compromisos que superan de forma mantenida y constante el estandar
establecido, se deben revisar.

b. Si existen compromisos que no alcanzan los estandares establecidos, se deben
realizar los correspondientes analisis teniendo en consideracién:
o Las causas que han dado lugar a las desviaciones.
o las acciones correctoras que se han implementado como consecuencia del
seguimiento continuo realizado.

v La posible necesidad de cambiar los indicadores establecidos para medir ciertos
compromisos por su falta de pertinencia, adecuacion, dificil obtencién, poca fiabilidad...

v' La posibilidad de asumir nuevos compromisos.

B Revisar las areas de mejora del afio anterior y comprobar el cumplimiento de su implantacién;
identificar nuevas areas de mejora para el afo siguiente. De todas las areas identificadas, se
propondra su priorizacién y el calendario de implantacién de, al menos, 3.

Se debe identificar como area de mejora, la revision de los procesos objeto de las CS que tengan
mas de 4 afos y la elaboracion de su Mapa de Procesos, con el fin de actualizarlos conforme a
la realidad de dichos servicios.
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4. Redaccion de los documentos de evaluacidn

Sobre la base de la evaluacion realizada, el/la Coordinador/a m redactara el Informe anual de
evaluacion, m actualizara el texto de la CS en el que deben quedar reflejados todos los cambios
acordados, m actualizara el material divulgativo. El resultado de la evaluacion de las areas de
mejora y la formalizacién de las nuevas podra realizarse en un nuevo documento de areas de
mejora o en el propio Informe anual de evaluacion.

Para ello el Coordinador/a debe tener en cuenta los criterios generales de contenido y formato
establecidos por la DGTyC:

B El Informe de evaluacién contendra (modelo de informe elaborado por la DGTyC):

v

v

Equipo de trabajo responsable de realizar la evaluacion anual, con identificacion de
todos sus miembros.

Resultados del seguimiento periddico de los indicadores -> desviaciones detectadas,
medidas correctivas adoptadas y sus resultados.

Evaluacion del contenido de la CS -> para cada uno de los apartados de la Carta, se
recogen en el informe los cambios que se hayan producido, y en el apartado 5 se
indicara si se han realizado encuestas de satisfaccion.

Analisis de los datos de los indicadores -> informacion recogida que permita evaluar
el grado de cumplimiento de los compromisos establecidos. Si se han producido
desviaciones en el cumplimiento, evaluacién de sus causas.

Analisis de los resultados de las sugerencias y reclamaciones.

Evaluacion de las areas de mejora (Detallando los Planes de accién abordados durante
el ejercicio que se habian detectado en la evaluacién anterior, asi como los que
provienen del control y seguimiento continto efectuado).

El Informe de evaluacién se visara por el/la Coordinador/a del GRG y le dara su V° B©° el
responsable de la Carta.

Segun establece el Acuerdo de CS, en el caso que no se haya realizado este informe por
el titular del érgano directivo responsable, la DGTyC podra promover su realizacidon o
elaborarlo directamente, facilitandosele toda la informacion que resulte necesaria.

B El texto de la CS se redactara tal como queda después de la evaluacion, con todos los
cambios que se hubieran acordado.

B E| folleto/cartel se actualizara, incorpordndose los cambios resultantes de la evaluacion y
demas de disefio que se quieran anadir.

B El documento de areas de mejora contendra los resultados de afio evaluado, la priorizacion
de todas las areas identificadas para el nuevo afio y el calendario de implantacién de, al
menos, 3. Este documento se firmara electronicamente por el/la Coordinador/a del GRG y le
dard su VO BO el responsable de la Carta.

5. Comunicacién, conformidad, publicacion y difusion .\L

o\'uﬂ?

El Informe de Evaluacién, el texto de la CS, el documento de areas de mejora y el folleto/cartel
se enviaran:

B Por el/la Coordinador/a de la CS, tanto a los miembros del GRG como a las restantes
unidades implicadas (unidades prestadoras del servicio objeto de la Carta y otras
unidades relacionadas) para su conocimiento.

B Por el érgano responsable de la CS, a la DGTyC.
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La DGTyC tras analizar los documentos, su contenido y procedencia, y estando conforme con la
evaluacion realizada y los documentos resultantes, publica los cambios pertinentes en la
aplicacion del Observatorio de la Ciudad, en madrid.es y Ayre. Las CS se publican con su fecha
de aprobacion y fecha de la ultima evaluacién. El coordinador de la CS comunicara los resultados
de la Evaluacion a su organizaciéon, por los medios que considere oportunos. Véase Anexo 6.
Matriz de comunicacion.

www.madrid.es Texto navegable R
A 9 Texto integro en
= Observatorio de la Ciudad pdf Folleto
= Portal de Transparencia divulgativo
= Temas

Si la DGTyC no estuviera conforme con la evaluacion realizada y/o los documentos resultantes,
se lo hara saber a la unidad responsable, intentando llegar a un acuerdo sobre las cuestiones
objeto de disconformidad.

Puesto que las CS son responsabilidad del érgano directivo responsable de los servicios objeto
de la Carta, aunque no se alcanzara un acuerdo, la DGTyC publicara el resultado de la evaluacion
recogido en el Informe de evaluacion firmado.

Cada organo directivo responsable llevara a cabo las acciones divulgativas que estime mas
convenientes y eficaces, de manera que se garantice y asegure que las CS sean conocidas por
sus destinatarios. Véase el apartado 5.1.7. Publicacién y difusién de la CS.

En cumplimiento de lo establecido en los articulo 11.5 del Cdédigo de Buenas Practicas
Administrativas y 10.2 del Acuerdo de CS, la DGTyC elabora el Informe anual de evaluaciéon del
Sistema de CS del Ayuntamiento de Madrid que se publica en el sitio Web del Ayuntamiento.

El resultado de la evaluacién realizada de cada CS se recoge en su informe anual de evaluacion,
que a su vez se integran en este Informe anual de evaluacién global del Sistema. En el caso de
que la DGTyC no estuviera conforme con la evaluacién que se hubiera realizado y no se llegara
a un acuerdo sobre las cuestiones objeto de disconformidad, en el Informe anual de evaluacién
global del Sistema la DGTyC hara constar que la evaluacién se ha hecho con OBSERVACIONES.

Participacion ciudadana en los procesos de evaluacion

Puesto que las CS son documentos vivos que van evolucionando en cada una de

_ E sus evaluaciones y las necesidades y expectativas de la ciudadania también

/ cambian, si las circunstancias lo aconsejan se puede poner en marcha un proceso

_I participativo semejante al determinado para la elaboraciéon de las CS. Se realizaria

en el primer trimestre del afio, para que el resultado de la participacion se pueda

incorporar al texto resultante de la evaluacion de ese ano, sobre varias CS interrelacionadas (ej.
todos los de deportes, todos los de mayores, todos los de medio ambiente, ...)

Publicacion de Comentarios Anélisis de Publicacion de
los folletos de -> ) -> los - los resultados
ciudadanos .
las CS comentarios del proceso

En cualquier caso, las CS que sean objeto de una modificacién sustancial y, consecuentemente,
se envien a aprobacion por la Junta de Gobierno, deberan ser objeto de consulta ciudadana
previa individualizada.
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Coordinador/a de la CS

5.2.3. Actualizacion de la CS DGTYC

Como ya se ha senalado, las CS son documentos “vivos” que, ademas de dar a conocer a la
ciudadania los servicios prestados y los compromisos de calidad asumidos, pretenden facilitar la
mejora continua de esos servicios que, de forma periddica y regular, deben adecuarse para
tratar de satisfacer las demandas y expectativas cambiantes de sus usuarias/os.

Las CS son y deben ser actualizadas adaptandose de forma permanente a los cambios que se
produzcan y que pueden derivar de algunas de las siguientes circunstancias:

v" Modificaciones en la organizacion, estructura, atribucién de competencias y/o recursos
del 6rgano directivo o unidad/es prestadora/s de los servicios.

v Introduccién de nuevos servicios relacionados con los servicios contenidos en la Carta y
que, consecuentemente, deben incorporarse a esta, o el haberse dejado de prestar
alguno de los servicios en ella recogidos.

v" Modificaciones normativas que afecten a los servicios prestados o a la propia regulacién
de las CS.

v Necesidad de satisfacer nuevas necesidades y expectativas de las/os usuarias/os que son
siempre, y por definicion, dindmicas y cambiantes.

¥v" Puesta en marcha de nuevos mecanismos y modalidades de participacién ciudadana, o
la modificacidon o supresiéon de los existentes.

v Cambio de la localizacién, horarios o medios de transporte y comunicacion de las
unidades prestadoras de los servicios.

La actualizacién permanente de la CS es responsabilidad del 6rgano directivo responsable; el
Coordinador/a comunicara por correo electrénico a la DGTyC los cambios acontecidos y las
actualizaciones que derivados de ellos deban realizarse, tanto en el texto de la Carta como en
el material divulgativo (cartel, folleto...).

La DGTyC publica los cambios pertinentes en la aplicacion establecida, en madrid.es, en Ayre, y
en el Portal de Transparencia quedando asi actualizada la Carta, con su fecha de aprobacién,
fecha de la ultima evaluacion y fecha de actualizacion.

Cada organo directivo responsable llevara a cabo las acciones divulgativas que estime mas
convenientes y eficaces, de manera que se garantice y asegure que las CS sean conocidas por
sus destinatarios. Véase apartado 5.1.7. Publicacién y difusién de la CS.

Frente a las evaluaciones de las CS que suponen un analisis y reflexién sobre sus contenidos vy,
sobre todo, una adecuacion de los niveles de calidad comprometidos a los resultados de la
gestion alcanzados, mejorandose en la medida de lo posible, las actualizaciones constituyen una
adaptacién rapida y sencilla de los contenidos de la Carta a su entorno cambiante.

I I Modificacién sustancial de la CS Junta de Gobierno

Cuando de la evaluacién o actualizacién de una CS se derive una modificacién sustancial
de sus contenidos de tal entidad que supere lo que podria considerar como mera gestion
de la misma de acuerdo con lo establecido de esta metodologia, se elevara a la Junta
de Gobierno de la Ciudad de Madrid propuesta de nueva aprobacion y publicacion en
BOAM.
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5.3. Certificacidon de las Cartas de Servicios

La certificacidon de las CS constituye un escaldon superior dentro del Sistema de CS y supone un
reconocimiento de la calidad de las Cartas, que muestra el compromiso de las organizaciones
con la mejora de los servicios prestados y con el aumento de la satisfaccion de la ciudadania y
usuarias/os de los mismos.

La certificacion se puede realizar tanto por entidades privadas como por entidades publicas vy el
objeto de la misma es garantizar que dichas Cartas cumplen los requisitos establecidos en la
Norma UNE 93200. El proceso de certificacidon es voluntario y tiene un coste econdmico asociado.

El procedimiento de certificacion no se realiza Unicamente sobre el contenido de la Carta en si,
sino también sobre la metodologia que se ha seguido para su elaboracion y el trabajo
desarrollado a tal efecto, sobre el cumplimiento de los compromisos de calidad y el seguimiento
de los indicadores considerados en la misma y sobre el establecimiento de los criterios para su
revisién periddica.

Las certificaciones se obtienen después de una rigurosa auditoria en la que se verifica que las
Cartas cumplen con los requisitos de la norma correspondiente, tanto en lo referente a su
contenido, como a sus procesos de elaboracion, seguimiento y revisién/evaluacion.

Las actividades que se desarrollan en el proceso de certificacién son:

» Organizacion de una sesion interna de comunicacion: la DGTyC y la entidad de certificacion
organizan una sesién interna con el objetivo de dar a conocer el proceso a las areas
involucradas, de forma que se les traslade tanto las caracteristicas y actividades asociadas
al proceso de auditoria como el papel a desarrollar por cada una de ellas.

> Realizacion de una auditoria documental: estudio y analisis previo de la organizacién y de
las CS y otra documentacién del Sistema implantado.

> Realizacion de inspecciones de cliente misterioso previamente a la realizacion de las
auditorias se realizard para aquellas Cartas donde sea posible, una inspeccién de cliente
misterioso que complemente, desde el punto de vista de la ciudadania, lo verificado en la
auditoria documental.

> Realizacion de auditorias, tanto de las distintas cartas como del propio sistema:

B La auditoria al Sistema de CS estard centrada, entre otros, en los siguientes
aspectos:
v" Metodologia de elaboracién de las CS
v' Estructura y contenido de las mismas, con especial atencién a la correcta
definicion de los compromisos establecidos y de sus indicadores asociados
v" Comunicacion vy difusion de las CS y del cumplimiento de sus compromisos
v" Metodologia de seguimiento, actualizacion y evaluacion de las CS.

B La auditoria a las CS objeto de certificacidon se basara, de manera exclusiva, en
los servicios en ellas ofertados y en la verificacién de los compromisos de calidad
asumidos en su alcance (control y seguimiento).

» Emisidon de los informes de inspeccion de cliente misterioso y de auditoria: como resultado
de las actuaciones anteriores se emitiran un informe global de cliente misterioso y un informe
global de auditoria respecto del sistema de gestion y de las cartas objeto de auditoria en el
qgue se recogeran las incidencias detectadas (observaciones y no conformidades).
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» Elaboracion del Plan de Acciones Correctivas: en caso de que sea necesario, para aquellas
incidencias recogidas en los informes de inspeccion y auditoria, el Ayuntamiento de Madrid
cuenta con un plazo que se determina en cada proceso, para la presentacion del
correspondiente Plan que proponga medidas que solventen dichas incidencias.

» Concesion y emision de certificados: los informes de inspeccién y auditoria, asi como, en su
caso, el plan de acciones correctivas, se evallan por la entidad de certificacién con el fin de
determinar el grado de cumplimiento para con los requisitos establecidos en la norma
correspondiente, tras lo cual adopta la decision sobre la emision de los certificados.

Si el resultado es favorable, se concede con una vigencia de 3 afos, los certificados
correspondientes. De la misma forma, se concede el derecho de uso de la marca de la entidad
de certificacién. Durante los 3 anos de vigencia del certificado la organizacién ha de
someterse a una auditoria de seguimiento anual.

Si el resultado es desfavorable, la organizacion tendra un plazo de seis meses para adecuarse
a los requisitos de la norma y efectuar asi una auditoria extraordinaria con el fin de obtener
el certificado correspondiente.

» Comunicacion y difusion: la DGTyC publica toda la informacion relativa a los procesos de
certificacién del Sistema de CS y de las CS en madrid.es y Ayre, y organiza el acto de entrega
de las certificaciones como reconocimiento m a los 6rganos directivos responsables de las
Cartas certificadas por su liderazgo, compromiso vy responsabilidad; = a las/os
Coordinadoras/es de las CS y miembros de los GRG por conocer y gestionar los servicios
respecto de los cuales se asumen compromisos de calidad y por velar por su cumplimiento,
haciendo realidad un servicio publico de calidad; y m a la Subdireccion General de Calidad y
Evaluacion por el apoyo técnico y asesoramiento prestado al resto de unidades del
Ayuntamiento que han querido acercarse al mundo de la calidad y desarrollar sus proyectos.

5.4. Revocacion de las Cartas de Servicios

Revocar. Dejar sin efecto una concesién, un
mandato o una resolucion.

Revocacion. Acto juridico que deja sin efecto otro
\ anterior por la voluntad del otorgante.

RAE

Derogar. Dejar sin efecto una norma vigente.
- Derogacion. Accion o efecto de derogar.

B Por incumplimiento: Como se ha estado viendo a lo largo de todo este documento, las CS
suponen un compromiso con la ciudadania de prestacién de los servicios publicos con cierto nivel
de calidad y de mejora continua de los mismos, y obligan a las unidades responsables no sélo a
dar cumplimiento a estos compromisos, sino también, a realizar una serie de actividades de
difusidn, seguimiento, evaluacion, actualizacion y mejora. Véase apartado 3.1. Organo directivo
responsable de los servicios.

También se ha visto que, dado su contenido y grado de responsabilidad asumido, en el
Ayuntamiento de Madrid las CS son aprobadas por el superior érgano de gobierno de la Ciudad,
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la Junta de Gobierno (véase apartado 3. Responsabilidades y 5.1.6. Aprobacién de la CS) y que
la DGTyC es la unidad responsable del proyecto de CS, proyecto institucional de calidad cuya
coordinacion implica adoptar las decisiones y actuar para disponer de un Sistema de CS que
funcione como sistema integrado que, tras su definicién, se revise, evalle y certifique, y se
difunda convenientemente; y promover la aprobacion de CS, su actualizacidon continua y
evaluacion anual, colaborando con cada uno de los 6rganos y unidades responsables (véase
apartado 3.5. Ciudadania y usuarias/os de los servicios).

Teniendo en cuenta todo ello, el Acuerdo de CS establece en su art. 11, que en los supuestos en
gue se ponga de manifiesto que la unidad responsable de la CS no estd asumiendo las
responsabilidades que comporta, la DGTyC instara a los responsables de la unidad a tomar las
medidas necesarias para subsanar los problemas detectados dentro del plazo que en cada
supuesto se considere oportuno y que no podra ser superior a 6 meses.

En el caso de que no se proceda a la adopcidén de medidas correctivas o de que éstas no permitan
resolver la situacion planteada, el Delegado del Area competente en la materia elevara a la Junta
de Gobierno una propuesta para la revocacion del acuerdo por el que se aprobd la CS.

B Por circunstancias sobrevenidas: Ademas de estos supuestos de revocacidon por
incumplimiento, pueden darse también aquellos otros en los que es la propia unidad responsable
de la CS la que promueve su derogacion, bien porque el cambio de circunstancias en las que se
aprobd la Carta asi lo aconsejan, bien porque una nueva CS afecta fundamentalmente al alcance
y/o contenido de la primera.

Ejemplo. La CS de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid se aprobd
por la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid el 10 de mayo de 2012. En ese momento
estaban en vigor otras dos CS referidas a esta materia: la CS de la Oficina del Defensor
del Contribuyente y la del Organismo Auténomo Madrid Salud aprobadas respectivamente
el 18 de mayo y el 1 de junio de 2006. En agosto de 2014 se integran en la Carta del
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones, quedando derogadas las otras dos, por acuerdo
de la Junta de Gobierno, mediante Acuerdo de 28 de agosto de la Junta de Gobierno de
la Ciudad de Madrid por el que se modifica la Carta de Servicios de Sugerencias y
Reclamaciones y se derogan las Cartas de la Oficina del Defensor del Contribuyente y del
Organismo Auténomo Madrid Salud. (BOAM 02/09/2014)

La revocacién en este caso de la CS debe realizarse conforme al mismo procedimiento y por el
mismo organo que la aprobd. En resumen:

¥v" Propuesta de revocacion justificada por parte del érgano directivo responsable, previa
comunicacioén interna de la decisién y puesta en marcha del correspondiente proceso
de participacion ciudadana si procediese por la naturaleza de los motivos.

v" Informe preceptivo y vinculante de la DGTyC.

v" Acuerdo de la Junta de Gobierno

v" Publicacion y difusion
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6. Mapa de CS

El Mapa de cartas de servicios es la representacion grafica del Sistema de cartas de servicios del
Ayuntamiento de Madrid, donde pueden consultarse las cartas actualmente vigentes agrupadas
por areas de acciéon (Véase Anexo 2).

También es un instrumento de planificacién y analisis, dado que incluye un estudio de la situacidn
existente en el Ayuntamiento que permite valorar qué unidades o servicios deben plantearse la
implantacién de una carta, en base a su impacto directo en la ciudadania o en la Ciudad de
Madrid, la opinidn de los ciudadanos (encuesta general / SyR) y las condiciones de las unidades
implicadas (voluntad, viabilidad, madurez organizativa).

Objetivos del Mapa:
B Realizar una representacién grafica de las CS.
B Contar con una herramienta agil que facilite la planificacion de la elaboracion de Cartas.
B Realizar propuestas de elaboracion de CS.
B Establecer criterios de priorizacion para la futura elaboracién de CS.

Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid

Cohesidén Social Desarrollo
Y Cultura Deporte Econdmico y Empleo

Servicios Sociales

Tecnoldgico

Medio Movilidad Relacion
Espacios Publicos Anmte m: con la Salud
E— -[ansporte Ciudadania
Seguridad y urldad_ Turismo Urbanismo Vivienda Adm|n|s’FraC|on de
Emergencias - - - la Ciudad

Portal web del Ayuntamiento de Madrid ®  MADRID

Trimites Actualidad El Ayuntamiento  Distritos  Oposiciones  Contacto Q

Publicaciones y Medios de

Enportada | Gobierno :
convocatorias ‘comunicacion

Lo més visto (D unicacién Clara | Carta de Servicios de Poraies We... | Ca
P S reemsessew  Todos
Turismo
®Da+-2  Servicios Sociales
Salud

Participacion Ciudadana
Oposiciones y Empleo
Plan Operativo de .
Gobierno Movilidad y Transportes
Percepcion Ciudadana Medic Ambiente

Portal del Contribuyente
Excelencia v HaCIe nda

Cartas de Servicos Emergencias y Seguridad

Modelos Caf y EFQM ECOﬂOmfa
Normas 1SO, EN y UNE Depor‘les
e Juventud
Evahiscibn Cultura y Ocio

Consumo y Comercio
Atencion al Ciudadano
Administracion Publica

Comunicacién Clara
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B Anexos

1. Instrucciones de Comunicacion Clara en el Sistema de Cartas de Servicios

2. Mapa de CS del Ayuntamiento de Madrid
3. Proceso y Subprocesos de CS: Elaboracién, Evaluacién y Certificacion

4. Instrumentos para la participacion ciudadana: métodos y técnicas de investigacion
cualitativa aplicables a los procesos de elaboraciéon y evaluaciéon de las CS

5. Responsabilidades en las Cartas de Servicios conjuntas
6. Matriz de comunicacién de las Cartas de Servicios

7. Modelos de ficha para elaborar el Catalogo de Servicios, Atributos de calidad relevantes,
Areas de mejora

8. Guia para la elaboraciéon de compromisos de una Carta de Servicios.
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