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Servicio publico centrado en las personas
COSTAL MADRID GeMadria
Recomendaciones OCDE para los servicios publicos
// centrados en las personas:
Recommendation of the Council on 4 v Definir objetivos y metas centrados en las personas.
Human-Centred Public
Administrative Services | . . .
v' Establecer un sistema transparente de seguimiento,

informacidén y evaluacion.

v' Adoptar mecanismos de retroalimentacién para
medir resultados y promover la mejora continua.

OECD, Recommendation of the Council on Human-
_ = Centred Public Administrative Services,
Rl ) OECD/LEGAL/Q0503. Adoptada el 17/09/2024.
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COSITAL MADRID

Qué son las Cartas de Servicios

MARCO COMUN SOBRE LAS
CARTAS DE SERVICIOS EN LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS
ESPANOLAS

2015

* & ok
* x *

Comunidad
de Madrid

“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”

Marco comun sobre las Cartas de Servicios en las
Administraciones Publicas Espafiolas. Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas. Agencia Estatal
de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de
los Servicios. 2015
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Madrid Somunidas

COSITAL MADRID de Madrid

r/ Sistema Cartas de Servicios del Ayuntamiento de R,

Bwaomeo v' Documentos publicos en los que el Ayuntamiento de Madrid
comunica los servicios que presta y como los presta,
estableciendo compromisos de calidad

PLAN DE CALIDAD v Modelo de calidad y sistema de mejora de los servicios

v Integrado en el Plan de Calidad del Ayuntamiento:

« Eje 1 - Gobierno Abierto, Transparencia y Participacion

- Eje 2 - Calidad en la Atencion y Servicios

« Eje 3 - Simplificacion y Modernizacion
* Eje 4 - Cultura de Servicio y Reconocimiento

 Eje 5 - Proximidad y Equilibrio Territorial
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COSITAL MADRID

Sistema Cartas de Servicios del Ayuntamiento de
Madrid
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V Sistema Cartas de Servicios del Ayuntamiento de

Mad rid Comunidad
COSITAL MADRID de Madrid
/s
, v Regulacion (Acuerdo de la Junta de Gobierno de 25 de
ELABORACW diciembre de 2009) y metodologia propia (revisada en 2023)
\ .::—bl v Impulso del responsable del servicio
- —
/ :‘_"ﬁ v Grupo de redaccion y gestion de la Carta de Servicios
=S

v' Analisis y documentacion:

& MADRID é °

Servicios prestados. Catalogo de servicios
* Procesos
« Compromisos de calidad. Necesidades y expectativas

ciudadanas. Nivel de calidad (estandares).
CARTASN(Ijit(;(IjEORl\O/?ggg ® I n d | Ca d ores

del AYUNTAMIENTO de MADRID

- Areas de mejora
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'/’ Sistema Cartas de Servicios del Ayuntamiento de
£ Madrid

Comunidad
de Madrid

!/
’ v Participacion ciudadana. Voluntarios por Madrid o personas
ELABORACIGN ) ° g g

usuarias del servicio

\\,

v Redaccion siguiendo las recomendaciones de la Guia Practica
e de Comunicacidén Clara

el @voluntmadrid - 18 ene. v
2. colabora en el proceso de elaboracion de las Cartas de Servi
e calidad del Ayto de @ ID ndo 6ndela
ciudadania.
EI DGTYAC, Javier Moscoso, agradece a las pe lunt, u particip:
"Sois el corazon de la ciudadania®.

COMUNICACION CLARA
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'/ Sistema Cartas de Servicios del Ayuntamiento de i
Madrid

COSITAL MADRID S Madnd

’/ // v A ., )
, ; probacidon por la Junta de Gobierno
0 0BACION
ELABORACW JPR : ) v Contenido:
\ —

« Presentacion

EYPENL

7 == « Servicios prestados
e . « Compromisos de calidad. Medidas de Subsanacidn.
' o Seguimiento y evaluacién
Boletin Oficial del « Derechos y responsabilidades
Ayuntamiento de Madrid  Participacion ciudadana

« Gestiones y tramites
« Datos de caracter general
'  Normativa

Carta de Servicios
Centros Municipales
de Mayores

v Publicacion Boletin Oficial del Ayuntamiento

@ e v Transparencia y difusion (espacio Cartas de Servicios y
i s e Portal de Transparencia, folletos, videos, redes
sociales...)

8 Jornada de buenas practicas - 4 de noviembre de 2026



k1

COSITAL MADRID
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ELABORACION
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Sistema de

Cartas de Servicios

!/,

Sistema Cartas de Servicios del Ayuntamiento de

Madrid

il

W

v" Indicadores

v Areas de mejora

% %
* %

Comunidad
de Madrid

v' Sistema de informacidén de Cartas de

.

/

Servicios
N
Centros Municipales de Mayores
4 4 N
93 centros en los ] 418.600 personas
21 distritos | socias )
é N

6.769 talleres

-

)
] 8,31/10

\valoracién servicio )

96,9 % lo recomendaria

Impacto directo: convivencia, autonomia,
aprendizaje y prevencion de la soledad no deseada

J
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COSITAL MADRID

Sistema Cartas de Servicios del Ayuntamiento de
Madrid

* & ok
* x *

Comunidad
de Madrid

!/
(ELABORACIG N) APRosAcmN) seaumuewo v Evaluacion anual

==
=4, __-_@'\\-

Informe 2025 de evaluacion anual
del Sistema de Cartas de Servicios
del Ayuntamiento de Madrid

ANEXO
Informe 2025 de evaluacion anual
Sistema de Cartas de Servicios del
Ayuntamiento de Madrid

« Cambios de organizacién
y servicios

« Compromisos y grado de
cumplimiento

« Disponibilidad de la Carta
para la ciudadania

« Situacion de las acciones
de mejora

v Informes anuales de
evaluacion global del sistema
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Madrid

COSITAL MADRID de Madrid

'/’ Sistema Cartas de Servicios del Ayuntamiento de .

/ / / /
ABORACON. ( AROBACON )
M= A= L~
=k =

\ __@(

=29

|

\
porma M JAENOR | [esmara cornea| - v Certificacion segun la Norma UNE
panola CERTIFICADO |_.@_,l . s
N clo UNE 93200 gy 93200 de Cartas de Servicios
Shcaso | i) Q v Entidad certificadora externa

v Auditoria de las Cartas de Servicios
aprobadas y del propio Sistema: no
conformidades y observaciones

v Inspecciones de “cliente misterioso”

Jornada de buenas practicas - 4 de noviembre de 2026




V a’ Sistema Cartas de Servicios del Ayuntamiento de
e Madrid en datos Gomms
& MADRID
oo | INDICADORES DEL SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS I
socelon 2025 ' DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD C

SUBDIRECCION GENERAL DE CALIDAD Y EVALUACION

GRADO DE CUMPLIMIENTO CARTAS DE SERV = (&7 CARTAS DE SERVICIOS CARTAS DE SERVICIOS GRADO DE CERTIFICACION
EN VIGOR EVALUADAS CERTIFICADAS
76 13 70-
(+5,56 %) (+2,82 %) (+2,94 %)
INDICADORES COMPROMISOS MEJORAS
IMPLANTADAS
1782 809- 197
(+5,19 %) (+3,72 %)

(-2,96 %)

@ MAS INFORMACION

Datos generales del Sistema de cartas de servicios
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E Sistema Cartas de Servicios del Ayuntamiento de
COSTAL MADRID Madrid en datos G Madnd

8 MADRID\

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias

CARTAS DE SERVICIOS

® Vigentes

INDICADORES DEL SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS ‘ iy

A5 |N|C|o/}

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y CALIDAD
SUBDIRECCION GENERAL DE CALIDAD Y EVALUACION

CARTAS DE SERVICIOS VIGENTES

a0

60

40

CARTAS DE SERVICIOS EN VIGOR POR ANO
@EN VIGOR @NUEVAS

QQQ) I O N I I RN AN R
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£ Como la evaluacion de la Carta de Servicios Centros ——
43  Municipales de Mayores impulsa la mejora del servicio g

La evaluacion impulsa la definicion de nuevos compromisos o su reformulacion

1 - HALLAZGO DE EVALUACION 2 - DECISION DE MEJORA 3 - COMPROMISO VERIFICABLE

m FORMACION DIGITAL Crear el servicio y el

s . . GG . e

2015: se detecta la necesidad de mejorar :ompronluso, tse ret|r: N (;a;:;v:jgente. =95% de c?ntroslcofn aula '|E1forma;|ca Yy

el acceso y la formacién digital. Después, empo::a men e: cuando no es = e personas que valoran la formacion con 7 o
sostenible; revisar las aulas y mas.

la oferta desigual impide garantizar el
compromiso de forma homogénea. FEEIE E R e
Convertir la apertura a otras

edades en una linea de servicio Compromiso 6: actividades intergeneracionales en
y elevar sucesivamente la =90% de centros y satisfaccion =87%.

exigencia con los resultados

2015: se identifican estereotipos negativos —
sobre las personas mayores y los centros.
En 2017, la cobertura real ya era del 85%.

R SERVICIOS DIFERENCIADOS

El compromiso agregado mezclaba _,  Separar los Servicios de lectura, Tres compromisos independientes, cada uno con
fisioterapia, lectura, podologia y peluqueria; podologia y peluqueria. indicadores propios de cobertura y satisfaccion.
ocultaba diferencias y atribuia al centro

servicios prestados en otros equipamientos.

La evaluacion cambia no solo el nivel del compromiso, sino también qué se promete y cOmo se mide
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£ Como la evaluacion de la Carta de Servicios Centros ——
43  Municipales de Mayores impulsa la mejora del servicio g

La evaluacion eleva la exigencia mejorando el servicio

1 - HALLAZGO DE EVALUACION 2 - DECISION DE MEJORA 3 - COMPROMISO VERIFICABLE

m INFORMACION Y ACOGIDA Elevar progresivamente el nivel
Resultados positivos sostenidos: 88,8 % N exigible y mantener la acogida N El objetivo pasa del 80 % al 85 % y después al 87 %.
en 2021; 89,2 % en 2022; superiores al como parte sustantiva del Resultado 2025: 93,6 %.
92 % en 2023-2025. servicio.
M PODOLOGIA
; i4 Consolidar la mejora en horario ,
La mejora de la atencion y el nuevo . ., mel R Objetivo de satisfaccion elevado del 80 % al 82 %.
modelo contractual producen una y gestion de citas Y_t"aS|f'd5_"' el Resultado 2025: 87,6 %.
satisfaccién del 87,5 % en 2024, frente avance al compromiso publico.
al estandar del 80 %.
Pasar de comprobar “si existe
La auditoria detecta barreras y cuestiona acceso” a revisar barreras y N Dos indicadores, exterior e interior. Ambos con objetivos
el mero Cump”miento |ega|. En 2025, medir la experiencia efectiva de que suben del 82 % al 85 %.
exterior e interior superan el 91 %. uso.

Un buen resultado no cierra la evaluacion: obliga a revisar al alza el objetivo del compromiso
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COSITAL MADRID

La evaluacion corrige desviaciones persistentes

Como la evaluacion de la Carta de Servicios Centros o
Municipales de Mayores impulsa la mejora del servicio  cmni

e Madrid

1 - HALLAZGO DE EVALUACION 2 - DECISION DE MEJORA 3 - COMPROMISO VERIFICABLE

RESPUESTA RECLAMACIONES
2014: compromiso no invocable. 2017:
incumplimiento sin analisis y acciones
suficientes. 2020-2022: resultados por
debajo de los plazos.

No habia registros suficientes y numerosos

. . =
centros no alcanzaban ocho o siete reuniones.

El indicador no reflejaba los contactos
informales ni la diversidad de centros.

IDENTIFICACION PERSONAL

2014: cumplimiento inicial muy bajo y
alcance poco preciso. La desviacion
contintia: 91 % en 2023, 93 % en 2024
y 89 % en 2025.

La evaluacion no debe rebajar automaticamente el objetivo:

Crear doble plazo, analizar
asignaciones y vencimientos,
introducir alertas y reforzar el
seguimiento.

Documentar, revisar el modelo
con profesionales y personas
socias, e introducir una medida
mas significativa.

Precisar perfiles, trabajar con
unidades y empresas y
mantener la accion correctiva
sin normalizar la desviacion.

Tras alcanzar el 88 % en 2025: =70 % en 30 dias y 100

.
% en un maximo de dos meses.
100 % celebra Asamblea anual; =90 % realiza reuniones

- anuales de evaluacién y planificacion. Resultado 2025:
97,8 % en planificacion.

. Se mantiene el compromiso del 100 % del personal

afectado correctamente identificado.

debe hacer visible la causa y aplicar medidas correctoras
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£ Como la evaluacion de la Carta de Servicios Centros ——
43  Municipales de Mayores impulsa la mejora del servicio g

La auditoria externa mejora la calidad del compromiso

1 - HALLAZGO DE EVALUACION 2 . DECISION DE MEJORA 3 - COMPROMISO VERIFICABLE

EEE2R o= MEDIAS A UMBRALES

La auditoria inicial cuestiona los
indicadores basados en valores medios:
pueden ocultar cuantas personas
reciben una prestacion insatisfactoria.

La auditoria concluye que un requisito
legal de accesibilidad no puede
presentarse como compromiso adicional
de calidad.

DE DOCUMENTO A EXPERIENCIA

La auditoria formal ya no detecta no
conformidades; el reto es comprobar que

lo publicado coincide con la atencion real.

Sustituir medias por porcentajes
minimos de personas que
alcanzan un nivel definido de
satisfaccion.

Separar la obligacion normativa
del valor aiiadido y orientar el
compromiso hacia la experiencia
efectiva.

Reforzar el seguimiento
periodico y contrastar la
prestacion mediante cliente
misterioso.

Formulacion dominante actual: “al menos X % valora con

- 7 o mas”, aplicable a informacion, actividades, servicios,

espacios, horario y trato.

Indicadores de accesibilidad percibida exterior e interior,

—_
con estandares del 85 %.
Compromiso de informacion y acogida medido por

- satisfaccion y contrastado externamente en el punto de

atencion.

La evaluacion impulsa la mejora; la auditoria verifica que la mejora sea exigible, medible y real
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COSITAL MADRID i G racias ! Comunidad

de Madrid

Javier Moscoso del Prado Herrera

Ledtadadiad Vocal Asesor
Direccién General de Transparencia y Calidad
Area de Gobierno de Vicealcaldia, Portavoz, Seguridad y Emergencias
Ayuntamiento de Madrid
MADR!D moscosohj@madrid.es

Buenas practicas para mejorar los ayuntamientos de la Comunidad de
Madrid
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