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0. INTRODUCCION

La presente Memoria recoge las actuaciones para la mejoray evaluacion de la Calidad
realizadas por la Direccion General de Atencion a la Ciudadania lo largo de 2020,
describiendo indicadores y objetivos de calidad para la evaluacion, participacion ynejora
continua, teniendo en cuenta a todos los integrantes de la organizaciony encaminada a
lograr la méxima satisfaccion de las personas usuarias de nuestros servicios.

Seestructura como sigue:

Certificacion de excelencia

Seguimiento de actuaciones @l Programa operativo de gobierno (POG)
Evaluacién decompromisos de las Cartasde Servicios.

Participacién, Innovacién y Mejora.

Estudios de Satisfaccion de las personas usuarias de Linea Madridlientes
internos, benchmarking.

Comunicacion

Gestion publica responsable

=A =4 =4 -4 =9

=A =

1. CERTIFICACION DE EXCELENCIA

Con fecha 24 de julio de 2018, la Direccién General de Gobernanza Publica (Ministerio de
Politica Territorial y Funcién Publica) certificé que LINEA MADRID, habia acreditado la
consolidacion del nivel de excelencia conforme al Modelo EFQM para la renovacion del
sello de Nivel + 500 puntos (Certificado de Excelencia Europea 500+ (EFQM).

La DI General de Gob Pablica
CERTIFICA

Qo LINEA MADRID. [ de Transparencia y 6n a la Cludadania,
Area de Gobiemo de Participacién Cludadana, Transparencia y Gobiemo Ablerto. Ayuntamiento de Madrid,
ha acreditado la consolidacitn del nivel de excelencia conforme al Modelo EFOM
para la renovacion del sello de

Nivel +500 puntos
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El Sello de Excelenciarenovado tenia un plazo maximo de vigencia de 3 afios contados a
partir de la fecha de su concesion por tanto, la vigencia termina el 24 de julio de 2021.

Durante 2020 Linea Madrid ha comenzado el proceso de certificacion del modelo CAF
(Marco Comun de Evaluacién) ya que se ajusta mas al funcionamiento de las
administraciones publicas.

El proceso para conseguir la certificacion del modelo CAF se haldvado a cabo en dos
fases: Autoevaluacion y Memoria, documentos que se presentan en lasolicitud.

A Autoevaluacién

El proceso de autoevaluacién se planific6 para que fuera dsarrollado entre el 15 de
febrero y el 20 de abril.

Hasta el 7 de abril el consulbr de apoyo realiz6 entrevistas individuales a cada uno de los
miembros del equipo evaluador Qirectora, Subdirecciones y Jefaturas de Servicio}
analizando el grado de cunplimiento de los requisitos del modelo CAF en las areasle su
responsabilidady revisando con ellos las evidencias disponibles.

Ademas de las reuniones del equipo de autoevaluacién y entrevistas individuales, se
llevaron a cabo Grupos focales con represeriantes de grupos de interés de Linea Madrid:

V Tres grupos focales depersona LM: coordinadores de OAC, gestores de OACYy
secretarias.

V Un grupo focal de proveedores externos: responsables de Ferrovial Servicios,
empresa colaboradora.

V Dos grupos focalesde proveedores internos: representantes de la SGT técnicos del
IAM.

V Un grupo focal de clientes internos de Linea Madrid de otras unidades del
Ayuntamiento.

El informe de autoevaluacion describe los puntos fuertes y areas de mejorade LM,
aportando datos que sustentan su puntuacion de modo consensuado.

Ante la situacion de confinamiento se continud el proceso por via telematica utlizando
incluso medios particulares de los evaluadores.

Enlace al informe completo en ayre

https://ayre.munimadrid.es/UnidadesDescentralizadas/AtencionCiudadano/Calidad/Evalu
acionesYEstudios/Ficheros/Informe%20Autoevaluacion LM%20def.pdf

DIRECCION GENERADE ATENCODN A LA CIUDADANIA

C/ Principe de \érgara, 10, 42 planta 7 .
28002 Mapdrid ’ P Lineamadrid

T.: +34 91588 48 42 Organizacién acreditada con

www.madrid.es/Lineamadrid o s | o Sello de Excelencia +500
W @ Lineamadrid Paginad de 101



http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid
https://ayre.munimadrid.es/UnidadesDescentralizadas/AtencionCiudadano/Calidad/EvaluacionesYEstudios/Ficheros/Informe%20Autoevaluacion_LM%20def.pdf
https://ayre.munimadrid.es/UnidadesDescentralizadas/AtencionCiudadano/Calidad/EvaluacionesYEstudios/Ficheros/Informe%20Autoevaluacion_LM%20def.pdf

M A D R | D Direccion General de Atencioi

vicealcaldia a/la Oudadqn|e
area delegada de Lineamadrid

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Finalmente, tras la puntuacion en la autoevaluacién se defiferon las siguientes Acciones
de mejora:

Areas de Mejora Acciones de Mejora

Relativas a Liderazgo Potenciar el funcionamiento del Comité de Direccidn

Relativas a Estrategia y Planificacion Revisar el cuadro de mando

Relativas a Personas Constitucion de un Grupo de Mejora para tratar el clima laboral.

Mejorar la estrategia de comunicacidn y participacion
Identificar una metodologia para la evaluacién del desempefio

Relativas a Alianzas y Recursos Revisar la gestion del conocimiento (publicaciones en canales comunes)

Relativas a Procesos Ampliar la oferta en canales telemdticos para mds servicios

Relativas a Resultados orientados a los
ciudadanos/clientes

Relativas a Resultados en las personas

Relativas a Resultados de Responsabilidad Social Estructurar la gestion de los requisitos del criterio
Relativas a Resultados clave del Rendimiento
Que afecten a mads de un criterio Revisar el cuadro de mando (afecta a los criterios 2, 4 y resultados)

A Memoria CAF (Certificacion sello CAFy Premio de Excelencia)

Durante el segundo semestre de 2020 el equipo evalualor se encargd e elaborar la
memoria asistido por la empresa consultoa. La recopilacion de informaiéon por los
responsables y la plasmaciéon en el documento final fue un proceso coordinado por el
Departamento de Calidad de la DG.

La memoria debiaser presentada segun losplazos de inscripcion alrededor del mes de
noviembre. Debido a la situacion de la mndemia, y también a que el 28 de noviembre de
2020 los Directores Generales de EUPAN en Helsinki adoptaron &€ nuevo formato

CAF2020 que remplaza al anterior modelo CAF2013 la convocatoria se demord.

A continuacién, se describe la estructura de la Memoriay en el enlace se puede acceder al
documento en ayre:

https://ayre.munimadrid.es/UnidadesDescentralizadas/AtencionCiudadano/Calidad/Evalu
acionesYEstudios/FicherosMEMORIA CAF 2020%20LM.pdf

PRESENTACION
CRITERIO 1. LIDERAZGO

Subcriterio 1.1 Dirigir a la organizacion desarrolando su mision, vision y valores.
Subcriterio 1.2. Gestionar la organizacion, su endimiento y su mejora continua.
Subcriterio 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organizacion y actuar como modelo
de referencia.

Subcriterio 1.4. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros grupos
de interés.
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CRITERIO 2. STRATEGIA Y PLANIFICACION

Subcriterio 2.1. Reunir informacion sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos
de interés, asi como informacion relevante para la gsetion.

Subcriterio 2.2. Desarrollar la estrategia y la planificacion, teniendo en centa la

informacién recopilada.

Subcriterio 2.3. Comunicar e implementar la estrategia y la planificacion en toda la
organizacién y revisarla de forma periddica.

Subcriterio 2.4. Planificar, implementar y revisar la innovacion y el cambio.

CRITERIO 3PERSONAS

Subcriterio 3.1 Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos, de acuerdo a la
estrategia y planificacion, de forma transparente.

Subcriterio 3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las personas en
consonancia conlos objetivos tanto individuales como de la organizacion.

Subcriterio 3.3. Involucrar a los empleados/as por medio del dialogo abierto y del
empoderamiento, apoyando su benestar.

CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionaralianzas con organizaciones relevantes.
Subcriterio 4.2. Desarrollar y establecer alianzas con la ciudadania y clientes.
Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacién y el conocimiento.

Subcriterio 4.5. Gestionar las tecnologias.

Subcriterio 4.6 Gestionar las instalaciones.

CRITERIO 5. PROCESOS

Subcriterio 5.1 Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma coninua,
involucrando a los grupos de interés.

Disefio y mejora de los procesos

Subcriterio 5.2. Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a la ciudadania y
clientes

Subcriterio 5.3. Coordinar los procesos en toda la organizacion y con otras orgnizaciones
relevantes.

CRITERIO 6. RESULTADOS ORIENTADOS A LA CIUDADANIA / CLIENEE

Subcriterio 6.1. Mediciones de la percepcion.
Subcriterio 6.2. Mediciones de resultados

CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepcion.
Subcriterio 7.2. Mediciones de rendimiento.

CRITERIO 8. RESULTADOS RESPONSABDAD SOCIAL

Subcriterio 8.1. Mediciones de la percepcion.
Subcriterio 8.2. Mediciones de resultados.

CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE DEL RENDIMIENTO
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Subcriterio 9.1. Resutados externos: resultados e impacto a conseguir.
Subcriterio 9.2. Indicadores clave de rendimiento de la actividad

ANEXOS

Aprovechando el trabajo realizado para la memoria CAF se decidié presentar también

solicitud a la Certificacion de reconocimiento del nivel de excelencia y los Premios a la
calidad de innovacién en la gestién publica convocados anualmente por el Ministerio de

Politica Territorial y Funcién Publica

Ambas solicitudes se registraronfinalmente con fecha 10 de marzo de 2021.

2. PROGRAMA OPERATIVO DE GOBIERNO(POG)

El Departamento de Calidad ha iniciado en 2020 la taea de coordinar la identificacién y
planificacion de las actuaciones del POG que corresponden a nuestra DG, y el
correspondiente seguimiento.

Las distintas unidades respnsables (coordinadas por S.G. de Calidad y Evaluacion) adas
encargadas de actualtar periddicamente en la aplicacion de gestién del PDG los datos
relativos al grado de ejecucién de sus actuaciones (fechas reales en las que se realizan las
distintas fases y datos de los indicadores).

Esta fase es fundamental, ya que la informacion quese ofrecerd a la ciudadania sera
correcta si los responsables la han actualizado convenientemente.

A continuacion, se muestran las actuaciones a las que se ha comprometalLinea Madrid:
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Ampliacion de la atencion telematica a través de los @nales de Redes Socialesde Linea Madrid
incorporando la realizacion de nuevasgestiones

.z
Fases de la Actuacion
ene'20 jurazo ene'21 jur21 ene'22 jurzza ene'23 Jul'z:

Analisis de recursos y elaboraci...

Aperura del canal Messenger ...

Elaboracion de desamollo de b...

Fase

Pramaogion y difusion en redes d...

Incorporacién de la atencién a m...

M Flanificado M Real

Responsable de Fecha Inicio Fecha Inicio Fecha Fin  Fecha Fin
Fase o Hito Planificada Real Planificada Real

Andlisis de recursos y D.G. de Atencion
elaboracion de protocolos a la Ciudadania -
de interaccion con el S.G. de Atencion
usuario. a la Ciudadania

Fases / Hitos Peso Incidenc.

20/11/2019  20/11/2019  05/01/2020 05/01/2020 20 %

Apertura del canal
Messenger de Facebook,
incluyendo los mismos
servicios que twitter y
seguimiento inicial del
comportamiento del
usuario.

D.G. de Atencion
a la Ciudadania -
S.G. de Atencion
a la Ciudadania

10/01/2020  10/01/2020 24/01/2020 24/01/2020 30%

Elaboracién de desarrollo
de bot de bienvenida
para facilitar las
alternativas ofrecidas al
usuario.

D.G. de Atencidn
a la Ciudadania -
S.G. de Atencion
a la Ciudadania

24/01/2020 24/01/2020 03/02/2020 03/02/2020 10 %

D.G. de Atencidn
Promaocion y difusion en  a la Ciudadania -

redes del nuevo canal.  S.G. de Atencion ORHIRTEY QUSRI S 2k
a la Ciudadania
D.G. de Atencion

Incorporacion de a ala Ciudadania - 055070 04/02/2020 011052023 20 %

atencion a mas servicios. S.G. de Atencion
a la Ciudadania

Apertura de un nuevo canal en la red de atencién a la ciudadafa a través de mensajeria instantanea
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Analisis de recursos y bisqueda ...

Fase

Repeticion del proceso de solicit...

Fases / Hitos

Andlisis de recursos y

bilsqueda de
proveedores de

mensajeria instantanea,
eligiendo whatsapp, por

ser el de uso mas
extendido.

Solicitud de autorizacion
para la utilizacion de
Whatsapp Business AFI

con una cuenta

institucional de Linea

Madrid.

Repeticion del proceso
de solicitud cuando

whatsapp abra su

servicio de mensajeria

instantanea para
administraciones
pliblicas.

Solicitud de autorizacion para ...

Direccidon General de Atencio6i

Fases de la Actuacion

ene'20

jurzo

ene'21

jura

ene'22

juraz

a la Gudadanie
Lineamadrid

ene'23d Julrzs

Responsable de
Fase o Hito

D.G. de Atencion
ala Ciudadania -
5.G. de Atencion
a la Ciudadania

D.G. de Atencion
a la Ciudadania -
5.G. de Atencion
a la Ciudadania

D.G. de Atencién
ala Ciudadania -
5.G. de Atencidn
a la Ciudadania

|I Planificado H Reall

Fecha Inicio Fecha Inicioc Fecha Fin

Planificada

20/10/2019

01/11/2019

01/09/2021

Real

20/10/2019

0111172019

Planificada

01H12f2019

01/05/2023

01/05/2023

Fecha Fin
Real

011272019

01/05/2023

Peso Incidenc.

20 %

20 %

Implantacion de un chatbot en www.madrid.es basado en la inteligencia artificial que podra facilitar
informacion especifica sobre determinadas materias
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Fases de la Actuacion

ene'20 jul20 ene'21 jul'21 ane"22 jul'22 ene’23 Jul:

Anélisis de recumsos y puesta ..

Flanificacidn del desaralla ...

Desarollo del chatbot ..

Fase

Implantacian de la automatizaci...
Ampliacian de la avtomatizaci...

M Flanificado l Real

Responsable de  Fecha Inicio Fecha Inicic Fecha Fin  Fecha Fin

[EEE) LS Fase o Hito Planificada Real Feripmers o] | oo [THEEIE
Andlisis de recurses y - 0.3, de Atencidn
puests en marcha de un & la Giudadania - )y geong  gioizote 0122018 01122018 0%

chatbot de actividades  S.G. de Atencion
de Mavidad. a la Ciudadania

Planificaciin del

desarrollo de chatbot de D.G. de Atencitn
biemvenida en el chat a la Ciudadania -
online pars facilitar las ~ 5.G. de Atencion
altemnativas ofrecidas al a ks Ciudadania
usuario.

MM2r20M8 011122018  10V01/2020 1000172020 10 %

D.G. de Atencian
Desarrollo del chatbot & la Ciudadania -
de bienvenida. S.G. de Atencion

a la Ciudadania

10/0472020 100172020 01M2f2020 050872020 10%

Implantacién de la D5, de Atencidn

automatizacion de ala Cil.ldEI.dEI.I'II'ElI - iMzE020 01/05/2023 0%
Invitaciones de Madrid  5.G. de Afencion .

Ceniral. & la Ciudadania

. D.5. de Atencidn
Ampliacion de la la Ciudadant
automatizacitn con bots 3 8 WIUCECANIE = oy aon5, 01/05/2023 20%
5.G. de Atencion

Blckpsleenricos] a la Ciudadania

Implantacion de un nuevo Sistema deCita Previa (Gestion multicanal incluida app)

DIRECCION GENERADE ATENCON A LA CIUDADANIA
C/ Principe de \¢rgara, 18, 42 planta
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@ M A D RI D Direccion General de Atencioi

vicealcaldia a/la Cludadatme
area delegada de Llﬂeamadrld

coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Fases de la Actuacion

jul'i@ ane"20 Jur2o wng'21 jura1 ang'22 jul22 #ng'23 Jurz

Cieme del calendario de prueba...
Revision de Instruscian B/2013.

Filata.

Fase

Pruebas de funcionalidades .

Fommagién.

Fuesta en maicha y segulmientsa.

M Flanificado M Real

. Responsable de Fecha Inicio Fecha Inicio Fecha Fin  Fecha Fin B
fases/Huos Fase o Hito Planificada  Real  Planificada al  Pesolncidenc.
Ciemre del calendarioc  D.G. de Atencidn a
de pruebas, la Ciudadaniz - 5.G.
migracion, creacion de de Coordinacion de  01/07/2020 010812020 5% Ver..
agendas en la nueva Servicios y Portal
aplicacién Institucional

D.G. de Atencidn &
qE la Ciudadania - 5.G.
E?ﬁﬂ;eaml , 9o Coondineciénde  05/052020 21/02/2021 0% Ver..
Senvicios y Portal
Institucional
D.G. de Atencion 8
la Ciudadania - 5.G.
Filoto. de Coordinacidn de  15/01/2021 3042021 15 %
Servicios y Portal
Institucicnal
Fruebas de D.G. de Atencidon a
funcionalidades en la Ciudadanis - 5.G.
entormnao de desarrolle  de Coordinacion de  01/08/:2018 010512023 25 %
¥ preproduccion, Servicios y Portal
produccion Institucional
D.G. de Atencidn &
la Ciudadanis - 5.G.
Formacidn. de Coordinacidn de  02/01/2021 01/05/2023 20 %
Servicios y Portal
Instituzional
D.G. de Atencion 8
= omEEEg la Ciudsdania - 5.6.
smiento. de Coordinacion de  03/05/2021 010512023 25 %
SEguimiEnio. Servicios y Portal
Instituzional

Impulso de la simplificacion y automatizacion de los procesos de atencion en los canales de Linea Madrid y
en los servicios prestados
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MADRID

vicealcaldia

area delegada de
coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Fase

Emision los Certificad...

Desarnolle de bot (eje...

Semiautomatizacion de servici...

Creacion de formulari...

Anilisis de servicios que se pued...

Responsable

Direccidon General de Atencio6i
a la Gudadanie
Lineamadrid

Fases de la Actuacion

jul1@  ene'20 jul'20 ene'21 jul21 ene22 jul22 ene'23 jul'2d

M Planificado M Real

B Fecha Inicio Fecha Inicic Fecha Fin  Fecha Fin 5
Fases | Hitos ﬂ?tgase 1] Planificada Real Planificada Real Peso Incidenc.
Emision los Certificados D.G. de
E';S“’“'F‘?S de padrén con  pioncionala  01/06/2019 01062019 19/0212020 19/0272020 20 %
(Codigo Seguro de Ciudadania
Verificacion).
Desarrollo de bot (ejem: D.G. de
bienvenida, Madrid Atencionala 01/10/2019 01/10/2019 01/12/2020 26/11/2020 20 %
Cenftral...). Ciudadania
Semiautomatizacion de
servicios con IVR Respuesta D.G. de
Interactiva de Voz (ejem: Atencionala 01/11/2019 01/11/2019 01/12/2020 30/11/2019 20 %
recordatorio automatico de  Ciudadania
cita}.
Creacién de formularios
telematicos para tramites de
sin necesidad de ceriificado D.G. de
elecironico (altas de Atencion ala 23/03/2020 23/03/2020 01/05/2023 20 %
empadronamiento, cambios Ciudadania
de domicilio, Renovacion de
extranjeros,eic).
Andlisis de servicios que se D.G. de
puedan prestar por Oficina  Atencién ala  31/10/2020 01/05/2023 20 %
Virtual. Ciudadania

Mejora del modelo de gestidén de contenidos y estructura de la web institucional www.madrid.es

DIRECCION GENERADE ATENCODN A LA CIUDADANIA

C/ Principe de \¢rgara, 18, 42 planta
28002 Madrid

T.: +34 91588 48 42
www.madrid.es/Lineamadrid
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ﬂ M A D RI D Direccion General de Atencioi

vicealcaldia a/la Cludada.me
area delegada de Llﬂeamadl‘ld

coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

s
Fases de la Actuacion
juli@ ene'20  jul20 sne21  jul'2i ene'22  jul22 ene’23  julfl

Revisibn del modelo de gestibn d...

Andlisisy definicién de nuev...

Implementacidn en el entaing ...

Fase

Fublicacién y scomunicagian.

Seguimients y actualizacian,

M Flanificado M Real

Responsable de Fecha Inicio Fecha Inicic Fecha Fin  Fecha Fin

s Fase o Hito Planificada  Real  Planiicada  Real o> Inciden
D.G. de Atencidn a la
Revision del modelo  Ciudadania - 5.G. de
de gestion del portal Coordinacitn de 05/05/2020 08052020 3J1M22021 10 %
institucional. Servicios y Portal
Institucional
D.G. de Atencion a la
Andlisis y definicion  Ciudadania - 5.6, de
de nuewos espacios  Coordinacion de 017082018 01082018  01/06/2023 25 %
informistivas. Servicios y Portal
Institucional
. . [.G. de Atencidn a la
mph:_' ZEENET E! Ciudadania - 5.G. de
Eninmo de pruebas ¥ oo ingvin de 01/00/2019 0102010 01/05/2023 25 %
validacion por los Servicios y Portal
gestores Institucienal
D.G. de Atencidn a la
Publicacién Ciudadania - $.G. de
30N ¥ Coordinacion de 0/0B2018 01082018 01/052023 20 %
COMUNICECIon. .
Servicios y Portal
Institucional
D.G. de Atencidn a la
Saguimiento | Ciudadania - 5.5. de
e e A0 Coerdinacién de 01082019 D1OW20M8  01/0512023 20 %

SRR Servicios y Portal

Institucional

Consecucion de laaccesibilidad web y de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania Linea Madrid

DIRECCION GENERADE ATENCON A LA CIUDADANIA
C/ Principe de \¢rgara, 18, 42 planta

28002 Madrid Lineamadrid
T.+34 015884842 Organizacién acreditada con
www.madrid.es/Lineamadrid wausso | Sollo de Excelencia +500
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transparencia y

participacion ciudadana

Fases de la Actuacion

juri@ ene'20  jul'20 ene’21 jurzi ene'22  jul'22 ene’23  juld

Implantacion de las medidas ...

Formacion en cieacion ...

Implantacion de las medidas ..

Fase

Maonitoizacién para detececidn...
Traduscidn en idiomas de phgin...

Evaluacitn y detéceion ...

M Flanificado [l Real

Responsable de Fecha Inicio Fecha Inicio Fecha Fin Fecha Fin

(el Fase o Hito Planificada  Real  Planificada  Real  Fes? Incidenc.
mplantacion de las D.G. de Afencitn a
ELEEE la Ciudadania -
accesibilidad en el 5 G de Atencié 010972019  01/08/2018 01052023 10 %
sistema de gestion de 2 nean &
la Ciudadania
esperas.
D.G. de Afencidn a
Formacidn en creacitn la Ciudadania -
fledocumentas SG.de 01109/2018 010812019 01/05/2023 10 %
elecirénicos Coordinacion de
atcesibles. Servicios y Portal
Institucional
mplantacion de las D.G. de Afencion a
T DET - 01/11/2019 017112018 017052023 0%
scoesibilided enlas  5.6.de Atenciéna o e
DAC. la Ciudadania
D.G. de Afencidn a
Manitorizacién para  la Giudadania -
LEEREENEIGEERA] EE R 01/06/2020 017052023 20 %
de ermores de Coordinacion de
accesibilidad. Servicios y Portal
Institucional
- . D.G. de Atencion a
Traduccion en idiomas la Ciudadsnd
de paginas més vistas SEGIUG: AmE -
izr:'l-:ilii;alfi::rls;ts-:or, Coordinacitn de 01/07/2020 01/07/2020 O1/06/2023 20 %
e Servicios y Portal
seguimients). Institucional
Evaluacion y deteccin ::;-giu?iz:;?:i-m a8
de incumplimientos y 5.5. de Atencién a 01/11/2020 01062023 10 %

BRI la Ciudadania

Nuevo sistema de gestién de esperaen las Oficinas deAtencion a la Ciudadania: informa@n en tiempo real

DIRECCION GENERADE ATENCON A LA CIUDADANIA
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& | MADRID

vicealcaldia

area delegada de
coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

juli@  ene"20

Mejoras de la Matriz de Pricridades

IMejoras en la accesibilid...

Mejora en la apertura v oiere ..

Mejoras &n la gestidn de usuario...

Fase

Mejoias &n &l rddulo de infammes.

Sopaorte y resalucidn incidencias.

Mejora infarmazian mend Pun..,

Direccidon General de Atencio6i

Fases de la Actuacion

juf20  ene'21  jul'21

M Flanificado [l Real

Responsable de  Fecha Inicic Fecha Inicic  Fecha Fin

a la Gudadanie
Lineamadrid

ene'22  jul'22  ene'Z3  julf23

Fecha Fin

fases ftos Fase o Hito Planificada  Real  Planificada  Real | co0 Incidenc.
D.G. de Atencion a
bejoras da |z Matriz de la Ciudadania -
P 5.6, de Atencidn a 01/01/2020 01/01/2020 OG/062020 06/068/2020 10 %
la Ciudadania
’ D.G. de Atencion a
Ak la Ciudadania -
EII.::[ESIE?IJIdEld _f.lst_e!'na. 5.G. de Atencién a 01062018 01062018 017032021 10% Ver..
Dispositivos vibratiles. . n
la Ciudadania
Mejors e la aperbrsy 1 - o sencita s
cierre de sesidn desde | 'm0 Lo e
CRM {Customer o 010172020 01012020 31M1202021 5 %
S 5.G. de Atencion a
Relationship . h
. la Ciudadaniz
Management)
Mejores en |a gestion  D.G. de Afencion a
de usuario y la Ciudadania - | /
asignacion de puestos 5.5, de Atencidn a Lt il i) T
y tramites. la Ciudadania
D.G. de Atencidn &
Mejoras en el modulo  la Ciudadania -
de informes. 5.5, de Atencién a 0100172020 01012020 100082022 10 %
la Ciudadania
D.G. de Atencion a
Soporte y resolucién |a Ciudadania - : e .
incidencias. 5.6 de Atencién 8 01/06/2018 01/06:2018 0O1/05/2023 40 %
la Ciudadania
D.G. de Atencidn &
Mejora informacion la Ciudadania -
meni Punto Centrsl. ~ 5.G. de Atenciéna 01092021 lAiartzd e
la Ciudadania
DIRECCION GENERADE ATENCON A LA CIUDADANIA
C/ Principe de \¢rgara, 18, 42 planta 5 .
Lineamadrid

28002 Madrid
T.: +34 91588 48 42
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coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Inmediata puesta a disposicion de la ciudadania de lanformacion necesaria sobre el COVID19y las
medidas puestas en marcha, a través de nues espacios web, el teléfono 010 y Redes SocialesServicio
Enlaza Madrid, Madrid Salud frente al Covid-19, Linea de Economia y Empleo en tiempo de alarma por
coronavirus, twitter @policiademadrid, Calidad del Aire y Contaminacion acustica en COVIDP19, Especial
COVID-19 en el Portal de Transparencia, ...

Fases de la Actuacion
mar20 maf20  abr20  abf20  may20 may'20  jun20  jun20

Implantacibn y prestacidn d

Coordinacion con el canal 01

Fasa

Creacidn del espacio informati...

Elabaracibn de preguntas.

M Planificado [l Real
F I Hitos Responsable de Fecha Inicio Fecha Inicio Fecha Fin Fecﬁ:ailFin e e -

Fase o Hito Planificada Real Flanificada
) G. de .

NCon a
' 11032020 11032020 OTAOT/2020  OTAT2020 35%

111032020 07072020 0772020 10%

111032020 07072020 OTAOT72020 30 %

3. SEGUIMIENTO DE CALIDAD DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

A continuacién, se presentan los datos de seguimiento de calidad de la empresa
adjudicataria en relacién con los acuerdos denivel de servicio.

Se recogen los items criticos y no criticos. tanto a nivel usuario final como de
funcionamiento de los servicics en los tres canales.

DIRECCION GENERADE ATENCODN A LA CIUDADANIA

C/ Principe de \érgara, 10, 42 planta 7 .
28002 MEdrid ’ P Lineamadrid
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@ M A D RI D Direccion General de Atencioi

vicealcaldia a/la Cludada.me
area delegada de Llﬂeamadrld
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6.1 — Global afio 2020.

TOTAL 010 TOTAL OAC’'s TOTAL CT

n® TOTAL Monitorizaciones ANO 2020 13.389 2.490 1.186
Atenciones correctas 10.436 2.466 1.153
% Atenciones correctas 77,9% 99,0% 97,2%
Nota media global items no criticos 95,4% H 99,8% | 99,5% ‘
Nota media global items criticos usuario final 94,2% H 99,9% | 99,3% ‘

Nota media global items criticos funcionamiento del servicio 96,3% H 99,9% | 98,8% ‘

Global ario 2020.
a/ Canal telefonico - 010
Media Global 010 Afio 2020 - Items no Criticos

Uso mensaje estandar
acogida/despedida,

97,8%

96,7%
Transmite seguridad en la informacion
gestion realizada,

Gestidn correcta de la espera. Uso
correcto del Hold.

893%

Correcto sondeo:

BObjetivo 95%
B Valor medio

Lenguage ciro y conciso, adaptado al

Férmulas de cortesla
interlocutor.

99,5%

91,3%

vitar muletil 1! iafisma
Evitas souletilas ¥ cologuialsmos, Escucha activa, Empatia con el ciudadano.
Lenguale rico, 96.5%

99,8%
Volumen adecuado.

htonacion correcta, sin musicabidad
Evitar monotonia, sensacion tono

S o repetitivo.
Cofrecta articulacién / Ritmo
comversacicn adecuado,
RESUMEN CALIDAD 2020
DIRECCION GENERADE ATENCON A LA CIUDADANIA
C/ Principe de \érgara, 10, 42 planta 7 .
P g P Lineamadrid
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- Global afio 2020.

a/ Canal telefénico - 010
Media Global 010 Afie 2020 - items Criticos Usuarie Final

Mo se revelan datos na confirmados por el
ciudadans previamente.
S8.1%

94,8%
Solicita los datos necesarios al Gudadane para
llevar a cabo 13 transacckin,

Cuando se produce domiciliacidn o pago con
tarjeta, sigue el protocol de LOPD,

s8,9%

W Objetive 98 %

DOvalor medio
985%
El sgente resuehe coredtamente b Mencicn Lars daten som conmectamente introdudidos en la
siguienda el procedimiento estableckio. aplicacian.
86,1%
2% * Tamaiio muestral no representativo
El agente Tacilita los datos completos de la 7 rectamente, i tarto al

transacckon reakrada. cludadana coma al servico de recepeidn *

97.1%

RESUMEN CALIDAD 2020

Global afio 2020.

a/ Canal teleféni

Media Global 010 Afio 2020 - items Criticos Funcionamiento Servicie

Conocimiento del servicio solicitado por el
ciudadano, Saber dirigir la petician.

96,9%

97,5% 95,0%

Informacidn finalista. Bisqueda activa de la
solucin mas ventajosa,

La duracitn de la llamada / atencitn se adeaia

a la gestion realizada.
m Objetivo 98%

O Valor medio

Tipifica correctamente el motivo de la lamaday rato otorgade al ciudadano es correcto,
atencion. amabde y cortés. Noirdnico ni distante.

DIRECCION GENERADE ATENCON A LA CIUDADANIA
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area delegada de Llﬂeamadrld
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Global ario 2020.

Media Global OACs Afio 2020 - items no Criticos

Uso mensaje estandar
acogida/despedida

100,0%

Gestion correcta de La espera. Uso
correcto def Hold

99,1%

Transmite seguridad en 13 informacién
o gestion realizada. 99,7%

Correcto sondeo.
100,0% 100,0%

Lenguaje claro y conciso, adaptado al
interlocutor.  100,0%

Férmulas de cortesia.

300/ MObjetivo 95%

O Valor medio

Escucha activa.Empatia con el
100, 0% Citdadano.

Evitar muletillas y cologuialismos.
Lenguaje rico. g9 g%

Monacion correcta, sin musicalidad.
Evitar monotonia, sensacion tono
repetitivo,

Volumen adecuado.

100,0%

Correcta articutacion / Ritmo
conversacién adecuado.

- Global afio 2020.

Media Global OACs Afio 2020 - Items Criticos Usuario Final

No se revelan datos no
confirmados por el cludadano

previamente.
100%

Cuando se produce  100,0%
domiciliacion o pago con
tarjeta, sigue el protocolo de

LOFD.

Solicita los datos necesarios al
ciudadano para levar a cabo la
transaccion

u Objetivo 98%

Qvalor medio

99,9%

£l agente resuelve

corectamente la atencion

siguiendo el procedimiento
establedido.

Los datos son correctamente
introducidos en [a apicacion

El agente facifita fos dati Transfiere comectamente,
completos de la transaccion informando tanto al dudadano

reakzada como al servico de recepcion *
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Global afio 2020.

ancial - QAC 's

Media Global OACs Afio 2020 - Items Criticos Funcionamiento Servicio

Conocimiento del servicio
solicitado por el cudadano, Saber
dirigir 1a peticion,

99,9%

La duracién de la llamada /
atencion se adecia a la gestion

13
reakizada 100,0%

Informacion finalista, Busqueda
activa de la solucién mds ventajosa.

® Objetivo 98%

0 valor medio

rato otorgado al ciudadano es
correcto, amable y cortés, No
100,0% irénico ni distante

Tipifica correctamente el motivo de,
la llamada/ atencion,

Global afio 2020.

Media Global CT Afio 2020 - /tems no Criticos

Uso mensaje estandar
acogida/despedida.

99,6%
Transmite seguridad en la

informacion o gestion
realizada.

Gestion correcta de la espera.
Uso correcto del Hold.
99,2%

99,3%
Correcto sondeo. Férmulas de cortesia,
99,8% W Objetivo 95%

D Valor medio

99,6%
Lenguaje claroy conciso, Escucha activa.Empatia con el

adaptado al interlocutor. 9g 6% Cludadano.

99,7%
Evitar muletillas y orrecta articulacion / Ritmo
cologuialismos. Lenguaje rico. conversacion adecuado.
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Global afio 2020.

¢/ Canal telemético

— Global afio 2020.

Direccidon General de Atencio6i
a la Gudadanie
Lineamadrid

Media Global CT Afio 2020 - ltems Criticos Usuario Final

Mo 48 révelan dalos no
confirmados por el ciudadang
previaments,

99.3%

59,4%

Manejo adecusdo de ks S.l)it.l'ld bod dalos necesar i ol

N civdadano para levar a cabo la
aplicaciones informiticas.

transaccidn.
- 98,2% !

u Oibjetivo Sk

Ovalor medio

98,5% -\
El agente resiselve

cormectamente la alencidn
siguiendo el procedimiento
establedda,

Lot cfatos son cormectamente
introducidos en 1a apBLacion.

20.4%

99,2%
El agente facilita kos datos
comphetos de la transaccidn
realizada,

Media Global CT afio 2020 - items Criticos funcionamiento del servicio

Conocimiento del servicio
solicitado por el dudadano,
Saber dirigir 1a peticion.

99,1%

La duracion de la Hamada /
atencion se adecua ala

Informacién finalista.
Busqueda activa de la solucidon

gestion realizada, mas ventajosa.
e ® Objetivo 98%
D valor medio
Tipifica correctamente e B al ciudad: es
motivo de la Hamada/ correcto, amable y cortés. No
atencion. irdnico ni distante.
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Los siguientes datos son de las auditolas para acreditar el cumplimiento de los
compromisos de las Cartas deServicio:

- Global afio 2020.

1Q 2020 2Q 2020 3Q 2020

EVALUACION RESPUESTAS
POSITIVAS 77 77,0% 81 81,0% 80 80,0%
METORABLES 6 6,0% 9 9,0% 11 11,0%
NEGATIVAS 17 17,0% 10 10,0% 9 9,0%
TOTAL 100 100% 100 100% 100 100%
INDICADOR: 83,0% 90,0% 91,0%

Compromiso 6.3 C5: Contamos con un personal altamente cualificado y profesional. Se realizan auditorias
cuatrimestrales para evaluar la idoneidad de su atencidn; el 90 % de las respuestas serdn positivas y/o

mejorables.
- Global afio 2020.
1Q 2020 2Q 2020 3Q 2020
MEDIA INC+IC 86,4% 88,2% 86,3%
VALOR ESCALA 1-10 8,6 8.8 8,6
PARAMETRO COMUNICACION 9,5 9,4 9,4

Compromiso 5 CS : Utilizamos un lenguaje claro y comprensible y proporcionamos un trato amable y cortés. El
90% de las personas usuarias estaran satisfechas o muy satisfechas con el trato recibido y el lenguaje
empleado. La valoracion dada al trato recibido y al lenguaje empleado sera igual o superior a 7, en una escala
de 0 a 10.
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4. CARTASDE SERVICIOS

Las catas de servicios vinculan la gestion del Ayuntamiento a la ciudadania, adquiriendo
compromisos exigentes, que se concretan en objetivos operativos que se evallan y revisan
anualmente através de sus indicadores.

Linea Madrid dispone de cuatro Cartas de Servicios, relacionadas con los canales de
atencién a la ciudadania y con la cita previa, como servicio significativo:

Carta de Servicios del Teléfono 010 Linea Madrid.

Aprobada: 18/05/2006. Evaluacion: 30/03/2021. Certificada: 23/12/2020.
Carta de Serviciosde las Oficinas de Atencion a la Ciudadania linea Madrid.
Aprobada: 24/05/2007. Evaluacion: 30/03/2021. Certificada: 23/12/2020.

Carta de Servicios del Portal web municipal.
Aprobada: 9/09/2010. Evaluacion: 23/03/2021. Certificada: 23/12/2020.

Carta de Senvcios de Cita Previa.
Aprobada: 29/03/2014. Evaluacion: 25/03/2021. Certificada: 23/12/2020.

=A = = =4

Las Cartas de 8rvicios de los Canales de Atenciéon a la Ciudadania, sevalllan anualmente
en el primer trimestre de cadaafio vencido.

Entre octubre y noviembre de 2020 se han realizado las auditorias para la renovacion de la
certificacion de las cuatro Cartas de Servieos asociadas a la DG para un periodo de tres
afos. La vigenda del certificado finaliza el 22/12/2023.

El objetivo de una auditoria conforme a las normas UNE 93200:2008 es evaluar la calidad
de la organizacién en todos sus aspectosdefinicion, planificacion, medida y grado de
cumplimiento.

Este afio bs informes de auditoria se llevaron a cabo por la empresa Gimara Auditoria,
reconociendo multiples agpectos relevantes en las distintasevaluaciones de lasCartas de
Servicios,

Enlace a la publicacion enayre:

htt ps://ayre.munimadrid.es/ portales/ayre3/Areas -de-actividad/Atencion -
ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Cartas-

servicios/?vgnextfmt= default&vgnextchannel=32f67c9 d6e836610VgnVCM1000001d4a9
00aRCRD

A continuacion, se describen los compromisos, indicadores, evaluacién y aciones de
mejora de cada una de ellas en 2@0, asi como la ewaluacién de estas.
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4.1 CARTA DE SERVICIOS DELHLEFONO 010

Carta de Servicios del Teléfono < Volver
010 - Linea Madrid

Debido a la coyuntura generada por la pandemia de la Covid-19, servicios, compromi: e
indicadores descritos en esta Carta de Servicios pueden verse alterados. Consulte con la pdgina web
de /a resp. de /a para la actual.

Aprobada: 18/05/2006. Certificada: 23/12/2020. Evaluada: 30/03/2021.

Teléfono gratuito 010 Linea Madrid, 24 horas todos los dias del
ano

Compromiso 1 Ofrecemos un servicio agil, rapido y eficaz. Se reciben ammenos el 70% del
namero total de intent os de llamada.

Indicador 1.1. N° de intentos de llamadas.

Indicador 1.2. N° de llamadas recibidas.

Indicador 1.3. Porcentaje de llamadas ecibidas sobre el total del nimero del nimero de
intentos de llamada.

<<<

Compromiso 2 Atendemos al menos el80 % de las llamadas recibidas.

V Indicador 2.1. N° de llamadas atendidas.
V Indicador 2.2. Porcentaje de llamadas atendida sobre el total de llamadas recibidas.

Compromiso 3 Al menos el 80 % de las personas estaran satisfechakanto con el nimero
de intentos de llamada para acceder al teléfono 010, como con el tiempo de esperan ser
atendidas.

V Indicador 3.1. Porcentaje de personas satisfechas con elnimero de intentos de llamada
para para ser atendidos en el Teléfono 010 Liea Madrid.

V Indicador 3.2. Porcentaje de personas satisfechas con el tiempo de espera para ser
atendidas por el Teléfono 010 Linea Madrid.

Compromiso 4 En aquellos casos en los queno se pueda proporcionar la informacion
solicitada inmediatamente, ésta se &cilitara respondiendo telefonicamente, en el 90% de
los casos, en un plazo inferior a 3 dias (72 hors) habiles, y nunca superior a 7 @s.
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V Indicador 4.1. Porcentaje de llamadas ecaladas altercer nivel de informacion general
respondidas en menos de 3 das (72 horas) habiles.

V Indicador 4.2. Porcentaje de llamadas escaladas al tercer nivel de informaciémyeneral
respondidas en menos de siete dias.

Compromiso 5 Utilizamos un lenguaje claro y comprensible y proporcionamos un trato
amable ycortés. El 90% delas personas usuariagestaran satisfechas o muy satisfechascon
el trato recibido y el lenguaje recibido. El objetivo es que la valoracion dada al trao
recibido y al lenguaje emgeado sea igual o superior a7, en una escala de 0 a 10

V Indicador 5.1. Porcentaje de personas usuarias satisfecha o muy satisfechas con el
trato recibido .

V Indicador 5.2. Valoracion dada al trato recibido.

V Indicador 5.3. Porcentaje de personas usuaria satisfechas o muy satisfechas con el
lenguaje empleado.

V Indicador 5.4. Vaoracién dada al lenguajeutilizado.

Compromiso 6 Contamos con un personal altamente cualificado y profesional. Los agentes
reciben una formacion inicial de 100 horas y al menos 20 horas anuales de formacién
continua Se realizaran auditorias cuatrimestrags para evaluar la idoneidad de su ategion;
el 90 % de las respuestas seran positivas y/o mejorables.

V Indicador 6.1. Horas de formacién inicial recibida por los/las agentesdel Teléfono 010.

V Indicador 6.2. Horas de formacién continua recibida por bs/las agentes del Teléfono
010.

V Indicador 6.3. Porcentaje de respuestas positivas y/o mejorables en rela®n con el
total de llamadas realizadas en cada aditor ia.

Compromiso 7 Prestamos un servicio global de calidad la valoracion de las personas
usuarias d Teléfono 010 Linea Madrid sera igualo superior a 7, en una escalade 0 a 10 y
mas del 90% de las pesonas usuarias estaran satisfechas o muy satisfshas wn el servicio
recibido, con su utilidad y con la cualificacion y profesionalidad de los agentes

V Indicador 7.1. Porcentaje de personas usarias satisfechas o muy satisfechas con el
servicio prestado por el Teléfono 010 Linea Madrid.

V Indicador 7.2. Valoracion global del teléfono 010-Linea Madrid.

V Indicador 7.3. Valoracion de la utilidad del Teléfono 0LO Linea Madrid.

V Indicador 7.4. Valoracion de la cualificacion y profesionalidad delos/las agentes.

Compromiso 8 Contestamos al menos, el 90% de lss sugeaencias, reclamacionesy
felicitaciones en un plazo maximo de 30 dias naturales desde su presenta@n y, en
ningn caso, en un plazo supeior a 2 meses

V Indicador 8.1. Sugerencias, reclamaciones y fetitaciones tramitadas relativas a los
servicios prestados por el Teléfono 010.

V Indicador 8.2. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitacionegelativas al
Teléfono 010 Linea Madrid contestadas como maximo en 30 dias naturales.
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V Indicador 8.3. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicdiciones relativas al
Teléfono 010 Linea Madrid contestadas como maximo en 2 meses.

Se han cumplido todos los compromisos, encontrdndose Unicamente las siguientes
desviaciones;

Indicador: 1.3. Porcentaje de llamadas recibidas sobre el total del niimero de intentos de llamada

Estandar: >=70

Periodicidad de seguimiento

Mensual

Dato/fecha de la desviacion

68.56 %

Medidas correctivas adoptadas

Se han adoptado medidas correctivas durante todo el ano: 1.Se ha aumentado progresivamente el nimero
de agentes en la Plataforma 010 y en Teletrabajo. 2.Se han aumentado el niimero de primarios, con el
consiguiente aumento de n° de lineas disponibles. 3. Se han establecido diferentes Promptings para
canalizar las llamadas correctamente entre la Plataforma y el Teletrabajo. 4 .Se han medificado los
pardmetros de atencion ajustando las llamadas en cola y los tiempos de espera mdximos. 5. Se han
revisado los protocolos de atencion, para reducir los tiempos medios de atencion.

Resultado de la medida

Se observa que las medidas adoptadas han mejorado considerablemente los resultados de la medida. Sin
embargo, el dato anual se ve perjudicado por el ingente nimero de intentos de llamada como consecuencia
de la pandemia del Covid-19. Los intentos en 2020 fueron 7.684.667 que supone un 42,15% de
incremento sobre el ejercicio anterior, no estando el servicio preparado para un incremento de esta
magnitud.

Estandar: >=80%

Indicador: 2.2. Porcentaje de llamadas atendidas sobre el total de llamadas recibidas.

Periodicidad de seguimiento

Anual

Dato/fecha de la desviacion

67,44%

Medidas correctivas adoptadas

Se han adoptado medidas correctivas durante todo el ano: 1.5e ha aumentado progresivamente el nimero
de agentes en la Plataforma 010 y en Teletrabajo. 2.5e han aumentado el nimero de primarios, con el
consiguiente aumento de n° de lineas disponibles. 3. Se han establecido diferentes Promptings para
canalizar las llamadas correctamente entre la Plataforma y el Teletrabajo. 4 .Se han modificado los
pardmetros de atencién ajustando las llamadas en cola y los tiempos de espera mdximos. 5. Se han
revisado los protocolos de atencién, para reducir los tiempos medios de atencidn.

Resultado de la medida

Se observa una mejora en los resultacos en el segundo semestre del afo, atin asi, el dato anual se ve
perjudicado por el ingente nimero de intentos de llamada como consecuencia de la pandemia del Covid-
19. Las llamadas atendidas han sido 3.553.226 que supone un 16% mds que en el ejercicio 2019

Estandar: >=85%

Indicador: 3.1. Porcentaje de personas satisfechas con el tiempo de espera en ser atendidas.

Periodicidad de seguimiento

Anual

Dato/fecha de la desviacion

78,40%

Medidas correctivas adoptadas

Se han adoptado medidas correctivas durante todo el ano: 1.5e ha aumentado progresivamente el nimero
de agentes en la Plataforma 010 y en Teletrabajo. 2.5e han aumentado el nimero de primarios, con el
consiguiente aumento de n° de lineas disponibles. 3. Se han establecido diferentes Promptings para
canalizar las llamadas correctamente entre la Plataforma y el Teletrabajo. 4 .Se han modificado los
pardmetros de atencion ajustando las llamadas en cola y los tiempos de espera mdximos. 5. Se han
revisado los protocolos de atencién, para reducir los tiempos medios de atencion.

Resultado de la medida

Se verd en la préxima revision de la Carta. Al ser un resultado Anual, no se puede conocer la eficacia de las
medidas hasta la proxima Encuenta de Satisfaccion
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horas) habiles.
Estandar: >=90%

Indicador: 4.1 Porcentaje de llamadas escaladas al tercer nivel de informacién general respondidas en menos de 3 dias (72

Periodicidad de seguimiento

Anual

Dato/fecha de la desviacion

81,85%

Medidas correctivas adoptadas

Si se observa la tipificacién de estos buzones son todos relacionados con ATM, que suele reasignar los
buzones cuando ya se ha cumplido el plazo que tenemos para responder. Se ha revisado las
responsabilidades de cada unidad para que no se produzcan devoluciones de buzones.

Resultado de la medida

Se verd en la proxima revision de la Carta. Al ser un resultado Anual, no se puede conocer la eficacia de las
medidas hasta la proxima revision,

Estandar: =100%

Indicador: 4.2 Porcentaje de llamadas escaladas al tercer nivel de informacion general respondidas en menos de siete dias..

Periodicidad de seguimiento

Anual

Dato/fecha de la desviacion

91,96%

Medidas correctivas adoptadas

Si se observa la tipificacién de estos buzones, se puede comprobar que estdn relacionados con ATM, quien
suele reasignar los buzones cuando ya se ha cumplido el plazo que tenemos para responder. Se ha revisado
las responsabilidades de cada unidad para que no se produzcan devoluciones de buzones.

Resultado de la medida

Se verd en la proxima revision de la Carta. Al ser un resultade Anual, no se puede conocer la eficacia de las
medidas hasta la préxima revision.

auditoria.
Estandar: >=90%

Indicador: 6.3 Porcentaje de respuestas positivas y/o mejorables en relacién con el total de llamadas realizadas en cada

Periodicidad de seguimiento

Anual

Dato/fecha de la desviacion

88

Medidas correctivas adoptadas

A consecuencia de la Pandemia Covid-19, gran parte de los agentes de la Plataforma del 010 han tenido
que realizar Teletrabajo, dejando en la Plataforma un niimero pequefioc a modo de retén. La sala de
formacion también se ha tenido que adaptar para cumplir los protocolos Covid-19, por lo que no se han
podido realizar sesiones de formacion adecuadas a las necesidades de los trabajadores, ni en nimero de
sesiones ni en numero de participantes. De ahi que los resultados obtenidos hayan empeorado respecto al
afio anterior. Se va incrementando paulatinamente el nimero de agentes que reciben formacion, siempre
teniendo en cuenta las limitaciones que imponen los protocolos del Covid-19.

Resultado de la medida

Hay que destacar que en el segundo y tercer cuatrimestre los resultados han mejorado, alinedndose con el
objetivo propuesto.

como maximo en 2 meses.
Estandar: =100%

Indicador: 8.3. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Teléfono 010 Linea Madrid contestadas

Periodicidad de seguimiento

Anual

Dato/fecha de la desviacion

99,92%

Medidas correctivas adoptadas

Si se observa la tipificacion de estas SYR, se puede comprobar que estdn relacionadas con otros
departamentos, a los que hay que solicitar informacion para contestar adecuadamente, y no siempre se
reciben las respuestas en el plazo establecido. Se intentard contactar con dichos departamentos a fin de
que se cambie el procedimiento para contestar dichas SYR de forma adecuada.

Resultado de la medida

Se verd en la proxima revision de la Carta. Al ser un resultado Anual, no se puede conocer la eficacia de las
medidas hasta la proxima revisién.
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1 Mejoras 010 en 2020: Descripcién de la mejora y porcentaje de implantacion.

Areas de Mejora 2020

Mejoras identificadas en la Evaluacidn 2019 (incluir el n® y su denominacidn): 5
Mejoras priorizadas [prevista su implantacién en 2020 - minimo 3-):

@ M A D RI D Direccion General de Atencioi

vicealcaldia a la Qudadanie
area delegada de Lllﬂeamadrid

Area de Mejora 1.
1. Informacion y atencion telefonica ofrecida a la ciudadania con herramientas telematicas

Accion/ acciones de mejora Responsable Calendario Comentarios/Documentacian
Departamento
Ofrecer la posibilidad a los Atencién Telefdnica Se ha desarrollado y probado al 100%, se

Alo largo del afio comienza su implantacidn en 2021

ciudadanos de ser informados Direccion General de 2020 definiendo aquellos servicios en los gue se
wia e-mail Atencion a la uede implementar.

ciudadania : : )
Area de Mejora 2.

2. Mejorar el acceso de los ciudadanos al servicio de atencion telefonica 010

Accidn/ acciones

. Responsable Calendario Comentarios/Documentacian
de mejora
5e han adoptado medidas correctivas durante todo el afo:
1. S5e ha aumentado progresivamente el nimero de agentes en la
Plataforma 010 y en Telegtrabajo. Se incorporan 150:
47 personas nuevas, 12 reincorporaciones, 70 procedentes de
oficinas, 21 para fin de sermana.
2. 5e han aumentado el nimero de primarios, con el consiguiente
Mejorar el grado aumento de n® de lineas disponibles.
de saturacién del 3. Se han establecido diferentes Promptings para canalizar las
t::i:_é‘:g:tlmunn DE::::CT;MG Alo largo del | llamadas correctamente entre la Plataforma y el Teletrabajo.
_ afio 2020 4 Se han modificado los paradmetros de atencidn ajustando las
mayor refuerzo Telefdnica ) .
de la plataforma llamadas en c_nla v los tiempos de espera méxlmm. ]
5. Se han revisado los protocolos de atencidn, para reducir los
tiempos medios de atencidn.
Se observa una mejora en los resultados en el segundo semestre del
afio, atn asi, el total anual se ve perjudicado por el ingente ndrmero
de intentos de llamada como consecuencia de la pandemia del
Covid-17. También se ha producido un aumento muy significative de
bajas laborales como consecuencia de la pandemia.
Area de Mejora 3
3. Mejorar la informacion ofrecida a los ciudadanos.
Accion/ acciones de mejora Responsable Calendario Comentarios/ Documetacion
Mejorar la informacién Departamentos Se han cambiado los contenidos imprecisos o
disponible en el buscador Atencidn Telefdnica/ | Alolargo del afic 2020 incorrectos, a instancia del Departamento de
de Lineamadrid. Gestidn Contenidos Atencidn Telefdnica, en el 100% de los casos.
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Area de Mejora 4
4, Ampliar los servicios de atencion a la ciudadania mediante la emision de llamadas v la implementacion
definitiva del Callback

Accion/ acciones de mejora Responsable Calendario Comentarios/ Documentacion

El sisterna de callback nos
permite atender aguellas
llamadas que no han sido

Departamento recibidas, en franjas horarias
Mediante el sistema de callback. | Atencidn Telefonica. con mayor disponibilidad de
ampliar las emisiones de llamadas Direccion General ~ atencidn, mediante la emisién
i R : Ao largo del afio 2020 .
para finalizar gestiones no de Atencion a la automatica de llamadas. De
concluidas por incidencias. ciudadania. ésta forma, se aumenta la
1AM capacidad de atencidn.

Pendiente resolver problemas
técnicos, no se ha podido
implantar en 2020.

Area de Mejora 5.
5. Implementar procesos de semiautomatizacion de diversas gestiones para disminuir los tiempos medios de
atencion a la ciudadania .

Accion/ acciones de mejora Responsable Calendario Comentarios/Documentacian

Durante el afo 2020 se
comienza con el servicio de
cita previa, aunque esta
pendiente resolver pequenos
problemas técnicos para llegar
al 100% de los supuestos.

Departamento Atencidn
Telefonica. Direccion
General de Atencién ala | Alo largo del afio 2020

ciudadania.

Implantar la semiautomatizacion
de algunos servicios mediante el
sistema de IVR (Interactive Voice
Response).

1AM

Implantar la semiautomatizacion

de alpunos serivicos mediante el Departamento Atencidn
sistema de RPA (Robot de | y1oefanica, Direccion

automatizacion de  procesosh | o naral de Atencion ala | Alo largo del afio 2020 En desarrollo y valoracion.
mediante la recogida en un }

formularno de todos los datos ciudadana.
necesarios para postericrmente 1AM
agilizar la gestidn.

La CS010 se encuentra publicada para su consulta por parte de la ciudadania en la we
madrid.es:

https://www.madrid.es/portales/munim __adrid/es/Inicio/El -Ayuntamiento/Atencion -a-la-
ciudadania/Calidad/Cartas -de-Sewvicios/Cart a-de-Servicios-del-Telefono-010-Linea-
Madrid/?vgnextfimt=default& vgnextoid=21adfbaballfc610VgnVCM1000001d 4a900aRC
RD&vgnextchannel=71fc9cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRC RD

Enlace Ayre:

https:/ /www.m adrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El -Ayuntamiento/Atencion -a-la-
ciudadania/Calidad/Cartas-de-Servicios/Carta-de-Servicios-del-Telefono-010-Linea-
Madrid/?vgnextfimt=defa ult&vgnextoid=2l1adfbaballfc610VgnVCM1000001d4a9 00aRC
RD&vgnextchannel=71fc9cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
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4.2 CARTA DE SERVICIOS DE LAS OFICINASE ATENCION A LA

CIUDADANIA
B0 =a Carta de Servicios de las Oficinas < verer
Portada de Atencién a la Ciudadania de
Plan Estratégico Lin eamad rid

Plan Operativo de
Gobierno Aprobada: 24/05/2007, Certificada: 23/12/2017, Evaluada: 12/04/2019

Percepcién Ciudadana

Modelos de Calidad y | ‘ == oy
Excelencia v | —— _ e -Samadrid
5 i
P

Cartas de Servicios

Modelos Caf y EFQM uneamadl’id v

Normas ISO, EN y UNE

Sugerencias y
Reclamaciones

Compromiso 1 Las Oficinas de Atencion a la Ciudadania se comprometen grestar un
servicio global de calidad. El objetivoes que la valoracién de lss personas usuarias de las
Oficinas de Atencién a la Ciudadania sea igual superior a 8 puntos, en una escala de Ga
10 y que mas del 85 % de las personas usuarias estén satistbas con el servicio recibida

V Indicador 1.1 Valoracion de las personas usuams de las Oficinas de Atencién a la
Ciudadania de Linea Madrid.

V Indicador 1.2 Porcentaje de personas usuarias satichas con el servicio recibido.

Compromiso 2 Las Oficinas de Aencion a la Ciudadania Linea Madrid cuentan con uas
instalaciones adecuadasal sewicio que se presta y con un alto grado de funcionalidad,
confort, orden y limpieza. El objetivo es que la véoracion dada por parte de las personas
usuarias en su nivel desatisfaccién debera ser superior a 8 puntos, medid en una escala
de 0a 10.

V Indicador 2.1. Valoracion de las personas usuarias de los parametros de céort, orden
y limpieza de las instalacimes.

Compromiso 3 Todas las Oficinas cuentan con un sistema degestion de espera que
permite el direccionamiento de la ciudadania de forma raional, eficaz y ordenada. El
objetivo es que la valoracién dada por parte de las personas usuarias en su nivel de
satisfaccion debera ser superior a 8 puntos, medido en una esda de 0 a 10.

V Indicador 3.1. Valoracion de las per@nas usuarias del sistema e gegion de espera.

Compromiso 4 En todas las Oficinas de Linea Madrid secuenta con un personal altamente
cualificado y profesional. El objetivo es que la valoracion dada por prte de las personas
usuarias en su nivel de satisiccion debera ser superiora 8,5 puntos, medido en una escala
de 0 a 10.

V Indicador 4.1. Valoracién de las personas usuarias de la cualificaén y profesionalidad
del personal.
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Compromiso 5 En las Oficinas de Atencién a la Ciudadania se imparte un tiempo nmimo
de formacién a todo su personal de al menos 20 horas anuales, entre asistencia a cursos y
sesones formativas.

V Indicador 5.1. Horas de formacion del personal de las Oficinas de Atencion a la
Ciudadania.

V Indicador 5.2. Horas de formacion del personal eterno de las Oficinas de Atencion a la
Ciudadania.

Compromiso 6 El personal de Linea Madrid presa su servicio dispensando un trato amabé
y cortés. El objetivo es que la valoracion dada por parte deds personas usuarias en su nivel
de satisfaccion debema se superior a 8,5 puntos, medido en una escala de 0 a 10.

V Indicador 6.1 Valoracion de las persmas usuariascon la amabilidad y trato.

Compromiso 7 El personal de las Oficinas atiende a la ciudadaia con un lenguaje claro,
comprensible y con gran capaidad de didlogo y comunicacion. El objetivo es que la
valoracion dada por parte de las personasusuarias en su nivel de satisfaccion delera ser
superior a 8,5 puntos, medido en una escala de 0 a 10

V Indicador 7.1. Valoracién de las personas usuariascon la capacidad de dialogo y
comunicacion.

Compromiso 8 Las Oficinas de Atencién a la Ciudadania presn su servicio a la ciudadania
en un horario continuado de mafiana y tarde (de 08:30 a 17 horas) de lune a jueves
(viernes y meses de julio y agosto de 08:30a 14 horas). El objetivo es que la valoracién
dada por parte de las personas usuarias en su hivetle satisfaccion sea superior a 7,5
puntos, medido en una escala de 0 a 10

V Indicador 8.1. Valoracion delas personas usuarias del horario de atencién al puhtio de
las Oficinas.

Compromiso 9 En las Oficinas de Atencion a la Ciudadania se presta una atengm

individualizada y personalizada, ofreiendo atencién en inglés, francés, lengua de signos
espafiola, dino mandarin, rumano y arabe en todas las Oficinas aravés de un sistema de

videollamada.

V Indicador 9.1. Porcentaje de Oficinas que atienden en inglés francés, lengua de signos,
chino mandarin, rumano y arabe a través de videollamada

Compromiso 10 Enlas Oficinas de Atencion a la Ciudadania se atiende a ngadel 60% de la
ciudadania en un tiempo maximo de espera de 10 minutos y en el 95% de los casos le
tiempo de espera no superara los 45 minutos. Las personas usuarias podran presentar una
reclamacion por tiempo de espera que sera respondida informandole sobe las causas
concretas por las que el compromiso no pudo cumplirse, asi como sobre las medidas
adoptadas para corregir la deficiencia detectada, si fuera posible. El objetivo es que la
valoracion dada por parte de las personas usuarias en su nivel de satfaccion debera ser
superior a 8 puntos, medido en una escala de 0 a 10
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V Indicador 10.1. Porcentgje de personas atendidas en un tiempo de espera de 10
minutos 0 menos.

V Indicador 10.2. Valoracion de laspersonas usuarias con el tiempo de espera en ser
atendidos.

V Indicador 10.3. Porcentaje de personas atendidas en 45 minutos o menos.

V Indicador 10.4. Porcentaje de reclamaciones por tiempo de espera tramitadas.

Compromiso 11 Linea Madrid se compromete a terer citas disponibles para los 7 dias
habiles siguientesa la peticion de cita, en a menos alguna de suscovs de Atencion a la
Ciudadania, para las gesbnes que se realicen en dichagficinas.

V Indicador 11.1. Porcentaje de dias en los que hay citas dispoibles en los 7 dias habiles
siguientes a la peticion de cita en al menos algura de las Oficinas de Atencién a la
ciudadania

Compromiso 12 EIl personal ce las Oficinas dedica el tiempo necesar para resolver la
gestion requerida y busca la resolucién adecada y satisfactoria a la demanda. El objetivo
es que lavaloracion dada por pate de las personas usuarias en su hivel de satisfaccion
debera ser superbr a 8 puntos, medido en una escala de (& 10.

V Indicador 12.1. Valoracion de las personas usuarias deliempo empleado en resolver la
gestion.

Compromiso 13 En las Oficinas de Atencidén a la Ciudadania se presta un servicio eficaz,
suministrando informacién correcta y actualizada y realizando lasgestiones solicitadas por
la ciudadania. El objetivo es que lavaloracién dada por parte de las personas usuarias enws
nivel de satisfacciéndebera ser superior a 8 puntos, medido en una escala de 0 a 10

V Indicador 13.1. Valoracion de las personas usuads a la claridad y eficacia de la
informacion.
V Indicador 13.2. Valoracion de las personas usuarias al resultado final@la gestion.

Compromiso 14 En las Oficinas de Atencion a la Ciudadania se atiende a las personas
usuarias proporcionandoles respuestas oherentes, seguras y confiables a las consultas
realizadas. El djetivo es que la valoracion dada por parte de las perenas usuarias en su
nivel de satisfaccién debera ser superior a 8,5 puntos, medido en una escalde 0 a 10.

V Indicador 14.1. Valoracién de las personas usuarias a la seguridad y confianza
transmitida en las respuestas proporcionadas.

Compromiso 15 Contestamos &l 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en
un plazo méaximo de 30 dias naturdes desde su presentacion y, en ningln aso, en un plazo
superior a 2 meses

V Indicador 15.1. Sugerencias reclamaciones y felicitaciones relativas a las Oficias de
Atencion al Ciudadania Indicador informativo.

V Indicador 15.2. Porcentaje de sugerencias, eclamaciones y felicitaciones relativasa los
servicios prestados por las Oficinas de Atencion al Ciudadnia contestadas en un plazo
menor o igual a 30 dias naurales desde su presenacion.
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V Indicador 15.3. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y feliciiciones contestadas
en menos de 2 meses.

Durante 2020 se han cumplido todos los indicadores exceptolos dos siguientes:

Indicador: 10.1 Porcentaje de personas atendidas en un tiempo de espera de 10 minutos o menos.
Estandar: 60%

En enero se ha incumplido dicho compromiso con un % del 56,79%. Esto es debido al
numero de personas que no han renovado SER en plazo y acudieron masivamente a las
oficinas. También por falta de personal pues en el mes de enero a hay gran parte de la
plantilla con vacaciones y dias de convenio.

Dato y fecha de la desviacion

Medidas correctivas adoptadas | Recuperacion del personal con permisos y fin del periodo de renovacion del SER

Resultado de la medida Desde el mes de febrero se cumple el estdndar todos los meses

Indicador: 10.3 Porcentaje de personas atendidas en 45 minutos o menos.
Estandar: 95%

En enero se ha incumplido dicho compromiso con un % del 94,1% Esto es debido al
ndmero de personas que no han renovado SER en plazo y acudieron masivamente a las
oficinas. También por falta de personal pues en el mes de enero a hay gran parte de la
plantilla con vacaciones y dias de convenio.

Dato y fecha de la desviacion

Medidas correctivas adoptadas | Recuperacion del personal con permisos y fin del periodo de renovacién del SER

Resultado de la medida Desde el mes de febrero se cumple el estdndar todos los meses

Indicador: 15.3.Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas en menos de 2 meses
Estandar: 100

Dato y fecha de la desviacion 99,30 % Afo 2020

Medidas correctivas adoptadas

Resultado de la medida

1 Mejoras OAC 2020: Descripcion de la mejora y porcentaje de implantacion.

Mejora 1: Hasta ahora se emitian dos tipos de justiftantes de empadronamiento, los
volantes y los certificados. La diferencia radicaba en que los certificads tenian que ir
firmados por un responsable de Oficina. Asi, les correspondiafirmar los expedidos en su
propia Oficina y los solicitados por la ciudadania a través de 010 y de internet para
posteriormente enviarlos a sus destinatarios por correo postal. Esto generaba ademas
controversia con los ciudadanos, pues en ocasiones se lesentregaba un volante pero el
organismo receptor exigia un certificado. E$o ocasionaba que el ciudadano tuviera ge
volver de nuevo a la Oficina. A partir del 19 de febrero s6lo se expide un Unico
documento: certificado de e mpadronamiento con Cédigo Seguro de Verificacion, que
lleva la firma electrénica del Ayuntamiento de Madrid y ya no es necesario que sean
firmados manualmente por los responsables deDficina.
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Se evita la prodematica anterior de que los ciudadanos tengan que acdir en mas de una
ocasién a las Oficinas a por un justificante de empadronamiento, asi como esperapara que
el documento sea firmado por € responsable. Todo ello disminuye colas de ciudadanos en
las Oficinas. La mejora se puso en practica en febrero de P20 agilizando el proce de
entrega de estos documentos. Durante el cierre de la atencién presendl los meses de
marzo, abril y mayo se etablecié un procedimiento telematico por el cual los gestoresde
Oficina que estaban en teletrabajo tramitaron las peticiones de certificados de los
ciudadanos enviadas a través de un formulario web. Si cumplian losequisitos se lesremitia
por correo electronico un Cédigo Seguro de Verificacion para que desde la wb municipal
se descargaran este documento100% de implantacion

Mejora 2: Una de las mayores necesidades de mejora para el personal de las OAC es la
formaciéon en los servicios que se prestan enlas mismas. Esto se hace todavia mas
acuciante en las Oficinas funcionarizadas. Asi se ha creado ungrupo de mejora de
formaciéon con los objetivos de establecer un procedimiento estandarizado entre el
Servicio de Atencion Personalizada, la Unidad de Formeién y las OAC con el fin de
detectar las necesidades formativas, forma de recoger dichas necesidades, evaluaciéon d&
formaciéon impartida, organizacion de los formadores (generalmente coordinadores
volantes), calerdarizacion de las acciones de formaciorN- «°©  « AJ E JNN - « X~
° A X’ (9éasé grupos de mejpra) 100% de implantacion.

Mejora 3: Uno de los objetivos del Servicio de Atencién Personalizada a través del
Departamento de Coordinacién de Oficinas es homogeneizar la actuacién de las QAC en
cuanto a la prestacion de los servicios, la organizacion de |&ficina y la gestion del
personal de ésta. Asi secred un grupo con los adjuntos volantes, que rotan por diferentes
Oficinas, hubo una puesta en comin c los datos obtenidos en todas lasOficinas y se
establecieron unas instrucciones comunes con las mejores practicas. 100% de
implantacién

Mejora 4: Uno de los problemas mas graves a las OAC son las incidencias informéaticas, es
decir, la caida de las apliaciones o el funcionamiento lento de lasmismas.Se cre6 una base
de datos en el Dpto. Coordinacién de Oficinas donde se recogen todas las incidenciason
su numero de tique de la gplicacibon Remedy. Por otro lado, se ha conseguido que |IAM
proporcione directamente los datos de incidencias registradas en su sistema Remedy. Con
esos datos se acucak a lasreuniones periddicas de IAM para transmitir las necesidadese
incidencias de lasOficinasy detectar en qué medida se puedensolucionar. Han disminuido
las caftlas masivas de las aplicaciones. Se degb el Archivo Documental del
funcionamiento de las aplicaciones, lo que impide su caida cuando el Archivo falla. En las
reuniones se acordd enviar a técnicos a las Oficinas para resolver incidencias. Se
mantienen los problemas delas incidencias de los usarios que tardan mas en resolvese.
100% de implantacion.

La Carta de servicios de las Oficinas de Atencién a l&iudadania se encuentra publicada
para su consulta por parte de la ciudadania en la web madrid.es:

https://www.madrid.es/po_rtales/munimadrid/es/Ini cio/El-Ayuntamiento/Calidad -y-
Evaluacion/Modelos-de-Calidad-y-Excelencia/Catas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios
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Enlace a ayre:

https://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Areas -de-actividad/Atencion -

ciudadania/Q uienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Cartas-servicios/Carta-de-Servicios-de-
las-Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania-de-
Lineamadrid/?vgnextfimt=default&vgnextoid=6c1321149a6db6 10VYgnVCM1000001d4a9
00aRCRD&vgnextchannel=32f67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aR CRD

4.3 CARTA DE SERVICIO®ORTALESWEB

ﬁ Contacto > Atencion a la ciudadania > Calidad = Cartas de Servicios > Carta de Servicios de Portales Web del Ayuntamiento de Madrid.
®E ata-a a1
Carta de Servicios de Portales S
Fors Web del Ayuntamiento de Madrid.

¢Qué es Linea Madrid?
Debido a la coyuntura generada por la pandemia de la Covid-19, algunos servicios, compromisos e

indicadores descritos en esta Carta de Servicios pueden verse alterados. Consulte con la pagina web
de la unidad ble de la misma para conocer la situacion actual.

T

Portal web madrid.es

Oficinas de Atencion a la Aprobada: 9/09/2010. Certificada: 23/12/2020. Evaluada: 09/06/2020.
Ciudadania

Linea Madrid en redes

sociales
.

Teléfono 010

Cultura, Educacion y [ Emergencias Mowhdad y

s a t e
Asistente Virtual L / ransportes

Calidad v

Certificacién excelencia
EFQM

deporte

Compromiso 1 Ofrecemos un sewicio eficaz y de calidad, de manera quese alcance un
porcentaje de personas usuarias satisfechas o my satisfechas con el servicio igual o
superior al 80%Yy que el porcentaje de insatisfaccion no sea superior al 10%

V Indicador 1.1. Porcentaje de satisfaccion con la informacion de los portales web del
Ayuntamiento de Madrid .

V Indicador 1.2. Porcentaje de satisfaccion con las gestiones y tramites de la sede
electronica.

V Indicador 1.3. Porcentaje de insatisfaccion con la informacion de los portales web
del Ayuntamiento de Madrid.

V Indicador 1.4. Parcentaje de insatisfaccion con lasgestiones y tramites de laSede.
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Compromiso 2 Prestamos un sevicio Util, suministrando informacion de interés y en
formato reutilizable, permitiendo la realizacion de gestiones ytramites administrativos a las
personasusuarias, de manera que al menos el 80% valoren satisfactoriame la utilidad de
la informacion y de la realizacion dc trdmites y que al meros el 60% valore
satisfactoriamente la utilidad de la informacion en formato reutilizable.

V Indicador 2.1. Utilidad del servicio de informacién prestado por los portales web del
Ayuntamiento de Madrid.

V Indicador 2.2. Utilidad de las gegiones y trAmites que se realizan en la sede
electronica.

V Indicador 2.3. Utilidad de la informacion ofrecida en formato reutilizable en el portal
de datos abiertos.

Compromiso 3 Facilitamos una irformacion actualizada del Ayuntamiento, de los servicios
municipales y de la dudad de Madrid, de forma que la valoracién de las personas usuarias
con la actualizacién de la informacién sea igwal o superior a 6, en una escala de 0 a 10.

V Indicador 3.1. Valoracién de las personas usuarias con la actualizacion deal
informacién de los portales web del Ayuntamiento de Madrid.

Compromiso 4 Proporcionamos un dstema de navegacion y unos contenidos nformativos

accesibles a toda la ciudadania con independencia @ las limitaciones debidas a
discapacidad, edad avanzada uotras causas, de fama que anualmente se acredite
mediante la auditoria de revisién correspondente el cumplimiento del nivel AA (doble-A)

en las Pautas de Accesibilidad y que cada 3 afios se renueMa certificacion

V Indicador 4.1. Mantener la certificacién en accesibilidad TIC segin la Norma UNE
139803.

Compromiso 5 Ofrecemos la maxima disponibildad de la plataforma para permitir la
interaccién por parte de las personas usuarias en todo momentogarantizando un nivel de
disponibilidad del servicio del 98%.

V Indicador 5.1. Porcentaje del tiempo en que la plataforma que da soporte a los
portales web del Ayuntamiento de Madrid esta operativa.

Compromiso 6 Comunicamos con una antelacién minima de24 horas, las incidencias por
mantenimiento que impliquen la inoperatividad de los portales web del Ayuntamiento.

V Indicador 6.1. Porcentaje de incidendas por mantenimiento, comunicadas con wa
antelacion de 24 horas, que impliquen inoperatividad de los portales web del
Ayuntamiento de Madrid.

Compromiso 7 Lasvisitas al portal de transparencia y las descargas de conjuntos de datos
del portal de datos abiertos se incrementan como minimo en wn 10 % respecto al afio
anterior. Ademas, incorporamos anualmeng, al menos, 5 conjuntos de datos de alto valor,
por estar asociadasu reutilizacion a considerables beneficios para la sociedad, el medio
ambiente y laeconomia.
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V Indicador 7.1. Incremento del porcentaje de visitas al portal de transparencia del
Ayuntamiento de Madrid.

V Indicador 7.2. Incremento del porcentaje de descarg@ de conjuntos de datos del
portal de datos abiertos.

V Indicador 7.3. Incremento de numero de conjuntos de datos de alto valor
disponibles.

En el seguimiento dela carta de servicios, se han encontrado las siguientes desviaciones

Indicador:
8.3. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas en menos de 2 meses.
Estandar: 100%

En el computo anual 21 SyR han quedado sin ser contestadas en menos de 2 meses
Las unidades afectadas son:

Vigilancia circulacién 2; Deportes 2; Bibliotecas 1; Chamartin 1; Puente de Vallecas 1;
IAM 5; Funcién Publica 2; Oficina Digital 6; Infraestructuras de movilidad 1.

Dato y fecha de la desviacion

Medidas correctivas adoptadas | No se ha adoptado ninguna medida por corresponder a otras unidades

Resultado de la medida

1 Mejoras Portales Web 2020: Descripcion de la mejora y porcentaje de
implantacion.

Mejora 1. Se publicé un nuevo asistente de navegacion para facitar a la ciudadania la

seleccién de la tramitacién o la localzacion de la informacién que mas se adecla a sus
necesidades o sittacion, en relacién con las licencias de urbanismo. No obstante, esta
temporalmente despublicado pues ha cambiado la normativay es preciso adecuarlo.

Ademas, se publicd un pequefio asistentgpara la consulta de expedientes archivados.

Mejora 2. Mejora del modA i Desaubreel MJ T3 T 2 AX ©°©X zA  °J7Ze N- «
una encuesta para caocer la opinion de la ciudadania sobreel portal.

Mejora 3. Se publicaron el nuevo subtema obras y guipamientos y el nuevo espacio de
Marca Madrid. Estan pendientes depublicar los nuevos portales de economia y de calidad
del aire, asi como la paginadl® X3 Z K 2z $ Z YaXiallentd implaxitada.

Mejora 4: se ha implantado el sistema de notificacbnes electrénicas por comparecencia en
la sede electrénica. Implantadaal 40%.

Se encuentra publicada para su consulta por parte de la ciudadania en laveb madrid.es:

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/Siste
macCartasServicio/33%20CS rtal Web/DEFINITIVA/CS%20Portales%20web 09.06.20

20.pdf
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Enlace Ayre:

https://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Areas -de-actividad/At encion-
ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Cartas-servicios/Carta-de-Servicios-de-
Portales-Web-del-Ayuntamiento -de-Madrid -
[?vgnextfmt=default&vgnextoid=ed6803ddedc0b610VgnVCM2 000001f4a900aRCRD&vg
nextchannel=32f67¢9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCR D

4.4 CARTA DE SERVICIOS DE CITA PREVIA

® araia " .
Carta de Servicios de la Cita ¢ Volver
Atencién a la ciudadania Previa
Participacion de la
ciudadania Aprobada: 29/03/2014. Certificada: 29/12/2016. Evaluada: 29/03/2019.

Evaluacién y sistemas de
calidad v

Sistemas de calidad
Cartas de Servicios vigentes

Evaluacién Cartas de
Servicios

Lineamadrid _

Evaluacién
Percepcion ciudadana

Actividad inspectora

Responsabilidad
Patrimonial

Proteccién de datos La cita previa facilita tus tramites con tu Ayuntamiento
personales
Registro de lobbies

El Ayuntamiento de Madrid dispone desde el afio 2008 de un Sistema de Cita Previa, que se utiliza para la
concertacion de atenciones a la ciudadania en diversas materias, como empadronamiento, solicitud de la
tarjeta azul de transportes, servicios tributarios, informacién urbanistica, revision de expedientes de muitas,
asesoramiento a emprendedores, celebracién de matrimonios civiles, vacunacion internacional y otras muchas.

Compromiso 1 Prestamos un serviciode calidad, de modo que las personas usarias estan
satisfechas o muy satisfechas con la gestion globken el 85% de los casos.

V Indicador 1.1. Porcentaje de personas usuariasatisfechas o muy satisfechas con la
gestion global.

Compromiso 2 El servicio de cita previa esta disponible para la éudadania, por el canal
telefénico y por la web, las 24 horas cel dia, todos los dias del afio, facilitando la
concertacion de la cita, d@ manera que las personas usuarias estan satisfechas o muy
satisfechas con la utlidad del servicio en el 85% de los cass.

V Indicador 2.1. Porcentaje de personas usuarias satisfecheo muy satisfechas con la
utilidad del servicio ofertado por el canal telefénico y por la web.

DIRECCION GENERADE ATENCON A LA CIUDADANIA
C/ Principe de \¢rgara, 18, 42 planta

28002 Madrid Lineamadrid
T.+34 015884842 Organizacién acreditada con
www.madrid.es/Lineamadrid wausso | Sollo de Excelencia +500

, @ Lineamadrid PéginaBS de101


http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid

M A D R | D Direccion General de Atencioi

vicealcaldia ala Oudadqn|e
area delegada de Lineamadrid

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Compromiso 3 La informacion facilitada para realizar lagestion requerida a través del
servicio de cita previa es clara y coherente, de forma que las personasisuarias estan
satisfechas 0 muy satisfechas con la informacién facilitadapara la gestion para la que se
concierta la cita en el 87% de los casos.

V Indicador 3.1. Porcentaje de las personas usarias satisfechas o muy satisfechas con
la informacién que se les ha facilitado sobre la gestion para la que se concierta la
cita.

Compromiso 4 El tiempo entre la fecha de concertacion (solicitud) y la fecha de agjnacién
de la cita (atencion) no superaa media de 20 dias en cualquiera de la®ficinas municipales
en promedio mensual. El porcentaje de citas cuyo tiempo entre la fecha de sadtitud y la
fecha de atencién supere los 31 dias, no excedera del 20% del tail de citas asignadas.

V Indicador 4.1. Promedio de dias entre la solicitud y la fecha para ser atendido
V Indicador 4.2. Porcentaje citas cuyo tiempo entre la solicitud y la fecha d atencion
es de 31 dias 0 mas.

Compromiso 5 La unidad coordinadora de citaprevia imparte acciones formativas en d uso

de la aplicacién de gestion centralizada de cita a los mfesionales de las unidades gestoras
que se vayan a incorporar al sistema de ita previa, en un 80% de los casos antes de 30
dias naturales de la fecha @ la que esté prevista su incorporacién al mismo y el 20%

restante, en menos de 60 dias naturales.

V Indicador 5.1. Porcentaje de acciones formativas realizadas antes de 30 dias
naturales de la fecha en la que esté prevista su incorporacion al sistema de ta
previa.

V Indicador 5.2. Porcentaje de acciones formativas realizadas antes de 60 dias
naturales de lafecha en la que esté prevista su incorporacion al sistema de cita
previa.

Compromiso 6 La unidad coordinadora de cita previa procede a crear, modificaro cerrar
agendas de citas en un plazoriferior a 7 dias naturales desde la recepcién de toda la
informacion necesaria para poder configurarlas en el 90% de las peticiones. ElI 10%
restante, en el plazo inferior a 9 dias naturales.

V Indicador 6.1. Porcentaje de agendas creadas, modificadas o ceadas en un plazo
inferior a 7 dias naturales desde la recepciorde toda la informacion necesaria para
poder configurarlas por parte de las uridades gestoras.

V Indicador 6.2. Porcentaje de agendas creadas, modificadas cerradas en un plazo
inferior a 9 dias naturales desde la recepcion de toda la informacién necesarigara
poder configurarlas por parte de las unidades gestoras

Compromiso 7 La unidad coordinadora de cita previa procede a dar de alta, baja o
modificar el perfil de los profesionales en la apicacién de gestion centralizada de cita
previa en menos de 7 das naturales en el 90% de las peticiones que realizan las unidades
gestoras, desde la fecha en que se reciba toda la informacion necesaria. El 10% restae, en
un plazo de 9 dias naturales.
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V Indicador 7.1. Porcentaje de profesionales dados de alta, baja anodificacién del
perfil en la aplicacion de gestidon centralizada de citas en ranos de 7 dias naturales
desde la fecha en que se reciba toda la informacia necesaria.

V Indicador 7.2. Porcentaje de profesionales dados de alta, baja o modificacién del
perfil en la aplicacién de gestion centralizada de citas en menos de 9 dias naturales
desde la fecha en que se reciba toda la informacién necesaria

Compromiso 8 Contestaremos el 60% de las sugerencig, reclamaciones y felicitaciones en
un plazo inferior a 30 dias naturales y, en ningin caso, en un plazo superior a 2 meses.

V Indicador 8.1. Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a cita previa
Indicador informativo .

V Indicador 8.2. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a
los servicios prestados por el Servicio de Cita Previa contestadas en un plazmenor
o igual de 30 dias naturales.

V Indicador 8.3. Porcentaje de sugerencas, reclamaciones y felicitaciones relailvas a
los servicios prestados por el Servicio de Cita Previa entestadas en menos de 2
meses.

En el seguimiento de la carta de servicios, 8 hanencontrado las siguientes desviaciones:

Indicador: Compromiso 6 Indicador 2. Porcentaje de agendas creadas, modificadas o cerradas en un plazo inferior a ¢ dias
naturales desde la recepciéon de toda la informacion necesaria para poder configurarlas por parte de las unidades gestoras
Estandar: 100%

Dato y fecha de Ia desviacion | ASOCIACIONES Y GESTORIAS TAXI. Julio 2020.

No se aplica medida correctiva. La agenda, creada como nueva en junio de 2020, se decide cerrar por
parte de la unidad gestora de Taxi en julio 2020. Los huecos de la agenda se encontraban excluidos
por parte de la unidad gestora de gestion del taxi. Por tanto, la ciudadania no podia tener acceso a
peticion de cita. La baja efectiva de la agenda se hace en 11 dias

Medidas correctivas adoptadas

Resultado de la medida

Indicador: Compromiso 8 Indicador 3. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por el Servicio de Cita Previa contestadas en menos de 2 meses.
Estandar: 100%

En el computo anual 23 SyR han quedado sin ser contestadas en menos de 2 meses
Las unidades gestoras de cita previa afectadas son:
Dato y fecha de la desviacion Bibliotecas 1; Vigilancia circulacién 1:Desarrollo Urbano 1; Atencion a la ciudadania 2

(oficinas 1; 010 1) y Servicios Sociales:18

Medidas correctivas adoptadas | No se ha adoptado ninguna medida por corresponder a otras unidades

Resultado de la medida

1 Mejoras Portales Web 2020: Descripcion de la mejora y porcentaje de
implantacion.

Mejora 1. Modificacion de la Instruccion 6/2013, relativa al sistema de cita previa del
Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Auténomos. Se ha revisado la instruccién de
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cita previa. Pendiente de ultimarla y aprobarla dado que la nuesa aplicacién adn no esti
disponible. (75%).

Mejora 2. Facilitar a los nuevos gestores de la aplicacion de cita previa, tras el alta en el
sistema, un manual sobre su funcionamiento. Implantada desde junio de 2020. (100%).

Mejora 3. Recordatorio automatico de citas a todas lasOficinas de las unidades gestoras
para disminuir el absentismo general. Inicialmente se implant6 en el mes de febreroDesde

junio a diciembre solo se recordd por IVR las citas a las Oficinadde Linea Madrid por

saturacion del 010 (aunque el recordatorio es automatico existe la posibilidad de qie la
persona pase a ser atendida por un agente del 010). A finales de diciente se han ido

incorporando al recordatorio tramites de Oficinas con mayor demanda (Movilidad

Reducida, Multas, Ofidna SER, Aparcamientos y 14 Oficinas de Asistencia en materiaal
Registro, ademas de los ya existentes en las Oficinas de Atencion a la Ciudania)

Implantada 60%.

Mejora 4. Mejoras tecnolOgicas ligadas a la puest en funcionamiento de la nueva
aplicacion informatica de cita previa. Implantada la de integracién dela actual aplicacion de
cita previa con el nuevo gestor de turnos GNSIS en lasOficinas que cuentan con esta
herramienta (permite emisién automatica de fticket en la Oficina a persona con cita pevia
concertada y se anota automaticamente si la persona ha aadido a la cita). Se ha puesto en
marcha a partir de septiembre de 2020 nuevoscanales de concertacién de cita previa: a
través de las redes sociales (emwitter y Facebook) y el chat online Linea Madrid del Portal
Institucional.100%. Parte de esta mejoraesta pendiente de la puesta en funcionamiento de
la nueva aplicacién informéatica de cita previa GNSIS.25%.

Mejora 5. Se recomienda a las diferentes unilades gestoras de cita previa que déponen de
Carta de Servicio el incluir, en el afio 2021, el comprongo 4 de la presente Carta de
Servicios: compromiso individual con relacion a que el tiempo entre la fecha de
concertacion (solicitud) y la fecha de asigmcién de la cita (atencién) no supere lamedia de
20 dias en promedio mensual.

9 Otras mejoras implementadas en 2020.

1.- Cita interna en accion social para poder tramitar ayudasdel personal jubilado y la
entrega del titulo de transporte al personal activo. 100%

2.- Nueva operativa en el camal de internet: ante la falta de citas en laOficina seleccionada,
la aplicacibn muestra otras oficinas donde hay disponibilidad de cita parael tramite
seleccionado. 100%

3.- Inclusién en cita previa del campo géneo 100%

4.- Creacion de espacio informaivo en el portal institucional para informar a la ciudadania
del servicio de cita previa 100 %

5.- Enlazar los tramites del portal institucional con los tramites de cita previa para facilitar
la concertacion de citaa la ciudadania
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6.- Posibilitar la concertacion de cita para la atencion por un canal no presencial
(telefénico), adaptando los mensajes que la aplicacién emite automaticamente (®IC y
Sewicios Sociales, Desarrollo urbano -agenda posteriormente cerrada a peticion de la
unidad-) y asi como deelegir en la concertacion de la cita la modalidad de la atencit
(telefénica o presencial) en algunos tramites (Agencia de Actividades, Rehdlifacion y
regeneracion edificatoria, Ventanilla Unica del Emprendedor). D0%

7.- Adaptacion de los avisos de lostramites de cita previa para una mejor informacion a la
ciudadania del tramite a concertar 100%

La fecha de la dltima evaluacion es de 15  mayo de 2020.

Se encuentra publicada para su consulta por parte de la ecidadania en la web madrid.es:
https://www.madrid.es/UnidadesDescentraliza das/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/Siste
maCatasServicio/50%20CS%20de%20Cita%20Previa/DEFINITIVA/ICS Cita%2®revia_2

5.03.2021.pdf

Enlace Ayre:

http s://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Areas -de-actividad/A tencion-
ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Cartas-servicios/Carta-de-Servicios-de-
la-Cita-
Previa/?vgnextfmt=default&vgnextoid=8561431c0214b610VgnVCM1000001d4a900aRC
RD&vgnextchannel=32f67c 9d6e836610VgnVYCM1000001d4a900aRCRD

5. INNOVACION, PARTICIPACION Y MEJORA

Los modelos de Calidad establecen que las organizaciones excelentes generan mayor var
y mejores resultados a través de la mejora continua y la innovacion sistemtica,
promoviendo la participacion y creatividad de susintegrantes.

Linea Madrid gestiona la participacion de las personas en la mejora de la calidad,
fundamentalmente a través de:

- Programa de acogida

- Grupos de mejora

- Buz6n de sugerencias interras
- Jornadas Técnicas

- Registro Unificado de mejoras
- Concurso de Ideas

Y el Sistema de Sugerencias y Reclaacionescomo aportacion de la ciudadania.

Pasamos a describirel funcionamiento y resultados de estas vias de participacion y
mejora.
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5.1 PROGRAMA DE ACOGIDA

Linea Madrid trabaja para que su personal esté integado por personas satisfechas y
comprometidas con sus valores. Uno de ellos es la profesionalidad mediae la mejor
cualificacion profesional de todo su personal, y la participaciény compromiso de sus
integrantes, con proactividad e implicacién en el proyecto.

El proceso de acogida es laprimera toma de contacto para conocer cdmo es y como
funciona la organizacion, facilitar la integracion y reforzar el sentido de pertenencia a
Linea Madrid.

El Departamento de Calidad organiza la sesién de acogida para el personal de nueva
incorporaciéon en la DG, ya sea de manera temporal o fija

En principio la acogidase convocaba enlas dependencias dela DG, se explicaban los
contenidos al grupo y se realizabala visita por la Direccion General ese mismo dia. En
otro momento se citaba al personal para conaer la plataforma del 010 y una OAC, de
modo que desde un prindpio se conocieran los tres canales de LM.

Este afio, a causa de la pandemiase han cancelado las visitas, y debido a una
contratacion numerosa de personal temporal (Que no haria el curso competo de
acceso a OAQ, se ha afiadido una sesién formativa sobreel buscador LM, Unidad de
red Z y Sede electrénica

El contenido de la sesbn de acogida se incluye en una presentacién de PowerPoint,
actualizada y pwlicada en ayre, que incluye los siguietes temas:

Encuadre de LM dentro de la estructura municipal; Bstructura funcional de la
Direccion General; Datos de Actividad; Compromisos ¢ las Cartas de Sewicio;
Resultados de las Encuestas de Satisfaccion; Cah de atencion ciudadana enAyre y
Cauces de participacién y mejora.

En 2020 se han realizado 6 convocatorias de 2 jornadas con 92 participantes. El
grado de satisfaccion de las quepersonas que han participado en las convocatorias ha
sido de 4,62 de media global sobre la escala de 1 a 5.

1a SATISFACCION
SESION TOTAL MUJERE% HOMBRES ACOGIDA (1-5)
13-feb |14 3 11 4,53
08-sep |20 16 4 4,63
10-sep |19 18 1 4,80
05-oct |17 13 4 4,55
28-oct |6 4 2 4,87
26-nov |16 9 7 4,34

92 63 29 4,62
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5.2 GRUPOS DE MEJORA

Tienen como objetivo resolver problemas, abordar areas susceptibles de mejorarque
se hayan detectado por cualquier integrante de LM, desde cualquiera de sus canales y
se haya vigo oportuno por las personas responsables iniciar un grupo de trabajo

Con mayor frecuencia, s constituyen grupos de mejora desde y para el canal de
atencién presencial.

Selleva un registro en el Departamento de Calidad, en el que se anotael nombre del
grupo, composicién, objetivo, duracién, etc.

Este afio ha habido un notable incremene de grupos de mejora respecto a otrosafos.

3 grupos en 2016

2 en 2017

3 en 2018

4 en 2019

7 en 2020 con un total de 24 sesiones

<K<K

Grupos de mejora FECHA n° Asisterties
24/03/2020
Dudasy criterios de Registro 07/04/2020 6/6/6
21/04/2020
28/01/2020
Gestion dePersonal 20/02/2020 12/7 /5
20/08/2020
06/02/2020
08/04/2020
Formacion 23/04/2020 | 11/6/6/6 9
13/05/2020
11/11/2020
11/05/2020
GNSIS 19/05/2020 11/11/5
30/10/2020
21/10/2020
. . 12/11/2020
Accesibilidad cognitiva 03/12/2020 4171713
17/12/2020
L 04/02/2020
Homogeneizacion 12/11/2020 11/10
09/01/2020
. 02/03/2020
Informatica 10/08/2020 9/8/9/9

14/10/2020
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En estos grupos ha participado personal de los servicios centrales y OAC de
diferentes niveles.

También se han llevado a cabatres reuniones para trabajar en el ini¢o de otro grupo
sobre mejora delclima laboral y la encuesta.

Explicamos a continuacion el trabajo de algunos grupos:

Formacion: Durante el afio 2020 se celebraron dos reuniones de este grupo. La primera en
febrero donde se establecieron las necesidades @ formacion de las Oficinas, la necesidad
de elaboracién de documentacién de apoyo a la formacién y de ordenar la documentacion
de la que ya se dispone. También se establecié que se impartiese formacién en puesto de
registro en la OAC de Chamartin, Barajas Villaverde y Carabanchel y de tributos en
Barajas. Debido a la situacién de la pandemia se paraliz6 el grupo, pero volvid a tmirse en
noviembre donde se trataron las sesiones formativas de movilidad y del buscadoLM que
se iban a impartir a personal @ las Oficinas recién funcionarizadas. También sehabld sobre
las actuaciones de apoyo en puesto realizadas durante los meses gados, solre el Curso
de Acceso a las OAC, la modificacién y mejora del procedimiento deacogida del nuevo
personal que llega aLinea Madrid y sobre el curso de Violencia en lagOficinas, que no se
va a impartir el afio siguiente y se quiere reorganizar encuanto a sus contenidos y fines.
Durante todo el afio se realiz6 la recogida de necesidads formativas, se elaboraron
documentos para formacién y test para que el personal practi@ra durante el tiempo que
estuvieron cerradas las Oficinas por la pandemia. Serealizaron 83 horas de formacion
interna durante el afio 2020.

Homogeneizacion: Se celeébrd una reunion de este grupo en febrero de 2020 donde se
establecié como fin el mejorar las buenas practicas, homogeneizar procesos y detectar
necesidades de cambio (pr ejemplo, SYR-Platea). A cada adjunto volante se le asignaron
unas Oficinas de las que tenia que recoger la informacion referente a los puntos
programados ese trimestre (en esemomento fueron punto central, personal y trabajo
interno). Durante los siguientes meses se recogi6 toda la informacién aportada y se cre6 un
documento donde se establecieron una serie de areas de mejora pra homogenizar los
procesos en lasOficinas.

Accesibilidad cognitiva: Este grupo se ha centrado en los documentos de padron,
trabajando su contenido en base a criterios de Comunicacion Clara

5.3 CANAL INTERNO DE SUGERENCIAS

El objetivo de este canal esgestionar la participacion directa del personal adcrito a la
Direccion General a través del buzénde correo interno sugerenciasenlinea@madrid.es

El contenido de las sugerencias es de tema libre, teniedo en cuenta una doble funcién:
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V La mejora de la cdidad en la atencién a la ciudadania en gestiones, servicios o
procedimientos.

V El incremento del grado de satisfaccion del personal funcionario en el
cumplimiento de sus responsabilidades laborales diarias

La sugerencia se comunicadirectamente mediante correo electrénico a la direccion
sugerenciaseninea@madrid.es teniendo un acceso desde ayreatencion ciudadania.

El responsable de & gestion de la aienta es el Departamento de Calidad de la DGy tiene
el compromiso de responder en un plazo inferior a 10 dias habiles, agradeendo el interés
en la mejora del servicio y contestando con carcter finalista siempreque sea posible.

En el caso de que la espuesta no sea finalista y se requiera el estudiale la sugerencia, se
da traslado al Servicio competente, informando de ello a la persona que ha iniciado la
sugerencia en linea.

En cualquier caso, se envia unaaspuesta con la resolucion que se haya émado respecto a
la sugerencia: si es viable o nosi se pondra en practica o no, si resulta Util, si entra dentro
de las competencias de nuestra Direccién General, etc.

1 Resultados globales 20 del canal sugerenciasenlinea@madrid.es

En 2020 ha habido un total de 24 sugerencias en linealo que supone un cierto incremento
respecto a 2019 con respecto a los valores de afios anteriores.

Desglosamos las sugerenciasegln su estado.

ANO N° sugerencias
2020 24
2019 22
2018 27
2017 12
2016 19
2015 57
2014 110
2013 56
2012 60
2011 55
TOTAL 442
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A continuacion, se muestra lasituacion en que se encontraban las sugerenciasa fecha 31
de diciembre 2020.

Sugerendas internas
14 58,33%
7 29,16%
1 4,16%
2 8,33%

Hay que sefalar que al final de cada afiolas sugerencias que han quedado en proeso
se llevan al afio siguiente hasta que sdogra su implantacion.

5.4 JORNADA TECNICA

Desde el Afio 2007 Linea Madrid ha organkado todos los afios una jornada de encuentro al
que se invita atoda la plantilla parapromover el intercambio de experiencias.

Ante la expansién de la pandemia y las consiguietes medidas que se adoptaron para
prevenir la expansion del coronavirus, la DGdecidi6 posponer la celebracién de la XiIl
Jornada Técnica Linea Madridhasta que las dércunstancias sanitarias permitan la reéizacion
de un evento de estas caracteristicas.

5.5 REGISTRO UNICO DE MEJORAS (RUM)

Conscientes de la necesidad desistematizar la mejora, en 2013 se crea un Registro de
Mejoras, poniéndolo en marcha en 2014 en los servicios centrales de forma parcial,
recogiendo inicialmente las mejoras de las principas fuentes como son el Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones, el de Cartas d8ewvicios y los Estudios de Satisfaccion de
Usuarios.

En 2017 se decide redefinirlo incorporando informacion de todas las fuentes disponibles y
ampliando su vision como Registo Unico de Mejoras (en adelante RUM) para toda la
organizacion.
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Registro Unico de Mejoras Justificacion. POR QUE Finalidad. PARA QUE

DEfIEE, QLIS ES Desde las distintas unidades que Para facilitar el conocimiento de

Base de datos que sistematiza integran LM y otros grupos de las acciones de mejora de LM,
las acciones de mejora interés, se proponen mdltiples favorecer la implicacion y
identificadas en LM, sus acciones de mejora. Es necesario participacion de las personas en la
principales camcteristicas y contar con un instrumento que mejora y proporcionar una vision
resultados permita conocerlas y global de la mejora continua de la
compartirlas de forma organizacion
sistematica

Responsable. QUEN Dpto. de Calidad

Soporte. CON QUE Excel (hojas columnas y filtros) H: \ GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD  \
CALIDAD y FORMACIO N\ 00 CALIDAD \ 03. RUM

Principales resultados recogidos en el RUM 2020:

En 2020 se han registrado 101 mejoras, de las cuats se han implantado 46, implantadas
parcialmente 13, se encuentran en proceso 18, pospuestas 13 y desestimadas 11.

Estado de las mejoras 2020

B En Proceso

Implantada parcialmente
® Implantada
B Pospuesta

Desestimada

Todas las personas, Unidades, Departamentos y Servicios de la DGAC han aportado
sugerencias de mepra, destacando como principalFUENTE laparticipacion de las personas
a través de la cuent de correo sugerenciaslinea@nadrid.es (24) y la participacion en el
Concurso de Ideas (16). A través del canal desugerencias y reclamacionesSyR se han
registrado 15 sugerencias de mejora.
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Respecto alAMBITO de aplicacién, es decir a qué area principalmente afectaria la mejora
destaca sobre todas las Oficinas de Atencion a la Ciudadania con casi la mitad de las
sugerencias de mejora (47).
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En cuanto a la TEMATICA, la mayor parte de las sugerencias mgidas proponen mejoras
sobre Comunicacion Externa (27), Accesibilidad (23) yrecnologia (7).

Tematica

Tecnologia; 17

Accesibilidad; 23

Reconocimiento; 2

Organizacién del
Trabajo; 13

Medioambiente; 1
Instalaciones; 3
Comunicacion Externa;

F ion; 4
ormacion; 27

Creatividad / Innovacién; 1 Comunicacién Interna; 5
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Y al igual que en afios anteriores, la mayor parte de las sugereias de mejora
corresponden al Criterio 5 del modelo de Calidad CAF Procesos, Productos yservicios (38)
si bien ha habido 33 sugerencias correspondientes al Criterio 6Reaultados sobre los
Clientes.

Criterio EFQM/CAF

2 Estrategia

3 Personas

4 Alianzas y Recursos

5 Procesos, Productos, y Servicios

||
|
||
|
6 Resultados Clientes I
7 Resultados Personas I

|

8 Resultados Sociedad

0 10 20 30 40

El Servicio de Implantacion de los Servicios es lainidad responsable de la mayoria de las
propuestas de mejora realizadas en 2020, implantado total o parcialmente 14 de las 28
propuestas.

Mejoras unidad responsable
Unidad Técnica de Organizacion (UTO) ] I

Unidad de Obras |
SG de Coordinacién de los Servicios y Portal Institucional [T ] I

SG Atencion a la Ciudadania [ I

Servicio Implantacion | ] [ |

Servicio Gestion Administrativa

Servicio Atencion Personalizada

.
[ |
Informacion Urbanistica NN
Dpto. Gestion Contenidos |
Dpto. Coordinacion Il
Dpto 010 [ |
L

Direccion General de Atencion a la Ciudadania

B En Proceso Implantada parcialnpnente | | In‘r{plantada 1% Pospues*tla‘r’ Desegt?mada 2> 30
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Respecto a afios anteriores 2020 presenta un mayor niumero de mejoras registradas, asi
como de implantadas:

N° mejoras / aio
120
100

80
60
40
20

0

2016 2017  201REGISHREDAS 020

EN [ IMPLANTADAS
ANO | REGISTRADA PROCES( PARCIALMENT| IMPLANTADAY POSPUESTA{ DESESTIMADA
2016 52 10 0 24 10 8
2017 78 22 0 47 9 0
2018 73 32 0 28 8 5
2019 85 20 0 56 7 2
2020 101 18 B 46 13 11

Aspecto del RUM con sus columrasy filtros:

AREAMEJORA ACCION MEJORA —  hmeD __ DESCRIPCION (LO IMPLANTADO, DESESTIMADO,
CODGO. \pewTiFICADA PROPUESTA DERE HHBICR I ERE TGN S orelg gy 50 POSPUESTD. .)

El documento y la memaria RUM se encuentran publicadosen la carpeta Z yen Ayre:
https:// Ayre.munimadrid.es/portales/ Ayre3/Ar eas-de-actividad/Atencion -

ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Evaluaciones-y-
estudios/Mejoras/?vgnextfmt=defau It&vgnextoid=41a21d329¢837710VgnVCM1000
001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ce67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aR
CRD
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5.6 CONCURSO DE IDEAS

El primer Concurso de ldeasfue en 2010 y se celebraba anualmente en noviembre
hasta 2015, afio que se retrasé a febrero de2016. En 2020 se ha celebrado la VI
edicion.

El Concurso de ldeas continta la linea de acciones que fomentan la creatividad y
estimulan la participacion a todos los niveles del personal de Linea Madrid

La realizacién del VIII Concurso estaba prevista para la primavera, y se decidio
aprovechar el confinamiento para animar a reflexionar, debatir y participar con ideas
de mejora, aunque la celebracion hubiera que posponerla hasta queel evento sea
permitido de acuerdo con las medidas de seguridad con moivo de la pandemia

El correo de invitacidn a la participacién se envié a toda la plantilla el 22/04/2020
animando a presentar ideas individuales o colectivas, para seguir manteniendo y
mejorando la relacion cercam, accesible y proactiva que existe entre Linea Madrid y
la ciudadania, la mejora constante del servicio, asi como el cuidado del propio
personal y la sociedad. Se adjutaba el enlace a Ayre con las Bases de concurso,
plazos y requisitos.

El siguiente careo a toda la plantilla fue el 27 de abril indicando que se inicigba el
plazo de presentadén de ideas para el VIII Concurso hasta el 22 de mayo. Se
adjuntaba el enlacea Ayre con el formulario.

Durante el plazo de presentacion se enu6 un correo semand (los lunes)para animar a
la participacion, recordar el plazo y facilitar el enlace aAyre.

El 30/04/2020 se envia correo para solicitar personas voluntarias, que prefieran
participar en el concurso desde laComisién de valoracién, en lugar de proponer una
idea. Las personas interesadas en pdicipar como miembros de la comisién debian
responder a la direccién de correo servgesciudadania@madrid.es antes del 7 de mayo.
La Comision de Valoracion del VIl CONCURSO DE IDEAS LINEA MADRID 2020,
designada con fcha 8 de mayo de 2020 por Dfia. M2 Angeles Castrillo Ortiz,
Directora General de Atencion a la Ciudadania, estuvo compuesta por las siguientes
personas:

- Irene Canete del Rio, Jefa de Area de IAM, Departamento de Atencion Distribuida

- Francisco - Javier Belinchén, Responsable Técnico de Femvial Servicios S.A.

- Jose Luis Pascual de Diegolnformador Urbanistico de OAC Ciudad Lineal

-Jose Antonio Dorado Casado, Coordnador Administrativo de OAC Villa de Vallecas

- Susana Blanco Rivas, Servicio de Gesin Administrativa

Su mision fue valorarlas ideas antes de someterlas a votacion de todo Epersonal de
Linea Madrid, una vez cerrado el plazo de presentacion, comunicado la admisién de
las ideas en base a criterios de:

DIRECCION GENERADE ATENCODN A LA CIUDADANIA

C/ Principe de \érgara, 18, 42 planta 7 .
28002 Madrid ecaies | Lineamadrid

T.: +34 91588 48 42 Organizacién acreditada con
www.madrid.es/Lineamadrid £FaM +500

W © Lineamadrid Pagina2de 101 el Sello de Excelencia +500



http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid

















































































































































