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0. INTRODUCCION

La presente Memoria recoge las actuaciones para la mejora y evaluaciéon de la Calidad
realizadas por la Direccion General de Atenciéon a la Ciudadania a lo largo de 2020,
describiendo indicadores y objetivos de calidad para la evaluacion, participaciéon y mejora
continua, teniendo en cuenta a todos los integrantes de la organizacién y encaminada a
lograr la maxima satisfaccion de las personas usuarias de nuestros servicios.

Se estructura como sigue:

Certificacién de excelencia

Seguimiento de actuaciones del Programa operativo de gobierno (POG)
Evaluacién de compromisos de las Cartas de Servicios.

Participacion, Innovacién y Mejora.

Estudios de Satisfaccién de las personas usuarias de Linea Madrid, clientes
internos, benchmarking.

Comunicacién

Gestidn publica responsable.

1. CERTIFICACION DE EXCELENCIA

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

Eﬁé T CERTIFICACION
s DEL NIVEL DE EXCELENCIA

La DI General de Gob Pablica
CERTIFICA

Qo LINEA MADRID. [ de Transparencia y 6n a la Cludadania,
Area de Gobiemo de Participacién Ciudadana, Transparencia y Gobiemo Ablerto. Ayuntamiento de Madiid,
ha acreditado la consolidaciin del nived de excelencia conforme al Modelo EFOM
pﬂahmwsﬂﬂodﬂ

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

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

El proceso para conseguir la certificacién del modelo CAF se ha llevado a cabo en dos
fases: Autoevaluacion y Memoria, documentos que se presentan en la solicitud.

= Autoevaluacion

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

Hasta el 7 de abril el consultor de apoyo realizé entrevistas individuales a cada uno de los
miembros del equipo evaluador (Directora, Subdirecciones y Jefaturas de Servicios),
analizando el grado de cumplimiento de los requisitos del modelo CAF en las areas de su
responsabilidad y revisando con ellos las evidencias disponibles.

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

v" Tres grupos focales de personal LM: coordinadores de OAC, gestores de OAC vy
secretarias.

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

v" Dos grupos focales de 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 autoevaluacién describe los puntos fuertes y areas de mejora de LM,
aportando datos que sustentan su puntuacion de modo consensuado.

Ante la situacién de confinamiento se continud el proceso por via telemética utilizando
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
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Finalmente, tras la puntuacién en la autoevaluacién se definieron 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

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 Personas

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)

= Memoria CAF (Certificacion sello CAF y Premio de Excelencia)

Durante el segundo semestre de 2020 el equipo evaluador se encargd de elaborar la
memoria asistido por la empresa consultora. La recopilacion de informaciéon por los
responsables y la plasmacién en el documento final fue un proceso coordinado por el
Departamento de Calidad de la DG.

La memoria debia ser presentada segln los plazos de inscripcién alrededor del mes de
noviembre. Debido a la situacién de la pandemia, y también a que el 28 de noviembre de
2020 los Directores Generales de EUPAN en Helsinki adoptaron el nuevo formato
CAF2020 que remplaza al anterior modelo CAF2013, la convocatoria se demord.

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

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

PRESENTACION
CRITERIO 1. LIDERAZGO

Subcriterio 1.1 Dirigir a la organizacién desarrollando su mision, visién y valores.
Subcriterio 1.2. Gestionar la organizacion, su rendimiento y su mejora continua.
Subcriterio 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organizacién 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. ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

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

Subcriterio 2.2. Desarrollar la estrategia y la planificacién, teniendo en cuenta la
informacién recopilada.

Subcriterio 2.3. Comunicar e implementar la estrategia y la planificacién en toda la
organizacion y revisarla de forma periddica.

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

CRITERIO 3. PERSONAS

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

Subcriterio 3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las personas en
consonancia con los objetivos tanto individuales como de la organizacioén.

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

CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas 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 informacion y el conocimiento.

Subcriterio 4.5. Gestionar las tecnologias.

Subcriterio 4.6 Gestionar las instalaciones.

CRITERIO 5. PROCESQOS

Subcriterio 5.1 Identificar, diseiar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua,
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 organizaciones
relevantes.

CRITERIO 6. RESULTADOS ORIENTADOS A LA CIUDADANIA / CLIENTES

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 RESPONSABILIDAD SOCIAL

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

CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE DEL RENDIMIENTO

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 4°* planta

28002 Madrid

T..+34 91 588 48 42

www.madrid.es/Lineamadrid

W @ Lineamadrid Pagina 6 de 101

SELLO
EXCELENCIA

Lineamadprid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

EFQM +500
A 2018


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

@ M A D Rl D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a la Ciudadania
area delegada de Lineamadrid

coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Subcriterio 9.1. Resultados 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 innovacion en la gestion publica convocados anualmente por el Ministerio de
Politica Territorial y Funcién Publica.

Ambas solicitudes se registraron finalmente con fecha 10 de marzo de 2021.

2. PROGRAMA OPERATIVO DE GOBIERNO (POG)

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

Las distintas unidades responsables (coordinadas por S.G. de Calidad y Evaluacion) son las
encargadas de actualizar periédicamente en la aplicaciéon de gestion del POG los datos
relativos al grado de ejecucion 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 informacién que se ofrecerd a la ciudadania serd
correcta si los responsables la han actualizado convenientemente.

A continuacion, se muestran las actuaciones a las que se ha comprometido Linea Madrid:
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Ampliacién de la atencién telematica a través de los canales de Redes Sociales de Linea Madrid
incorporando la realizacion de nuevas gestiones

.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 ciudadania 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 ...

Direccion General de Atencion

Fases de la Actuacion

ene'20

jurzo

ene'21

jura

ene'22

juraz

a la Ciudadania
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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@ M A D RI D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a ,Ia Ciudadarjla
area delegada de Llﬂeamadrld

coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

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 de Cita Previa (Gestion multicanal incluida app)

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
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vicealcaldia a ,Ia Ciudadarjla
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 simplificaciéon y automatizacién de los procesos de atencién 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

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania
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 gestion de contenidos y estructura de la web institucional www.madrid.es

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
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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 la accesibilidad web y de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania Linea Madrid

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 4°* planta

28002 Madrid Lineamadrid
T.:+34 91 588 48 42 Organizacién acreditada con
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W @ Lineamadrid Pagina 13 de 101


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

@ M A D RI D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a ,Ia Cludadarjla
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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 gestion de espera en las Oficinas de Atencién a la Ciudadania: informacion en tiempo real
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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..,

Direccion General de Atencion

Fases de la Actuacion

juf20  ene'21  jul'21

M Flanificado [l Real

Responsable de  Fecha Inicic Fecha Inicic  Fecha Fin

a la Ciudadania
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
AT 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 Ciudadania
Management)
Mejores en la gesfidn - D.G. de Afencidn a
de usuarioy la Ciudadania - | /
asignaciin de puestos 5.5, de Atencién a OLGL2 Sl B
y tramites. la Ciudadania
D.G. de Atencién 8
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 -
i 061 i
incidencias. 5.6 de Atencién 8 01/06/2018 01/06:2018 0O1/05/2023 40 %
la Ciudadania
D.G. de Atencién 8
Mejora informacion la Ciudadania -
meni Punto Centrsl. ~ 5.G. de Atenciéna 01092021 lAiartzd e
la Ciudadania
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 4°* planta 7 .
Lineamadrid
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g M A D RI D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a /Ia C|udadar]|a
area delegada de Llﬂeamadr‘ld

coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Inmediata puesta a disposicion de la ciudadania de la informacion necesaria sobre el COVID-19 y las
medidas puestas en marcha, a través de nuevos espacios web, el teléfono 010 y Redes Sociales: Servicio
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 COVID-19, 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
D.G. de Atencsdn a

1 11032020  11/032020 07072020 OTO7/2020 35 %

e 11032020 11/032020 07072020 07072020 10%

11032020 11032020 07072020 OTMOT2020 30 %

- Senicios y Portz
natitucional

3. SEGUIMIENTO DE CALIDAD DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

A continuacion, se presentan los datos de seguimiento de calidad de la empresa
adjudicataria en relacion con los acuerdos de nivel de servicio.

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

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
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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%

Evitar muletillas y cologuialismos.

Escucha activa, Empatia con el ciudadano.
Lenguaje rico. ?

96,8%

99,8%
Volumen adecuado.

htonacion correcta, sin musicabidad
Evitar monotonia, sensacion tono

e i repetitivo.
Cofrecta articulacién / Ritmo
comversacicn adecuado,
RESUMEN CALIDAD 2020
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
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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.
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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

it
100,0% repetitivo,

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
completos de la transaccion informando tanto al dudadano
reakzada como al servico de recepcion *

Transfiere comectamente, By i
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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.

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania
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 auditorias para acreditar el cumplimiento de los
compromisos de las Cartas de Servicio:

- 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. CARTAS DE SERVICIOS

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

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

e Carta de Servicios del Teléfono 010 Linea Madrid.
Aprobada: 18/05/2006. Evaluacion: 30/03/2021. Certificada: 23/12/2020.

e Carta de Servicios de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania Linea Madrid.
Aprobada: 24/05/2007. Evaluacion: 30/03/2021. Certificada: 23/12/2020.

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

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

Las Cartas de Servicios de los Canales de Atencion a la Ciudadania, se evalGian anualmente
en el primer trimestre de cada afo vencido.

Entre octubre y noviembre de 2020 se han realizado las auditorias para la renovacién de la
certificacion de las cuatro Cartas de Servicios asociadas a la DG para un periodo de tres
anos. La vigencia 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 organizacion en todos sus aspectos: definicion, planificacién, medida y grado de
cumplimiento.

Este afo los informes de auditoria se llevaron a cabo por la empresa Camara Auditoria,
reconociendo multiples aspectos relevantes en las distintas evaluaciones de las Cartas de
Servicios,

Enlace a la publicacién en ayre:

https://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-
ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Cartas-
servicios/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=32f67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a9
00aRCRD

A continuacion, se describen los compromisos, indicadores, evaluacién y acciones de
mejora de cada una de ellas en 2020, asi como la evaluacién de estas.
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4.1 CARTA DE SERVICIOS DEL TELEFONO 010

Carta de Servicios del Teléfono < Volver
010 - Linea Madrid

Debido a la coyuntura generada por la pandemia de la Covid-19, servicios, compr i 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 al menos el 70% del
numero total de intentos de llamada.

v" Indicador 1.1. N° de intentos de llamadas.

v" Indicador 1.2. N° de llamadas recibidas.

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

Compromiso 2 Atendemos al menos el 80 % de las llamadas recibidas.

v" Indicador 2.1. N° de llamadas atendidas.
v" Indicador 2.2. Porcentaje de llamadas atendidas sobre el total de llamadas recibidas.

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

v Indicador 3.1. Porcentaje de personas satisfechas con el nimero de intentos de llamada
para para ser atendidos en el Teléfono 010 Linea 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 que no se pueda proporcionar la informacién
solicitada inmediatamente, ésta se facilitard respondiendo telefénicamente, en el 90% de
los casos, en un plazo inferior a 3 dias (72 horas) habiles, y nunca superior a 7 dias.
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v" Indicador 4.1. Porcentaje de llamadas escaladas al tercer nivel de informacién general
respondidas en menos de 3 dias (72 horas) habiles.

v" Indicador 4.2. Porcentaje de llamadas escaladas al tercer nivel de informacién general
respondidas en menos de siete dias.

Compromiso 5 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 recibido. El objetivo es que la valoracién dada al trato
recibido y al lenguaje empleado sea igual o superior a 7, en una escala de 0 a 10.

v" Indicador 5.1. Porcentaje de personas usuarias satisfechas o muy satisfechas con el
trato recibido.

v Indicador 5.2. Valoracién dada al trato recibido.

v" Indicador 5.3. Porcentaje de personas usuarias satisfechas o muy satisfechas con el
lenguaje empleado.

v" Indicador 5.4. Valoracion dada al lenguaje utilizado.

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 cuatrimestrales para evaluar la idoneidad de su atencién;
el 90 % de las respuestas seran positivas y/o mejorables.

v" Indicador 6.1. Horas de formacion inicial recibida por los/las agentes del Teléfono 010.

v" Indicador 6.2. Horas de formacion continua recibida por los/las agentes del Teléfono
010.

v" Indicador 6.3. Porcentaje de respuestas positivas y/o mejorables en relacién con el
total de llamadas realizadas en cada auditoria.

Compromiso 7 Prestamos un servicio global de calidad: la valoracién de las personas
usuarias al Teléfono 010 Linea Madrid sera igual o superior a 7, en una escalade 0 a 10y
mas del 90% de las personas usuarias estaran satisfechas o muy satisfechas con el servicio
recibido, con su utilidad y con la cualificacion y profesionalidad de los agentes.

v" Indicador 7.1. Porcentaje de personas usuarias satisfechas o muy satisfechas con el
servicio prestado por el Teléfono 010 Linea Madrid.

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

Indicador 7.3. Valoracién de la utilidad del Teléfono 010 Linea Madrid.

Indicador 7.4. Valoracién de la cualificacién y profesionalidad de los/las agentes.

ANANEN

Compromiso 8 Contestamos al menos, el 90% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones en un plazo maximo de 30 dias naturales desde su presentacién y, en
ningun caso, en un plazo superior a 2 meses.

v" Indicador 8.1. Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas a los
servicios prestados por el Teléfono 010.

v" Indicador 8.2. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas 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 felicitaciones relativas al
Teléfono 010 Linea Madrid contestadas como maximo en 2 meses.

Se han cumplido todos los compromisos, encontrdndose Unicamente las siguientes

desviaciones;

Estandar: >=70

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

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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Indicador: 4.1 Porcentaje de llamadas escaladas al tercer nivel de informacién general respondidas en menos de 3 dias (72
horas) habiles.
Estandar: >=90%

Periodicidad de seguimiento Anual

Dato/fecha de la desviacion 81,85%

Si se observa la tipificacién de estos buzones son todos relacionados con ATM, que suele reasignar los
Medidas correctivas adoptadas | 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.

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,

Resultado de la medida

Indicador: 4.2 Porcentaje de llamadas escaladas al tercer nivel de informacion general respondidas en menos de siete dias..
Estandar: =100%

Periodicidad de seguimiento Anual

Dato/fecha de la desviacion 91,96%

Si se observa la tipificacién de estos buzones, se puede comprobar que estdn relacionados con ATM, quien
Medidas correctivas adoptadas | 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.

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

Resultado de la medida . . L
medidas hasta la préxima revision.

Indicador: 6.3 Porcentaje de respuestas positivas y/o mejorables en relacién con el total de llamadas realizadas en cada
auditoria.
Estandar: >=90%

Periodicidad de seguimiento Anual

Dato/fecha de la desviacion 88

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
Medidas correctivas adoptadas | 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.

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

Resultado de la medida NN
objetivo propuesto.

Indicador: 8.3. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Teléfono 010 Linea Madrid contestadas
como maximo en 2 meses.
Estandar: =100%

Periodicidad de seguimiento Anual

Dato/fecha de la desviacion 99,92%

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
Medidas correctivas adoptadas | 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.

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

Resultado de la medida . . s
medidas hasta la proxima revisién.
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e Mejoras 010 en 2020: Descripcion 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-):

vicealcaldia a la Ciudadania
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
General de Atencidn ala | Alo largo del afio 2020 clta p_r\ewa. aungue esta _
. pendiente resolver pequenos
Respanse). 1AM ciudadanta. problemas técnicos para llegar
al 100% de los supuestos.

Departamento Atencidn

Implantar la semiautomatizacion Telefonica. Direccion

de algunos servicios mediante el
sistema de IVR (Interactive Voice

Implantar la semiautomatizacion

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

automatizacidn  de  procesos), i, - -

medisnte Is recogida en un GEI‘IEI'Ql_dEAT.EI‘I[IOﬂQla Ao largo del afo 2020 En desarrollo v valoracian.
formulario de todos los datos tiudadania.
necesarios para postericrmente 1AM

agilizar la gestidn.

La CS 010 se encuentra publicada para su consulta por parte de la ciudadania en la web
madrid.es:

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-
ciudadania/Calidad/Cartas-de-Servicios/Carta-de-Servicios-del-Telefono-010-Linea-
Madrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=21adfbabal1fc610VgnVCM1000001d4a200aRC
RD&vgnextchannel=71fc9cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD

Enlace Ayre:

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-
ciudadania/Calidad/Cartas-de-Servicios/Carta-de-Servicios-del-Telefono-010-Linea-
Madrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=21adfbabal1fc610VgnVCM1000001d4a200aRC
RD&vgnextchannel=71fc9cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
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4.2 CARTA DE SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION A LA

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

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

Percepcién Ciudadana
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Modelos de Calidad y i] 7‘7‘ r»a,‘“-!' .
Excelencia v | — 'ﬂﬂdnd \
T

Lfr)eamadrid g —

Cartas de Servicios

Modelos Caf y EFQM uneamadil"id y

Normas ISO, EN y UNE p p

Sugerencias y
Reclamaciones :E
=

Compromiso 1 Las Oficinas de Atencién a la Ciudadania se comprometen a prestar un
servicio global de calidad. El objetivo es que la valoracién de las personas usuarias de las
Oficinas de Atencién a la Ciudadania sea igual o superior a 8 puntos, en una escala de O a
10 y que mas del 85 % de las personas usuarias estén satisfechas con el servicio recibido.

v" Indicador 1.1 Valoracién de las personas usuarias de las Oficinas de Atencion a la
Ciudadania de Linea Madrid.

v" Indicador 1.2 Porcentaje de personas usuarias satisfechas con el servicio recibido.

Compromiso 2 Las Oficinas de Atencién a la Ciudadania Linea Madrid cuentan con unas
instalaciones adecuadas al servicio que se presta y con un alto grado de funcionalidad,
confort, orden y limpieza. El objetivo es que la valoracion dada por parte de las personas
usuarias en su nivel de satisfaccion debera ser superior a 8 puntos, medido en una escala
de 0a 10.

v" Indicador 2.1. Valoracién de las personas usuarias de los pardmetros de confort, orden
y limpieza de las instalaciones.

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

v" Indicador 3.1. Valoracién de las personas usuarias del sistema de gestion de espera.

Compromiso 4 En todas las Oficinas de Linea Madrid se cuenta con un personal altamente
cualificado y profesional. El objetivo es que la valoracion dada por parte de las personas
usuarias en su nivel de satisfaccién debera ser superior a 8,5 puntos, medido en una escala
de Oa 10.

v" Indicador 4.1. Valoracion de las personas usuarias de la cualificacion y profesionalidad
del personal.
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Compromiso 5 En las Oficinas de Atencién a la Ciudadania se imparte un tiempo minimo
de formacion a todo su personal de al menos 20 horas anuales, entre asistencia a cursos y
sesiones 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 externo de las Oficinas de Atencién a la
Ciudadania.

Compromiso 6 El personal de Linea Madrid presta su servicio dispensando un trato amable
y cortés. El objetivo es que la valoraciéon dada por parte de las personas usuarias en su nivel
de satisfaccion debera ser superior a 8,5 puntos, medido en una escala de 0 a 10.

v" Indicador 6.1 Valoracién de las personas usuarias con la amabilidad y trato.

Compromiso 7 El personal de las Oficinas atiende a la ciudadania con un lenguaje claro,
comprensible y con gran capacidad de didlogo y comunicacién. El objetivo es que la
valoraciéon dada por parte de las personas usuarias en su nivel de satisfacciéon debera ser
superior a 8,5 puntos, medido en una escala de O a 10.

v" Indicador 7.1. Valoracién de las personas usuarias con la capacidad de dialogo vy
comunicacion.

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

v" Indicador 8.1. Valoracion de las personas usuarias del horario de atencién al publico de
las Oficinas.

Compromiso 9 En las Oficinas de Atencién a la Ciudadania se presta una atencién
individualizada y personalizada, ofreciendo atencién en inglés, francés, lengua de signos
espafola, chino mandarin, rumano y arabe en todas las Oficinas a través 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 En las Oficinas de Atencién a la Ciudadania se atiende a mas del 60% de la
ciudadania en un tiempo maximo de espera de 10 minutos y en el 95% de los casos el
tiempo de espera no superara los 45 minutos. Las personas usuarias podran presentar una
reclamacién por tiempo de espera que serd respondida informandole sobre 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 satisfaccion debera ser
superior a 8 puntos, medido en una escala de O a 10.
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v" Indicador 10.1. Porcentaje de personas atendidas en un tiempo de espera de 10
minutos o menos.

v" Indicador 10.2. Valoracion de las personas 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 tener citas disponibles para los 7 dias

habiles siguientes a la peticidon de cita, en al menos alguna de sus covs de Atencién a la

Ciudadania, para las gestiones que se realicen en dichas Oficinas.

v" Indicador 11.1. Porcentaje de dias en los que hay citas disponibles en los 7 dias habiles
siguientes a la peticiéon de cita en al menos alguna de las Oficinas de Atencién a la
ciudadania.

Compromiso 12 El personal de las Oficinas dedica el tiempo necesario para resolver la
gestién requerida y busca la resolucién adecuada vy satisfactoria a la demanda. El objetivo
es que la valoraciéon dada por parte de las personas usuarias en su nivel de satisfacciéon
debera ser superior a 8 puntos, medido en una escala de 0 a 10.

v" Indicador 12.1. Valoracion de las personas usuarias del tiempo empleado en resolver la
gestion.

Compromiso 13 En las Oficinas de Atencion a la Ciudadania se presta un servicio eficaz,
suministrando informacioén correcta y actualizada y realizando las gestiones solicitadas por
la ciudadania. El objetivo es que la valoracién dada por parte de las personas usuarias en su
nivel de satisfaccién debera ser superior a 8 puntos, medido en una escala de 0 a 10.

v" Indicador 13.1. Valoracion de las personas usuarias a la claridad y eficacia de la
informacién.
v" Indicador 13.2. Valoracién de las personas usuarias al resultado final de la gestion.

Compromiso 14 En las Oficinas de Atenciéon a la Ciudadania se atiende a las personas
usuarias proporcionandoles respuestas coherentes, seguras y confiables a las consultas
realizadas. El objetivo es que la valoracidon dada por parte de las personas usuarias en su
nivel de satisfaccién debera ser superior a 8,5 puntos, medido en una escala de 0 a 10.

v" Indicador 14.1. Valoracion de las personas usuarias a la seguridad y confianza
transmitida en las respuestas proporcionadas.

Compromiso 15 Contestamos el 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en
un plazo maximo de 30 dias naturales desde su presentacién y, en ninglin caso, en un plazo
superior a 2 meses.

v" Indicador 15.1. Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a las Oficinas de
Atencién al Ciudadania. Indicador informativo.

v" Indicador 15.2. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados por las Oficinas de Atencion al Ciudadania contestadas en un plazo
menor o igual a 30 dias naturales desde su presentacién.
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v" Indicador 15.3. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones vy felicitaciones contestadas
en menos de 2 meses.

Durante 2020 se han cumplido todos los indicadores excepto los 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

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

Mejora 1: Hasta ahora se emitian dos tipos de justificantes de empadronamiento, los
volantes y los certificados. La diferencia radicaba en que los certificados tenian que ir
firmados por un responsable de Oficina. Asi, les correspondia firmar 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 les entregaba un volante pero el
organismo receptor exigia un certificado. Esto ocasionaba que el ciudadano tuviera que
volver de nuevo a la Oficina. A partir del 19 de febrero sélo se expide un uUnico
documento: certificado de empadronamiento 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 de Oficina.
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Se evita la problematica anterior de que los ciudadanos tengan que acudir en mas de una
ocasién a las Oficinas a por un justificante de empadronamiento, asi como esperar para que
el documento sea firmado por el responsable. Todo ello disminuye colas de ciudadanos en
las Oficinas. La mejora se puso en practica en febrero de 2020 agilizando el proceso de
entrega de estos documentos. Durante el cierre de la atencién presencial los meses de
marzo, abril y mayo se establecié un procedimiento telematico por el cual los gestores de
Oficina que estaban en teletrabajo tramitaron las peticiones de certificados de los
ciudadanos enviadas a través de un formulario web. Si cumplian los requisitos se les remitia
por correo electrénico un Cédigo Seguro de Verificacién para que desde la web municipal
se descargaran este documento. 100% de implantacion

Mejora 2: Una de las mayores necesidades de mejora para el personal de las OAC es la
formacion en los servicios que se prestan en las mismas. Esto se hace todavia mas
acuciante en las Oficinas funcionarizadas. Asi se ha creado un grupo de mejora de
formacion con los objetivos de establecer un procedimiento estandarizado entre el
Servicio de Atencién Personalizada, la Unidad de Formacién y las OAC con el fin de
detectar las necesidades formativas, forma de recoger dichas necesidades, evaluacion de la
formacién impartida, organizaciéon de los formadores (generalmente coordinadores
volantes), calendarizacién de las acciones de formacion continua y acciones formativas “en
puesto” (véase grupos de mejora) 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 actuaciéon de las OAC en
cuanto a la prestaciéon de los servicios, la organizacién de la Oficina y la gestién del
personal de ésta. Asi se cred un grupo con los adjuntos volantes, que rotan por diferentes
Oficinas, hubo una puesta en comuln de los datos obtenidos en todas las Oficinas y se
establecieron unas instrucciones comunes con las mejores practicas. 100% de
implantacion

Mejora 4: Uno de los problemas mas graves en las OAC son las incidencias informaticas, es
decir, la caida de las aplicaciones o el funcionamiento lento de las mismas. Se cred una base
de datos en el Dpto. Coordinacion de Oficinas donde se recogen todas las incidencias con
su numero de tique de la aplicacién Remedy. Por otro lado, se ha conseguido que IAM
proporcione directamente los datos de incidencias registradas en su sistema Remedy. Con
esos datos se acude a las reuniones periédicas de IAM para transmitir las necesidades e
incidencias de las Oficinas y detectar en qué medida se pueden solucionar. Han disminuido
las caidas masivas de las aplicaciones. Se desligd 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 de las incidencias de los usuarios que tardan mas en resolverse.
100% de implantacién.

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

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-
Evaluacion/Modelos-de-Calidad-y-Excelencia/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-
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vigentes/Carta-de-Servicios-de-las-Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania-de-
Lineamadrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=6c1321149a6db610VgnVCM1000001d4a9
00aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD

Enlace a ayre:

https://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-
ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Cartas-servicios/Carta-de-Servicios-de-
las-Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania-de-
Lineamadrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=6c1321149a6db610VgnVCM1000001d4a9
00aRCRD&vgnextchannel=32f67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD

4.3 CARTA DE SERVICIOS PORTALES WEB

ﬁ Contacto > Atencion a la ciudadania > Calidad = Cartas de Servicios > Carta de Servicios de Portales Web del Ayuntamiento de Madrid.

a+ a- . .
Bglar=ia Carta de Servicios de Portales ¢ Voiver
i 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 servicio eficaz y de calidad, de manera que se alcance un
porcentaje de personas usuarias satisfechas o muy satisfechas con el servicio igual o
superior al 80% y que el porcentaje de insatisfacciéon no sea superior al 10%.

v Indicador 1.1. Porcentaje de satisfaccion con la informacién de los portales web del
Ayuntamiento de Madrid.

v Indicador 1.2. Porcentaje de satisfacciéon con las gestiones y tramites de la sede
electrénica.

v Indicador 1.3. Porcentaje de insatisfaccion con la informacién de los portales web
del Ayuntamiento de Madrid.

v Indicador 1.4. Porcentaje de insatisfaccion con las gestiones y tramites de la Sede.
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Compromiso 2 Prestamos un servicio util, suministrando informacién de interés y en
formato reutilizable, permitiendo la realizacién de gestiones y tramites administrativos a las
personas usuarias, de manera que al menos el 80% valoren satisfactoriamente la utilidad de
la informacion y de la realizacién de tramites y que al menos el 60% valore
satisfactoriamente la utilidad de la informacién en formato reutilizable.

v" Indicador 2.1. Utilidad del servicio de informacion prestado por los portales web del
Ayuntamiento de Madrid.

v" Indicador 2.2. Utilidad de las gestiones y tramites que se realizan en la sede
electrénica.

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

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

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

Compromiso 4 Proporcionamos un sistema de navegacién y unos contenidos informativos
accesibles a toda la ciudadania con independencia de las limitaciones debidas a
discapacidad, edad avanzada u otras causas, de forma que anualmente se acredite
mediante la auditoria de revisidon correspondiente el cumplimiento del nivel AA (doble-A)
en las Pautas de Accesibilidad y que cada 3 aifos se renueve la certificacion

v Indicador 4.1. Mantener la certificaciéon en accesibilidad TIC segin la Norma UNE
139803.

Compromiso 5 Ofrecemos la méaxima disponibilidad de la plataforma para permitir la
interaccién por parte de las personas usuarias en todo momento, garantizando 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 antelacion minima de 24 horas, las incidencias por
mantenimiento que impliquen la inoperatividad de los portales web del Ayuntamiento.

v Indicador 6.1. Porcentaje de incidencias por mantenimiento, comunicadas con una
antelacion de 24 horas, que impliquen inoperatividad de los portales web del
Ayuntamiento de Madrid.

Compromiso 7 Las visitas al portal de transparencia y las descargas de conjuntos de datos
del portal de datos abiertos se incrementan como minimo en un 10 % respecto al afo
anterior. Ademas, incorporamos anualmente, al menos, 5 conjuntos de datos de alto valor,
por estar asociada su reutilizacién a considerables beneficios para la sociedad, el medio
ambiente y la economia.
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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 descargas 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 de la 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

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

Mejora 1. Se publicé un nuevo asistente de navegacién para facilitar a la ciudadania la
seleccién de la tramitaciéon o la localizacion de la informacién que mas se adecla a sus
necesidades o situacion, en relaciéon con las licencias de urbanismo. No obstante, esta
temporalmente despublicado pues ha cambiado la normativa y es preciso adecuarlo.
Ademas, se publicé un pequeno asistente para la consulta de expedientes archivados.

Mejora 2. Mejora del médulo “Descubre el Madrid que te gusta” con la incorporacion de
una encuesta para conocer la opinion de la ciudadania sobre el portal.

Mejora 3. Se publicaron el nuevo subtema obras y equipamientos y el nuevo espacio de
Marca Madrid. Estan pendientes de publicar los nuevos portales de economia y de calidad
del aire, asi como la pagina del perfil “Comerciantes”. Parcialmente implantada.

Mejora 4: se ha implantado el sistema de notificaciones electrénicas por comparecencia en
la sede electrdénica. Implantada al 40%.

Se encuentra publicada para su consulta por parte de la ciudadania en la web madrid.es:
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/Siste
maCartasServicio/33%20CS Portal 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/Atencion-
ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Cartas-servicios/Carta-de-Servicios-de-
Portales-Web-del-Ayuntamiento-de-Madrid-
/?vgnextfmt=default&vgnextoid=ed6803ddedcOb610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vg
nextchannel=32f67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a9200aRCRD

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 servicio de calidad, de modo que las personas usuarias estan
satisfechas o muy satisfechas con la gestion global en el 85% de los casos.

v" Indicador 1.1. Porcentaje de personas usuarias satisfechas o muy satisfechas con la
gestion global.

Compromiso 2 El servicio de cita previa esta disponible para la ciudadania, por el canal
telefénico y por la web, las 24 horas del dia, todos los dias del ano, facilitando la
concertacién de la cita, de manera que las personas usuarias estan satisfechas o muy
satisfechas con la utilidad del servicio en el 85% de los casos.

v" Indicador 2.1. Porcentaje de personas usuarias satisfechas o muy satisfechas con la
utilidad del servicio ofertado por el canal telefénico y por la web.
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Compromiso 3 La informacién facilitada para realizar la gestién requerida a través del
servicio de cita previa es clara y coherente, de forma que las personas usuarias estan
satisfechas o muy satisfechas con la informacién facilitada para la gestién para la que se
concierta la cita en el 87% de los casos.

v" Indicador 3.1. Porcentaje de las personas usuarias satisfechas o muy satisfechas con
la informacién que se les ha facilitado sobre la gestiéon para la que se concierta la
cita.

Compromiso 4 El tiempo entre la fecha de concertacién (solicitud) y la fecha de asignacion
de la cita (atencidn) no supera la media de 20 dias en cualquiera de las Oficinas municipales
en promedio mensual. El porcentaje de citas cuyo tiempo entre la fecha de solicitud y la
fecha de atencién supere los 31 dias, no excedera del 20% del total 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 de atencion
es de 31 dias o mas.

Compromiso 5 La unidad coordinadora de cita previa imparte acciones formativas en el uso
de la aplicacién de gestidon centralizada de cita a los profesionales de las unidades gestoras
gue se vayan a incorporar al sistema de cita previa, en un 80% de los casos antes de 30
dias naturales de la fecha en 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 cita
previa.

v" Indicador 5.2. Porcentaje de acciones formativas realizadas antes de 60 dias
naturales de la fecha en la que esté prevista su incorporaciéon al sistema de cita
previa.

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

v" Indicador 6.1. Porcentaje de agendas creadas, modificadas o cerradas en un plazo
inferior a 7 dias naturales desde la recepcién de toda la informacidn necesaria para
poder configurarlas por parte de las unidades gestoras.

v" Indicador 6.2. Porcentaje de agendas creadas, modificadas o cerradas en un plazo
inferior a 9 dias naturales desde la recepcién de toda la informacion necesaria para
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 aplicacién de gestidon centralizada de cita
previa en menos de 7 dias naturales en el 90% de las peticiones que realizan las unidades
gestoras, desde la fecha en que se reciba toda la informacién necesaria. El 10% restante, en
un plazo de 9 dias naturales.
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v" Indicador 7.1. Porcentaje de profesionales dados de alta, baja o modificacion del
perfil en la aplicacién de gestidn centralizada de citas en menos de 7 dias naturales
desde la fecha en que se reciba toda la informacidn necesaria.

v" Indicador 7.2. Porcentaje de profesionales dados de alta, baja o modificacion del
perfil en la aplicacién de gestidn 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 sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en
un plazo inferior a 30 dias naturales y, en ningln 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 vy felicitaciones relativas a
los servicios prestados por el Servicio de Cita Previa contestadas en un plazo menor
o igual de 30 dias naturales.

v" Indicador 8.3. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a
los servicios prestados por el Servicio de Cita Previa contestadas en menos de 2
meses.

En el seguimiento de la carta de servicios, se han encontrado 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%

ASOCIACIONES Y GESTORIAS TAXI. Julio 2020.

Dato y fecha de la desviacion

No se aplica medida correctiva. La agenda, creada como nueva en junio de 2020, se decide cerrar por
Medidas correctivas adoptadas parte de la unidad gestora de Taxi en julio 2020. Los huecos de la agenda se encontraban excluidos
P 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

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

e Mejoras Portales Web 2020: Descripcién de la mejora y porcentaje de
implantacion.

Mejora 1. Modificacién de la Instruccién 6/2013, relativa al sistema de cita previa del
Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Auténomos. Se ha revisado la instruccion de
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cita previa. Pendiente de ultimarla y aprobarla dado que la nueva aplicacién aun no esta
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 las Oficinas de las unidades gestoras
para disminuir el absentismo general. Inicialmente se implanté en el mes de febrero. Desde
junio a diciembre solo se recordd por IVR las citas a las Oficinas de Linea Madrid por
saturacion del 010 (aunque el recordatorio es automatico existe la posibilidad de que la
persona pase a ser atendida por un agente del 010). A finales de diciembre se han ido
incorporando al recordatorio tramites de Oficinas con mayor demanda (Movilidad
Reducida, Multas, Oficina SER, Aparcamientos y 14 Oficinas de Asistencia en materia de
Registro, ademéas de los ya existentes en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania).
Implantada 60%.

Mejora 4. Mejoras tecnolégicas ligadas a la puesta en funcionamiento de la nueva
aplicacién informatica de cita previa. Implantada la de integraciéon de la actual aplicacién de
cita previa con el nuevo gestor de turnos GNSIS en las Oficinas que cuentan con esta
herramienta (permite emisién automatica de ticket en la Oficina a persona con cita previa
concertada y se anota automaticamente si la persona ha acudido a la cita). Se ha puesto en
marcha a partir de septiembre de 2020 nuevos canales de concertacién de cita previa: a
través de las redes sociales (en twitter y Facebook) y el chat online Linea Madrid del Portal
Institucional.100%. Parte de esta mejora esta pendiente de la puesta en funcionamiento de
la nueva aplicacién informatica de cita previa GNSIS. 25%.

Mejora 5. Se recomienda a las diferentes unidades gestoras de cita previa que disponen de
Carta de Servicio el incluir, en el ano 2021, el compromiso 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 asignacién de la cita (atencién) no supere la media de
20 dias en promedio mensual.

e Otras mejoras implementadas en 2020.

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

2.- Nueva operativa en el canal de internet: ante la falta de citas en la Oficina seleccionada,
la aplicacion muestra otras oficinas donde hay disponibilidad de cita para el tramite
seleccionado. 100%

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

4.- Creacion de espacio informativo 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 concertacién de cita a la ciudadania.
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6.- Posibilitar la concertacion de cita para la atenciéon por un canal no presencial
(telefénico), adaptando los mensajes que la aplicacién emite automaticamente (OMIC y
Servicios Sociales, Desarrollo urbano -agenda posteriormente cerrada a peticiéon de la
unidad-) y asi como de elegir en la concertacion de la cita la modalidad de la atencién
(telefonica o presencial) en algunos tramites (Agencia de Actividades, Rehabilitacion y
regeneracién edificatoria, Ventanilla Unica del Emprendedor). 100%

7.- Adaptacién de los avisos de los tramites de cita previa para una mejor informacién a la
ciudadania del tramite a concertar 100%

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

Se encuentra publicada para su consulta por parte de la ciudadania en la web madrid.es:
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/Siste
maCartasServicio/50%20CS5%20de%20Cita%20Previa/DEFINITIVA/CS Cita%20Previa 2

5.03.2021.pdf

Enlace Ayre:

https://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-
ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Cartas-servicios/Carta-de-Servicios-de-
la-Cita-
Previa/?vgnextfmt=default&vgnextoid=8561431c0214b610VgnVCM1000001d4a900aRC
RD&vgnextchannel=32f67c92d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD

5. INNOVACION, PARTICIPACION Y MEJORA

Los modelos de Calidad establecen que las organizaciones excelentes generan mayor valor
y mejores resultados a través de la mejora continua y la innovacién sistematica,
promoviendo la participacion y creatividad de sus integrantes.

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

- Programa de acogida

- Grupos de mejora

- Buzén de sugerencias internas
- Jornadas Técnicas

- Registro Unificado de mejoras
- Concurso de Ideas

Y el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones como aportacién de la ciudadania.

Pasamos a describir el funcionamiento y resultados de estas vias de participaciéon y
mejora.
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5.1 PROGRAMA DE ACOGIDA

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

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

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

En principio la acogida se convocaba en las dependencias de la DG, se explicaban los
contenidos al grupo y se realizaba la visita por la Direccién General ese mismo dia. En
otro momento se citaba al personal para conocer la plataforma del 010 y una OAC, de
modo que desde un principio se conocieran los tres canales de LM.

Este afo, a causa de la pandemia, se han cancelado las visitas, y debido a una
contratacién numerosa de personal temporal (que no haria el curso completo de
acceso a OACQ), se ha afnadido una sesion formativa sobre el buscador LM, Unidad de
red Z y Sede electrénica

El contenido de la sesién de acogida se incluye en una presentacién de PowerPoint,
actualizada y publicada en ayre, que incluye los siguientes temas:

Encuadre de LM dentro de la estructura municipal; Estructura funcional de la
Direccién General; Datos de Actividad; Compromisos de las Cartas de Servicio;
Resultados de las Encuestas de Satisfaccion; Canal de atencién ciudadana en Ayre y
Cauces de participacién y mejora.

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

12 SATISFACCION
SESION TOTAL MUJERES 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 mejorar que
se hayan detectado por cualquier integrante de LM, desde cualquiera de sus canales y
se haya visto oportuno por las personas responsables iniciar un grupo de trabajo.

Con mavyor frecuencia, se constituyen grupos de mejora desde y para el canal de

atencién presencial.

Se lleva un registro en el Departamento de Calidad, en el que se anota el nombre del

grupo, composicion, objetivo, duracién, etc.

Este ano ha habido un notable incremente de grupos de mejora respecto a otros afos.

SNENENENEN

3 grupos en 2016
2 en 2017
3 en 2018
4 en 2019

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania
Lineamadrid

7 en 2020 con un total de 24 sesiones

Grupos de mejora

FECHA

n2 Asistentes

Dudas y criterios de Registro

24/03/2020
07/04/2020
21/04/2020

6/6/6

Gestion de Personal

28/01/2020
20/02/2020
20/08/2020

12 /7 /5

Formacion

06/02/2020
08/04/2020
23/04/2020
13/05/2020
11/11/2020

11/6/6/6/9

GNSIS

11/05/2020
19/05/2020
30/10/2020

11/11/5

Accesibilidad cognitiva

21/10/2020
12/11/2020
03/12/2020
17/12/2020

4/7/7/3

Homogeneizacion

04/02/2020
12/11/2020

11/10

Informatica

09/01/2020
02/03/2020
10/08/2020
14/10/2020

9/8/9/9
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En estos grupos ha participado personal de los servicios centrales y OAC de
diferentes niveles.

También se han llevado a cabo tres reuniones para trabajar en el inicio de otro grupo
sobre mejora del clima laboral y la encuesta.

Explicamos a continuacién el trabajo de algunos grupos:

Formacién: Durante el aino 2020 se celebraron dos reuniones de este grupo. La primera en
febrero donde se establecieron las necesidades de 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 situacion de la pandemia se paralizé el grupo, pero volvié a reunirse en
noviembre donde se trataron las sesiones formativas de movilidad y del buscador LM que
se iban a impartir a personal de las Oficinas recién funcionarizadas. También se hablé sobre
las actuaciones de apoyo en puesto realizadas durante los meses pasados, sobre el Curso
de Acceso a las OAC, la modificacion y mejora del procedimiento de acogida del nuevo
personal que llega a Linea Madrid y sobre el curso de Violencia en las Oficinas, que no se
va a impartir el aio siguiente y se quiere reorganizar en cuanto a sus contenidos vy fines.
Durante todo el ano se realizé la recogida de necesidades formativas, se elaboraron
documentos para formacién y test para que el personal practicara durante el tiempo que
estuvieron cerradas las Oficinas por la pandemia. Se realizaron 83 horas de formacién
interna durante el afno 2020.

Homogeneizacion: Se celebrd una reunién de este grupo en febrero de 2020 donde se
estableci6 como fin el mejorar las buenas practicas, homogeneizar procesos y detectar
necesidades de cambio (por 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 ese momento fueron punto central, personal y trabajo
interno). Durante los siguientes meses se recogié toda la informacion aportada y se cre6 un
documento donde se establecieron una serie de areas de mejora para homogenizar los
procesos en las Oficinas.

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

5.3 CANAL INTERNO DE SUGERENCIAS

El objetivo de este canal es gestionar la participaciéon directa del personal adscrito a la
Direccion General a través del buzén de correo interno sugerenciasenlinea@madrid.es

El contenido de las sugerencias es de tema libre, teniendo en cuenta una doble funcién:
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v" La mejora de la calidad en la atencion 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 comunica directamente mediante correo electrénico a la direccion
sugerenciasenlinea@madri.d.es teniendo un acceso desde ayre-atencion ciudadania.

El responsable de la gestién de la cuenta es el Departamento de Calidad de la DG, y tiene
el compromiso de responder en un plazo inferior a 10 dias habiles, agradeciendo el interés
en la mejora del servicio y contestando con caracter finalista siempre que sea posible.

En el caso de que la respuesta no sea finalista y se requiera el estudio de 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 una respuesta con la resolucién que se haya tomado respecto a
la sugerencia: si es viable o no, si se pondra en practica o no, si resulta util, si entra dentro
de las competencias de nuestra Direccion General, etc.

e Resultados globales 2020 del canal sugerenciasenlinea@madrid.es

En 2020 ha habido un total de 24 sugerencias en linea, lo que supone un cierto incremento
respecto a 2019 con respecto a los valores de afnos anteriores.

Desglosamos las sugerencias segun 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 continuacién, se muestra la situaciéon en que se encontraban las sugerencias a fecha 31
de diciembre 2020.

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

Hay que sefalar que al final de cada afo, las sugerencias que han quedado en proceso
se llevan al afio siguiente hasta que se logra su implantacion.

5.4 JORNADA TECNICA

Desde el Ao 2007 Linea Madrid ha organizado todos los afios una jornada de encuentro al
gue se invita a toda la plantilla para promover el intercambio de experiencias.

Ante la expansién de la pandemia y las consiguientes medidas que se adoptaron para
prevenir la expansion del coronavirus, la DG decidié posponer la celebracion de la Xl
Jornada Técnica Linea Madrid hasta que las circunstancias sanitarias permitan la realizacién
de un evento de estas caracteristicas.

5.5 REGISTRO UNICO DE MEJORAS (RUM)

Conscientes de la necesidad de sistematizar 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 principales fuentes como son el Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones, el de Cartas de Servicios y los Estudios de Satisfaccion de
Usuarios.

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

Dsiflnlieiein, RIS 59 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 multiples favorecer la implicacion y
identificadas en LM, sus acciones de mejora. Es necesario  participacion de las personas en la
principales caracteristicas 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. QUIEN Dpto. de Calidad

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

Principales resultados recogidos en el RUM 2020:

En 2020 se han registrado 101 mejoras, de las cuales 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 mejora, destacando como principal FUENTE la participacion de las personas
a través de la cuenta de correo sugerenciaslinea@madrid.es (24) y la participacién en el
Concurso de Ideas (16). A través del canal de sugerencias y reclamaciones SyR se han
registrado 15 sugerencias de mejora.

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 4°* planta

28002 Madrid

T..+34 91 588 48 42

www.madrid.es/Lineamadrid EFOM 500

W @ Lineamadrid Pagina 48 de 101

Lineamadprid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500



http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid
mailto:sugerenciaslinea@madrid.es

@ M A D RI D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a la Ciudadania
area delegada de L(neamadrid

coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Fuente
zg 24
20 16 15
15
10 7 5 a c 5 7 I 7 c
5 1 I 1 1 I I
ol I i
i RS CT - B N B C R - TARN- R R
,25}0 ) Q@T‘ c)o"“ & & S N @ &
> C @ @& o & & & (™
@.;b & =& & (}Q ¥XP ] (,\@ ,\9‘-: ’g’e
\‘}'o (j)o (.ac-’ < o Q . g -\QS\ ?55}
el e (g& RS \?@ >y
R A

Respecto al AMBITO de aplicacion, es decir a qué area principalmente afectaria la mejora
destaca sobre todas las Oficinas de Atencién 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 recogidas proponen mejoras
sobre Comunicacion Externa (27), Accesibilidad (23) y Tecnologia (17).

Tematica

Tecnologia; 17

Accesibilidad; 23

Reconocimiento; 2

Organizacién del
Trabajo; 13

Medioambiente; 1
Instalaciones; 3
Comunicacion Externa;

F i6n; 4
ormacion; 27

Creatividad / Innovacién; 1 Comunicacién Interna; 5
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Y al igual que en anos anteriores, la mayor parte de las sugerencias de mejora
corresponden al Criterio 5 del modelo de Calidad CAF Procesos, Productos y Servicios (38)
si bien ha habido 33 sugerencias correspondientes al Criterio 6 Resultados 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 la unidad responsable de la mayoria de las
propuestas de mejora realizadas en 2020, implantando 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 [ |

Direccion General de Atencion ala Ciudadania I

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

N2 mejoras / afio
120
100

80

60
40
20

0

2016 2017 20TRECISTRARAS 5020

EN IMPLANTADAS
ANO | REGISTRADAS | PROCESO | PARCIALMENTE | IMPLANTADAS | POSPUESTAS | DESESTIMADAS
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 13 46 13 11

Aspecto del RUM con sus columnas vy filtros:
UMDAD

AREA MEJORA ACCION MEJORA o . CAmERAD . DESCAIPCION (L0 IMPLANTADO, DESESTIMADD,
CODIGD \pENTIFICADA PROPUESTA RUERIE FNETD - TEMATEA gy PESFONRLEp ey ETACR POSPUESTD .)

El documento y la memoria RUM se encuentran publicados en la carpeta Z y en Ayre:
https://Ayre.munimadrid.es/portales/Ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-

ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Evaluaciones-y-
estudios/Mejoras/?vgnextfmt=default&vgnextoid=41a21d329c¢837710VgnVCM1000
001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ce67c2d6e836610VgnVCM1000001d4a200aR
CRD
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5.6 CONCURSO DE IDEAS

El primer Concurso de Ideas fue en 2010 y se celebraba anualmente en noviembre
hasta 2015, afno que se retrasé a febrero de 2016. En 2020 se ha celebrado la VIlI
edicién.

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

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

El correo de invitacién 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 relacién cercana, 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 adjuntaba el enlace a Ayre con las Bases de concurso,
plazos y requisitos.

El siguiente correo a toda la plantilla fue el 27 de abril indicando que se iniciaba el
plazo de presentacién de ideas para el VIII Concurso hasta el 22 de mayo. Se
adjuntaba el enlace a Ayre con el formulario.

Durante el plazo de presentacidon se envié un correo semanal (los lunes) para animar a
la participacion, recordar el plazo y facilitar el enlace a Ayre.

El 30/04/2020 se envia correo para solicitar personas voluntarias, que prefieran
participar en el concurso desde la Comision de valoracién, en lugar de proponer una
idea. Las personas interesadas en participar como miembros de la comisidon debian
responder a la direccién de correo servgesciudadania@madrid.es antes del 7 de mayo.
La Comisién de Valoracion del VIII CONCURSO DE IDEAS LINEA MADRID 2020,
designada con fecha 8 de mayo de 2020 por DRa. M? 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 Atencién Distribuida

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

- Jose Luis Pascual de Diego, Informador Urbanistico de OAC Ciudad Lineal

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

- Susana Blanco Rivas, Servicio de Gestion Administrativa

Su mision fue valorar las ideas antes de someterlas a votacion de todo el personal de
Linea Madrid, una vez cerrado el plazo de presentacién, comunicando la admision de
las ideas en base a criterios de:

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

C/ Principe de Vergara, 140, 4° planta 7 .
28002 Madrid P Lineamadrid

T.:+34 91 588 48 42 Organizacién acreditada con

www.madrid.es/Lineamadrid s | o Sello de Excelencia +500
W @ Lineamadrid Pagina 52 de 101



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

ﬁ M A D Rl D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a la Ciudadania
area delegada de Lineamadrid

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

1. Posibilidad de implantacién: la mejora ha de ser compatible con la organizacién sin
exigir cambios disruptivos.

2. Coste econémico de implantacién y mantenimiento.

3. Desarrollo de la idea: adecuacién de la descripcién de la idea al objetivo que se
propone.

4. Repercusion en el proyecto de Linea Madrid: trascendencia y proyeccién, efecto
sobre los criterios y agentes de la organizacién, valor para la ciudadania.

5. Mejora de la eficiencia: Menor coste para alcanzar los mismos objetivos o igual
coste para alcanzar mas objetivos.

6. Usabilidad: Facilidad de uso.

7. Originalidad: innovaciéon, modernidad compatible con los objetivos de la
organizacion.

Cerrado el plazo de presentacion de ideas, la comisidon comunicé mediante acta de 25
de mayo de 2020 que consideraba conformes las 14 ideas propuestas:

MODALIDAD INDIVIDUAL

1. Javier Pastor Calvo: Tramitacién telematica de la Tarjeta Azul.

2. Maria Angeles Navares Gil Padron telematico para personas con movilidad
reducida.

Maria Dolores Alcazar Ruiz Otra modalidad de Registro.
Maria Concepcién Lépez Garcia Transversalidad de la Tareas.

5. Juana Acuna Gomez Mantenimiento del teletrabajo mas allad del estado de
alarma declarado por el COVID-19.

Maria Teresa Amondarain Ramos Valoracion de la atencion recibida.
Rubén Zamora del Valle Premio a la gestora del afio en Linea Madrid.

Ana Llarena Conde Accesibilidad Cognitiva Linea Madrid para todos.

W o N o

Amparo Mateos Romero Campana Gestion Telematica.

MODALIDAD COLECTIVA.

OAC Numancia: Fomento en la utilizacion de la Administracion Electronica.

2. OAC Moratalaz: Empadronamiento telematico para personas fisicas
pertenecientes a colectivos vulnerables residentes en la ciudad de Madrid.

3. Luis Rodriguez Vega y M? Francisca Sanchez del Aguila (OAC Arganzuela)
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4. Mejora del actual modelo de atencion a la ciudadania a través del uso de las
tecnologias de la informacion.

OAC Sanchinarro Linea Madrid siempre a tu alcance.

6. Juan Antonio Asenjo Heras y Damaso Jiménez Garcia (OAC Ciudad Lineal)
Plataforma Lineamadrid.

El plazo de votacion fue desde el 1 de junio al 19 de junio de 2020 y se enviaron
correos semanales a toda la plantilla animando a votar una idea individual y otra
colectiva, facilitando un enlace a Ayre.

El 22 de junio se informé a todo el personal de las ideas que resultaron ganadoras,
dando la enhorabuena a todas las personas participantes y una felicitando a las que
han tenido mas votos:

e Individual “Mantenimiento del teletrabajo mas alla del estado de alarma” de
Juana Acuia
e Colectiva “Lineamadrid siempre a tu alcance” de la OAC Sanchinarro

Se contabilizaron 196 votos para las ideas colectivas y 141 votos para las
individuales, en total 337 votos.

Las ideas ganadoras y la mayoria de las demas se han centrado en la mejora de los
procedimientos telematicos, para poder dar un servicio de calidad a la ciudadania sin
necesidad de desplazamiento fisico.

La celebracién del Concurso se aplazé para después del verano, pero finalmente se ha
pospuesto para cuando las medidas sanitarias permitan su realizacién. En la misma se
provechara para a hacer un pequefo homenaje al personal jubilado del afno anterior
como en otras ocasiones.
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IDEAS SELECCIONADAS

Individual
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Vazloracién de la atencién
recibida

Tramitacion telematica de
la Tarjeta Azul

Accesibilidad Cognitiva.
LineaMadrid para todos

Individual Individual
s
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Campaia Gestién Transversalidad de la tareas Padrén telematico para
Telemética personas con movilidad

reducida

)5 Individual

S
=%

Otra modalidad de Registro

\J
\7
Empadronamiento

telematico para colectivos
vulnerables

Individual

Individual

Mantenimiento del
teletrabajo més all del
estado de alarma

Premio a la gestora del zfio
en Linea Madrid

Toda la documentacion esta publicada en Ayre en el enlace:

I

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania
Lineamadrid

Mejora del actual modelo
de atencion z la ciudadania
atravésdelasTIC

LineaMadrid siempre a tu
alcance

Fomento en la utilizacién de
|2 Administracién
Electrénica

https://Ayre.munimadrid.es/portales/Ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-

ciudadania/Personas/VIlI-Concurso-de-ldeas-Linea-Madrid-

2020/?vgnextfmt=default&vgnextoid=612fa9e48d8c0710VgnVCM2000001f4a200a

RCRD&vgnextchannel=8ec8bb379bc4e210VgnVCM1000000b205a0aRCRD
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5.7 SISTEMA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES (SYR)

La Ordenanza de Atencién a la Ciudadania y Administracion Electrénica regula en su Titulo
[l el derecho a presentar sugerencias, reclamaciones y felicitaciones por parte de todas las
personas. Con independencia del canal de comunicacion utilizado para la presentacién de
las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones, todas deberdn estar incorporadas a la
aplicacién informatica Unica que constituye el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid, de tal forma que las unidades implicadas en su tramitacién
tengan acceso telematico a aquellas de su ambito de competencia.

Portal web del Ayuntamiento de Madrid ® | MADRID

Tramites Actualidad  El Ayuntamiento  Distritos  Contacto dioma v/ Q

Direcciones y teléfonos

Lo mis visto (D Oficina de Atencién a Ia Ciudadan Oficina de Atencién Integral ai C. Oficina de Atencién a Ia Ciudadan.

ﬁ‘ S e

®@a+=2 Sugerencias y reclamaciones s

El Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid esta configurado
como un instrumento que permite detectar no solo ambitos de prestaciéon que pueden ser
susceptibles de mejora, sino también las causas que impiden su normal funcionamiento.
Igualmente, es el medio adecuado para planificar propuestas de actuacién con el objetivo
de alcanzar los mejores niveles de eficacia, transparencia y calidad en los servicios
municipales.

Las sugerencias y las reclamaciones deben considerarse como una oportunidad para
cualquier instituciéon que quiera mejorar la calidad de sus servicios y dirigir su actuacion y
su accion de gobierno en beneficio de la ciudadania.

En las siguientes tablas se presentan los principales datos recogidos en el Informe Anual
SyR 2020, que reflejan la disminucién de las SyR como consecuencia de la pandemia y la
consiguiente disminucién de gestiones entre la ciudadania y los canales de atencién.

Unidad Tipo Nuimero p .
Expediente  [Solicitudes [Porcentaje
Sugerencias 97 4 50
DIRECCION GENERAL DE -
Reclamaciones (1678 78,45
ATENCION A LA CIUDADANIA Felicitaciones |364 17,05
Total 2.139 100%
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Evolucion Interanual por Tipo de Expediente.

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

| iheamadrid

. Tipo % Evolucion
Unidad S 2017 2018 2019 2020 2019 / 2020
DIRECCION GENERAL |Sugerencia 174 71 136 97  1-28,6%
DE Reclamacién | 1.277 796 2.331 1.678 |-28,0%
ATENCION A LA Felicitaciéon 515 245 594 364 |-38,7%
CIUDADANIA Total 1.966 | 1.112 3.061 2.139 -30,1%
Clasificacion de las SyR por Materias y Submaterias

Total % Evolucion
Materia Submateria Total 2019 2019 /
2020
2020
Redes Sociales 34 20 -41,18%
Cita previa 48 74 54,17%
Registro presencial 1 8 700,00%
Avisos Madrid 23 27 17,39%
Chat en linea 1 31 3000,00%
Oflqlnas de,AtenC|on a 1.695 246 -55,99%
., la Ciudadania
Atencién Ot d denci
Ciudadana ras ~dependencias|, 1 -50,00%
municipales
Teléfono 010 1.189 1.202 1,09%
Pagina Web 48 28 -41,67%
Sede
Electrénica/Registro 1 1 0,00%
electronico
SYR 1
Madrid Central 11 -100,00%
Total 3.061 2.139 -30,12%
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Localizacion por Dependencia Municipal o Distrito
Unidad Dependencia Municipal
Total
SIN CALIFICAR 1491
OAC ARGANZUELA 34
OAC BARAJAS 15
OAC CARABANCHEL 40
OAC CENTRO 37
OAC CHAMARTIN 42
OAC OAC CHAMBERI 32
OAC CIUDAD LINEAL 37
OAC FUENCARRAL - EL PARDO 26
OAC HORTALEZA 35
OAC LATINA 39
OAC MONCLOA - ARAVACA 43
glEF;IIEECRC AI(BN DE | OAC MORATALAZ 24
ATENCION A |OAC NUMANCIA 3
EIAUD ADANIA | OAC PUENTE DE VALLECAS 20
OAC RETIRO 17
OAC SALAMANCA 40
OAC SAN BLAS 24
OAC SANCHINARRO 21
OAC TETUAN 33
OAC USERA 21
OAC VICALVARO 15
OAC VILLA DE VALLECAS 19
OAC VILLAVERDE 26
Oficina Auxiliar de Aravaca 4
Oficina Auxiliar de El Pardo 1
Total 2.139
Total 2.139
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Estado de tramitacion
Tipo ':;;Chlvadas Contestada No Total Total
Expediente admitida | Terminadas | Entrada
respuesta
DIRECCION |Sugerencia |0 95 2 97 97
GENERAL DE| peclamacién |0 1.629 49 1.678 1.678
ATENCION A —
LA Felicitacion |0 364 0 364 364
CIUDADANIA | Total 0 2.088 51 2.139 2.139
Tiempo medio de respuesta
Tiempo Medio Tiempo Medio Tiempo Medio
Unidad Dias Naturales Dias Naturales Dias Naturales
2020 2019 2018
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A Total 17.21 15,82 21,89

LA CIUDADANIA

(Afio 2020 tiempo Medio en dias Naturales: Sugerencias 18,76; Reclamaciones 19,30;
Felicitaciones 7,17)

TIEMPO MEDIO DE RESPUESTA INTERANUAL

21,89

25

20

15

10

Tiempo medio/Dias naturales

mAfio 2018 mAfRo0 2019 mAfio 2020

Una vez realizado el andlisis de las causas que han motivado las sugerencias, reclamaciones
y felicitaciones recibidas durante el afio 2020 por Linea Madrid (Direccion General de
Atencién a la Ciudadania), se procede a indicar las areas en las que pueden desarrollarse
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acciones de mejora, las actuaciones realizadas durante 2020 para la implantacién de estas,
asi como las propuestas de actuacién previstas en un futuro préximo.

Las areas de mejora detectadas por la Direccion General de Atencién a la Ciudadania a
partir del andlisis de las sugerencias y reclamaciones de la ciudadania, o propuestas
directamente por ella, se centran tanto como en los distintos canales de Linea Madrid
(OAC, teléfono 010, Twitter de Linea Madrid, web_ www.madrid.es) como en los servicios
prestados por éstos (cita previa, Padron, autorizaciones SER, informacion, etc.)

Dichas areas de mejora tienen como objetivo facilitar la informacién y las gestiones a la
ciudadania, asi como simplificar los procesos de gestidon. Podemos agrupar las areas de
mejora detectadas en tres grandes grupos:

1. Mejora de la informacion disponible en la web municipal

2. Mejoras realizadas en las aplicaciones corporativas y servicios

3. Mejora en la atencién e informacién prestadas por los distintos canales
de Linea Madrid

Relacion de acciones/medidas ejecutadas en 2020

A partir de analisis de las sugerencias y reclamaciones de la ciudadania para cada una de las
Areas de Mejora detectadas durante 2020, la Direccién General de Atenciéon a la
Ciudadania ha llevado a cabo, entre otras, las siguientes actuaciones concretas:

1. Mejora de la informacion disponible en la web municipal:

o Reelaboracion de los mensajes de ayuda publicados en www.madrid.es detectados
por la ciudadania como heterogéneos y poco claros en su contenido.

o Comunicacién externa Informacién Urbanistica: Ante la inexistencia de informacion
WEB sobre el Derecho Municipal de Tanteo y Retracto, la Empresa Municipal de la
Vivienda (EMVS) ha publicado un nuevo TRAMITE llamado “Solicitud de pronunciamiento
sobre derecho de tanteo y retracto de una vivienda de proteccion” cuando se producen ventas
de viviendas protegidas.

o Descarga formulario peticiéon Certificado de Empadronamiento Histérico: Se ha
procedido a la subsanacién del error que ha comunicado la ciudadania, cuando se
intentaba descargar en el portal institucional www.madrid.es el formulario de peticiéon del
Certificado de Empadronamiento Histérico.

o Respecto a los contenidos de www.madrid.es relativos a las instalaciones: se ha
incluido informacion sobre accesibilidad completa a los mismos, a peticion de
comunicaciones de la ciudadania se han modificado errores detectados o cambios de sede.
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) Mejora de la informacion disponible en el buscador. Esta mejora ha supuesto un
cambio en los contenidos imprecisos o incorrectos a instancia del Departamento de
Atencién Telefénica.

2. Mejoras realizadas en las aplicaciones corporativas y servicios:

o Cambio color en la configuracién de la APP Avisos Madrid: en la informacion de la
app aparecen unos anillos de 3 colores: Gris (en tramite) rojo (rechazado) Todo gris
(resuelto). A través de las sugerencias recogidas por la ciudadania el gris da lugar a
confusién, siendo mas aclaratorio el color verde. Se ha procedido a cambiar a este color
cuando la incidencia se ha resuelto.

o Aviso cancelacién de incidencia en la App Avisos Madrid: cuando se resuelve o
cancela una incidencia, no se devuelve notificacién al usuario y en caso de cancelacién
tampoco se informan los motivos. Se ha implantado parcialmente como mejora que con el
desarrollo de la APP de Avisos Madrid (actualmente llamada Madrid Mdvil) que la persona
gue pone el aviso reciba directamente la informacion completa de como se ha resuelto
éste, y que reciba dicha informacion a través de SMS, correo electrénico o push de la App
movil (en funcion del canal de comunicacidon seleccionado). Durante 2020 se han
implantado las comunicaciones y hay una cuenta de correo en la APP para poder escribir.

o Dificultad para acceder a la aplicacién Avisos Madrid: Como mejora se ha incluido
en el portal institucional en la portada de acceso a la aplicacion una guia de uso y FAQs de
manera que resulta mas accesible para ciudadania.

o Avisos para retirada de enseres: Estos avisos producen errores de interpretacién en
el trdmite para retirada de enseres, confundiendo la peticién de hora para ponerse en
contacto con la hora de retirada de dichos enseres. Al ser una incidencia reiterada en varias
sugerencias, se ha corregido el tramite de referencia, apareciendo en el enlace Avisos:
Incidencias y peticiones de recogida de enseres y muebles lo siguiente “Para solicitar
una recogida puntual de muebles, enseres y grandes electrodomésticos, podrd hacerlo a través
de los canales establecidos. Para ello, se deberd facilitar al menos un nuimero de teléfono con el
fin de que los servicios municipales contacten con la persona interesada y acuerden el dia y hora
para la recogida de estos”. Y en “cémo realizar el tramite”, en su punto 4, tras su
modificacién, indica que se utilice el calendario al efecto. Indicando actualmente que se
utilice el calendario.

3. Mejora en la atencién e informacion prestadas por los canales de Linea Madrid:

° En el ambito del canal telefénico se han adoptado las siguientes medidas: Aumento
progresivo del nimero de agentes en la Plataforma 010 y en Teletrabajo; aumento del
nimero de primarios, con el consiguiente aumento de n° de lineas disponibles;
establecimiento de diferentes Promptings para canalizar las llamadas correctamente entre
la Plataforma y el Teletrabajo; modificacion de los parametros de atencién ajustando las
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llamadas en cola y los tiempos de espera maximos y se han revisado los protocolos de
atencioén, para reducir los tiempos medios de atencién.

° SyR para anulacién de sanciones. Si bien este no es el canal para la anulacién de las
sanciones cuando se recibe una SyR solicitando la anulacién de una sancién se realiza un
analisis pormenorizado de la reclamacién presentada y en aquellos casos en los que se
observa un error de la administracién municipal se propone la anulacién motivada de la
sancion dirigida a los servicios que tienen atribuida la competencia (multas).

. Aclaracion relativa a la prevalencia del protocolo de contaminacién. Se ha incluido
en los justificantes de permisos de Madrid Central la referencia a que quedara
condicionada a la existencia de protocolo de contaminacién.

Actuaciones planificadas para su realizacion durante los préximos ainos ‘

La DGAC como consecuencia de las sugerencias formuladas por la ciudadania también ha
propuesto otras actuaciones para su valoraciéon e implantacion, en algunas de ellas sera
necesaria la intervencion de otras unidades municipales (IAM, Movilidad, Estadistica, etc.) e
incluso no municipales (Instituto Nacional de Estadistica -INE-, Consorcio Regional de
Transportes de la Comunidad de Madrid).

o Desfibriladores: Ante la falta de medios sanitarios para la atencién de emergencias
en las OACS, se ha propuesto como accién de mejora en 2020 la instalacién de
desfibriladores en todas las Oficinas, con objeto de poder realizar primeros auxilios en
casos de emergencias. La situacion producida durante este afio debido a la pandemia no ha
permitido abordar esta mejora, quedando pospuesta para el préximo ano la creacion en el
presupuesto de una nueva partida presupuestaria para su adquisicion o bien la tramitacion
de expediente por parte de la Secretaria General Técnica con cargo a sus partidas
presupuestarias.

. Localizacidon normativa legal: en la busqueda en la Base de datos de Normativa en
ocasiones resulta dificil localizar una norma cuando se obtienen muchos resultados. Se
solicita poder consultar la normativa publicada en la Sede Electrénica por fecha de
aprobacion o pudiendo realizar la consulta de la mas antigua a la de mas reciente
publicacién o viceversa. Se ha iniciado un trabajo en coordinacién con la DG de Régimen
Juridico y Organizacion “Inventario Regulatorio del Ayuntamiento de Madrid” que
conllevara intervencién de desarrollo por parte de IAM para su mejora.

o Retraso en la atencién de las citas programadas: a veces por determinadas
incidencias como puede ser la caida de las aplicaciones informaticas se producen retrasos
en la atencién de las personas con respecto a la hora de la cita programada, en este sentido
se ha sugerido como mejora por parte de la ciudadania que se pueda avisar del retraso,
pudiendo modificar la cita, evitando de esta forma el desplazamiento a la Oficina y los
tiempos de espera.
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. Acciones para facilitar la tramitacién no presencial. Se estadn desarrollando
diferentes acciones para reducir la necesidad de tener que acudir presencialmente a
realizar gestiones a las Oficinas, de forma que se reduzca la alta demanda en la atencién
presencial con acciones como la promocién de servicios automatizados (Chat Bot para
invitaciones de Madrid Central, Concertacion de Cita con la IVR), emisidon de certificados
de padrén solicitados telematicamente, promociéon de la obtencién de Cl@ve PIN.
colaboracién con la tramitacién electrénica de gestiones de Padrén.

Evaluacion de resultados de las acciones y medidas correctoras ejecutadas durante el afo
2020.

Se puede observar en los ultimos meses del afno 2020 una mejora en los datos de
saturacién del servicio, asi como en las SYR de informacién general.

Con respecto a las SyR por errores de tramitacién, al ser en su gran mayoria errores
imputables a los ciudadanos, queda muy poco margen para la medida correctora, a
excepcion de proponer la anulacidon de los actos administrativos en aquellos supuestos en
los que los errores son imputables a la administracién municipal.

El informe de evaluacién SyR esta publicado en Ayre:
https://Ayre.munimadrid.es/portales/Ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-
ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Sugerencias-reclamaciones-
felicitaciones/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=4d377c9d6e836610VgnVCM1000001
d4a900aRCRD

6. SATISFACCION

Los estudios de satisfacciéon de Linea Madrid en el dmbito de sus competencias van
dirigidos a conocer las necesidades de la ciudadania, evaluar la satisfaccion de las personas
usuarias de sus servicios y obtener informacion que permita mejorar sus actuaciones, asi
como de las personas que trabajan en Linea Madrid.

Se realizan estas encuestas todos los afios para medir de modo integrado la satisfacciéon de
la ciudadania acerca de los distintos canales de atencién de Linea Madrid (el canal
presencial a través de las OAC, el canal telefénico a través del teléfono 010 y el canal
telematico a través del sitio web www.madrid.es y @lineamadrid), asi como de distintos
servicios prestados mediante tales canales.

Por otra parte, el Ayuntamiento de Madrid realiza de forma periédica una macroencuesta
de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid, en la
cual se pregunta a la ciudadania su grado de satisfaccién por los diferentes canales de
Atencioén a la Ciudadania.
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Asimismo, se realiza la encuesta de clima laboral para conocer la satisfaccién del personal
funcionario de LM.

El objetivo principal de estos estudios es identificar las actuaciones que sean necesarias
para mejorar la satisfaccién de la ciudadania con el servicio Linea Madrid, cubriendo o
sobrepasando sus expectativas, asi como la calidad general del servicio.

Relacion de estudios de Satisfaccion realizados en 2020:

- Estudio de satisfaccién con la atencidon y servicios prestados en las 26 Oficinas de
Atencién a la Ciudadania.

- Estudio de satisfaccion con la atencién y servicios prestados en el teléfono 010 LM

- Estudio de satisfaccién con la atencion y servicios prestados en la web
www.madrid.es y twitter @lineamadrid

Ademas de las encuestas directas a las personas usuarias, se incluye la técnica de Cliente
misterioso en los tres estudios mencionados (canales presencial, telefénico y telematico).

- Estudios comparativos Benchmarking cooperativo y secundario.

- Encuesta de satisfaccion al cliente interno.

Este ano la DG decidié no realizar el Estudio sobre el clima laboral del personal debido a la
coyuntura pandémica, que ha supuesto el confinamiento y por tanto la ausencia fisica en
las Oficinas y en la Direcciéon general durante gran parte del ano, dando lugar a la
implantacién de una nueva forma de actividad laboral, el teletrabajo.

Tanto los resultados como el Modelo Integrado de Evaluacién se actualizan y publican
anualmente, tanto en Ayre como en la web municipal.

6.1 RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION POR CANAL DE
ATENCION

La puntuacion de satisfaccion global de la ciudadania con las OAC ha sido de 9,09 puntos
(escala de 0 a 10) y de un 8'33 con el 010. En el canal de twitter el 58% esta satisfecho o
muy satisfecho.

El portal web www.madrid.es (incluyendo a la Sede Electrénica) ha obtenido una puntacion
de satisfaccion general de 7,57 puntos (escala de 0 a 10).
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ANALISIS HORIZONTAL DE CANALES

Satisfaccion: TOP TWO (% Alta satisfaccion + % Satisfaccion)
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6.2 PRINCIPALES RESULTADOS DE SATISFACCION EN LAS OAC

CALIDAD DEL SERVICIO— OAC
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MAPA POSICIONAMIENTO — OAC
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6.3 PRINCIPALES RESULTADOS DE SATISFACCION EN EL 010

SATISFACCION POR SERVICIOS - 010

SATISFACCION GLOEAL MEDIA vs. PRINCIPALES GESTIONES REALIZADAS

= Registro 967 0516 B
'g Padrén municipal 8,50 0.730 (16)
E Tasas e Impuesios 847 1479 (329)
3 Cita Previa 841 1,767 (354)
5 Total 833 1,801 {2003)
Maolidad 832 1,567 (570)
Informacion general 8,27 2,088 (453)
Avsos 826 2122 (225)
SyR 6,00 2,928 8y
Sendcios sociales 4,00 0,000 =2
* Base reducids
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6.4 PRINCIPALES RESULTADOS DE SATISFACCION EN EL CANAL
TELEMATICO

SATISFACCION GLOBAL— WEB WWW.MADRID.ES Y SEDE
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SATISFACCION GLOBAL TWITTER @lineamadrid.es
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Dentro de esta Memoria, en el punto referido a la evaluacién de las Cartas de Servicios de
Linea Madrid, ya hemos visto como el cumplimiento de los compromisos se valora por los
ciudadanos con la realizacion de estos estudios anuales de satisfaccion.
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Ademas, facilita informacion para la memoria de cumplimiento de objetivos
presupuestarios ofreciendo los datos desagregados de los indicadores.

Finalmente, la satisfaccién de los ciudadanos como indicador de la calidad para la
prestacion del servicio de atencién telefénica, presencial y telematica, se ha tomado como
Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA), constituyendo un criterio para los ajustes en la
facturacion del contrato “Apoyo a la gestion de la atencion personalizada a través de los
canales de atencion a la ciudadania de Linea Madrid”.

En definitiva, con este conocimiento se persigue abordar acciones de mejora que redunden
en el conjunto de servicios de Linea Madrid.

Se pueden consultar en Ayre en: https://Ayre.munimadrid.es/portales/Ayre3/Areas-de-
actividad/Atencion-ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Evaluaciones-y-
estudios/Satisfaccion-de-Personas-Usuarias-de-Linea-
Madrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=cab18090d1140510VgnVCM2000000c205a0aR
CRD&vgnextchannel=5ce67c¢9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD

6.5 FELICITACIONES RECIBIDAS A TRAVES DE SYR RELACIONADAS
CON LOS SERVICIOS Y PERSONAL DE LINEA MADRID

Durante 2020 el sistema SYR ha recibido un total de 364 felicitaciones de la ciudadania
sobre los servicios prestados y el trato dispensado por el personal de Linea Madrid.

FELICITACIONES 2020
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
Tipo Tipo fotal
. . Servicio Felicitado
Procedimiento Expediente T —
Solicitudes
Redes Sociales 2
Chat en linea 4
FELICITACIONES A 45
- . . TODA LA OAC
Oficinas de Atencion al Ciudadano 149
Sugerencia y -Atencion Ciudadana FELICITACIONES A
Reclamacion Felicitacion FUNCIONARIOS Y 107
General AGENTES
La diferencia que existe con el
total de las felicitaciones a OACs
Teléfono 010 209 [l es porque se hafelicitado tanto a
una persona en concreto como a
la propia Oficina.
Total 364
Total 364
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7. COMUNICACION

En Linea Madrid nos alineamos con los objetivos generales del Ayuntamiento, y con
relacién a la comunicacion, se procura avanzar hacia una mayor claridad y sencillez.

g Ventajas v" Efectividad, impactoc del mensaje v accesibilidad: si se
G utiliza una comunicacién clara, el mensaje llegard a su
c destinatario y éste lo comprenderd; su impacto sera
© mayor y resultard mas accesible.
8 ¥’ Transparencia y credibilidad: la comunicacién clara
o reduce la discrecionalidad, impulsa la transparencia y
% Responsabliidades refuerza la democracia al facilitar el acceso a la
& informacion y hacerla mas creible; con ello se impulsa el
8 ejercicio de los derechos ciudadanos.
|La DGT,AEYC, SG de Calidad y Evaluacin, v' Generaciéon de confianza: el cumplimiento de las
es la encargada de. o obligaciones ciudadanas es consecuencia directa de la
que el resto de_ unldadezs'munlmpales generacidn de confianza en las instituciones.
reformulen su informacion dentro de los
parimetros de la comunicacion clara, a v Seguridad frente a ambigiiedad: hay seguridad en la
través del establecimiento de criterios y comprensién  cuando no hay varias  posibles
pardmetros generales, asesoramiento, interpretaciones, en especial, malas interpretaciones
formacion, etc. que induzcan a error.
v" Localizacién de la informacién: en un enunciado claro
Cada unidad municipal es responsable de debe poder identificarse con claridad el mensaje, y
implementar la comunicacién clara en la dentro de él, la idea principal de la secundaria.
informacién que utiliza y transmite a la ¥ Reduccién de tiempo y costes evitando conflictos: si el
ciudadania. mensaje es claro, no se necesita dedicar otros recursos a
explicar lo que no se entiende.
¥~ Disminucién de la insatisfaccion y de la sensacién de
falta de transparencia de la ciudadanfa.
C 144 de 148

o
- ..
(W] Descripcién
S
O Buscar el uso de un lenguaje
g simple, claro y directo que
= permita a la ciudadania
o concentrarse en el mensaje Vs
[ que quiere transmitir la | Comunicar a la ciudadania lo que necesita
Institucién que lo emite y saber de forma clara, directa y sencilla implica
comprenderlo de manera usar una estructura gramatical correcta y las
efectiva. La simplificacién del palabras apropiadas. )
lenguaje administrativo en -
toda comunicacion P
municipal, ya sea oral o [ la simplificacién del lenguaje administrativo tiene como
escrita, fomenta la proposito principal formular mensajes claros y concretos
transparenciay la eficacia de para que el ciudadano al que va dirigido obtenga, sin
sus organismos. /»" especiales dificultades, la informacién gue necesita. )
- A

Para que la ciudadania ejerza sus derechos y cumpla con
sus obligaciones democrdticas, es imprescindible que las
entienda
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Asimismo, cumplimos los compromisos de transparencia que rigen para toda la actividad

municipal, segln la normativa vigente

e Ordenanza de Transparencia de la Ciudad de Madrid aprobada por el Acuerdo de 27 de
julio de 2016 del Pleno del Ayuntamiento de Madrid.

e Acuerdo de 2 de julio de 2015 de la Junta de Gobierno por el que se determina la
publicacién de las agendas de los Concejales con responsabilidades de gobierno.

Portal de transparencia del Ayuntamiento de Madrid

Lo mds visto (D

ﬁ Foriada

Ohjetivo

personas toda la

Transparencia

garantizando una
sociedad mejor
informada, mas

adecuada y una

Poner a disposicion de las

informacion que el
Ayuntamiento genera
dando cumplimiento a las
obligaciones actuales de
publicidad activa, y
posibilitando el gjercicio
del derecho de acceso a
la informacién publica
por cualquier persona,

' TRANSPARENCIA

ra quc.todo lo que suceda-esté-ala vista-de todas las personas
| D2 1.2V

Informacion

Medio
ambiente y
urbanismo

Accesoala
informacion

Destinatarias/os

juridicas y demas
organizaciones
destinatarias de los
servicios municipales

responsable y solidaria,

Otras Administraciones
Publicas

capacitada para exigir
una rendicion de cuentas

Administracion mas
eficiente e innovadora.

i1Qué es
transparencia?

Consuilta la implantacién de
las obligaciones de
transparencia del
Ayuntamiento

&

Economiay  Rekcion con
juridica presupuestos  la ciudadania
Mesas de contratacion ~ Composicion
PERSONAS fisicas,

Unidades de la
Organizacion
Municipal de las Areas
de Gobierno, Distritos,
Organismos
Autdnomos y
Empresas

Personal municipal
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Los destinatarios de las acciones de comunicacién son los siguientes:

. Ciudadania de Madrid en su conjunto y por segmentos de interés (mayores,
personas con discapacidad, personas inmigrantes, jévenes...)

. Clientes internos de LM

. Proveedores de LM

° Personas que trabajan en LM

. Aliados de LM (otras administraciones y organismos con quienes se

comparten objetivos)

En el cuadro se describen los objetivos que Linea Madrid pretende alcanzar en relacién con
la comunicacion y sus indicadores:

Objetivos de

. ) Indicadores
Comunicacion

1. Fomentar el
conocimiento de LMy
sus caracteristicas

% de usuarios de Linea Madrid que lo identifican con el Ayuntamiento de Madrid (media
de valores de todos los canales) 81,7% en 2020

(especialmenfe su % usuarios de Linea Madrid que saben que la gestion se puede realizar por otro canal
caracter multicanal), 77.56% en 2020

asi como su : = ) 3 ) . . .
identificacién con el Grado de satisfaccion de los clientes internos con la informacidén transmitida por Linea
Ayuntamiento de Madrid acerca de qué es y cémo funciona 8,76 en 2020

Madrid

Andlisis mediatico: cuanto se habla de Linea Madrid en medios de comunicacion
nacionales (nimero de apariciones anuales). Se han registrado 234 apariciones en los
diferentes medios de comunicaciéon en 2020

Diferencia entre ciudadanos que consideran mejor el servicio de LM frente a servicios
equivalentes de otras AAPP (media por canal). OAC: 51,4% - 010: 44,5% - web: 42,2%
en 2020

Analisis mediatico: cémo se habla de Linea Madrid en medios de comunicacion
nacionales (% apariciones positivas o neutras sobre total por afio). 217 en 2020

2. Promover una
valoracién positiva de
LM como organizacién
publica lider en materia
de atencidén ala

N° anual de visitas de trabajo de representantes de otras organizaciones publicas o
privadas, e intervenciones sobre Linea Madrid en congresos o eventos externos. 1 visita
Subdirector General Atenciéon a la Ciudadania en representacién de Linea Madrid
intercambio técnico visita al ayuntamiento de San Salvador.

ciudadania N° de visitas anuales al canal “Atencion al Ciudadano” de Ayre: usuarios: 4.750 - paginas
multipropdsito en el vistas: 142.708 en 2020

ambito nacional. . P - P -
N° propuestas a través del buzén de sugerencias de Linea Madrid o concurso anual de

ideas de mejora al afio. 38 (24 sugerencias en linea y 14 concurso de ideas con 337
votos) en 2020

N° de cartas o mensajes electrénicos - individuales o colectivos - de reconocimiento a
las personas que forman Linea Madrid con motivo de las felicitaciones recibidas. 364 en
2020
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Los principales canales de comunicacién (tanto interna como externa) en nuestra
organizacion son:

o Ayre (intranet del Ayuntamiento de Madrid.

° correos electrénicos.

° llamadas telefénicas

o modo presencial en puesto de atencién, reuniones, grupos de mejora, y
jornadas.

o Z (carpeta compartida).

o buzén de sugerencias internas

o encuestas a la ciudadania y clientes internos.

o www.madrid.es.

o Redes Sociales (Facebook, twitter).

o Chat online.

. SyR (sugerencias, reclamaciones y felicitaciones).

o carteleria y folletos.

o Reuniones

o Apariciéon en medios de comunicacién.

o Visitas de personas que forman parte de LM

Como ya hemos descrito el funcionamiento y resultados de muchos de ellos a lo largo de
esta memoria, nos centraremos en los restantes.

7.1 CANAL SECTORIAL DE AYRE “ATENCION CIUDADANIA”

Ayre (Ayuntamiento en red) es un portal integrador y participativo que engloba a todas las
personas de la organizacién municipal y a todas las unidades. Su modelo de gestion es
desconcentrado, participando en la gestion de contenidos 51 unidades gestoras.

Linea Madrid cuenta, dentro de Ayre, con su propio canal de publicacion de contenidos, al
que tiene acceso toda la plantilla municipal en aras de la transparencia.

atenc
tter, Facebook y Chat on Line) que permite al

Servi 3 ate
Calendario Centros At Santa
2020 conductor en sanciones de circulacién

El enlace a Sugerencias en Linea se encuentra tanto en la portada de nuestro canal de Ayre
“Atencion ciudadania” como en Personas, para facilitar la participacion lo mas posible.
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ON CIUDADAI\M -

Servicio integrador de la atencién presencial (oficinas de atenci6n al ciudadano), telefénica (010) y AVISOS

telematica (www.madrid.es, Twitter, Facebook y Chat on Line) que permite al ciudadano acercarse al

Ayuntamiento a través de cualquiera de tales canales.
Presentacién CAF

Sugerencias en Linea

I Procedimiento de Identificacién del conductor en sanciones de circulacién >

En Personas también encontramos publicado todo el histérico de Concursos de Ideas,
Jornadas técnicas, acciones formativas y gestion de personas (con el protocolo y
presentacion de acogida al personal de nueva incorporacion, y las instrucciones para el
equipo volante)

A Areasde actividad Atencién ciudadania Personas

< Volver

A  Areasdeactividad  Atencidnciudadania P

£ Vol
Personas oner

Gestidén personas

Jornadas técnicas Linea Madrid
Concursos de ideas

Prevencin de riesgos laborales Proceso de acogida en Linea Madrid

Direccion General de Atencién al Ciudadano
Formacién

Gestién personas Equipo Volante

Departamento de Coordinacién de Oficinas Linea Madrid

Sugerencias en Linea 28/02/2020

Dentro de nuestro canal de Ayre “Atencion ciudadania” podemos encontrar los protocolos
actualizados de todas las gestiones entrando por Servicios, asi como el Catilogo de
servicios Linea Madrid actualizado, de modo que pueda saber los diferentes canales por los
que se presta un servicio.
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Direccion General de Atencion

a la Ciudadania
Lineamadrid

CANALES PARTICIPACIONDE Linga | FECHR DE
SERVICIOS BGESTIONES CLIENTE o | e o A DEL PROTOCOLO
0AC
pp REGULADA EN.... SERYICIO
Informacion general sobre ;
pot ety ADA (antigua AGLA) g |X| @ & @
Inforrracién general sobre AGDUS
solicitud de licencias XI |X| & & & Resolucién Conjunta de la DG
Infarmacion personalizada DISTRITOS de gestién, inspeccidny control
sobre |a traritacian y @ del OA Agencia para |a Gestién Protocolo de actuacion
consulta de licencias DG Atencién ala de Licencias de Actividades y Desde el . de'??“’d tl'_“ .
i} Inforracion especializada Ciudadania de |2 DG de Calidad y Atencién | comienzo de | "MOTMIC T 08 Iometes
E sobre procedimientos de Coordinacién @ al Ciudadano sobre informacién | Linea Madrid actividades en Linea
4 solicitud de licencias . generaJ de a Iols. cludadanos_ rela_tlva ala (1998} Madrid (septiembre 2012)
é omunicaciones previas, delegada :ereﬂ gifi:i‘:;‘ades a tr:\:ée:ctllﬂes Lfn::
S cambios de fitilar, consuits | gy prginacien X Madrid, de7 de junic de 2010.
z urhanistica y Declaraciones Territorial
g responsahles 1 : v
Informacion sobre ITE y Doargiafis et
H o MAD: e Participacién |Z|n @
“0‘ Infarmacisn @
I3 EspE_E!allzada
- Errision de Resolucidn de DG
Censo Cuplicado de g Estadisticay delaD G Calidady Atencién
i al Ciudadano relativa a la Atencion a la
de | cartel | [S)E?B'FSF({DESEMITCg Ciudadanfa en materia de Censo de | (10312015 Protocolo Censo de
locales i Locales a través de Linea Madrid, de 15 Locales (Marzo 2015)
Solicitud de de julio de 2014,
modificacion de Kl g
Datos (Registro)
2. ADMINISTRACION PUBLICA Y SERYICIOS GENERALES
n Protocolo de actuacién
phoceson | Altade solicind de SERVICIO © = Diciembre del servicio de
PUBLICA AGEES0 & A0 MEGon DIRECTO 2015 informacién piblica
publica (diciembre 2015)

e < Volver
Atenci6n ciu

Catélogo y novedades
Quiénes somos
Avisos y peticiones
Censo electoral
rsonas
Cita previa
Canales de atenci6n
Educaciény cultura

Gesti6n administrativa
Identificacién electrénica

Recursos informéticos
Informacién
Movilidad y aparcamientos
Objetos perdidos
Padrén
Pago sanciones administrativas
Participacién ciudadana
Recepcion de llamadas
Responsabilidad patrimonial
Registro
Sanidad
Servicios sociales
Sugerencias y reclamaciones

Tributos

Asimismo, se pueden consultar las presentaciones de
responsables estando archivadas cronolégicamente.

Integrador de la aten
a (www.madrid.es,

iento a través de cua

ocedimiento de Iden

o Servicio Madrid Ce

las Reuniones mensuales de
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® Areas de actividad Atencién ciudadania Servicios Catélogo y novedades

< Volver

Reuniones mensuales

SUBDIRECCION GENERAL DE COORDINA JE AL INSTITUCIONA!

[ 2020

Se puede consultar el seguimiento anual de las SyR.

Intranet Ayuntamiento de Madrid

Mis aplicaciones | Directorio | Favoritod

Ayuntamiento  Areasdeactividad  Mi4rea personal Buscar

A Areasdeactividad ~ Atenciénciudadania  Quiénessomos  Calidady evaluacién
Sugerencias, reclamaciones, felicitaciones

Volver © Favorito | o Suscribirse |

Seguimiento y evaluacion del servicio de Sugerencias y Reclamaciones

IRECCION GENERAL DE CALIDAD Y ATENCION AL CIUDADANO

I [2020 @@ 1mMb
I [2015 @ 1mb

[2018 @z 832k

Se publican los informes del andlisis anual de todas las OAC, asi como los resultados de las
encuestas de satisfaccion de cada una
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a Areas de actividad Atencion ciudadania Canales de atencion OAC

{ Volver

Buscar por: Texto a buscar

Analisis OAC

Instrucciones y Procedimientos

Seguimiento y Evaluacién

La Direccién General de Transparencia y Atencién a la Ciudadania a través del Servicio de
Coordinacién de la Intranet pone a disposicién de las unidades gestoras de contenido de
los diferentes canales de Ayre la herramienta Paneles de Google Analytics para métricas
de Ayre, que se puede acceder a través del enlace Panel - Ayre » Métricas principales

(google.com)

Los paneles de Ayre son los datos de navegacion de usuarios en la intranet del
Ayuntamiento de Madrid que capta Google Analytics. Los datos mas relevantes de las
distintas paginas de Ayre se programan para que se presenten en los diferentes paneles.

Gracias a esta aplicacion se pueden extraer datos y métricas relevantes de un periodo
delimitado, de n° de usuarios que han accedido a los contenidos del Canal de Atencién a la
Ciudadania, total de paginas visitadas, media de tiempo de permanencia del total de
usuarios, contenidos consultados por titulo de paginas, descarga de ficheros en diferentes
formatos, etc. Ademas, se puede establecer rankings de todas las paginas de canales y
contenidos del area de actividad.

Durante 2020, 4.750 personas accedieron al canal de Atencién a la Ciudadania, un total de
142.708 paginas vistas. La pagina servicios ha sido la mas visitada con 45.889 vistas.
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Ayre

Contenidos Atencién a la Ciudanania

1 ene 2020 - 31 dic 2020

Usuarios Numero de paginas vistas
4.750 142.708
¢ 7.4% # 92.5%

+— Nimero de paginas vistas

A T il
16 feb 10 mar

Duracién media de la sesion

00:10:53

1 5.2%

Numero de paginas vistas (Ultimos 366 dias)

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania
Lineamadrid

W | MADRID

FILTRO SECCIONES (Usuarios)

Paginas del drea de actividad Mimero de paginas vist... %A Porcentaje de rebote %A Mediatie.. %A
1. JServicios/ 45.889 B6.3% ¢ 062% 471.. 00020 9%
23 JfQuienes-somos/ 24798 257.3% t 019% -78.3._¢ 00:01:00 0.4% ¢
3. [Srugnaxtfmi=default&vgnextchannel=2e6a907ade41e210vVgn... 24.529 31.2% ¢ 0% -100... 00:00:40 278%
4. /Canales-de-atencion/ 14792 105.4% ¢ 115% 2464 00:01:07 DE3% 6
5. /Personas/ 14.690 28.3% ¢t 0% 00:00:59 -494% 4
6. MVotacion-Vll-Concurso-deddeas-Linea-Madrid/ 5.561 0,58 % 00:00:46 =
7. / Danainfo=ayre munimadrid es+?vgnextfmi=default&vgnext .. 3305 15638.1%¢ 10,53 % 00:00:34 7% ¢
8 JGestion-administrativa, 3.052 108.6% ¢ 0% 00:00:30 -14% %
4. [fFegnextfmt=default&vgnextchannel=2e6a%07a4e41e210Van... 263 571% ¢t 0% 00:00:36  -292% %
10. [Pvisos/ 1.485 267.6% t 0% 00:01:04 21.3%¢
1-10/18 5
Contenidos consultados agrupados por titulo de pagina
Titulo de la pagina Nimero de pag... %A %delwtal - %A Porcen.. %A Promedio de tie... %A
1. AYRE - Atencion ciudadania 345616 59.0% ¢ 2426 % -17.4% % 495% -26.4%.4 00:00:53  -27.7% %
2 AYRE - |dentificarse 5996 64.3% ¢ 42% -14.6% 4 0% = 00:00:08  66.1% ¢
3 AYRE - Personas 5.486 60.2% ¢ 384% -16.8% 4 0% - 00:00:13 -30.5% 4
4. AYRE - Calidad y evaluacion 4855 1,678.4%¢ 34% 824.0% ¢ 0% - 00:00:17  74.8%¢
5. AYRE - Votacidn VIl Concurso de ldeas Linea . 4200 - 294 % - rull - 00:00:37 -
5, AYRE - Movilidad y aparcamientos 4078 149% ¢ 286 % -40.3% ¥ 0% = 00:00:34  186.1% ¢
7. AYRE - Padrén 3.398 B85.0%¢ 238% -3.9% 4 0% - 00:00:26 173.5% ¢
8 AYRE - Gestion administrativa 3279 103.2% ¢ 226% 56% ¢ 0% = 00:00:06  -56.3% ¢
9 AYRE - Manuales e instrucciones 2792 75.7% ¢ 1,96 % B7% 6 0% - 00:04:58  18.6% ¢
10.  AYRE - Tributos 2646 50.2% ¢ 185% -220% 4 0% = 00:00:16 -17.0% ¢
1-10/24 »
Descargas
Nombre del fichero Formaio Total descar... %A Usuarios - %A
1 Proceso Gestiones y Tramites Descargas PDF 340 316 -
2 2019 Descargas PDF 1092 4268.0% ¢ 267 968.0% ¢
3. Protocolo del servicio de tramitacion del titulo de transporte tarjeta .. Descargas PDF 558 -31.9% 267 TT%¢
4 Protocolo Servicio Madrid Central Descargas POF 801 19.6% ¢ 243 -11.0% %
5. Memoria Anual de Calidad Linea Madrid 2019 Descargas PDF 607 218 -
A Movedades en el padrdn Descargas POF 607 172.2% ¢ 218 194.6% ¢
7. Protocolo del servicio de estacionamiento regulado (SER) Descargas PDF 655 147% ¢ 170 -23% %
8 Instruccion de reapertura OAC Linea Madrid Descargas POF 243 170 -
4. Manual padrén municipal Descargas PDF 680 356.4% ¢ 148 17.7%¢
10. Protocolo de Regularizacion Catastral Descargas PDF 194 676.0% t 146 484.0% ¢
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
;o a
C/ Principe de Vergara, 140, 4°* planta [ Fearnadi

28002 Madrid
T..+34 91 588 48 42
www.madrid.es/Lineamadrid

W © Lineamadrid

Pagina 82 de 101

EFQM +500
02018

Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500


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

@ M A D RI D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a !a C|udadar]|a
area delegada de Llﬂeamadl’ld

coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Te interesa - Promocionales H
Promaocional Grupo Total clicks %A  Usuarios ~ %A

Protocolo del servicio de tramitacion del titulo de transporte tarjeta .. Te Interesa 243 B720%1 218 7720%¢
2 Instruccién de reapertura OAC Linea Madrid Destacados 218 - 146
3 Protocolo Servicio Madrid Central Te Interesa 121 - 1
4. Peticiones de WUGG a Unidad Supervisora Destacados 218 7720%1 121 384.0% ¢
5. VIl Concurso |deas Linea Madrid Destacados 73 - 439
6. Procedimiento de Identificacion del conductor en sanciones de circ..  Destacados 97 - 43
7. Precedimients del Servicio Enlaza Madrid Destacados 43 - 43
8. Solicitud de actualizacion de datos en el Censo de locales y activid..  Destacados 24 - 24
9. Calendaric Centros Abiertos Semana Santa 2020 Destacados 43 - 24
10. Votacion del VIl Concurse de |deas Linea Madrid Destacados 73 - 24

1-10/10

7.2 CORREO ELECTRONICO

El Decreto de 18 de febrero de 2013 de la Delegada del Area de Gobierno de Economia,
Hacienda y Administraciéon Publica se aprueba la Instrucciéon 2/2013, relativa a la
implantacién del correo electrénico como medio preferente de comunicacién interna y con
los ciudadanos, cuyo objetivo es conseguir una mayor agilidad y optimizacién en las
comunicaciones municipales ademas del ahorro econdémico. Hoy no se concibe la
comunicacién sin esta herramienta tan potente entre otras funcionalidades realizar listas
de distribucién, newsletter, que permite a las personas de la organizacién tener una
comunicacién constante, rapida y efectiva.

49 han sido los correos electrénicos remitidos desde el buzén de la DG a toda la plantilla
de los servicios centrales y Oficinas LM durante 2020.

Ejemplo de comunicacion por correo electrénico incluyendo enlaces a la web:

Buenos dias:

Para vuestra informacion, os comunicamos que los datos estadisticos con los resultados de Atencidn de
todos los canales de Atencidn a la Ciudadania y del portal institucional, de los cuatro primeros trimestres y
anual 2020 se encuentran publicados en www.madrid.es, el Portal de Transparencia y la intranet AYRE.
Quiero felicitar a todo el "equipo" que integramos esta Red de servicio ptblico por los buenos resultados
obtenidos a pesar de todas las dificultades en este pasado afio de pandemia 2020.

A continuacion se reflejan los datos mas significativos de Atencién en los canales, sabiendo que para que
ello sea posible, se cuenta con una gran y variada labor de procesos de soporte en la Gestién de los canales,
los Servicios, de Recursos humanos, presupuestaria, contratacidn, infraestructuras, tecnologia,
Comunicacidn y Calidad.

e Enlos canales de atencién personalizada, incluyendo el canal telematico, se han realizado
5.311.133 atenciones con la prestacion de 7.039.328 Servicios. De forma global ha supuesto un
descenso del -6,3 % en atenciones y un -6,8% en servicios sobre 2019, debido, como ya sabéis, al
cierre de las Oficinas desde el 13 de marzo al 7 de junio, aunque en este periodo se realizaron
58.257 Servicios en teletrabajo (Padron, Registro, movilidad e Informacion Urbanistica) y en la
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reapertura la posterior atencion de todos los Servicios con Cita Previa. En el teléfono 010 han
realizado 5 millones de Servicios (4.919.969), 500.000 mas que en 2019, siendo su top histérico y
555.193 en el canal telematico, que ha tenido un crecimiento de mas del 142,2%.

e La puntuacion de satisfaccion global de la ciudadania con las OAC ha sido de 9'08 puntos
(escala de 0 a 10) y de un 8'33 con el 010. En el canal de twitter el 58% esta satisfecho o
muy satisfecho.

e En el portal institucional www.madrid.es se han realizado 23.008.975 atenciones-visitas a la web
con la consulta de 63.494.870 paginas, lo que supone un incremento de 1'3% y un 10'6%
respectivamente sobre 2019. Resaltar la funcion informativa que ha realizado en particular con los
dos Espacios sobre Medidas asociadas a la crisis del COVID-19 con muy diversa informacion, entre
las que se incluyen mas de 600 preguntas frecuentes elaboradas y el Espacio de Novedades de
Medidas de restriccion de movilidad, en el que todas las semanas, desde junio, se recogen las
novedades de zonas basicas de salud afectadas, etc.

e Enlabase de datos de contenidos que da soporte a la informacién disponible en la web y también
para los canales personalizados de Linea Madrid se han realizado 542.615 operaciones de
actualizacidn, a cargo tanto del personal del Departamento de Gestion de Contenidos, que han
realizado 133.715 de estas operaciones, y el personal de las unidades gestoras descentralizadas
que se coordinan desde esta unidad.

e El portal web www.madrid.es (incluyendo a la Sede Electrénica) ha obtenido una
puntacién de satisfaccion general de 7,57 puntos (escala de 0 a 10).

e En el Sistema de Cita Previa, del cual somos responsables, se han concertado un total de
1.580.659 citas, teniendo este afio una importancia capital para todas las Oficinas de atencién
presencial del Ayuntamiento que han pasado a atender con Cita Previa, por lo que ha sido
necesario crear numerosas nuevas Agendas y atender y formar a nuevas unidades.

A continuacion, os facilitamos los enlaces para su consulta:

ANUAL 2020 (+ trimestrales) (www.madrid.es/lineamadrid)
http://preview.munimadrid.es:8080/sites/v/index.jsp?vgnextrefresh=1&vgnextoid=d7c278fa624a3710Vgn
VCM?2000001f4a900aRCRD&vgnextlocale=es&vgnextfmt=default&vgnextchannel=4338d2dee0330710VgnV
CM1000001d4a900aRCRD

ANUAL 2020 (+ trimestrales) (www.transparencia.madrid.es)

. Anual 2020
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Relacion-con-la-ciudadania/Atencion-
a-la-ciudadania/Linea-Madrid-
2020/?vgnextfmt=default&vgnextoid=0d181c7c7e1b3710VgnVCM2000001f4a900aR CRD&vgnextc
hannel=1325606153bcd510VgnVCM1000001d4a900aRCRD

. Datos uso de Portales
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Relacion-con-la-ciudadania/Atencion-a-
la-ciudadania/Datos-de-uso-de-los-portales-municipales-en-
2020/?vgnextfmt=default&vgnextoid=3ccbb598383e1710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextch
annel=1325606153bcd510VgnVCM1000001d4a900aRCRD

° Datos Red Social Twitter LM

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 4°* planta

28002 Madrid Lineamadrid
T.:+34 91 588 48 42 Organizacién acreditada con
www.madrid.es/Lineamadrid wavss Bl o] Sallo de Excelencia +500

W @ Lineamadrid Pagina 84 de 101


http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid
http://www.madrid.es/
http://www.madrid.es/
http://www.madrid.es/lineamadrid
http://preview.munimadrid.es:8080/sites/v/index.jsp?vgnextrefresh=1&vgnextoid=d7c278fa624a3710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextlocale=es&vgnextfmt=default&vgnextchannel=4338d2dee0330710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
http://preview.munimadrid.es:8080/sites/v/index.jsp?vgnextrefresh=1&vgnextoid=d7c278fa624a3710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextlocale=es&vgnextfmt=default&vgnextchannel=4338d2dee0330710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
http://preview.munimadrid.es:8080/sites/v/index.jsp?vgnextrefresh=1&vgnextoid=d7c278fa624a3710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextlocale=es&vgnextfmt=default&vgnextchannel=4338d2dee0330710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
http://www.transparencia.madrid.es/
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Relacion-con-la-ciudadania/Atencion-a-la-ciudadania/Linea-Madrid-2020/?vgnextfmt=default&vgnextoid=0d181c7c7e1b3710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=1325606153bcd510VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Relacion-con-la-ciudadania/Atencion-a-la-ciudadania/Linea-Madrid-2020/?vgnextfmt=default&vgnextoid=0d181c7c7e1b3710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=1325606153bcd510VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Relacion-con-la-ciudadania/Atencion-a-la-ciudadania/Linea-Madrid-2020/?vgnextfmt=default&vgnextoid=0d181c7c7e1b3710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=1325606153bcd510VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Relacion-con-la-ciudadania/Atencion-a-la-ciudadania/Datos-de-uso-de-los-portales-municipales-en-2020/?vgnextfmt=default&vgnextoid=3ccbb598383e1710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=1325606153bcd510VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Relacion-con-la-ciudadania/Atencion-a-
la-ciudadania/Red-social-de-Twitter-de-Linea-Madrid-
2020/?vgnextfmt=default&vgnextoid=ba8f5a5fdd3b3710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextcha
nnel=1325606153bcd510VgnVCM1000001d4a900aRCRD

ANUAL 2020 (+ trimestrales) (AYRE)
https://Ayre.munimadrid.es/portales/Ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-ciudadania/Quienes-
somos/Calidad-y-evaluacion/Evaluaciones-y-
estudios/2020/?vgnextfmt=default&vgnextoid=17b824f3eb055710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnext
channel=5ce67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD

Muchas gracias a todos por estos estupendos resultados.

Un cordial saludo

M2 Angeles Castrillo Ortiz

Directora General de Atencién a la Ciudadania
AG de Vicealcaldia

Tf 91588 13 76

Mv 630 86 10 62 (19370)

castrillooma@madrid.es
www.madrid.es
@lineamadrid

Linesmadrid

0 Organizacidn acredtada con
=== § ol Sello de Excelenca +500

7.3 CARPETA COMPARTIDA Z

Z: es una carpeta compartida por el personal de atencién a la ciudadania, y se distingue de
Ayre en que no es visible por toda la plantilla municipal, de modo que su contenido es de
uso interno.

Su inicio dio respuesta a la necesidad de coordinar la informacién entre todas las OAC, ya
que se constataba que la gestién documental era poco practica, y coincidid con el
incremento del equipo volante: la incorporacion de 40 Auxiliares Administrativos, 11 Jefes
de Negociado y 6 Adjuntos a Departamento desde septiembre del 2017, hizo necesario
habilitar una carpeta comun donde compartir informaciones practicas para el desarrollo de
su trabajo como fichas de formacion para realizar los distintos tramites, ayudas
informaticas, fichas de las Oficinas, actuaciones en situaciones de contingencias...

La solicitud al IAM para configurar Z: fue con fecha 07/12/2017. Anteriormente, no existia
una carpeta comun de uso compartido al que tener acceso desde cada OAC.

Esta carpeta sirve para la consulta de todo el personal de atencién presencial y como
medio para participacion en el desarrollo de diferentes documentos.
En diferentes subcarpetas se incluyen contenidos actualizados sobre:

e Formacioén: fichas de como realizar las gestiones.
e impresos de uso frecuente para registro, archivados de una forma estructurada.
e fichas sobre cada OAC con datos Utiles para los volantes que acudan a ellas.
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tareas de los responsables con fichas de consulta.
actuaciones en contingencia o por incidencias varias.
modelos actualizados de recogida de datos.
instrucciones.

Durante el confinamiento y el teletrabajo se ha realizado por parte de un grupo de
personas de OAC la revisién total de la carpeta Z, que ha supuesto una reorganizaciéon
integral del conocimiento como instrumento esencial para las Oficinas. Se han realizado
cerca de 130 actuaciones entre modificaciones, actualizaciones y nuevas incorporaciones
de documentos.

Se incorpora en la en la carpeta Z el documento Excel NOVEDADES EN CARPETAS Z.
CONTENIDO Y TRAZABILIDAD CARPETA SERVICIOS con los contenidos y links, que va a
facilitar a modo de indice la localizacién de toda la informacién relevante.

FECHA .A[TIPO * |CARPETA * |REALIZADO POR * |OBSERVACIONES
21/04/2021 |Nueva inclusion IDENTI. ELEC- FIRMA EMPYolanda Quintero Cambio_de contrasefias de certificados de empleado piblico emitidos por SIA.
21/04/2021 |Nueva inclusion PADRON/INFORMACION |AGD COORDINAC. TERRITORIAL A partir del 22/04/2021 se presta un nuevo servicio de informacidn en LM relativo a la okupacion dentro del Plan Inteqral de fucha contra la ocupacidn lega.
19/04/2021 |Actualizacion/Modificacién | TRIBUTOS Yolanda Quintero Se actualiza en Z la version del curso de GIMM
15/04/2021 |Actualizacion/Modificacion ~ |PADRON Yolanda Quintero Informacidn para elecciones 2021: Email consulta electoral no recoger en plazo nombramiento miembro de mesa electoral
15/04/2021 |Nueva inclusidn INFORMACION GENERAL |5.6. Coordinac.Servicios y Portal| Colaboratcion entre ATM y AEAT para la renta 2020, Esta gestion en englobaria en INFORMACION, la gestidn propiamente dicha la hard la AT,
15/04/2021 |Nueva inclusion IDENTI. ELEC- FIRMA EMP|Yolanda Quintro Nuevos certificados electrdnicos: Se crea una carpeta con la Firma de Empleado Publico SIA y nuevo apartado en Pestafia excel Identificacion Electrdnica
15/04/2021 |Actualizacion/Modificacion ~ |SER Yolanda Quintero Los documentos emitidos por ASESORIA en lugar de GESTORIA, son vdlidos aunque difiera el modelo
14/04/2021 |Actualizacion/Modificacion | TELETRABAJO Servicio de Atencidn Presencial {Instrucciones para tipificar teletrabajo en CRM: Se incluye la tipificacion de la modificacion de datos personales

Estas novedades se comunican en un correo semanal para consultar el contenido de las
actualizaciones directamente desde el correo o pinchando en el enlace que aparece en
Descripcion.

oacs (\\bigdata\alca21$\45N) (Z:) +

Nueva carpeta

Nombre

1. PADRON TELEMATICO ESTADO DE ALAR...

| ACCESOS COMUNES DISTRITOS

| Administradores

| CARTELES

| covip19

© DuDAS PUESTO

| ETIQUETAS

| FORMACION Y FICHAS

| GRUPO DE MEJORA PROCESOS

| INCIDENCIAS- CONTINGENCIAS

| INFORMACION Y NOVEDADES

| INSTRUCCIONES POR MATERIAS

| NUEVOS MODELOS DIRECCION GENERAL
| OBSOLETO

| PERSONAL instrucciones

| RESPONSABLES

| SERVICIOS

| TELEFONOS

| Usuarios
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74 REUNIONES MENSUALES Y CUATRIMESTRALES DE LOS
RESPONSABLES (JEFATURAS O ADJUNTIAS) DE OAC.

Las reuniones mensuales se celebran los ultimos jueves de cada mes con los
responsables de las OAC vy los responsables de los servicios de Atencién
Personalizada e Implantacién.

En las reuniones mensuales se tratan cuestiones referidas a nuevos tramites o
modificacion de éstos por parte del Servicio de Implantaciéon. Y en la segunda parte
de la reunion, el Servicio de Atencidon Presencial comenta mejoras en los
procedimientos o cuestiones de gestién del personal fijo o volante, en didlogo con los
responsables de Oficinas.

Asiste siempre un responsable de cada una de las 23 Oficinas, ademas de otras
personas de los servicios centrales que tengan relacién con los temas a tratar. Cuando
hay algin cambio de relevancia, lo explica el Subdirector de Atenciéon a la Ciudadania
y también la Directora General.

Existe orden del dia que se comunica en cada convocatoria por correo electrénico y
se puede modificar a peticién de cualquiera de los asistentes hasta 48 horas antes.

El acta correspondiente se envia a todas las personas asistentes y se archiva en Z: y
Pla presentacién de PowerPoint con las novedades se publica en Ayre.

Este aflo como consecuencia de la pandemia se tuvo que cancelar alguna de las
reuniones mensuales. Sélo se pudieron celebrar:

30/01/2020: presencial
28/02/2020: presencial
18/09/2020: Teams
22/10/2020: Teams
26/11/2020: Teams
17/12/2020: Teams

Las reuniones de zona se inician en el 2019, y consiste en realizar cuatro reuniones
cada cuatrimestre, con seis Oficinas con caracteristicas similares. Se envia un orden
del dia en la convocatoria. Su celebracion rota por las Oficinas para fomentar el
conocimiento de las éstas. Durante 2020 se han realizado las siguientes reuniones de
zona:

e Reunién de zona I, oficinas que funcionarizaron en septiembre: 23/9/2020

(Teams).
e Reunidén de zona ll: 30/9/2020 (Teams).
e Reunién de zona lll: 07/10/2020 (Teams).

Ademas, este ano tan extraordinario por la situaciéon pandémica asi como la
municipalizacion de varias Oficinas ha necesitado de coordinacién y puesta en comun
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de informacién continua, por lo que se han celebrado ademas las siguientes reuniones
relevantes:

Evaluacion anual Carta de Servicios: 26/2/2020 (presencial)

Reunién coordinadores equipo volante: 4/3/2020 (presencial)

Grupo focal CAF coordinadores: 4/3/2020 (presencial)

Reunidén equipo gestores volantes: 5/3/2020 (presencial)

Reunién gestores grupo focal CAF: 5/3/2020 (presencial)

Reunidn reinicio pin-pad: 16/6/2020 (Teams)

Reunién Oficinas que funcionarizan en septiembre: 23/6/2020 (Teams)
Reunién procedimiento padrén telematico: 29/06/2020

Reunidén reorganizacién agendas de citas: 26/10/2020 (Teams)
Reunién auditoria CS OAC: 27/10/2020 (Teams)

Reunion CRM, GNSIS: 28/10/2020 (Teams)

Reunién portatiles personal OAC: 17/11/2020 (Teams)

Reunidén organizacién teletrabajo: 23/11/2020 (Teams)

Reunién organizacion teletrabajo: 01/12/2020 (Teams)

Reunidén organizacién teletrabajo: 03/12/2020 (Teams)

Reunion Oficina virtual: 09/12/2020 (Teams)

Reunién organizacion teletrabajo: 17/12/2020 (Teams)

Reunidén organizacién rotacion teletrabajo: 21/12/2020 (Teams)
Reunién dudas rotacion teletrabajo: 22/12/2020 (Teams)

Reunidén extraccion datos formularios teletrabajo: 30/12/2020 (Teams)

7.5 VISITAS Y APARICION EN MEDIOS DE COMUNICACION

Las personas que ocupan puestos de responsabilidad intervienen activamente en la
proyeccién de LM como organizacion publica referente nacional e internacional en
materia de atenciéon ciudadana. Lo hacen a través de publicaciones, notas de prensa,
intervenciones en convocatorias propias y de terceros.

Ademas, visitan los diferentes canales y dependencias para conocer de primera mano
el funcionamiento, demanda y preocupaciones de los diferentes servicios y de las
personas que forman la organizacion.

Como ejemplo de intervencién para toda la ciudadania de Madrid, tenemos este
encuentro en directo a través de https://decide.madrid.es/conectados en el que la
Directora General fue respondiendo toda clase de preguntas que iban haciendo las
personas interesadas que accedian el 27 de mayo 2020 al encuentro virtual.
CONECTADOS es un espacio de encuentro digital entre la ciudadania y técnicos del Ayuntamiento
de Madrid para generar puentes de comunicacion durante el confinamiento por coronavirus
COVID-19. Te ofrecemos un programa de sesiones en directo con expertos municipales, que
contaran cémo prestan sus servicios en esta situacion y responderan a tus dudas en directo.
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Conectados. Encuentros en directo con expertos

CONECTADOS €5 Un e503¢10 de encuentro Aigital entre Ly Crudadania y tecnicos del Ayuntamiento de Madrid pacs generar poentes de cor

H0es €0 AIreCto CON ExPeitos MUNICIPAles, Que CONLArAN COMO PIestan Sus Serv €0 £33 WUICION y responderan a tus dudas en

Préoximo encuentro

nal midrcoles 27 de mayo, 10 horas.
Experts M* Angeles Castrillo, O General de atac

Comentarios mas recientes

PO G D

- DOSSENBEN ttca L0t NEstecatcan e Ma

Préximo encuentro

* fecha midrcoles 27 de mayo, 10 horas.
* [xperta: M* Angeles Castrillo, Directora General de Atencién a la Cludadania.

5% CONTATA CAMO Cooetinan tados 1o canales de atencion 8 [a ciudadania, a3 come o servicios de Linea Madrid y coma organizan la gestion del portal

stitucional del Ayuntansients de Madnd

Otra intervencién de la Directora General acompafada por dos agentes del 010 Salomé
Recio y Maria José Abad Frias, se produjo el 17 de noviembre en el programa Por Tres
Razones de Radio Nacional https://www.rtve.es/radio/por-tres-razones/ grabando la
entrevista en la misma plataforma del 010.

Respondieron a las preguntas relacionadas con la atencién a la ciudadania, qué servicios se
prestan, el numero de llamadas que atienden, cémo se ha adaptado el 010 al escenario
COVID, la "cita previa en cuatro pasos", los cambios que han venido para quedarse etc.

También visito el 28 de enero las instalaciones del teléfono 010 donde se desarrollé un
debate.

Las visitas realizadas durante 2020 a las Oficinas por los cargos politicos de Vicealcaldia,
(como la Vicealcaldesa o la Concejala del Area Delegada de Coordinaciéon Territorial,
Transparencia y Participacion Ciudadana), han sido acompainadas en todos los casos por el
Subdirector de Atencidn a la ciudadania o la Directora General (en el cuadro SG o DG):

26/01;2020 Visita Visita alcaldia de San Salvador (canal 010 y OAC Villa de Vallecas).
02/02/2020 Acompana SG

Conectados, un espacio de encuentro digital entre la ciudadania y
técnicos del Ayuntamiento de Madrid para generar puentes de
comunicacion durante el confinamiento por coronavirus COVID-19.
Responde la DG durante varias horas.

25/05/2020 | Intervencioén

04/11/2020 Visita Visita Vicealcaldesa, Concejala Delegaday DG a OAC Vicélvaro
06/11/2020 Visita Concejala Delegada y DG a OAC Centro

13/11/2020 Visita Concejala Delegada y DG a OAC Barajas

17/11/2020 | Intervencion | Programa: Por tres razones RNE. Preguntas sobre el 010. M2 Angeles
11/12/2020 Visita Concejala Delegaday SG a OAC Usera
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Las apariciones de Linea Madrid en los medios de comunicacién configuran la imagen de
marca en la sociedad. Para ello se realiza un seguimiento de cémo se habla de Linea Madrid
en medios.

e Durante 2020 se han registrado 234 menciones en diferentes medios de
comunicacién nacional, siendo 177 apariciones positivas o neutras.

8. GESTION PUBLICA RESPONSABLE

La Responsabilidad social corporativa se trata de un valor fundamental para la
organizacion, que consiste en la contribucién activa y voluntaria al mejoramiento social,
econdmico y ambiental.

8.1 PRACTICAS Y TUTORIAS

Destacamos a continuacién las acciones de docencia y tutoria desarrolladas con obijetivo
de contribuir al mejoramiento social durante este afio 2020.

o Formacién practica tutelada de universitarios en practicas de acuerdo con el
Convenio de Cooperacién Educativa de 12 diciembre de 2016 entre las 7
universidades de la Comunidad de Madrid y el Ayuntamiento de Madrid. Este
convenio tiene como objeto acercar la formacion universitaria a la realidad social y
profesional, con una puesta en practica de los conocimientos teéricos adquiridos
mediante practicas curriculares y extracurriculares en el Ayuntamiento.

o Contratacién de eventual de personas en el marco del Convenio con la Agencia
para el Empleo (Programa de Reactivaciéon e Insercion Laboral para personas
desempleadas de larga duracién con especiales dificultades de insercién en el
mercado de trabajo).

Concretamente se han realizado 6 contratos de personal en practicas (3 destinadas a la SG
de Atencidn a la Ciudadania y 3 a la SG de Coordinacién de Servicios y Portal Institucional):

PERSONAL EN PRACTICAS LM 2020
GENERO | DURACION DEL CONTRATO INICIO ORGANISMO PUESTOS PROGRAMA
UNIVERSIDAD ) - UNIVERSIDAD
M 2 MESES 3-feb.-20 COMPLUTENSE | MATEMATICAY EsTADISTICA | (JUTHEDNC
GESTION DE LA
M 4 MESES 2-mar.-20 U';K/RELF:?;EI'I’?D INFORMACION Y U'ER’RELROS;D”’?D
CONTENIDOS DIGITALES
AGENCIA DE OPERADORA/GRABADORA | | ERSONAS MAYORES
M 6 MESES 21-feb.-20 S oto o DE 30 ARIOS
DESEMPLEADAS DE
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LARGA DURACION
GESTION DE LA
M 2 MESES 3-feb.-20 unx:zggﬁo INFORMACION Y UER/:S)SQ?SD
CONTENIDOS DIGITALES
PERSONAS MAYORES
AGENCIA DE OPERADORA/GRABADORA DE 30 ANOS
i BRIEE il EMPLEO DE DATOS DESEMPLEADAS DE
LARGA DURACION
PERSONAS MAYORES
AGENCIA DE OPERADORA/GRABADORA DE 30 ANOS
M 6 MESES 21-feb-20 EMPLEO DE DATOS DESEMPLEADAS DE
LARGA DURACION

8.2 MEJORAS EN ACCESIBILIDAD UNIVERSAL
8.2.1 Accesibilidad OAC

Desde hace afos se vienen tomado medidas para mejorar la accesibilidad de todas las
personas a las OAC. La Unidad de Obras e Infraestructuras supervisa el cumplimiento de la
normativa de accesibilidad en coordinacién con los Distritos cuando es necesario. Por
ejemplo, el bucle de induccion magnética para la discapacidad auditiva, los
encaminamientos para la discapacidad visual, y las rampas, bafios adaptados y mostradores
bajos para la discapacidad motora.

El bucle de induccién magnética para la discapacidad auditiva se ha incorporado a las 3
Oficinas Auxiliares, estando ya disponible en el 100% de las OAC.

El gestor de turno GNSIS en el interfaz de atencién muestra el simbolo de un altavoz,
desde el cual se accede a la lista de atenciones pendientes con los dispositivos vibratiles.
Desde esta pantalla se puede asociar o desasociar a determinados puestos.

Asodar dispositiva vibratil a ticket

Se ha continuado facilitando la atencion a personas con discapacidad auditiva en el
teléfono 010 y en lengua de signos espafola en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania
Linea Madrid, como ya hemos descrito en las mejoras de las cartas de Servicios de los
canales.

Las acciones formativas del Plan de Formacion 2020 “Lengua de Signos para Atencion a la
Ciudadania (RE-09-4 074-P) se realiz6 con una edicion de 17 horas para 20 alumnos

Sin embargo, dos ediciones de 42 horas para 40 alumnos, de la accién formativa “Atencion
a la ciudadania con Discapacidad” RE-11-1490-P-20 tuvieron que ser canceladas.

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 4°* planta

28002 Madrid

T..+34 91 588 48 42

www.madrid.es/Lineamadrid

W © Lineamadrid Pagina 91 de 101

Lineamadprid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500



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

@ M A D RI D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a ,|a Cludadarjla
area delegada de Llﬂeamadrld

coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

En el afio 2020 se ha procedido al traslado de la OAC de Chamberi, de Avda Reina Victoria
7 a ¢/ Palafox 4, con las medidas acordes al Plan de Accesibilidad de Linea Madrid. El local
cuenta con acceso directo desde la calle, elevador adaptado, senalizacién podotactil,
senalizacién con alto contraste, bucles de induccién en punto de orientaciéon y puesto de
atencion con mobiliario adaptado.

Hay que senalar que con motivo del COVID-19 vy las restricciones derivadas de las medidas
anti-contagio, como pantallas de proteccién, salidas alternativas y distintas a las entradas
principales, balizamientos, realizacion de todas las solicitudes de servicios mediante cita
previa y otros, se han resentido las condiciones generales de accesibilidad y comunicacién
interpersonal en las OAC. No obstante, con el fin de paliar la incidencia de estas medidas el
personal de atencion presta ayuda a quien lo necesita consiguiendo la realizacion de los
tramites de forma eficaz.

En el afio 2020 se han acometido los siguientes proyectos de inversion sobre accesibilidad
en las OAC.

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 4°* planta

28002 Madrid Lineamadrid
T.:+34 91 588 48 42 Organizacién acreditada con
www.madrid.es/Lineamadrid wavss Bl o] Sallo de Excelencia +500

W @ Lineamadrid Pagina 92 de 101


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

MADRID

vicealcaldia

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

area delegada de Llﬂeamadr‘ld
coordinacién territorial,
transparencia y
participacion ciudadana
OAC Descripcion

OFICINA ATENCION CIUDADANO LINEA MADRID C/ PALAFOX, 4. CHAMBERI. MOBILIARIO

Mesa en Puesto de Orientacion que permite el

acercamiento
pequefia talla

a personas usuarias de silla de ruedas y de

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO LINEA MADRID C/ PALAFOX, 4. CHAMBERI. SENALIZACION

Sefializacion con alto contraste cromatico

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO LINEA MADRID CENTRO. SENALIZACION

Mejora de la

sefializacion con alto contraste cromatico

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO LINEA MADRID MONCLOA-ARAVACA. SENALIZACION

Mejora de la

sefializacion con alto contraste cromatico

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO LINEA MADRID SANCHINARRO. SENALIZACION

Mejora de la

sefializacion con alto contraste cromético

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO LINEA MADRID PUENTE DE VALLECAS. SENALIZACION

Mejora de la

sefializacion con alto contraste cromatico

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO LINEA MADRID USERA. SENALIZACION

Mejora de la

sefializacion con alto contraste cromatico

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO LINEA MADRID TETUAN. SENALIZACION

Mejora de la

sefializacion con alto contraste cromatico

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO LINEA MADRID SALAMANCA. SENALIZACION

Mejora de la

sefializacion con alto contraste cromatico

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO LINEA MADRID SAN BLAS-CANILLEJAS. SENALIZACION

Mejora de la

sefializacion con alto contraste cromatico

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO LINEA MADRID RETIRO. SENALIZACION

Mejora de la

sefializacion con alto contraste cromatico

OFICINA AUXILIAR ATENCION AL CIUDADANO LINEA MADRID VALVERDE. SENALIZACION

Mejora de la

sefializacion con alto contraste cromatico

OFICINA AUXILIAR ATENCION AL CIUDADANO LINEA MADRID ARAVACA. SENALIZACION

Mejora de la

sefializacion con alto contraste cromatico

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO LINEA MADRID BARAJAS. SENALIZACION

Mejora de la

sefializacion con alto contraste cromatico

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO CARABANCHEL. ELEMENTOS PROTECTORES HIGIENICO-
SANITARIOS

Mejora de la

sefializacion con alto contraste cromatico

OFICINA AUXILIAR ATENCION AL CIUDADANO LINEA MADRID EL PARDO. SENALIZACION

Mejora de la

sefializacion con alto contraste cromatico

8.2.2 Accesibilidad web

Las acciones de mejora realizadas en este sentido vienen determinadas por los objetivos
del Plan Operativo del Gobierno, cartas de servicios, normativa legal y seguimiento de

servicios.

e Incluir una clausula en los contratos sobre la obligatoriedad de que la web

sea accesible: actuacion en curso

e Mejoras en la accesibilidad de madrid.es: pauta presente durante el afio en

todas las actuaciones.
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e Realizacidn de una auditoria para renovar la certificacion en accesibilidad
AENOR: 'Aplicaciones informdticas para personas con discapacidad. Requisitos de
accesibilidad para contenidos en la Web' hecha en diciembre de 2019

e Creacién Unidad de Accesibilidad en cumplimiento dgl RD 1112/2018, de 7 de
septiembre de 2018. No implantada, depende de otra Area de Gobierno

e Desarrollo de un asistente de navegacion sobre licencias para facilitar a la
ciudadania la tramitacion o localizacion de informacién en relacién con las licencias
de urbanismo. IMPLANTADA

e Andlisis de la accesibilidad de las webs municipales externas y comunicacion a
éstas de las mejoras que deben realizar para cumplir con la normativa. actuacién en
curso (es una tarea anual).

e Publicacion en la Intranet del documento “Estrategia para mejorar la accesibilidad
en el portal institucional”: Implantada

e Realizacion de cursos de formacién sobre elaboracion de documentos electrénicos
accesibles: actuacion en curso

8.3 GESTION MEDIOAMBIENTAL

En cuanto a la gestién medioambiental, se mantiene la concienciacién sobre suprimir el
gasto de papel, a través de avisos en los correos electrénicos recordando la instrucciéon de
no imprimir a no ser que sea imprescindible.

Tanto en las OAC como en los servicios centrales se utiliza papel reciclado y se reutiliza.
Hay contenedores de reciclaje para papel y téner, y segin las instalaciones del Distrito
también cuentan con contenedores de papel, plasticos, materia organica, pilas, ropa y
vidrio, como también sucede en el edificio de los servicios centrales.

Ejemplo de recordatorio:

Buenas tardes: Con el fin de aprovechar al maximo el papel reciclado, y hacer mas
eficiente las impresiones, rogamos, por favor, que en la medida de lo posible se impriman
los documentos a dos caras.

Muchas gracias por vuestra colaboracion y comprension.

Un saludo.

Oficina Auxiliar de Secretaria

Direccion General de Atencién a la Ciudadania

Coordinacién G de Distritos, Transparencia y Participacion

Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana
Lineamadrid

C/ Principe de Vergara, 140, 42 planta.

28002 MADRID
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8.4 COMPROMISO CON LOS OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE
(AGENDA 2030)

El Ayuntamiento de Madrid participa en la Estrategia de localizacion de la Agenda 2030 de
Naciones Unidas en la ciudad de Madrid que coordina el Area Delegada de
Internacionalizacién y Cooperaciéon. Asi dentro del mapa estratégico 2019-2023 en el Eje
Estratégico Madrid, responsable, transparente y facil tiene como uno de sus objetivos
estratégicos contribuir al cumplimiento de la Agenda 2030 y sus Objetivos de Desarrollo
Sostenible.

Para hacer de Madrid el mejor sitio para vivir y disfrutar

1 EI“IH‘!!(H 2 m_
Madrid, ciudad para todas las familias

Madrid,

ciudad de oportunidades

5 L - Apoyar social y fiscalmente a las familias y sus miembros mas vulnerables, comoson los menaores, las
= Incentivar la actividad economica

reduciendoimpuestos, tasas,
sanciones y trabas burocraticas

Dinamizar la economia y apoyar

personas dependientesy los mayores
Facilitar la educacion y la vivienda como vector de desarrollo personal y social

Lograr la plena integracion de los inmigrantesy de sus familias

el pequefio comercio Luchar contra el sinhogarismo, teniendo como ejes de intervencidn el alojamientoy el empleo

Favorecerel emprendimiento, la Garantizar la igualdad de oportunidades entre mujeresy hombres, defender los derechos de 10 s pree—

competitividad, lainnovacidény el BESELAILES

o . las personasLGTBI y erradicar la lacra social de la violencia machista
conocimientotecnologico

-
. ) . 4=
Aumentar la seguridady mejorar la respuestaa las emergencias -
Garantizar losderechos y deberes .
de los consumidores y de los Garantizar las condicionesde salubridad de la ciudad y promocionar habitos saludables que mejoren la calidad de vida
agentes economicos

Generar oportunidades para el
empleo

Madrid, ciudad sostenible Madrid, ciudad abierta, culta y deportiva

= Garantizar la movilidad sostenible « Fomentar la cultura en su perspectiva

Fortalecer el posicionamiento 5
P universaly local

internacional de la ciudad y
potenciar el atractivo de Madrid
como principal destino turistico

Hacer de Madrid una ciudad verdey limpia

Favorecer las energias limpiasy la calidad delaire = Atraer grandeseventos deportivosy

Impulsar la transformaciény el reequilibrio territorial através de la recuperar el suefio olimpico

rehabilitacidn, regeneracion yrenovacion urbana Incrementar las infraestructuras y servicios
deportivosy promover el deporte como

herramienta saludable e inclusiva

Recuperar y conservar los espacios publicosy dotarles de nuevos
equipamientos

Madrid, responsable, transparente y facil

= Profundizaren la transformacion digital del Ayuntamiento = Progresar en una organizacion administrativa transparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania
= Potenciar el desarrollo profesional de los trabajadores municipales

= Contribuiral cumplimientode la Agenda 2030 y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible

= Impulsar la participacion ciudadana como elemento estratégico
de mejora de los servicios publicos
= Atenderlas repercusiones dela COVID-19

Esta Estrategia se elabora de forma coordinada con el Programa Operativo de Gobierno,
proyecto que se desarrolla desde la Direccion General de Transparencia. Se han analizado
todas las actuaciones propuestas en el POG y se han identificado las que se alinean con los
objetivos de desarrollo sostenible.
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En este momento inicial de los trabajos de elaboracién de esta Estrategia para
Madrid, se han definido las metas concretas 2030 para cada objetivo y los indicadores de
seguimiento que se van a utilizar.

La Direcciéon General de Atencién a la Ciudadania elige como objetivo .l REDUCCIGN DE LAS

prioritario la meta 10.2 del ODS 10: Potenciar y promover la inclusion social, DESIGUALDADES
econdmica y politica de todas las personas, independientemente de su edad, -
sexo, discapacidad, raza, etnia, origen, religién o situacién econémica u otra d =)

condicién. Para lo cual se han establecido las siguientes metas e indicadores v
para su cumplimiento:

METAS SELECCIONADAS PARA EL INDICADORES DE |
METAS ODS SELECCIONADAS LINEA DE BASE (2015) DATO 2020 DATO 2030

AYUNTAMIENTO DE MADRID SEGUIMIENTO

N2 de Citas Servicio del q e i . Instauracién del servicio en todas las
N e No habia atencion preferente Proyecto piloto en tres oficinas o
mayor/discapacidad’ oficinas

Busquedas y recuperacion de

Disponer de un conversor de Disponer de una versién accesible del informacién con tecnologias de
. » texto a voz. Portal instituci del i de i ia artificial, capaces de
N2 de visitas a la version . N n n A
X i B0 accesible de Inclusite Modelo responsive para Madrid (Inclusite) encontrar y/o recuperar informacién
a Favor:c:r e/mcremlentar e accesol e las ;Tersdonas m't" adaptacion del Portal a Mejora del modelo responsive (estructurada o desestructurada) en
i . o
BRI R CHCRIID [E5 VRIS & (D eI e.atenclon @ dispositivos méviles grandes bases documentales,
B . N L, . L la ciudadania de Linea Madrid y el portal institucional del i de c6
10.2 De aqui a 2030, potenciar y promover la inclusién social, econémica y N . EICOMOEE
\itica de todas | ind dient ted dad Ayuntamiento de Madrid
S-QI ica ‘z g as las personas, in eref} ientemente de su edad, sexo, Plan de mejora de accesibilidad:-
iscapacidad, raza, etnia, origen, religién o situacién econémica u otra e ——
condicién . . accesibilidad
N2 de intervenciones en el . N i Tt
N I o - sesiones formativas para la elaboracion| Accesibilidad doble AA en todas las
Portal, tras informes de | Certificacion doble L. N L
PR . de electrénicos web, app y chatbot del
monitorizacién en materia AA a e q
con el fin de frenar la publicacion de PDF Ayuntamiento.

de accesibilidad .
no accesibles

-monitorizacion del Portal

Los barrios con mayor indice de vulnerabilidad han reducido el
mismo un 20% en 2030.

10.4 Adoptar politicas, especialmente fiscales, salariales y de proteccion Reducir el indice de GINI
social, y lograr progresivamente una mayor igualdad

Reducir la diferencia en la Esperanza de vida entre los distritos

8.5 MEDIDAS INSTITUCIONALES Y ADMINISTRATIVAS PARA EL COVID-
19 Y SUS EFECTOS

Otro de los objetivos estratégicos del POG es “atender las repercusiones del COVID-19”
siendo el proyecto estratégico “medidas institucionales y administrativas para el COVID-19
y sus efectos”.

Durante los primeros meses de pandemia se han implantado en Linea Madrid, a través de
sus canales presencial, teleféonico, redes sociales, chat online, chatbot y app movil, 13
nuevos servicios, en relacion con las circunstancias derivadas del COVID, destacando:

e Derivacion de solicitudes de atencidon social a Servicios Sociales entre marzo vy julio de
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2020 a través de formulario wem para contacto telefénico o por correo electrénico
por parte de los gestores.

e Gestidn de pago con tarjeta de donaciones econémicas desde abril de 2020.

e Recogida de datos de donativos de la ciudadania (no econémicos) entre marzo y mayo
de 2020.

¢ Informacién general sobre Medidas especiales derivadas del COVID-19: alternativas a
la atencién presencial en las dependencias municipales, mas de 500 FAQ sobre
medidas sociosanitarias, prestacién de servicios y disposiciones normativas del periodo
del estado de alarma y posterior, iniciativas y proyectos puestos en marcha durante la
pandemia, etc.

e Transferencia de llamadas al SAMUR Social de casos extremos que requieren
intervencién inmediata desde el mes de junio

e Informaciéon personalizada informacién personalizada ;Mi calle estd dentro de las
zonas basicas de salud afectadas por las restricciones de movilidad por Coronavirus?

- Informacién General. Se elaboran instrucciones que faciliten el servicio de informacién
ante determinados eventos, novedades, incidencias, consultas reiteradas (medidas
especiales derivadas del COVID-19, cambio de empresas de Ayuda a domicilio,
peatonalizaciéon de Sol, Plan Asfalto, Plan Aceras, nueva aplicacion de gestién de las
solicitudes de acceso a pruebas selectivas, nuevas funcionalidades de registro de usuarios
para acceso a Mi Carpeta en la Sede electrénica, calendario del Sorteo para Jurado,
solicitudes del Ingreso Minimo vital, encuesta a personas mayores para ver impacto del
COVID-19, Plan Adapta y Plan Rehabilita, Semana de la Movilidad, Tarjeta familias, FAQ
del servicio de la grua, formulario de solicitud de cita previa para responder solicitudes de
informacién personalizada de Limpieza y residuos por teléfono y/o correo electrénico,
Campanas de centros abiertos en inglés y de centros especiales, cambios en la
identificacion electrénica para gestiones de Madrid Central en la Sede, implantacion del
sistema de notificaciones electréonicas a la ciudadania del Ayuntamiento de Madrid,
convocatoria de adjudicacién de viviendas, implantacion de cl@ve PIN para Registro
electrénico y para solicitudes de admisién a procesos selectivos, solicitud para participar en
el homenaje a las victimas del COVID-19, peatonalizacion en 21 distritos). En el Buscador
de la Plataforma Linea Madrid, para facilitar las consultas, se habilitan enlaces a contenidos
y espacios informativos (ej. se transforma a un Excel el listado de Mercados que llevan
comida a domicilio, FAQ de Medidas socio sanitarias y relativas a Economia y empleo
derivadas del COVID-19.

Dentro de las acciones realizadas en el portal web destacan:
e Creacion de un espacio con la informacién y las medidas especiales derivadas del

COVID-19 (disposiciones normativas, alternativas a la atencién presencial en la
prestacion de servicios, nuevas iniciativas municipales, mas de 600 preguntas
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frecuentes relacionadas con las medidas para la contencién de la pandemia,
mercados que sirven comida a domicilio, etc.), y actualizacién continua de las
medidas de restriccion de movilidad y las variaciones de zonas basicas de salud
afectadas. Se publican avisos y modifican numerosos contenidos del Portal para
informar de las modificaciones en cierres/aperturas de dependencias, canales de
atencion, suspensién/reanudacion de servicios, modificaciones en la prestacion de
los servicios, suspensién/reanudacién de plazos administrativos...

Todos estos contenidos informativos publicados en la web madrid.es se han incluido y
complementan con la creacién del Servicio Enlaza Madrid.

Declarado el estado de alarma por el RD 463/2020 de 14 de marzo y el posterior Decreto
465/2020 de 17 marzo, que introduce modificaciones orientadas a reforzar la proteccién
de salud publica y asegurar el funcionamiento de servicios publicos esenciales, desde la DG
de Atencién a la Ciudadania se pone en marcha un nuevo Servicio Enlaza Madrid, con el fin
de facilitar informacion y apoyar las necesidades sociales.

Se crea un espacio en el Portal Institucional, Coronavirus (COVID-19), para ofrecer
informacién a la ciudadania durante el periodo de alarma por Coronavirus sobre:

e las noticias

o disposiciones municipales,

e disposiciones no municipales de la CAM, de la Administracién Central y del
Gobierno;

e iniciativas de nuevos proyectos

e los servicios publicos municipales esenciales y los no esenciales que prestan
alternativas a la atencién presencial,

e mas de 50 preguntas y respuestas con informacién facilitada por fuentes oficiales:
de caracter sociosanitario, del funcionamiento de los servicios (municipales y no
municipales), de la movilidad en la ciudad, del funcionamiento de la actividad
comercial, de los consumidores

e recomendaciones y contenidos socio - sanitarios.

o facilitar informacion a la ciudadania internauta

e servir de soporte a los canales de atencién a la ciudadania del Ayuntamiento de
Madrid (teléfono 010, chat online, cuentas de redes sociales @Lineamadrid) para
que desde todos ellos se pueda responder a la demanda de informacién de forma
homogénea

e Suspendido el servicio de cita previa para la atencién presencial a causa de esta
situacién, se precisa derivar adecuadamente a Servicios Sociales y emergencia
social las necesidades de las personas y colectivos mas desfavorecidos o en
situacion de vulnerabilidad (mayores, menores, personas sin hogar, personas
dependientes o con discapacidad...)

e Se facilita el ofrecimiento de donativos de la ciudadania para ayudar en este
periodo

El servicio se presta a través del canal telefénico 010, el chat online Linea Madrid y las
cuentas de redes sociales de twitter y Facebook @Lineamadrid, estando disponible a través
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del Portal Institucional la informacién general sobre el mismo.

Direccion General de Atencion

Se recogen en las siguientes graficas los principales resultados:

1.1 Visitas Espacio web: Informacién y medidas

especiales en tiempo de alarma por Coronavirus

(Covid-19).
Fecha N° visitas Variacién en %
Marzo 361.252 19,5%
Abril 248.609 13,4%
Mayo 560.468 30,3%
Junio 228.272 12,3%
Julio 69.160 3,7%)
Agosto 63.020 3,4%
Septiempre 110.341 6,0%
Octubre 117.030 6,3%
Noviembre 56.435 3,0%
Diciembre 37.771 2,0%
1.852.358 100,0%

2.1 Informaciéon especifica alerta

salud Covid-19.

a la Ciudadania
Lineamadrid

Fecha Servicios de informacién
Febrero 29
Marzo 20.970
Abril 22.949
Mayo 42.003
Junio 18.847
Julio 3.919
Agosto 2.029
Septiempre 10.929
Octubre 26.977
Noviembre 7.424
Diciembre 6.447
Total 162.523
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
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2.2 Servicio Atencion necesidades sociales y derivacion a CSS.

|Total solicitudes realizadas

128.730|

Servicio que se demanda

58.456

= Comida a domicilio
w Ayuda economica
Otros
Atencién inmediata
B RMI
Informacion
m Servicios a domicilio
m Dependencia
® Alojamiento
B Teleasistencia

m Asesoramiento juridico 2687
B Semiemergencia
3.2 Donaciones
Total
Profesionales 21
Particulares (incluidos antiguos voluntarios) 167
Alimentacion 73
Material sanitario 424
Infraestructura 23
Tecnologia 20
Lenceria 86
Libros y flores 19
Vehiculos 15
Donaciones econdmicas 75
Otros 12
935

* Datos de tipologia de donativos hasta el dia 12 de mayo de 2020

44.062

8.549
2,997 [6.566

3.3 Informacion Comerciantes

8.6 PLAN MADRID AMIGABLE CON LAS PERSONAS MAYORES

Estas son las acciones que ha realizado en 2020 Linea Madrid en relacion con el Plan

municipal:

e Informar de las actividades concretas del centro de mayores que le corresponde a
una persona cuando se le gestiona la Tarjeta Madridmayor:

El equipo de Gestion de Contenidos de nuestra DG ha incluido en la informacién
web de los centros de mayores de los distritos el detalle de las actividades que se
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realizan en cada uno de ellos, por lo que en las OAC y resto de canales de Linea
Madrid sélo tienen que leer dicha informacién cuando se tramita / se solicita
informacién sobre la Tarjeta Madridmayor.

e Extender la comunicacién clara, para hacer mas comprensibles a todo el mundo los
documentos y el lenguaje administrativos: iniciado en el grupo de mejora de
accesibilidad cognitiva.

El canal de Atencién a la ciudadania de Ayre tiene un apartado dedicado a la gestion
publica responsable:
https://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-
ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Gestion-publica-
responsable/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=264d608c602b5710VgnVCM10
00001d4a900aRCRD
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