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1. Canales de Atencion a la Ciudadania - Linea Madrid

1.1. Datos globales

1.2. Canal Telefdonico (Teléfono 010)

1.3. Canal Presencial (26 Oficinas de Atencion a la Ciudadania)
1.4. Servicio Atencién Prioritaria MAYORES 65 ANOS

1.5. Canales Telematicos

1.5.1. Twitter@lineamadrid.es
1.5.2. Chat Online (asistencia a la navegacion e informacion

en el portal web)

1.5.3. Asistente Virtual Chat Bot Distrito Centro /Informacion Padron
1.5.4. Facebook

Lineamadridoficinas

Por fin, todas las
gestiones a mano

1.6. Portal web www.madrid.es

2. Gestion de contenidos

3. Sistema Cita Previa



L’ d = d Area de Gobierno de Vicealcaldia scteonf| Liheamadrid
IN€dmagari Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana a Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania @ 0 ol Sello de Excelencia +500

Ao 2021

Estadisticas

ANUAL 2022

1.1. Datos globales

| neamadrid

€ & . ¢
l - N\, C‘ G‘ ¢
Oficinas de Atencion a la Teléfono 010 de atencidn a o
. > . y Canales Telematicos
Ciudadania la Ciudadania

¢ i
¢6 ¢e ¢
¢C¢ ¢06¢ ¢C6e

Chat Online Chat Bot Redes Sociales

Estadisticas D.G. de Atencién a la Ciudadania Anual 2022 Pagina 2 de 57



L’ d . d Area de Gobierno de Vicealcaldia scteonf| Liheamadrid
IN€dmagari Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana 0 Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania el Sello de Excelencia +500

e

I DATOS GLOBALES

Atenciones por canal (1) Anual 2022 M;;T::tzr:i‘:ﬂo Variacion en % |Servicios por canal (2) Anual 2022 M;Z?Z:tzr:;ﬁl‘o Variacion en %
Atenciones 010 3.646.115 4.252.934 -14,3% Servicios 010 5.844.145 6.210.848 -5,9%
*Atenciones OAC 1.264.663 1.160.802 8,9% *Servicios OAC 2.216.634 1.724.916 28,5%
Chat Online 471.613 524.286 -10,0% Chat Online 551.149 613.080 -10,1%
Chat Bot Distrito Centro/infor. Padron 853.891 223.457 282,1% Chat Bot Distrito Centro/infor. Padrdn 853.891 223.457 282,1%
@lineamadrid.es 91.348 93.447 -2,2% @lineamadrid.es 139.206 127.460 9,2%
Facebook 12.723 7.867 61,7% Facebook 13.887 8.541 62,6%
TOTAL 6.340.353 6.262.793 1,2% TOTAL 9.618.912 8.908.302 8,0%

* Por crisis sanitaria Covid-19 la atencion en Oficinas Linea Madrid se presta mediante cita previa, incluida registro. Atencion preferencial para mayores de 65 afos SIN Cita Previa.

Atenciones por canal (1) Anual 2022 M'fmo pern_odo Variacion en % |Servicios por canal (2) Anual 2022 M'imo per'.odo Variacion en %
afo anterior afo anterior
Visitas madrid.es 36.404.275 32.039.121 13,6% Paginas vistas madrid.es 87.905.157 81.229.046 8,2%

(1) Las atenciones responden al concepto de contacto con una persona (OAC: visita fisica, 010: llamada atendida, Chat: conversacion, visita en la web: entrada / atencién).

(2) Los servicios estan relacionados con el nimero de gestiones diferentes que se han realizado a través de cada canal. En la web se consideran visualizaciones lo mismo que el nimero de paginas vistas.

Fuente de datos:

Atenciones: Altitud / Odigo (010) - Gestor turnos de espera Gnesis (OAC) - RightNow (Twitter) - Google Analytics (Web)
Servicios: Oracle Business Intelligence (CRM): Datos abiertos (CRM) - Data Studio Google (Web)
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Ano 2021

DATOS GLOBALES POR CANAL OAC Y 010: TIPOLOGIA DE SERVICIOS

—

Servicio gestione
Solicitudes de Servicio / . . Mismo periodo Variacion en % .
: N© Servicios = 5 9.000.000 £ w®
Canales Personalizados (1) ano anterior sobre el total .500.000 [ 18 N o o 1
- 000, 65 T o o809
Informacion general 3.014.376 2.768.085 8,9% 6.000.000 = o 4 % SONSEETEOENORIENCRSE &
4500000 4 & 2 K w g 2o @Y Ao @90 & §
Padrén municipal 1.408.412 1.177.911 19,6% 3.000.000 Al N H R R M B E ERTE
1.500.000 l N® e e ¢ b oA 28
Justificantes de Padrén 877.942 674.573 30,1% o . | - - — —_ —
. , \ JUPAN 3 . . e
Gestiones de Padron 530.470 503.338 5,4% o0 ene\:“ m““\c\vac“a ‘,fe\l‘a_\ p“esxos W T anos “egf"jﬂoe\ec‘m“‘ca
Cita Previa 1.155.939 1.414.435 -18,3% _““oﬂ“a pad® <as2° “““cac“’
1€
Tasas e impuestos 750.372 805.001 -6,8%
r. H Total Servicios Mismo periodo afo anterior
Movilidad 692.359 681.464 1,6%
Avisos 432.275 508.810 -15,0%
Registro 349.847 286.033 22,3%
Identificacion electrdnica 99.197 30.096 229,6% — .
., Servicios y gestiones
Ayuda a la navegacion 50.483 173.017 -70,8%
Servicios Sociales 36.061 18.389 96,1% 375000 N
o
SyR 28.508 28.153 1,3% 2‘2’°°°° 1
5000 0 - S o g ™ 3 — o
Urbanismo 25.465 27.131 -6,1% 150000 & S e Y 9 g3 o9« ®
75000 m2 &8 AR 895 &2 wrn o ©F
Objetos perdidos 13.100 11.144 17,6% o, M - -— — —_ aTEET e .G
2) Administracién publica 3.202 5.104 -37,3% Qd"  .aes YR  em©  d0S . nicd on add 08
— i4 i va WY a'“—,'\05' 50 \)"ba“-‘etos "efd‘ac'\b“ PO gaue? \‘:ﬂ‘e‘geesta ger!
Educacién 45 17 164,7% M“daa getV Ob‘pd m-\“\s“' gocY
. 2)
Emergencia 40 32 25,0% (
.. m Total Servicios Mismo periodo afio anterior
Encuesta servicios 1.098 942 16,6%
TOTAL 8.060.779 7.935.764 1,6%

(1) Un "servicio" es una solicitud de servicio CRM cerrada en el periodo.
(2) Administracién Publica: Informacién Publica, Participacion Ciudadana, llamadas de otras Admon. (canal 010)
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. . %o sobre Mismo periodo .. % sobre el Mismo periodo | Variacion en %
o o
SERVICIOS MR el total afo anterior AR total aifo anterior afio anterior
(2) Administracion publica 2.888 0,0% 5.066 314 0,0% 38 726,3%
Avisos 432.236 7,4% 508.790 39 0,0% 20 95,0%
Ayuda a la navegacion 50.483 0,9% 173.017 - 0,0% - 0,0%
Cita Previa 1.106.432 18,9% 1.388.493 49.507 2,2% 25.942 90,8%
Educacion 45 0,0% 17 0 0,0% 0 0,0%
Emergencia 40 0,0% 32 = 0,0% = 0,0%
Encuesta servicios 1.098 0,0% 942 - 0,0% - 0,0%
Identificacion electronica - 0,0% - 99,197 4,5% 30.096 229,6%
Informacion general 2.761.370 47,3% 2.648.216 253.006 11,4% 119.869 111,1%
Movilidad 575.190 9,8% 594.658 117.169 86.806 35,0%
Objetos perdidos 13.100 0,2% 11.144 - 0,0% - 0,0%
Padron municipal 162.049 2,8% 65.891 1.246.363 56,2% 1.112.020 12,1%
Justificantes de Padron 138.641 2,4% 35.179 739.301 33,4% 639.394 15,6%
Gestiones de Padrén 23.408 0,4% 30.712 507.062 22,9% 472.626 7,3%
Registro 11.374 0,2% 13.817 338.473 15,3% 272.216 24,3%
Servicios Sociales 5.567 0,1% 5.452 30.494 1,4% 12.937 135,7%
SyR 27.780 0,5% 28.096 728 0,0% 57 1177,2%
Tasas e impuestos 694.093 11,9% 766.508 56.279 2,5% 38.493 46,2%
Urbanismo 400 0,0% 709 25.065 1,1% 26.422 -5,1%
Total| 5.844.145 100,0% 6.210.848 2.216.634 100,0% 1.724.916 28,5%
(1) Por crisis sanitaria Covid-19 la atencién en Oficinas Linea Madrid se presta mediante cita previa, incluida registro. Sin cita para mayores de 65 anos.
(2) Administracién Publica: Informacién Publica, Participacion Ciudadana, Ilamadas de otras Admon. (canal 010)
(-) No aplica.
Tipo de servicio CANAL 010 P e Se€ ANA A
6.000.000 g v 6.000.000
5.000.000 N D E ; 5.000.000 0o
4.000.000 g3 N @ = 4.000.000 ® 8
3.000.000 8 8 N S “ 8 A @ 2 2 3.000.000 Ca a $ 8 mo
N N m = = - © S - B4 N & N © ©° 3 © o} - r <+ N Q m n o
2.000.000 88 o & 2; = fal 2 o R 3 §§ §§ Ea S o §§ 38 .. 2'000'0003 §§ EE E; D§ ﬂH%E EEﬁ EE §E
1.000.000 Nm; S"‘. 25 88 S8 oo - "3 A9 3% ¥ P«ﬁ- S IR 1.000.000 "M AR 0co ¥R 0o oo oo 9@ N4 dAdw ool N 8§85 RB Bm &W
0 _— (] —_ — —_ -
C®  ..0% o Jve o £\ ~0% .2 (a\ A% La0® o O A *$ 0% O ' .c®  ..0% o e o oo 0% | W @ -é"‘é -609 P 2 La© L ae® N ©° . °
.b(\?,\)‘o\\ P‘\‘\g’é\‘e ao\c:\'@ <€ 6\\)"60\ e(Qeode(\‘\ ‘\00“00;“96(\6 o“\\\éeQe‘é\é 06\0\9 eg\"" O 9\«&0@6‘\“‘)@(\\6 - Q\)‘O\\ ‘,:l‘e \\09’66\6\\_’0 @ géocai 0(96‘\696(\\@;\60‘(0(:’“ ge(‘e o™ 9(’0‘6\ \)(\\C‘\Q ?&9\9 goc‘a 9\«\9\)39\“‘03(‘\9
2 - PN N . X0 o s o @ S o0 2N oX° o o8 e
((\‘\6\6“ o&b o 6‘\0\)6(\(\006‘0 ’&(\‘o“(\a ov\e 96& ee’(“\ '(’69$6 &'(\’\6\9"x *960 2 eoooe \(\c@c’\o ‘(\‘o“o o® Qa‘“ ge(d\ ,(99@9
) » » 59° oM " 58e°
mN° servicios anual 2022 Mismo periodo afio anterior B N° servicios anual 2022 Mismo periodo afio anterior
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CANAL 010. DATOS GLOBALES

Anual 2022 Mismo periodo afo anterior Variacion en %
Llamadas atendidas + emitidas 3.646.115 4.252.934 -14,3%
Abandono de llamadas 336.561 478.439 -29,7%
% Rechazo intentos de contacto 56,59% 43,01% 31,6%
% Rechazo de numeros de teléfonos diferentes 30,10% 25,39% 18,5%
Tiempo medio de atencién 4m43s 4 mb59s -5,5%
Servicios Prestados 5.844.145 6.210.848 -5,9%
Servicios por persona atendida 1,60 1,46 9,8%

Evolucion llamadas emitidas, abandonadas /

Evolucion porcentaje rechazo de llamadas/

‘ 6.210.848
5.844.145 e 60,00%  56,59%
6.000.000 | ’ ° !
50,00% .
5.000.000 |4.252_934 43,01%
4.000.000 3.646.115 40,00%
| 30,10%
3.000.000 30,00% 25,39%
2.000.000 20,00%
1.000.000 478.439 10,00%
|336'561 ‘— ‘4m43s|4m595
(] I 0,00% ——__
Llamadas atendidas + Abandono de Servicios Prestados % Rechazo intentos % Rechazo de Tiempo medio de
emitidas llamadas de contacto nimeros de teléfonos atencion
diferentes
m Anual 2022 Mismo periodo afio anterior m Anual 2022 Mismo periodo aino anterior
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CANAL 010. ATENCIONES

. % sobre el total Namero de % de atendidas . No No Total llamadas o h

Dia de la semana Ilam::r:se::ccil:idas de Ilzim_1adas Ilama_das sob_re_ las Nun;?ar: de IIan?a_ldas llamadas rec,ibidas dt_e n-°. de /:;edlela'::d:;o

recibidas atendidas recibidas emitidas *IVR teléfonos distintos

Lunes 756.112 19,0% 689.781 91,2% 48 818 71.337 582.637 37,7%
Martes 721.565 18,2% 655.973 90,9% 50 1.180 93.644 543.923 40,0%
Miércoles 719.701 18,1% 657.498 91,4% 50 2.109 77.776 558.513 37,7%
Jueves 700.274 17,6% 641.315 91,6% 49 1.570 69.496 550.817 33,7%
Viernes 635.872 16,0% 588.228 92,5% 51 3.434 89.247 498.409 30,4%
Sabados 197.517 5,0% 178.786 90,5% 51 23 0 174.313 24,1%
Domingos 177.079 4,5% 165.854 93,7% 51 44 0 150.421 12,6%
Festivos 65.368 1,6% 59.492 91,0% 15 10 0 57.955 16,5%
TOTAL 3.973.488 100,0% 3.636.927 91,5% 365 9.188 401.500 3.116.988 30,1%

* IVR: Recordatorio de Cita

Distribucion de llamadas por dia de la semana

100,0%
80,0%
60,0%

40,0%

20,00 L20% |18,2% [18,1% [17,6% |16,0%

H ﬁ ﬁ ﬁ ﬁ 5,0%  |4,5%
z 1,6%
0’00/0 | —

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabados Domingos Festivos
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P

p . . Namero de % sobre el | Tiempo medio de Mismo periodo .
CEIEE PR S e servicios total operacion afio anterior Informaqf)n
General;
Gestion 3.082.775 52,7% 4mo04s 3mb55s ‘ ) 47,3%
Informacién General 2.761.370 47,3% 2m35s 2m3ls
Total] 5.844.145 100,0% 3m26s 3m2ls
Gestion; 52,7%
o, H i H 16 (o)
(1) SERVICIOS N° Servicios %o sobre el Mlimo perl_odo Va:rlacwn _ )
total ano anterior ano anterior
Cita Previa 1.106.432 18,9% 1.388.493 -20,3% Tipo de servicio
Tasas e impuestos 694.093 11,9% 766.508 -9,4% o
(3]
Movilidad 575.190 9,8% 594.658 -3,3% aRv
Avisos 432.236 7,4% 508.790 -15,0% 3.375.000 E 2
3.000.000 -
Padron municipal 162.049 2,8% 65.891 145,9% 2.625.000 o o 5
Ayuda a la navegacion 50.483 0,9% 173.017 -70,8% 2.250.000 : ® "
™M @
SyR 27.780 0,5% 28.096 -1,1% e § i § 2 § 4 OB = N
Objetos perdidos 13.100 0,2% 11.144 17,6% 1.125.000 a2 R3 g ® E-S_ = 83 8¢ 8% ¥~ © ©
. In wn o <+ o o : — ~ ©
Registro 11.374 0,2% 13.817 -17,7% phhapdine I I 0 TP ek g N2 g 02 30 88 83 82 w oo
.. . . . © In NN WA "o I N Ho ¥R 0 o
Servicios Sociales 5.567 0,1% 5.452 2,1% 0 - —_ —
(2) Administracion publica 2.888 0,0% 5.066 -43,0% e“e&\ 0 @ ox0® \‘_\\.\éa“ \\“"50 \‘;\9’\ 65\0“ ~N* < 6’\609 & d\a\eg 0“\'\0° ‘q\c;\oga‘\.\g«@ ¢a°‘°“ ge“d\a
Encuesta servicios 1.098 0,0% 942 16,6% 2002 o ge'\‘“" ° PR ¢ ) e‘oé"e 0% ‘a‘:‘b“ eg@ge AR ggPis
Urbanismo 400 0,0% 709 -43,6% o @ "”:406*’” o’ o @ e
>
Educacién 45 0,0% 0 0,0% Q
Emergencia 40 0,0% 32 25,0% ENO° Servicios Mismo periodo aio anterior
Total| 5.844.145 100,0% 6.210.848 -5,9%
(1) Un "servicio" es una solicitud de servicio CRM cerrada en el periodo.
(2) Administracién Publica: Informacién Publica, Participacion Ciudadana, llamadas de otras Admon.
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P

Llamadas atendidas - N° Servicios . . . Ratio de servicios por Illamadas atendidas
Mes 2022 P Servicios x lamada atendida Atenciones Servicios
Enero 291.344 462.149 1,6
Febrero 320.896 481.518 1,5 T EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
332 29899868589 98888 9 9 8 8 9§
. d . [=] n o n [=] n o n [=] n o n [=] n o n [=] n o n [=]
Marzo 369.114 556.616 1,5 10 981.354 1.500.283 AR RSETASRKRARRNBASANITIISTRIL B L S8
] Enero C eee— 291.344 1462.149
Abril 316.075 494.258 1,6 Febrorc e e e s e e ey e o
Mayo 333.020 521.924 1,6 Marzo Lt 556.616
- Abril I 316.075 494.258
Junio 340.179 562.005 1,7 20 989.274 1.578.187 Mayo — 333.020 N
H ]
Julio 250.803 446.094 1,8 JJunljo L 562.005
ulio 446.094
Agosto 241.717 428.210 1,8 Agosto T 428210
- Septiembre - 270.093 502.781
Septlembre 270.093 502.781 1,9 30 762.613 1.377.085 Octubre N 251.497 -
. s e S
Octubre 251.497 442.926 1,8 N°v'em:re 32:39’7:“ 505.020
Diciem re B ] 440.644
Noviembre 337.405 505.020 1,5 1Llamadas atendidas (+ emitidas) Servicios
Diciembre 323.972 440.644 1,4 40 912.874 1.388.590
TOTAL 3.646.115 5.844.145 1,6
Historico interanual
. . N©° Servicios
Anual Total Atenciones Total Servicios x llamada atendida
©O O O O O O O O O O O O ©O © OO0 © © 0 ©6 ©6 06 © ©
2011 2.547.694 2.916.401 1,1 $38838883833883883883388338883¢88
O O O © O O 0O O O O 0O O 0O 0O 0O O OO OO0 O 0 0 0 0 © ©
. . . . 7 N I N W = = = N N N N MM 0 M T T T DN ONDOIDO O OV
2013 2.476.090 2.732.093 1,1 2011 w7 51,401
. = . . 12 2012 - 2.334.980 2.093.683
2014 2.845.119 3.116.585 1,1 2013 —2.476.0%
— 315,
2015 3.344.201 3.801.248 1,1 2014 i 16585
20 15 B ] 3'344.2013.801.248
2016 3.246.145 3.896.471 1,2 2016 —3.246.145
— 165,
2017 3.168.338 4.076.014 1,3 2017 itk 1.076.014
20 18 I 2.910.804
3.936.257
2018 2.910.804 3.936.257 1,4 2019 A 4.420.585
2020 I 3 .639.917 4.919.969
2019 3.201.962 4.420.585 1,4
2021 | 252934 I
2020 3.639.917 4,919.969 1,4
2021 4.252.934 6.210.848 1,5 1 Total Atenciones Total Servicios
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I
CANAL 010. CAPACIDAD DE RESPUESTA

MES Total Intentos Rechazadaﬁ por % R(-?chazadas / LI_al_nadas % I_!ecibidas / Abandonadas % Aban_dc_madas / Atendidas (4) % At(-fn_didas /
de Llamadas (1) saturacion intentos recibidas (2) intentos (3) recibidas recibidas

ler. trimestre 827.904 44,24% 55,76% 68.309 6,55% 93,45%

20, trimestre 1.386.039 56,98% 43,02% 59.587 5,69% 94,31%

3er. trimestre 1.124.257 57,35% 42,65% 74.218 8,88% 91,12%

40, trimestre 1.841.205 63,74% 36,26% 134.447 12,84% 87,16%
TOTAL 9.152.893 5.179.405 56,59% 3.973.488 43,41% 336.561 8,47% 91,53%

Mismo periodo afio anterior 8.191.779 3.523.105 43,01% 4.668.674 56,99% 478.439 10,25% 4.190.233 89,75%

Variacion en % 11,73% 47,01% 13,58% -14,89% -13,58% -29,65% -1,78% -13,20% 1,78%

|Acumulado Capacidad de Respuesta

Mismo periodo afo anterior;

8.191.779
Intentos de llamadas; 9.152.893

9.000.000 Mismo periodo afo anterior; -
8.000.000 4.668.674 . Mismo periodo afio anterior;
7.000.000 g — 4.190.233
6.000.000 .

5.000.000 Llamadas Recibidas; 3.973.488

4.000.000

3.000.000 Llamadas Atendidas; 3.636.927

2.000.000

1.000.000

0

® Anual 2022 Mismo periodo aino anterior

1. Intentos de llamada: Llamadas que se descuelgan y reciben la locucion de bienvenida pero no se pueden atender por estar llena la cola de espera.
2. Recibidas: Llamadas que entran en la cola de espera.

3. Abandonadas: Llamadas en cola de espera que el ciudadano cuelga antes de ser atendido por un agente.
4, Atendidas: Llamadas atendidas por un agente.

Estadisticas D.G. de Atencion a la Ciudadania Anual 2022
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L’ d . d Area de Gobierno de Vicealcaldia scteonf| Liheamadrid
IN€amadari Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana 0 Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencidn a la Ciudadania el Sello de Excelencia +500

=

CANAL 010. CAPACIDAD RESPUESTA POR TRAMO HORARIO

6.1. DATOS
Total Intentos| Rechazadas % Rechazadas Llamada§ en % Recibidas Llamadas kS . % Atendidas
nfelia) de Llamadas | por saturacion / intentos Cen!:r?llta / intentos Abandonadas Aband_oqadas R / recibidas
Recibidas / recibidas

00-01 34.197 15.983 46,7% 18.214 53,3% 1.484 8,1% 16.730 91,9%
01-02 16.596 6.924 41,7% 9.672 58,3% 608 6,3% 9.064 93,7%
02-03 8.338 2.524 30,3% 5.814 69,7% 217 3,7% 5.597 96,3%
03-04 4.943 848 17,2% 4.095 82,8% 137 3,3% 3.958 96,7%
04-05 3.926 564 14,4% 3.362 85,6% 75 2,2% 3.287 97,8%
05-06 5.261 992 18,9% 4.269 81,1% 138 3,2% 4.131 96,8%
06-07 12.190 4.507 37,0% 7.683 63,0% 387 5,0% 7.296 95,0%
07-08 55.125 28.593 51,9% 26.532 48,1% 1.844 7,0% 24.688 93,0%
08-09 335.831 168.103 50,1% 167.728 49,9% 12.330 7,4% 155.398 92,6%
09-10 805.104 435.313 54,1% 369.791 45,9% 25.213 6,8% 344.578 93,2%
10-11 1.070.606 666.186 62,2% 404.420 37,8% 30.634 7,6% 373.786 92,4%
11-12 1.179.931 773.208 65,5% 406.723 34,5% 33.480 8,2% 373.243 91,8%
12-13 1.171.772 778.670 66,5% 393.102 33,5% 33.609 8,5% 359.493 91,5%
13-14 979.946 604.550 61,7% 375.396 38,3% 33.350 8,9% 342.046 91,1%
14-15 553.897 250.291 45,2% 303.606 54,8% 25.553 8,4% 278.053 91,6%
15-16 472.203 275.548 58,4% 196.655 41,6% 22.453 11,4% 174.202 88,6%
16-17 497.399 281.832 56,7% 215.567 43,3% 22.461 10,4% 193.106 89,6%
17-18 485.565 245.273 50,5% 240.292 49,5% 24.152 10,1% 216.140 89,9%
18-19 473.400 240.822 50,9% 232.578 49,1% 23.676 10,2% 208.902 89,8%
19-20 403.753 202.892 50,3% 200.861 49,7% 19.488 9,7% 181.373 90,3%
20-21 257.637 89.573 34,8% 168.064 65,2% 11.845 7,0% 156.219 93,0%
21-22 146.327 23.612 16,1% 122.715 83,9% 4.075 3,3% 118.640 96,7%
22-23 92.746 32.551 35,1% 60.195 64,9% 3.944 6,6% 56.251 93,4%
23-24 63.610 33.543 52,7% 30.067 47,3% 2.758 9,2% 27.309 90,8%

TOTAL 9.130.303 5.162.902 56,55% 3.967.401 43,45% 333.911 8,42% 3.633.490 91,58%

* Por incidencia técnica, datos incompletos por franja horaria los dias 22, 23 y 24 de enero.
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6.2. GRAFICO

) Area de Gobierno de Vicealcaldia
Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana
Direccién General de Atencion a la Ciudadania

TELEFONO 010: TOTAL LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS POR FRANJA HORARIA

SELLO
EXCELENCIA

Liheamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

1.500.000 -
1.350.000 -
1.200.000 -
1.050.000 -
900.000 -
750.000 -
600.000 -
450.000 -
300.000 -

150.000 -

0,!-‘

mmm Total Intentos de Llamadas ™= Rechazadas por saturacion

Estadisticas D.G. de Atencion a la Ciudadania

Llamadas en Centralita —Llamadas Abandonadas —Atendidas
Recibidas
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JE——

CANAL 010. SATISFACCION CON EL SERVICIO

s - z
|_\ neam ad ri d RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION ﬁ

2022
MADRID

5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

Satisfaccion global 010 (Media) Satisfaccién global 010 (% 6-10)

9 92,5%
8,45 8,20 91,8% o
W2022 =2021 W 2022 = 2021

Evolucidn satisfaccion media (20162022)

Q2152010 Q192010 QHa202011  Oe212011 Q222012 Qia232012 Q242014 He252015  Oh282014 DHaZ72017  Qia252015 OHa292019  Ola202020 Oa312021  He2zzz

Utilidad del teléfono 010

77,5%

31%  1,7% 1,4% 1,6% 1,5% 0,7%
, I , ,
Muy Gtil Util Ni atil ni inatil Inatil Muy intil
H 2022 " 2021

Media Utilidad 9,05
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‘__d

Total Encuestas Personas satisfechas y muy satisfechas (P. 4 y 5) Personas insatisfechas y muy insatisfechas
ler. trimestre 128 125 97,66% 3 2,34%
29, trimestre 142 141 99,30% il 0,70%
3er. trimestre 62 61 98,39% 1 1,61%
40, trimestre 161.774 46.625 28,82% 115.149 71,18%
Total 162.106 46.952 28,96% 115.154 71,04%

ENCUESTA AUTOMATICA CONTESTADA TRAS LA REALIZACION DEL SERVICIO

’ - .
|_\ neam a.d ri d RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION E

MADRID

TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

Comparacién del servicio de atencién a la ciudadania (010)

con otros teléfonos de informacion de la Administracion.

enetoco |G o s oA

En otros
ayummiontcs RSN 39.2% S mss ek
Shostil T

B Mucho mejor ™ Mejor M Igual B Peor
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4__--‘.

Estadisticas

ANUAL 2022

1.3 Canal Presencial (26 Oficinas de Atencién a la Ciudadania)

- La atencion con Cita Previa, incluida Registro. Servicio de Atencion
preferencial a mayores de 65 anos.

| iIheamadrid

¢ 1 € S\ .,
) ¢6
N ¢Ce
<

Oficinas de Atencion a la
Ciudadania

¢ ¢
¢6 ¢6 ¢
¢€06¢ [ S ¥ ¢C 6

Chat Online Redes Sociales

Estadisticas D.G. de Atencién a la Ciudadania Anual 2022 Pagina 16 de 57



I_’ m d 'd ) Area de Gobierno de Vicealcaldia o Lineamadrid
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Ano 2021

CANAL OFICINAS LINEA MADRID. DATOS GLOBALES en la modalidad PRESENCIAL + GESTIONES FORMULARIOS WEM

Anual 2022 Mismo periodo afio anterior Variacion en %
(1) Personas atendidas 1.264.663 1.160.802 8,9%
(2) Tiempo medio de espera 4mO02s 2mb59s 35,0%
Tiempo medio de atencién 9m30s 9m45s -2,6%
Servicios Prestados 2.216.634 1.724.916 28,5%
Servicios por persona atendida 1,75 1,49 18,0%
(3) Servicios con idioma 3.215 836 284,6%

(1) Incluye atenciones y servicios en forma telematica de padrdn.
(2) Tiempos medios en la modalidad presencial.
(3) Desde 2021 el servicio se presta a través del sistema de videollamada. Desde octubre de 2022 se realiza presencialmente en Oficinas Linea Madrid.

Evolucion Personas atendidas/ Servicios Evolucion Tiempo medio de espera /

2. 0 0
500.000 | 2.216.634 0:11
2.000.000 0:10 19m 305 e
R | 1.724.916 0:08
1.500.000  1.264.663 | 0:07
1.160.802 0:05
1.000.000 ] lamo2s
0:04 {2m>59s
500.000 0:02
0:01
0 0:00
(1) Personas atendidas Servicios Prestados (2) Tiempo medio de espera Tiempo medio de atencion
m Anual 2022 Mismo periodo afo anterior m Anual 2022 Mismo periodo afio anterior
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IN€dmagari Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana 0 Organizacién acreditada con
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e

CANAL OAC. ATENCIONES POR OFICINA en la modalidad PRESENCIAL

Mismo periodo afio Variacidon en
OFICINAS Anual 2022 i -
Aravaca 10.557 9.095 16,1%
Arganzuela 41.928 35.900 16,8%
Barajas 28.966 25.361 14,2%
Carabanchel 79.502 78.128 1,8%
Centro 64.369 60.008 7,3%
- ! Personas Atendidas en OAC
Chamberi 49,911 49,309 1,2%
C. Lineal 66.315 64.143 3,4% N o
El Pardo 4.815 4.223 14,0% 100.000 § S —p .
Fuenc.-El Pardo 47.886 43.060 11,2% gg-ggg NR8S - ° TGN {3 e © ., § P N o
Hortaleza 43.333 41.840 3,6% 70.000 @, SgaRamds  33M :32§§QE§ He Bo 28329 A3gn | 2eodR
(1) Las Tablas 1.496 0 0,0% 60.000 258 NEee Nom o A WR¢ g "7 90 W3 A2 Co % g Ny " S
Latina 53.714 61.246 -12,3% 50.000  YE g0 <7 i A NPT N L N Fa 7o
Moncloa 52.341 50.747 3,1% 30.000 0 § NN n o ° N TR
Moratalaz 44.330 37.447 18,4% 20.000 S o I Ch % - S I
Numancia 44,379 43.636 1,7% 10.000 g - - |
P. Vallecas 55.928 56.394 -0,8% /
: P N 0% & (O A o B a0 1% 0% (0? A0% N0t (@ (2% O (P 0% O O x? 3¢ 2° (0
Retiro 46.332 35.678 29,9% N@@o&\’%a@‘vo&“ oe“‘ﬁ‘o@“,&“""»‘\“:\w‘e\v@‘ (@‘° <\ “‘,\oo‘*‘ \6\0“° g v&“ o “ao“‘ PG L g ey
Salamanca 45.093 40.065 12,5% N ® oo o *\@»@" W e Y Ve W
¢
San Blas 50.453 40.899 23,4%
Sanchinarro 38.059 25.950 46,7%
= o)

Ezf:‘zn gig;i :2?‘3‘2 176’,11$0 m Anual 2022 Mismo periodo afio anterior
(2) Valverde 12.882 10.865 18,6%
Vicalvaro 34.170 25.944 31,7%
Villa Vallecas 44,045 39.213 12,3%
Villaverde 55.322 49.270 12,3%

Total 1.170.838 1.072.271 9,2%

(1) Oficina auxiliar de Valverde cerrada desde el 31 de octubre, permaneciendo cerrada a final de afio.
(2) La Oficina auxiliar Las Tablas comienza a prestar servicio desde el 24 de octubre.

Estadisticas D.G. de Atencion a la Ciudadania Anual 2022 Pagina 18 de 57



Area de Gobierno de Vicealcaldia sceton | Lineamadrid
Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana 0 Organizacién acreditada con
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e

Lineamadrid

CANAL OAC. SERVICIOS POR OFICINA en la modalidad PRESENCIAL

Mismo periodo afio Variacidon en
OFICINAS Anual 2022 i -
Aravaca 15.217 10.930 39,2%
Arganzuela 73.237 60.067 21,9%
Barajas 61.689 46.536 32,6%
Carabanchel 133.802 102.100 31,0%
Centro 145.772 124.424 17,2%
Chamberi 84.561 65.209 29,7% SERVACioSy(gestione S)cnyOAGC
C. Lineal 90.895 69.812 30,2%
El Pardo 4.002 7.499 -46,6%
Fuenc.-El Pardo 88.254 63.575 38,8% 250.000 = B
(o) N < o]
Hortaleza 87.545 69.959 25,1% 200.000 M 39 o ~
(1) Las Tablas - 0 0,0% & [ [ e " ™ - - m - 2
Latina 95.075 81.208 17,1% 150.000 Nog "aZ8me8,8n 0,20 m8ce, . §uw g = WOl RafN 3
Moncloa 88.405 75.046 17,8% NS 2o N3 "dRg8n whna  waw o3 pRRE2RE Ic gr an 8277 o, INTO
; ' o7 M40 D60 B IEg opOhg g tNON G0 ®0 oY Ra O0 B3 No @y 2
Moratalaz 69.241 53.451 29,5% 100.000 ~ o NS 3 3 o mo S m® R Bsgt N e g gt B R n 28 A0
Numancia 68.475 60.275 13.6% 0.000 N & g gt 8 & “n 1N s n¥8
. . 12 50. n o ox n
P. Vallecas 97.481 77.865 25,2% - I I | oo I I I I :"' I
Retiro 76.755 51.135 50,1% 0 s & o s ‘o o o o o s e e o o ro a xe o o o
Salamanca 78.401 59.301 32,2% % P e 0& \”000“20 ’c; «"‘2»“‘“:‘”‘“::"°‘e\"°‘o“°\i"”\x 'c\:;ooo\" \":o ao"‘ e «@; “0*’ W25 0® 09:;\“";1{‘&“‘2‘0\“”?\:@“&
San Blas 86.884 59.286 46,6% s 2 o ¢ BRI gl SV WO prN o 2 W W
. ¢ W
Sanchinarro 55,793 41.097 35,8% ©° ¢
= (o)

Ezf:‘zn 19281':517733 Z?ggg 4213:802 m Anual 2022 Mismo periodo afio anterior
(2) Valverde 16.333 15.494 5,4%
Vicalvaro 46.741 36.311 28,7%
Villa Vallecas 83.476 65.749 27,0%
Villaverde 120.037 78.308 53,3%
(3) No informado 1.559 = 0,0%

Total 2.122.809 1.636.385 29,7%

(1) Dato de servicios asignado a la Oficina de Fuencarral-El Pardo. La Oficina auxiliar Las Tablas comienza a prestar servicio desde el 24 de octubre.

(2) Oficina auxiliar de Valverde cerrada desde el 31 de octubre, permaneciendo cerrada a final de afio.

(3) Servicios pendientes de ser reubicados en Oficinas LM.
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L’ d . d Area de Gobierno de Vicealcaldia scteonf| Liheamadrid
IN€amadari Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana 0 Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencidn a la Ciudadania el Sello de Excelencia +500

=

CANAL OAC. ATENCIONES/SERVICIOS POR OFICINA en la modalidad PRESENCIAL + GESTIONES FORMULARIOS WEM

(8) L JETGE Variacion en (85 LAl BT Variacion en
OFICINAS Atenciones periodo_ ano % Servicios periodo_ aino %
anterior anterior

Aravaca 10.640 = 0,0% 15.300 = 0,0%
Arganzuela 43.208 - 0,0% 74.517 - 0,0%
Barajas 29.985 - 0,0% 62.708 - 0,0%
Carabanchel 89.816 - 0,0% 156.086 - 0,0%
Centro 73.516 - 0,0% 142.580 - 0,0%
Chamartin 41.421 - 0,0% 85.270 - 0,0%
Chamberi 58.866 - 0,0% 99.850 - 0,0%
C. Lineal 75.531 = 0,0% 143.018 = 0,0%
El Pardo 6.002 - 0,0% 5.189 - 0,0%
Fuenc.-El Pardo 54.667 - 0,0% 95.035 - 0,0%
Hortaleza 44,500 - 0,0% 88.712 - 0,0%
(2) Las Tablas 1.496 = 0,0% 0 = 0,0%
Latina 62.456 - 0,0% 103.817 - 0,0%
Moncloa 53.435 - 0,0% 89.499 - 0,0%
Moratalaz 44.906 = 0,0% 69.817 = 0,0%
Numancia 45.914 - 0,0% 70.010 - 0,0%
P. Vallecas 67.792 - 0,0% 109.345 - 0,0%
Retiro 46.798 - 0,0% 77.221 - 0,0%
Salamanca 47.775 = 0,0% 81.083 = 0,0%
San Blas 51.096 - 0,0% 87.527 - 0,0%
Sanchinarro 39.211 - 0,0% 56.945 - 0,0%
Tetuan 57.702 = 0,0% 103.959 = 0,0%
Usera 68.774 - 0,0% 128.263 - 0,0%
(3) Valverde 13.384 - 0,0% 16.835 - 0,0%
Vicalvaro 34.397 - 0,0% 46.968 - 0,0%
Villa Vallecas 44.896 - 0,0% 84.327 - 0,0%
Villaverde 56.479 = 0,0% 121.194 e 0,0%
(4) No informado - - 0,0% 1.559 - 0,0%

Total| 1.264.663 - 0,0% 2.216.634 - 0,0%

(1) Dato no disponible en 2021 en modalidad presencial + teletrabajo debido al procedimiento de recogida de informacion.

(2) Dato de servicios asignado a la Oficina de Fuencarral-El Pardo. La Oficina auxiliar Las Tablas comienza a prestar servicio desde el 24 de octubre.
(3) Oficina auxiliar de Valverde cerrada desde el 31 de octubre, permaneciendo cerrada a final de afio.

(4) Servicios pendientes de ser reubicados en Oficinas LM.
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L’ d . d Area de Gobierno de Vicealcaldia scteonf| Liheamadrid
IN€dmagari Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana 0 Organizacién acreditada con
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Ano 2021

CANAL OAC. SERVICIOS en la modalidad PRESENCIAL

Servicios Prestados

Categoria Servicios Namero de servicios K ig:;le e
Informacién General 253.006 11,9% Srrrrrrr—— Gsess’tlic';/:;
Gestion 1.869.803 88,1%

Total 2.122.809 100,0%

Informacion
General; 11,9%

Namero de servicios % sobre el Mismo periodo aiio Variacion %
(1) SERVICIOS Anual 2022 total anterior afo anterior Tipo de servicio
Padrén municipal 1.152.538 54,3% 1.025.903 12,3% R
n o
Registro 338.473 15,9% 272.216 24,3% N 2
) 1.500.000 0 1
Informacion general 253.006 11,9% 119.869 111,1% 1.250.000 = ©
.250. =
Movilidad 117.169 5,5% 86.806 35,0% 1.000.000 ] 9
Identificacién electrénica 99.197 4,7% 30.096 229,6% 750.000 N E § § O N o ol o M o
500.000 MmN Bog 8 22 R2 83 3 8 83
Tasas e impuestos 56.279 2,7% 38.493 46,2% : IO "8 q g g ;’5 2 2 < : S; : @ <
250.000 o o N H ® @ o
Cita Previa 49,507 2,3% 25.942 90,8% 0 EmE. o2 lf s SR~ a8 R AR &R
. . o o
Servicios Sociales 30.494 1,4% 12.937 135,7% .\5\9& &46 <\°(b\ \\\&6 '06“? e‘}oe &“\o é\ee .\9<<‘° 9‘@ '\>‘°\° 4\909
Urbanismo 25.065 1,2% 24.008 4,4% o L CaN o' & o C\.@? ,&° o« oo°
. \ O 5%
SyR 728 0,0% 57 1177,2% R & o o5 & i
, 7 Q° «o° . (\c;o .‘@9 2 R o°
(2) Administracién publica 314 0,0% 38 726,3% ® éeo“ o
Avisos 39 0,0% 20 95,0% ¢ o
Total 2.122.809 100,0% 1.636.385 29,7% B NUumero de servicios Anual 2022 Mismo periodo aio anterior

(1) Un "servicio" es una solicitud de servicio CRM cerrada en el periodo.
(2) Administracion Publica: Informacidn Publica, Participacién Ciudadana.
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Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

e

SELLO
EXCELENCIA

Q@

) Area de Gobierno de Vicealcaldia
Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana
Direccion General de Atencién a la Ciudadania

Lineamadrid

. . . N° Servicios Personas .. Ratio de servicios por persona atendida
Mes 2022 Personas atendidas Servicios X persona atendida atendidas Servicios —
Enero 86.317 142.892 1,7
Febrero 98.955 170.192 1,7 sgsgsgsgf388888888888888¢8¢
Marzo 144.559 251.205 1,7 10 320.831 564.289 sSSS5S555533 5 RRSREREEESRRERES
— 86317
Abril 109.828 190.526 1,7 Fei’::z e ——rpr s
170.192
Mayo 113.461 196.904 1,7 Marzo e 251.205
Abril o e— 09828 190.526
Junio 111.081 188.505 1,7 20 334.370 575.935 Mayo Co— 113.461 Socio0s
. .08
Julio 82.922 143.152 1,7 Junio e o 188.505
Agosto 83.597 147.766 1,8 Agosto T 147.766
: Septiembre I 104.922 184.954
Septiembre 104.922 184.954 1,8 30 271.441 475.872 Octubre e 10= 20 Lok
Octubre 105.407 182.266 1,7 Noviembre e 231.333
* = ! Diciembre - ©9.025 186.939
Noviembre 124.589 231.333 1,9 1 Personas atendidas Servicios
Diciembre 99.025 186.939 1,9 40 329.021 600.538
TOTAL 1.264.663 2.216.634 1,8
o Historico interanual
. . . N° Servicios
Anual Personas atendidas Servicios x persona atendida
2011 2.361.920 2.970.883 1,3 888888§§§§§§§§§§§§§§§§§
2222232825738 3 58835858 ¢cha ¢S 8
2012 2.281.734 3.001.333 1,3 R 88 gRgenm@weaa - a s ar @0 A
2013 2.440.687 3.079.807 1,3 2011 — G 2970883
I 2 281.734
2014 2.465.423 3.141.134 1,3 ;gi; S— 00223
"I 3.079.807
2015 2.500.062 3.272.411 1,3 2014 S — 2465423 4124
C— 500,
2016 2.411.800 3.194.814 1,3 2015 —" 72411
2016 I, 2.411.800 3.194.814
2017 2.477.814 3.285.233 1,3 2017 N 2.477.814 s 243
2018 2.429.457 3.137.754 1,3 2018 ol 3.137.754
I 2 .239.484
2019 2.239.484 2.904.676 1,3 2019 9
2020 L R
2020 1.169.963 1.564.166 1,3 2021 - 1.160.802 1.724.916
202t STEEE R SS s 1 Personas atendidas Servicios
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Area de Gobierno de Vicealcaldia sceton | Lineamadrid
Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana 0 Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania el Sello de Excelencia +500

IR

Lineamadrid

CANAL OAC. CAPACIDAD DE RESPUESTA: TIEMPO DE ESPERA en la modalidad PRESENCIAL

Namero de n . . . . N° Servicios Tiempo medio de Ny
OFICINA servicios Anual ) LA LTI ED (S CL mismo periodo afio espera mismo periodo Varla‘t’:lon
2022 el lele espera anterior aino anterior & 20

Aravaca 15.217 0,7% 03:57 10.930 01:50 114,6%
Arganzuela 73.237 3,5% 05:47 60.067 02:29 133,0%
Barajas 61.689 2,9% 02:11 46.536 02:14 -2,4%
Carabanchel 133.802 6,3% 05:20 124.424 02:58 80,3%
Centro : 145.772 6,9% 03:11 103.761 03:01 5,8%
Chamartin 133.433 6,3% 04:10 65.209 04:46 -12,7%
Chamberi 84.561 4,0% 05:49 69.812 04:52 19,7%
C. Lineal 90.895 4,3% 05:39 102.100 05:22 5,2% 0:04 l4amo2s
El Pardo 4.002 0,2% 00:56 7.499 00:55 1,8% '
Fuenc.-El Pardo 88.254 4,2% 05:25 63.575 02:09 152,3% 0:03 {2m59s
Hortaleza 87.545 4,1% 02:16 69.959 01:27 56,5% 0:02
(1) Las Tablas = 0,0% = 0 0 0,0% 0:02
Latina 95.075 4,5% 06:11 81.208 02:19 166,7% 0:01
Moncloa 88.405 4,2% 05:07 75.046 04:30 13,5% )
Moratalaz 69.241 3,3% 06:10 53.451 02:27 152,1% 0:00
Numancia 68.475 3,2% 01:44 60.275 02:31 -31,3% 0:00
P. Vallecas 97.481 4,6% 02:54 77.865 02:35 12,6%
Retiro 76.755 3,6% 02:52 51.135 03:18 -12,9% ®T.m. de espera anual 2022
Salamanca 78.401 3,7% 03:38 59.301 03:31 3,4% T.m. de espera mismo periodo afio anterior
San Blas 86.884 4,1% 03:32 59.286 02:17 54,5%
Sanchinarro 55.793 2,6% 02:15 41.097 02:44 -17,5%
Tetuan 98.573 4,6% 03:47 76.085 03:26 10,2%
Usera 121.173 5,7% 03:39 81.902 03:09 15,8%
(2) Valverde 16.333 0,8% 05:18 15.494 03:19 59,7%
Vicalvaro 46.741 2,2% 02:19 36.311 01:34 47,6%
Villa Vallecas 83.476 3,9% 03:35 65.749 01:34 127,7%
Villaverde 120.037 5,7% 02:27 78.308 01:36 53,4%
(3) No informado 1.559 0,1% - - - 0,0%

TOTAL| 2.122.809 100,0% 04:02 1.636.385 02:59 35,0%

(1) Dato de servicios asignado a la Oficina de Fuencarral-El Pardo. La Oficina auxiliar Las Tablas comienza a prestar servicio desde el 24 de octubre.

(2) Oficina auxiliar de Valverde cerrada desde el 31 de octubre, permaneciendo cerrada a final de afio.
(3) Servicios pendientes de ser reubicados en Oficinas LM.
Tiempo medio de espera ponderado.

Estadisticas D.G. de Atencion a la Ciudadania

Anual 2022

Pagina 23 de 57



Lineamadrid

Area de Gobierno de Vicealcaldia

Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana
Direccion General de Atencién a la Ciudadania

CANAL OAC. CAPACIDAD DE RESPUESTA: TIEMPO DE ATENCION en la modalidad PRESENCIAL

Namero de

N©° Servicios

Tiempo medio de

OFICINA servicios Anual 0 EClTE UL midlo = mismo periodo afno atenciéon mismo Varla‘t’:lon
2022 P (e atencion anterior periodo aifio anterior L )
Aravaca 15.217 0,7% 09:47 10.930 10:50 -9,6%
Arganzuela 73.237 3,5% 10:22 60.067 09:52 5,0%
Barajas 61.689 2,9% 07:17 46.536 08:40 -16,0%
Carabanchel 133.802 6,3% 09:08 124.424 09:22 -2,6%
Centro 145.772 6,9% 10:31 103.761 11:44 -10,3%
Chamartin 133.433 6,3% 11:16 65.209 10:54 3,4%
Chamberi 84.561 4,0% 09:59 69.812 10:24 -4,0%
C. Lineal 90.895 4,3% 09:06 102.100 08:54 2,2%
El Pardo 4.002 0,2% 06:51 7.499 06:39 2,9%
Fuenc.-El Pardo 88.254 4,2% 09:31 63.575 08:53 7,2%
Hortaleza 87.545 4,1% 08:53 69.959 09:48 -9,4%
(1) Las Tablas = 0,0% = 0 0 0,0%
Latina 95.075 4,5% 09:09 81.208 08:56 2,3%
Moncloa 88.405 4,2% 10:27 75.046 11:47 -11,3%
Moratalaz 69.241 3,3% 09:49 53.451 09:24 4,4%
Numancia 68.475 3,2% 08:09 60.275 08:11 -0,5%
P. Vallecas 97.481 4,6% 08:21 77.865 07:54 5,6%
Retiro 76.755 3,6% 08:07 51.135 09:35 -15,3%
Salamanca 78.401 3,7% 11:01 59.301 10:44 2,6%
San Blas 86.884 4,1% 09:07 59.286 09:26 -3,4%
Sanchinarro 55.793 2,6% 10:12 41.097 11:02 -7,5%
Tetuan 98.573 4,6% 10:15 76.085 11:10 -8,2%
Usera 121.173 5,7% 09:30 81.902 09:52 -3,6%
(2) Valverde 16.333 0,8% 11:50 15.494 11:29 3,0%
Vicalvaro 46.741 2,2% 08:25 36.311 08:57 -6,0%
Villa Vallecas 83.476 3,9% 08:31 65.749 08:44 -2,5%
Villaverde 120.037 5,7% 02:27 78.308 01:36 53,4%
(3) No informado 1.559 0,1% - - - 0,0%
TOTAL| 2.122.809 100,0% 09:30 1.636.385 09:45 -2,6%

(1) Dato de servicios asignado a la Oficina de Fuencarral-El Pardo. La Oficina auxiliar Las Tablas comienza a prestar servicio desde el 24 de octubre.

(2) Oficina auxiliar de Valverde cerrada desde el 31 de octubre, permaneciendo cerrada a final de afio.
(3) Servicios pendientes de ser reubicados en Oficinas LM.
Tiempo medio de atencion ponderado.

Estadisticas D.G. de Atencion a la Ciudadania

Anual 2022

Exg&égcm L(neamadrid
0 Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

___‘

Evolucion tiempos medios de atencion

0:11
0:10
0:08
0:07
0:05
0:04
0:02
0:01
0:00

19m45 s

|9m 30 s

mT.m. de atencion anual 2022

T.m. de atencion mismo periodo afo anterior
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Lineamadrid

) Area de Gobierno de Vicealcaldia
Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana

Direccion General de Atencion a la Ciudadania

CANAL OAC. SOLICITUDES DE SERVICIOS EN IDIOMA

Lengua Total * Mismo Variacién
OFICINA Inglés de Arabe Rumano Chino  Servicios periodo afio o

signos anual 2022 anterior en 7o
Aravaca 0 0,0%
Arganzuela 37 2 63 102 0,0%
Barajas 23 23 0,0%
Carabanchel 60 11 122 1 54 248 0,0%
Centro 111 14 192 3 52 372 0,0%
Chamartin 60 15 12 87 0,0%
Chamberi 17 2 20 17 56 0,0%
C. Lineal 33 3 61 4 101 0,0%
El Pardo 0 0,0%
Fuenc.-El Pardo 42 20 1 4 67 0,0%
Hortaleza 16 8 9 33 0,0%
Las Tablas 0 0,0%
Latina 24 11 3 32 70 0,0%
Moncloa 60 7 10 12 89 0,0%
Moratalaz 31 3 1 35 0,0%
Numancia 21 6 16 43 0,0%
P. Vallecas 29 46 167 14 149 405 0,0%
Retiro 28 11 2 1 42 0,0%
Salamanca 109 22 131 0,0%
San Blas 2 12 27 41 0,0%
Sanchinarro 24 6 2 32 0,0%
Tetuan 101 6 1 1 109 0,0%
Usera 102 40 175 91 483 891 0,0%
Valverde 0 0,0%
Vicalvaro 23 8 31 0,0%
Villa Vallecas 7 8 20 11 46 0,0%
Villaverde 12 29 53 67 161 0,0%

TOTAL| 972 290 773 342 838 3.215 836 284,6%

3.500

3.000

2.500

2.000

1.500

1.000

500

* En 2021 el servicio se prestaba a través del sistema de videollamada. Desde octubre de 2022 este servicio ya se presta en Oficinas Linea Madrid

Estadisticas D.G. de Atencion a la Ciudadania

Anual 2022

SELLO
EXCELENCIA
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@& +500

Ao 2021

Lineamadrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

B

Solicitudes de servicio en idioma
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Area de Gobierno de Vicealcaldia oo« Lineamadrid

Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana 0 Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania el Sello de Excelencia +500

“4

Lineamadrid

GESTIONES FORMULARIOS WEM. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA

ATENCIONES Mismo periodo afio anterior Va;:";'?“ SOLICITUDES DE SERVICIO Mismo periodo afio anterior Va;;as;én
ler. trimestre 27.757 15.703 76,8% 27.757 15.703 76,8%
20, trimestre 22.166 24.603 -9,9% 22.166 24.603 -9,9%
3er. trimestre 25.320 21.170 19,6% 25.320 21.170 19,6%
40, trimestre 18.582 27.055 -31,3% 18.582 27.055 -31,3%
Total 93.825 88.531 6,0% 93.825 88.531 6,0%

Tramites de Padron (Certificados , Renovaciones y Confirmaciones) en 2022; en 2021 se incluye, ademas, tramites de informacion urbanistica.
Desde el 16 de noviembre se pone fin al envio de certificados por correo electronico.

'N° TOTAL DE ATENCIONES/SERVICIOS EN FORMA TELEMATICA

UEIHETEIER) Gl Solicitudes de Servicio; 88.531

- 4

Solicitudes de Servicio; 93.825

Atenciones; 93.825

30.000

25.000
20.000
15.000
10.000
5.000

® Anual 2022 Mismo periodo ano anterior

Estadisticas D.G. de Atencion a la Ciudadania Anual 2022
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) Area de Gobierno de Vicealcaldia
Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana
Direccion General de Atencién a la Ciudadania

Lineamadrid

kWY  CITAS EN AGENDA EN OFICINAS LINEA MADRID

Liheamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

“4

SELLO
EXCELENCIA

Q@

@& +500

Ano 2021

enero | febrero | marzo abril mayo junio julio agosto sept. oct. nov. dic. U] ETE] Miimo peri.co o aienan Medi'a CIoIE]
2022 ano anterior % 22
Atendidas 63.963 77.197 | 120.209 | 89.950 | 88.056 | 80.126 58.160 62.046 72.400 67.703 83.835 68.260 931.905 957.813 -2,70% 77.659
No atendidas 23.731 28.804 38.144 26.273 24.739 21.711 15.642 15.493 16.730 16.471 20.489 17.814 266.041 320.811 -17,07% 22.170
Total (concertadas) 87.694 | 106.001 | 158.353 | 116.223 | 112.795 | 101.837 | 73.802 77.539 89.130 84.174 | 104.324 | 86.074 1.197.946 1.278.624 -6,31% 99.829
Absentismo 27,06% | 27,17% | 24,09% | 22,61% | 21,93% | 21,32% | 21,19% | 19,98% | 18,77% | 19,57% | 19,64% | 20,70% 22,21% 25,09% -2,88% 22,21%

* Citas concertadas desde cuagluier dependencia municipal para ser atendidas en Oficinas Linea Madrid.

GLOBAL OAC. CITAS Agenda Registro, Atencion a la Ciudadania, Otras Gestiones

180.000

158.353
150.000
116.223
120.000 106.001 112.795 101.837 84.174 104.324 56074
89.130 . .
90.000 87.694 120.209 ——__ 73.802 77.539
60.000 77.197 89.950 88.056 .
30.000 63.963 80.126 58.160 62.046 72:400 67.703 83835 68.260
- I 38.144 —
o 23.731 28.804 26.273 24.739 21.711 15.642 15.493 16.730 16.471 20.489 17.814
enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre
—Total (concertadas) — Atendidas ——No atendidas
DISPONIBILIDAD DE AGENDA EN OFICINAS LINEA MADRID
enero | febrero | marzo abril mayo junio julio agosto sept oct nov dic LI ETE R Variacion en
y ] ] 9 pt. : : : 2022 afio anterior %
Registro 7 7 6 5 6 7 7 7 7 9 6 6 7 7 0,00%
Gestiones Padron municipal 9 10 8 6 6 5 6 7 8 8 8 7 7 8 -9,28%
Otras: gestiones (Informacion, certificados 6 6 5 4 5 5 6 6 6 6 4 3 5 6 -19,48%
padréon, SER..)
Informacién Urbanistica 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 -4,17%

12

10
10 9 9
6 7 6 ° e : - ‘Z
4 K 3
2 2 2 2 2 2 2 2 . 2 2 2 2
(]
enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre

Informacion Urbanistica Registro ——Gestiones Padréon municipal

Estadisticas D.G. de Atencion a la Ciudadania Anual 2022

Otras gestiones (Informacion, certificados padrén, SER..)
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L’ d = d Area de Gobierno de Vicealcaldia scteonf| Liheamadrid
IN€dmagari Area Delegada de Coordinacidn Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana 0 Organizacién acreditada con
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Aho 2021

CANAL OAC. SATISFACCION GLOBAL: VALORACIONES GENERALES

” [ ] ;
|_I neamad I“'Id RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION ﬁ

2022
MADRID

4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Satisfaccion global OAC (Media)
97,8% 97,2%

9,00
) - . .

m2022 ™2021 m 2022 2021

Satisfaccion global OAC (% 610)

Evolucion satisfaccion media (20022022)

9,00
8,50

8,00

7,50
2002-12002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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L" d = d Area de Gobierno de Vicealcaldia scteonf| Liheamadrid
IN€dmagari Area Delegada de Coordinacidn Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania el Sello de Excelencia +500

CANAL OAC. SATISFACCION GLOBAL

’ [ ] B
Lineamadrid RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION a

2022
MADRID

4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

El servicio de las OAC Linea Madrid es mejor o peor que...

Ot-ro.tlpo Fie 33 3% 6 2%
administraciones
Oficina de oY 5 5
tramitacion DNIL... e ,8%
Oficina de empleo 26,7% 23,0%
Oficina de la

9 (0)
Seguridad Social 40,3% 14,8%

Direccion General

de Trafico 40,7% 23.2%

Agencia Tributaria
Estatal (AEAT)

Otros
ayuntamientos

40,2% 14,2%

25,8% 7,7%

® Mejor W Igual M Peor
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Estadisticas D.G. de Atencion a la Ciudadania

Area de Gobierno de Vicealcaldia sceton | Lineamadrid
Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana a Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania @0 B o Sello de Excelencia +500

‘__d

ANUAL 2022

1.4 SERVICIO ATENCION PRIORITARIA
MAYORES 65 ANOS

'neamadprid

S ¢
\ ¢6¢
N ¢06e

(% (9 ¢
¢6 ¢6 ¢6¢
¢C6¢ ¢Ce ¢0e

Chat Online Redes Sociales

¢ ¢
‘}_\.
Oficinas de Atencidén a la
Ciudadania

Teléfono 010 de atencidn a

la Ciudadania
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Area de Gobierno de Vicealcaldia oo« Lineamadrid

F L
I—Ineamadrld Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana 0 Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania @0 0 o) Sello de Excelencia +500

Ao 2021

___d

Atenciones y Servicios a Mayores de 65 anos en canales 010 y OAC

1.1 Canal 010. Atencion teléfono 900 111 065 (24x7)

Fecha Atenciones Servicios ., . ..
Evolucion mensual Atenciones/Servicios canal 010
Mayo 2.953 4.067
Junio 3.529 4.743
Julio 3.153 4.924 18.000
15.000 13.349
Agosto 2.912 4.043
Septi 4.742 6.611 12.000 8.813 8.908
eptiempre . . 9.000 6.611 A
Octubre 6.408 8.813 6.000  4.067 4.743 4.924 4.043 9.510
Noviembre 9.510 13.349 3.000 ﬂz 6.408 6.535
Diciembre 6.535 8.908 0 2.953 3.529 3.153 2.912
N©O O WO X0 X e 2 xS
‘]\a 3\) 3\) P\Qo {\e((\Q Oc’{,\)b \l-\e((\\o _\C\e \3
Total ANUAL 2022 39.742 55.458 ce® WO v
— Atenciones ——Servicios
llamadas e Anual:
rechazadas 259 (0,63%)

1.2 Canal OAC. Atencion SIN CITA

Fecha Atenciones Servicios Evolucidon mensual Atenciones/Servicios canal OAC
Abril 3.194 4.427
Mayo 6.490 9.007 33.563
Junio 9.121 12.880 36.000 =
Julio 6.707 9.507 30.000
Agosto 6.007 8.661 24.000
18.000 12.880
Septiempre 11.261 16.787 12.000 9.007 9.507 8.661
Octubre 14.626 22.063 6.000 — 1427 11061 14626 14.822
: 9.121 .
Noviembre 19.631 33.563 0 3.194 6.490 6.707 6.007
Diciembre 14.822 24.952 o 2° a0 R X0 < o€ ¢ (e
> V'\ 3“ D) P\QO eQ‘:\e((\Q OC\,\) $o\‘.\e((\ \(;\e((\
Total ANUAL 2022| 91.859 141.847|
— Atenciones ——Servicios
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L’ d . d Area de Gobierno de Vicealcaldia scteonf| Liheamadrid
IN€dmagari Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana a Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania @0 0 o) Sello de Excelencia +500

Ano 2021

Servicios por Tipologia a Mayores de 65 afnos en canales 010 y OAC

2.1 Canal 010. Atencion teléfono 900 111 065 (24x7)

Servicios por . . . ANUAL .. . -
Tipologia abr.-22 may.-22 jun.-22 jul.-22 ago.-22 sep.-22 oct.-22 nov.-22 dic.-22 2022 Servicio por Tipologia anual 2022 canal 010
Informacion general 0 2.556 2.927 2.725 2.282 3.617 4.447 6.686 4.754 29.994
Cita Previa 0 737 1.277 1.490 1.201 2.116 3.128 4.490 2.457 16.896 Informacion
Tasas e impuestos 0 427 164 237 135 184 309 628 668 2.752 Te“era'; 29.994
Movilidad 0 84 115 165 168 254 394 824 472 2.476
Administracion
Avisos 0 129 108 131 128 184 222 264 166 1.332 publica; 74
Servicios Sociales 0 27 46 39 37 59 65 158 143 574 . i )
- Urbanismo; 1 Cita Previa;
Padron municipal 0 48 50 66 48 87 97 73 53 522 Objetos 16.896
SyR 0 25 38 30 28 61 76 114 72 444 perdidos; 58
Registro 0 19 9 17 8 33 39 47 28 200 Ayuda a la
navegacion; 135 Tasas e
Ayuda a la navegacion 0 13 6 10 4 8 28 47 19 135 Registro; 200 impuestos; 2.752
Administracion publica 0 0 3 8 2 1 0 2 58 74 SyR; 444
/4 HH "
Objetos perdidos ) 0 6 2 6 8 16 18 58 padron - Movilidaggesd76
L Servicios Avi . 1.332

Urbanismo 0 0 0 0 0 1 0 0 1 municipal; 522 Sociales; 574 visos; 1.

Total 0 4.067 4.743 4.924 4.043 6.611] 8.813 13.349 8.908 55.458

2.2 Canal OAC. Atencion SIN CITA

Servicios por . . . ANUAL . . . .,
Tipologiap abr.-22 may.-22 jun.-22 jul.-22 ago.-22 sep.-22 oct.-22 nov.-22 dic.-22 2022 Servicio por Tipologia anual 2022 canal OAC
Registro 1.175 2.702 4.437 3.393 3.114 5347 6.759 6.973 5.673 39.573
Informacion general 1.029 2.024 2.965 1.915 1.840 3.767 4.778 6.885 5.603 30.806 Registro; 39.573
- - SyR; 180
Padrén municipal 847 1.685 2.274 2.045 2.104 3.415 4.196 5.148  3.818 25.532 _ d Informacién
Tasas e impuestos 523  1.000 883 402 205 369 1.918 8.218  5.048 18.566 Urbanismo; 28 general; 30.806
Servicios Sociales 285 638  1.097 755 628 2.270 1.845 2.000 1.076 10.594 Adm;:jistri;ign
uplica,
Movilidad 183 315 480 354 325 553 887  2.458  1.949 7.504 P !
Cita Previa 279 484 520 452 315 741 1.199  1.377  1.239 6.606 Avisos; 11 Padrén
Identificacién electrénica 102 155 216 181 124 303 436 413 391 2.321 Identificacién m;gi;i;;l;
electronica; .
SyR 1 1 5 3 3 18 37 52 60| 180 2.321
Administracién publica 1 1 1 1 85 87 126 Cita Previa;
Urbanismo 3 1 2 6 2 2 6 2 4 28 6.606 . _ Tasasge
Movilidad; 7.504 _Servmlos impuestos;
Avisos 1 1 1 2 2 4 11 Sociales; 10.594 18.566
Totall 4.427 9.007 12.880 9.507 8.661 16.787| 22.063 33.563 24.952| 141.847
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) Area de Gobierno de Vicealcaldia
Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana
Direccion General de Atencién a la Ciudadania

scieonfl Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

___--‘.

Lineamadrid

Estadisticas

ANUAL 2022

1.5 Canales telematicos

1.5.1. Twitter @lineamadrid.es

1.5.2. Chat Online (asistencia a la navegacion e informacion
en el portal web)

1.5.3. Asistente Virtual Chat Bot zona Distrito Centro/Informacion Padron
1.5.4. Facebook

| ineamadrid

¢ g € S 5.
\ (X
N ¢C6¢
i
¢

Oficinas de Atencién a la
Ciudadania

¢ ¢
¢6e 6 ¢6¢
[ Y ¢Ce¢ ¢0 6

Chat Online Redes Sociales
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Lineamadrid

) Area de Gobierno de Vicealcaldia
Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana

scieonfl Lineamadrid
@ Organizacién acreditada con
Direccidon General de Atencion a la Ciudadania @0 0 o) Sello de Excelencia +500
CANAL TELEMATICO. DATOS GLOBALES

44

Anual 2022 Mis:mo peri_odo Variaciéon en % Anual 2022 Miimo peri_odo Variacion en %
ano anterior ano anterior
Chat Online 471.613 524.286 -10,0% 551.149 613.080 -10,1%
Chat Bot Distrito Centro/Informacién Padrén 853.891 223.457 282,1% 853.891 223.457 282,1%
@lineamadrid.es 91.348 93.447 -2,2% 139.206 127.460 9,2%
Facebook 12.723 7.867 61,7% 13.887 8.541 62,6%
TOTAL|  1.429.575 849.057 68,4% | 1.558.133 972.538 60,2% |

!Comparativa ATENCIONES

ICompa rativa SERVICIOS
Chat Online; 524.286

500.000 Chat Online; 471.613

600.000

Chat Online; 613.080
Chat Bot D.C.; 853.891

Chat Bot D.C.; 853.891
600.000 chat Online; 551.149

500.000
400.000 Chat Bot D.C.; 223.457 - 400.000 Chat Bot D.C.; 223.457
300.000 300.000 ﬂ
- Twitter; 127.460
200.000 Twitter; 93.447 200.000 e
Twitter; 139.206
100.000 Twitter; 91.348 = Facebook; 7.867 100.000 r o Facebook; 8.541
0
I Facebook; 12.723 0 Facebook; 13.887
™ Anual 2022 Mismo periodo aifio anterior w Anual 2022 Mismo periodo afio anterior
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Lineamadrid

2. CANAL TWITTER @QLINEAMADRID. DATOS GLOBALES

Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana

Area de Gobierno de Vicealcaldia

Direccion General de Atencion a la Ciudadania

Lineamadrid

SELLO
EXCELENCIA

SERVICIOS Anual 2022 Blismoiperiodosano gupenEEaiE
anterior Variacion
Tuits Informativos emitidos 2.646 2.345 12,8%
Total respuesta Informaciones 73.009 74.316 -1,8%
Total gestiones 63.551 50.799 25,1%
Total 139.206 127.460 9,2%
INTERACCION EN LA RED Anual 2022 Mismo periodo afio  Porcentaje
anterior Variacion
Retuits 19.800 14.714 34,6%
Menciones 98.318 94.267 4,3%
Favoritos 28.800 33.200 -13,3%
Seguidores Nuevos 13.424 12.542 7,0%
Estadisticas D.G. de Atencidén a la Ciudadania Anual 2022

Servicios Twitter. Evolucion interanual

TUITS INFORMATIVOS
EMITIDOS

TOTAL RESPUESTA
INFORMACIONES

TOTAL GESTIONES

. 2.646
1

2.345
50.799 ‘
| | | | | I
® Anual 2022 Mismo periodo aino anterior

0 Organizacién acreditada con
<% N el Sello de Excelencia +500

___d

73.009
|
74.316

Interaccion en la red. Evolucion Interanual

RETUITS

MENCIONES

FAVORITOS

SEGUIDORES NUEVOS

® Anual 2022

Mismo periodo ano anterior
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Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

IR

2 a a , SELLO
Area de Gobierno de Vicealcaldia EXCELENCIA

Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana 0
Direccion General de Atencién a la Ciudadania

Lineamadrid

CANAL TWITTER @QLINEAMADRID. SERVICIOS

SERVICIOS Categorias Servicios Anual 2022 M'§m° perl_odo Variacion en %
ano anterior
Informacion Tuits emitidos 2.646 2.345 12,80/0
General Informacion 73.009 74.316 -1,8%
Avisos 27.535 22.322 23,4%
Publico Aviso recogida Enseres 0 1.156 -100,0%
Aviso recogida Ropa 0 44 -100,0%
Ayuda a la Navegacion 25 117 -78,6%
Gestion Cita Previa 315 154 104,5%
Emision de Certificados de Padron 131 0 0,0%
Privado Madrid Central 34.911 26.808 30,2%
Tramlta_C|on/Der|vaC|o!1 a 634 198 220,2%
Sugerencias y Reclamaciones
Total 139.206 127.460 9,2%
Categoria de Servicios
74.316
73.009 22.322 26.808
90.000
75000 2.345 ' / 1.156 & 44 117 154 Y / 198
60.000 27.535 chathy
Ao:000 g d 315 131
30.000 2 0 0 25 J 634
- iy J -
(]
’ ’ \
000 2C\° (G 2 “ge‘e o o0 c ap("ﬂ a‘“o“ e““a ad\o“es
P o0 03 o9 e wa' - 440 oS o\
e . -
s N e o™ Go°
ae e‘e
-\9'\'0“ 5\)9
e«\ c'\'o“
e"‘“a
_\b“|° - Anual 2022
a0
_“a«“‘a Mismo periodo afo anterior
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L’ d . d Area de Gobierno de Vicealcaldia scteonf| Liheamadrid
IN€dmagari Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana 0 Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania el Sello de Excelencia +500

e

CANAL TWITTER @LINEAMADRID. SATISFACCION GLOBAL: VALORACIONES GENERALES

Anual 2022
Mismo periodo ano anterior

MES Total Personas muy Personas Personas Personas muy Total Encuestas Personas muy Personas Personas Personas muy
Encuestas satisfechas satisfechas insatisfechas insatisfechas satisfechas satisfechas insatisfechas insatisfechas
ler. trimestre 1.324 1.155 118 23 28 1.732 1.510 156 31 35
29, trimestre 1.236 1.042 135 23 36 1.666 1.465 160 17 24
3er. trimestre 1.205 1.031 113 24 37 1.469 1.306 119 16 28
40, trimestre 1.096 867 147 25 57 1.548 1.304 183 20 41
4.861 4.095 513 95 158 6.415 5.585 618 84 128
LI’ﬂ eam ad ri d RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION
MADRID
TWITTER/WEBCHAT

Satisfaccion con el canal Twitter
vey e 55,7%

satisfecho

N 5.7

Satisfecho

o,
Insatisfecho l 1.9%

Muy . 2,7%
insatisfecho

W 2022 2021
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L’ d . d Area de Gobierno de Vicealcaldia scteonf| Liheamadrid
IN€dmagari Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana 0 Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania @0 0 o Sallo de Excelencia +500

Ano 2021

B+ CHAT ONLINE. DATOS GLOBALES

Anual 2022
Mismo periodo aino anterior

T Intentos | contactados  C°0ucado Cancelado FEUTECTCERS WUTlomtion | Intentos  contactades Coducade Cancelado TS CEe o
ler. trimestre 142.420 127.098 0 15.322 48 s 4m1l15s 103.408 93.096 0 10.312 2m10s 5mO00s
20, trimestre 159.655 128.219 0 31.436 1mO02s 4m32s 201.910 167.656 0 34.254 1m27s 3m02s
3er. trimestre 136.834 100.244 0 36.590 49 s 4m46s 149.971 131.773 0 18.198 41 s 2m39s
40, trimestre 149.777 116.052 0 33.725 1m4ls 5m27s 150.066 131.761 0 18.305 48 s 3m19s
588.686 471.613 0 117.073 i1mlil2s 4m45s 605.355 524.286 0 81.069 1m1l7s 3m30s

MES Atendidos/ Atendidos/ Variacion Chat Online: atenciones Chat Online: Tiempos medios de espera y de
contactados contactados en % gestion
O O o o® o® o o .o°
. o o0° oO° oO° oO° oo° o° o°
ler. trimestre 127.098 93.096 36,5% o A9% 400 400" 400" (00 (@O 10 g0
o i -
20, trimestre 128.219 167.656 23,5% I 555.686 _
A TOTAL INTENTOS
3er. trimestre | 100.244 131.773 -23,9% 605.355 6m 55 s m 3m30s
. 5m46s
40, trimestre 116.052 131.761 -11,9% ATENDIDOS/ I 471.613 am o %
CONTACTADOS 524.286 V ﬁ
471.613 524.286 -10,0% 3m27s — < '
l? 2mi8s 1mi12s <@l
CADUCADO
1mO09s
q117.073 Os B
CANCELADO 81.069 T.m. de espera T.m. de gestion
51 Anual 2022 Mismo periodo afio anterior - Anual 2022 Mismo periodo aino anterior
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L’ d . d Area de Gobierno de Vicealcaldia scteonf| Liheamadrid
IN€dmagari Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana 0 Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania @0 0 o Sallo de Excelencia +500

Ano 2021

CHAT ONLINE. SERVICIOS

Servicios de informacion Anual 2022 M'S.mo perl_odo Variacion en %
ano anterior
Administracion Publica 165.784 152.216 8,9%
Hacienda y Economia 86.040 88.405 -2,7%
Movilidad y Transportes 60.590 55.921 8,3% . - : -
Tramites Padrén 42.035 51.595 -18,5% Canal Chat Online. Servicios de informacion
Documentos Personales 27.282 26.784 1,9%
Deportes 21.023 26.889 -21,8% 300.000
Urbanismo y Vivienda 22.424 24.555 -8,7% 250.000 ® ©
S . N =
Oposiciones y Empleo 11.213 19.306 -41,9% 200.000 § ! o
Medio Ambiente 13.851 15.577 -11,1% 150.000 4 3e .. -
. _ * (0] w A N I v N <+ ™
Servicios Sociales 12.321 10.119 21,8% 50.000 II T RER YA nug N cnecne YaN g fnI3Sszorceongd
Educacién 9.508 10.219 -7,0% 0 1 ITTEPEPERERSRRMN LR AAE T EERLEERE S B 1 T AR
Sanid_a_d - o 6.195 10.961 -43,5% &,\\‘p g & o&e & &}zs o(&e .stb <z\°° \e’&z 0‘-}0 . \0\09 @éo -\b’bb b“\@ o & o&o &oe \4& Q\°° @82;-, é‘&
Identificacion electronica 4.273 6.869 -37,8% (30 %go“ A L & & *@& & o & & S F F d,o" & _\é@ A& Q{\*‘ 6‘&
! Q o N N
Seguridad ciudadana 3.171 3.648 -13,1% & o & b@*“ & X R T " & R R &” &
Asistencia a la navegacion 0 6.745 -100,0% &\o‘é Qg,&‘\ _\\\b?’b < é&o {o@““" Qoe\“\ < = ,s\c?é é,f 0&0 O %<,°°° & &
Consumo 2.197 2.477 -11,3% ¢ ¥ ¢ & o & &
) . o

ObJ_etos perdidos 2.040 L7 SB35 = Anual 2022 =« Mismo periodo afio anterior
Tarjeta Azul 688 769 -10,5%
Economia y Empleo 408 990 -58,8%
Entidades privadas 570 628 -9,2%
Resto de materias 106 617 -82,8%

Subtotal 501.780 530.742 -5,5%
Servicios Restantes Anual 2022 >mo peris Variacién en % Servicios Restantes

ano anterior
Avisos 31 39 -20,5% 55.113
Ayuda a la navegacién 16.274 55.113 -70,5% 28'888 39 l 27.064
) . 0
Cita Previa 27.377 27.064 1,2% = Anua i 20.000 31 16274 278778 .\ o
Economia 3 7 -57,1% e “ 3 0o
ili 0 - i 48 5633 16
Movilidad 48 99 -51,5% - Mismo periodo pats e%aé\b‘\ @ N — 1 2
Padrén municipal 5.633 0 0,0% afio anterior aa\aﬁa" ce® o e . —
A
Servicios Sociales 1 0 0,0% e "™ 0 e
ACV

Sugerencias y Reclamaciones 2 16 -87,5% ve e oo

Subtotal 49.369 82.338 -40,0%

TOTAL]| 551.149 613.080 -10,1%
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L’ d . d Area de Gobierno de Vicealcaldia scteonf| Liheamadrid
IN€dmagari Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana a Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania @0 0 o) Sello de Excelencia +500

Ano 2021

CANAL CHAT. SATISFACCION GLOBAL: VALORACIONES GENERALES

Anual 2022
Mismo periodo afo anterior

MES Total Personas muy Pe_rsonas ) Per_sonas Personas muy Total Encuestas Perss)nas muy Pe_rsonas ) Per_sonas I?erso_nas muy
Encuestas satisfechas satisfechas insatisfechas insatisfechas satisfechas satisfechas insatisfechas insatisfechas
ler. trimestre 11.103 6.035 2.444 734 1.890 11.708 6.752 3.011 760 1.185
20, trimestre 8.593 4.418 1.753 557 1.865 16.221 8.711 3.960 1.142 2.408
3er. trimestre 6.050 3.106 1.247 393 1.304 11.662 6.280 2.787 842 1.753
40, trimestre 7.853 3.508 1.650 565 2.130 12.929 6.649 3.032 966 2.282
33.599 17.067 7.094 2.249 7.189 52.520 28.392 12.790 3.710 7.628

Comparativa Satisfaccion Canal CHAT ONLINE

28.392
PERSONAS SATISFECHAS m
12.790 l
PERSONAS INSATISFECHAS E
3.710
PERSONAS MUY INSATISFECHAS -
]7.628 |
& Anual 2022 4Mismo periodo aino anterior
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I_’ m d 'd ) Area de Gobierno de Vicealcaldia o Lineamadrid
IN€d adari Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana a Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania @0 0 o) Sello de Excelencia +500

Ao 2021

CHAT BOT ZONA DISTRITO CENTRO / INFORMACION PADRON. ASISTENTE VIRTUAL

Total Servicios Chat Bot zona Distrito Centro/informacion Padron

600.000
500.000

400.000 17.736
300.000 145.251

363.884
200.000 20.017 446.416
100.000 23.574 am 46.638
-l i 13832

) stre
‘._t\‘\ﬂ‘e ‘
* 0. t\’"‘“es“e e
er.'c\"\mes“ .
3 Ao-t"_‘mes\.\‘
Informacion Movilidad Total Mismo periodo Variacién en %
General (altas y bajas) aio anterior °
ler. trimestre 7.101 12.916 20.017 17.736 12,9%
20, trimestre 11.340 12.234 23.574 145.251 -83,8%
3er. trimestre 351.130 12.754 363.884 46.638 680,2%
49, trimestre 434.294 12.122 446.416 13.832 3127,41%

[fTotTAL_  803.865 50.026 853.891 223.457 282,1%

(*) Inicio de la actividad el 1 de marzo de 2021.
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Lineamadrid

Area de Gobierno de Vicealcaldia

Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana

Direccion General de Atencion a la Ciudadania

9 CANAL FACEBOOK. INTERACCIONES EN LA RED

Liheamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

‘__d

SELLO
EXCELENCIA

Q@

@& +500

Ao 2021

, Mismo period . s . . Mismo period . s
Interaccion en la Red Anual 2022 ~ perioco Variacion en % Servicios en la Red Anual 2022 >Mmo periodo Variacion en %
ano anterior ano anterior
Alcance 75.593 64.640 16,9% * Atenciones 0 468 -100,0%
Me gusta 2.273 964 135,8% Avisos 1.670 612 172,9%
Publicaciones 94 96 -2,1% Ayuda a la navegacion 65 289 -77,5%
Seguidores 2.215 1.084 104,3% Cita Previa 2.382 1.343 77,4%
Emision Certificados Padron 763 0 0,0%
Identificacion del conductor 0 0 0,0%
Informacion General 7.719 4.880
Recogida de Enseres 0 41 -100,0%
Recogida de Ropa 0 4 -100,0%
Servicios Sociales 0 0 0,0%
Sugerencias y Reclamaciones 165 103 60,2%
Zona MCMD 1.123 801 40,2%
Total 13.887 8.541 62,6%
*Sin conocer tipologia en enero y febrero de 2021
Canal Facebook Interaccién en la Red Canal Facebook Servicios en la Red
90.000
75.593 2'888
75.000 = 000 7.719
6.000
60.000 5.000 4.880
4.000
3.000
45.000 5000 1.670468 612 7 33 1.343
1.000 0 63 2283$
30.000 0 g 253 a1,
gy - - - 103 801
c,'\o“ 160 o L 0 <>
15.000 e W a0 e e = 165 "4
964 | o, 2.215 | 1.084 W™ @t @ 500 @
0 “636 b Gfic? o™ Ge e s @o® .
N e ae® 2C ae ae o .
ycar -aores € 0° 00\%? L 05 &0 G WO
[\ P“b S \f “ec “ec JAC (2 ‘Lo“a
B Anual 2022 4 Mismo periodo afio anterior = Anual 2022 = Mismo periodo afio anterior
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Area de Gobierno de Vicealcaldia oo« Lineamadrid

F L
I—Ineamadrld Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana a Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania @ 0 ol Sello de Excelencia +500

Ao 2021

‘__d

Estadisticas

ANUAL 2022

1.6 Portal web www.madrid.es

| heamadprid

L& N\, ¢
- N\, G‘ 0‘ ¢
Oficinas de Atencién a la Teléfono 010 de atencion a o
. y . y Canales Telematicos
Ciudadania la Ciudadania

., (% ¢
¢6 (1Y ¢6¢
| Y * ¢C¢ ¢C 6

Chat Online Redes Sociales
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L’ d = d Area de Gobierno de Vicealcaldia scteonf| Liheamadrid
IN€dmagari Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana a Organizacién acreditada con
Direccion General de Atencion a la Ciudadania @0 0 o) Sello de Excelencia +500

Ao 2021

PORTAL WEB. EVOLUCION INTERANUAL

Sesiones 36.404.275 32.039.121 13,6%
Paginas vistas 87.905.157 81.229.046 8,2%
Usuarios 22.858.147 18.604.372 22,9%
Peticiones de Informacién 922 913 1,0%

Fuentes: Data Studio Google para Sesiones, Paginas vistas y Usuarios. DataWareHouse para Peticiones de Informacion.

Evolucion Interanual

0 15.000.000 30.000.000 45.000.000 60.000.000 75.000.000 90.000.000
SESIONES
32.039.121
PAGINAS VISTAS 87.905.157
81.229.046

I

18.604.372
PETICIONES DE | 922
INFORMACION | 913

® Anual 2022 Mismo periodo aino anterior
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Lineamadrid

) Area de Gobierno de Vicealcaldia
Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana

Excsgtégcm Ll'neamadrid
Direccion General de Atencion a la Ciudadania

@ Organizacién acreditada con
<.’ § el Sello de Excelencia +500

Aho 2021

PORTAL WEB. PAGINAS VISUALIZADAS, VISITAS Y VISITANTES

2.1 Portal web.

2.2 Portal web. Version accesible.
Paginas visualizadas Sesiones (visitas) Bl

(visitantes)
87.905.157 36.404.275 !

Paginas visualizadas Sesiones (visitas) (vL::ittI::tc;Ss)

* Datos no disponibles.
Portal web

Fuente: Google Analytics

136.404.275]
87.905.1570

22.858.147

2.3 Portal web. Representacion en porcentaje: version accesible / version normalizada

Representacion en % Portal web Accesible

87.905.157
90.000.000
75.000.000
60.000.000
36.404.275
45.000.000 A 22.858.147
30.000.000 k
0,00% 0,00% 0.00%
15.000.000 ’ ! 0
&F |
0
Paginas Sesiones (visitas) Usuarios
visualizadas (visitantes)
Portal web en valores absolutos - Version accesible en %
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L’ d . d Area de Gobierno de Vicealcaldia scteonf| Liheamadrid
INneamadari Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana 0 Organizacién acreditada con
Direccién General de Atencion a la Ciudadania @0 0 o Sallo de Excelencia +500

IR

CANAL WEB. TEMATICA: PAGINAS VISUALIZADAS

A A Total ,. T_otal_
TEMATICA PAGINA Visitas Vlsua'll?acmnes
unicas

Inicio - Ayuntamiento de Madrid 5.816.700 4.148.274
Buscador - Ayuntamiento de Madrid 3.085.082 2.409.785
Calendario oficial laboral y de dias inhabiles y festivos 2022 para Madrid - Ayuntamiento de Madrid 1.726.086 1.426.330
Acceso AYRE - Ayuntamiento de Madrid 1.645.007 1.144.847
Oposiciones - Ayuntamiento de Madrid 1.444.285 984.903
Buscador de oposiciones - Ayuntamiento de Madrid 1.421.270 993.425
Sistema municipal de cita previa - Ayuntamiento de Madrid 1.362.957 888.174
Mi Madrid - Ayuntamiento de Madrid 1.029.282 633.936
Actividades y eventos - Ayuntamiento de Madrid 1.000.913 690.454
Servicio de Estacionamiento Regulado. SER. Horario, delimitacién territorial y ambitos diferenciados. - Ayuntamiento de Madrid 866.811 676.193
Agencia para el Empleo de Madrid - Ofertas de empleo - Ayuntamiento de Madrid 699.048 361.466
Direcciones y teléfonos - Ayuntamiento de Madrid 542.941 407.734
www.madrid.es - Contenido no disponible 524.531 439.097
Madrid Zona de Bajas Emisiones (ZBE) - Ayuntamiento de Madrid 511.471 368.513
Centros Deportivos Municipales con reserva en linea - Ayuntamiento de Madrid 457.657 299.153
Personal de Oficios Servicios Internos del Ayuntamiento de Madrid - Ayuntamiento de Madrid 448.266 357.916
Auxiliar Administrativo/a del Ayuntamiento de Madrid - Ayuntamiento de Madrid 403.130 326.931
Gestion de citas - Ayuntamiento de Madrid 399.079 270.704
El Ayuntamiento - Ayuntamiento de Madrid 360.334 275.629
Incidencias de Trafico - Ayuntamiento de Madrid 348.357 222.306
Consulta Examenes Taxi - Ayuntamiento de Madrid 336.282 244.390
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Lineamadrid

CANAL WEB. TEMATICA: PAGINAS VISUALIZADAS

) Area de Gobierno de Vicealcaldia
Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana
Direccion General de Atencién a la Ciudadania

EXCELENCIA Lineamadrid

Q@

@& +500
Aho 2021

Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

IR

A A Total ,. T_otal_
TEMATICA PAGINA Visitas Vlsua'll?acmnes
unicas

Agencia para el Empleo de Madrid - Ayuntamiento de Madrid 335.050 222.566
Solicitud de Certificado de nacimiento (partida de nacimiento) - Ayuntamiento de Madrid 321.755 224.631
Atencion a la ciudadania - Ayuntamiento de Madrid 309.466 232.173
Operario/a Servicios Generales del Ayuntamiento de Madrid - Ayuntamiento de Madrid 308.451 239.183
Todas las noticias - Ayuntamiento de Madrid 301.127 222.720
Incidencias de trafico debidas a manifestaciones - Ayuntamiento de Madrid 299.527 226.222
Contacto - Ayuntamiento de Madrid 295.613 219.275
Pasaporte. Solicitud y renovacion - Ayuntamiento de Madrid 277.866 205.447
Organizacién municipal - Ayuntamiento de Madrid 266.053 185.146
Servicio de Estacionamiento Regulado - Ayuntamiento de Madrid 259.314 177.585
Gestiones y tramites - Ayuntamiento de Madrid 248.895 185.674
Templo de Debod - Ayuntamiento de Madrid 244.342 172.690
Oposiciones y bolsas de trabajo - Ayuntamiento de Madrid 239.160 172.072
Registro Civil Unico - Ayuntamiento de Madrid 234.695 167.460
Documento Nacional de Identidad (DNI - DNIe). Renovacion - Ayuntamiento de Madrid 234.581 178.264
Prevision examenes 2022 - Ayuntamiento de Madrid 226.462 189.921
Tarifas de servicios en Centros Deportivos Municipales para 2022 - Ayuntamiento de Madrid 224.711 193.623
Servicios sociales - Ayuntamiento de Madrid 219.255 173.493
Deportes - Ayuntamiento de Madrid 214.158 146.883
Piscinas de Verano - Ayuntamiento de Madrid 207.750 127.169
Teléfono gratuito 010 Linea Madrid. Informacidn y gestiones - Ayuntamiento de Madrid 203.628 168.815
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CANAL WEB. TEMATICA: PAGINAS VISUALIZADAS

Total el
TEMATICA PAGINA . . Visualizaciones
Visitas P
unicas
Bombero/a Especialista del Cuerpo de Bomberos del Ayuntamiento de Madrid (Turno libre 2021) - Ayuntamiento de Madrid 202.985 147.698
Competiciones Deportivas Municipales 2021/2022 - Ayuntamiento de Madrid 189.739 151.336
Oficinas de Atencién a la Ciudadania - Ayuntamiento de Madrid 188.524 143.653
Escuelas Infantiles de titularidad del Ayuntamiento de Madrid - Ayuntamiento de Madrid 183.348 125.408
Museo de Historia de Madrid - Ayuntamiento de Madrid 170.268 119.831
Agencia para el Empleo de Madrid - Cursos - Ayuntamiento de Madrid 167.950 91.222
Cultura, ocio y deporte - Ayuntamiento de Madrid 159.804 117.668
Igualdad y diversidad - Ayuntamiento de Madrid 159.630 130.550

Fuentes: Google Analytics

DEFINICIONES:

NUmero de visitas por paginas: Numero total de paginas vistas; las visitas repetidas a una misma pagina también se contabilizan.

Usuarios: Usuarios que han iniciado al menos una sesion en el periodo de tiempo especificado.

NUmero de visitas a esta pagina. Una visita es una serie de acciones que comienzan cuando un visitante visualiza su primera pagina desde el servidor,
y termina cuando el visitante deja el sitio o permanece inactivo superando el limite de tiempo de inactividad.

El limite de tiempo de inactividad por omisidon es de treinta minutos. Este limite de tiempo puede ser modificado por el administrador del sistema.
Visualizaciones: Numero de veces que esta pagina fue visualizada por visitantes.

Las cifras reflejan los datos de las 50 paginas mas visualizadas del mes.

Fuente Google Analytics.
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PETICIONES DE INFORMACION REALIZADAS A TRAVES DE LA WEB

Anual 2022 Mlimo perl_odo Variacion )
ano anterior en porcentaje
ler. trimestre 93 251 -62,9%
20, trimestre 88 291 -69,8%
3er. trimestre 99 196 -49,5%
40, trimestre 642 175 266,9%
TOTAL 922 913 1,0%
Peticiones de Informacion
642
375 291
300 251
225 196 175
150 93 a8 99 I I
75
> — —
stve est\‘e eS“'e . ckre
e n T \m
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2. Gestion de Contenidos

Teléfono 010 de atencidn a .
. . Canales Telematicos
la Ciudadania

¢ ¢
'L\n
Oficinas de Atencion a la
Ciudadania

¢
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Chat Online Redes Sociales
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GESTION DE CONTENIDOS. ELABORACION DE LA INFORMACION

A. Unidades Web (Gestion Centralizada).

ALTAS BAJAS MODIFICACIONES VALIDACIONES OPERACIONES REALIZADAS
ler. trimestre 5.979 4.218 38.863 773 49.833
20, trimestre 5.730 4.099 43.447 903 54.179
3er. trimestre 4.381 2.534 34.493 1.221 42.629
40, trimestre 7.499 2.965 45.984 986 57.434
Anual 2022 23.589 13.816 162.787 3.883 204.075
Mismo periodo afo anterior 19.244 12.829 152.173 3.789 188.035
Variacion en % 22,6% 7,7% 7,0% 2,5% 8,5%
'Datos unidades Web: Comparativa Interanual
MODIFICACIONES
— 152.173 OPERACIONES REALIZADAS
188.035
60.000 MODI:;gngI;)NES
50.000 OPERACIONES REALIZADAS
204.075
40.000
30.000
20.000 7 VALIDACIONES
10.000 3.789
0

| VALIDACIONES

I 3.883

Mismo periodo aino anterior

® Anual 2022
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B. Datos unidades descentralizadas.

ALTAS BAJAS MODIFICACIONES OPERACIONES REALIZADAS
ler. trimestre 22.747 7.729 122.806 153.282
20, trimestre 23.771 10.911 136.421 171.103
3er. trimestre 18.483 12.301 88.564 119.348
40, trimestre 24.785 11.418 115.106 151.309
Anual 2022 89.786 42.359 462.897 595.042
Mismo periodo afio anterior 75.803 24.157 764.121 864.081
Variacion en % 18,4% 75,3% -39,4% -31,1%

!Unidades descentralizadas: Comparativa Interanual

MODIFICACIONES

764.121 OPERACIONES REALIZADAS
MODIFICACIONES A— 864.081
ey OPERACIONES REALIZADAS
180.000 595.042
150.000
120.000
90.000
60.000
30.000
0
_—
® Anual 2022 Mismo periodo aino anterior
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GESTION DE CONTENIDOS. ACTUALIZACION DE LA INFORMACION. FUENTES E INTERLOCUTORES

GESTION DE CONTENIDOS

E Actuaciones Fuentes = Actuaciones Interlocutores

GESTION DE DEMANDAS DE ACTUALIZACION

GESTION DE DEMANDAS DE ACTUALIZACION

error en la informacion" Madrid

3.957 55

= Formulario "Comunicar un error en la informacion” = Formularios buscador Linea Madrid
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SATISFACCION GLOBAL: VALORACIONES GENERALES Y COMPARATIVAS CON OTRAS WEB

P o
|_| neam ad ri d RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION a

2022
MADRID

6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Satisfaccién global web (Media) Satisfaccion global web (% 610)

91,4%

8,05 9
. -87’ 16 .

W2022 =201

W 2022 = 2021

Evolucidn satisfaccion media (20082022)

9,00
8,50
8,00
7,50
7,00
6,50
6,00
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA
Respecto a lo que usted esperaba, los siguientes aspectos relacionados
con el servicio han sido...
NuUmero de o T
L. 10,9% 46,2% PR 60%
tramites/gest...
Utilidad en la
- ., 10,5% 40,2% 112% 12% X
informacion

................

Buscador web 104% 41,7% 9,0% 1,5% SAI

Claridad en la
navegacién

Apariencia de
13,0% 38,2%
la web

B Mucho mejor ™ Mejor MIgual M Peor B Mucho peor i Ns/Nc
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3. Sistema de Cita Previa

A N ¢
l N\, C‘ G‘ ¢
Oflcmas.de Atenluon ala Portal Instltu_C|onaI Teléfono 0.10 de atfencion a IR e —
Ciudadania www.madrid.es la Ciudadania

(% (9 ¢
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Chat Online Redes Sociales
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SELLO
EXCELENCIA

Q@

) Area de Gobierno de Vicealcaldia
Area Delegada de Coordinacion Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana
Direccion General de Atencion a la Ciudadania

Lineamadrid

s CITAS ASIGNADAS POR CANAL

s —

. % PORTAL INSTITUCIONAL PRESENCIAL
; Numero Unidad 010 | |
AREA A Internet Presencia Presencia
TEMATICA OFICINAS CON CITA G%RBE[:I:)NED :::::; Gest::::af] TOTAL IMTERME Internet Dispositivos méviles TOTAL FRESERCIAL OAC resto Oficinas
as:gnadas citas Nidmero O Namero O/ Namero O NaOmero Ol Namero O Nidmero O Namero O
Ciudadania Linea Madrid (OAC) incluye registro  AG. Vicealcaldia  1.276.371 60%| 329.771 26%)| 880.747 69%)| 506.728 58%| 374.019 42%| 65.853 5% 65.082 999, 771 1%
fe"g”igg'i“"e”te (OARC) Mackays 235.177 11%| 86.665 37%)| 135.081 57%)| 102.971  76%| 32.110  24%| 13.431 6%| 11.344  84% 2.087 16%
Tributos
I1CI0 963 0% 54 6% 834 87% 635 76% 199 24% 75 8% 9 12% 66 88%
AG. Hacienda y
Objetos Perdidos Objetos Perdidos FaiRhiz. 7.226 0% 1.657 23% 3.420 47% 1.879 55% 1.541 45% 2.149 30% 121 6% 2.028 949,
e Accién Social Personal (Bustamante) 2.144 0% 31 1% 1.299 61% 1.103 85% 196 15% 814 38% 114 14% 700 86%
Hun’l.a.nus AG. Portavoz
Municipal Madrid Salud (Organismo Auténoma) Seguridad y 372 0% 41 11% 316 85% 298 949, 18 6% 15 4% 10 67% 5 33%
Emergencia
e Agencia de Empleo 26.650 1% 2.095 8% 10.617 40% 6.920 65% 3.697 35%| 13.938 52% 265 2% 13.673 08%
Emprendimiento . ento e 6.187 0% 522 8% 5.557  90% 3.550 64% 2.007 36% 108 2% 36 33% 72 67%
y Empleo Innovacidn y
Factoria Industrial Empleo 330 0% 1 0% 329 100% 113 34% 216 66% 0 0% 0 0% 0 0%
Consumo (OMIC) 18.128 190 7.202 40% O.758 54% 5.900 60% 8. 858 40% 1.168 6% 604 52% 564 48%
Macimackn (¥ Iotemaconal AG. De Portavoz 94.658 4%)| 9.182 10% 60772 A64%% | aB9IB8G 65% 21386 35%| 24.704  26% 405 29 24.299 98
Salud y Consumo cus, y certificado COVID) et - . : : AT : 0! . o " b : :
Centro de Proteccién Animal EIRECERCEE 1.558 0% 496 32% 678 44% 283 42% 395 58% 384 259% 61 16% 323 84%
ZBEDEP/ SER 24.437 1% 7.283 1 30% 13.261 54% 9 203 70% 3.968 30% 3.893 16% 1.770 45% 2,423 55%
Gestién del Taxi _ 17.580 1% 3.236 18% 14.081 80% 8.326 59% 5.755 41% 263 1% 156 59% 107 419%
Movilidad y Gesti6n de Multas (incluye registro) :rfsig‘neti"’y 25.304 1%| 12.670 50% 10.991 43% 6.550 60% 4.441 40% 1.643 6% 1.362 83% 281 17%
Aparcamientos S— s : -
SEli ki a6 E v Skt 11.808 1% 3.331 28% 7.853 67% 5.170 66% 2.683 34% 624 5% 571 929%, 53 8%
(TEPMR y rodajes)
Aparcamientos 12.232 1% 3.600 299% 8.121 66% 5.549 68% 2.572 32% 511 4%, 439 86% 72 149,
f‘eggei:;ij}de Achadades [Bckeye 5.731 0% 2.221 39% 3.216 56% 2524  78% 692  22% 294 5% 231 79% 63  21%
AG. Desarrollo
Urbamicmo Desarrollo Urbano Urbano 2.388 0% 361 15% 1.964 82% 1.780 91% 184 9%, 63 3% 24 38% 39 62%
Subvencién Reg. Edificatoria 1.375 0% 206 15% 1.155 84% 1.043 90% 112 10% 14 1% 8 57% 6 43%
Urbanismo en Distritos Distritos 16.052 1% 2.734 17% 12.277 76% 10.094 82% 2.183 18% 1.041 6% 484 46% 557 549
— Servicios Sociales ( CCSS) AG. De Familias, 258.736 12%]| 53.061 21% 55.264  21%)| 29.693 54%| 25.571 46%| 150.411 58% 3.699 2%| 146.712 98%
. Servicio Atencion Emergencia Igualdad y = o
Sociales Redidencial (SAER) g o T 535 0% 59 11% 257  48% 137 53% 120 47% 219 41% 6 3% 213 97 %
—— Bibliotecas AG. Cultura, 12.212 1% 1.393 11% 10.493 86% 6.865 65% 3.628 35% 326 3% 4 1% 322 Q9%
Centros Culturales Turismo y Deporte 1.072 0% 203 19% 414  39% 198 48% 216 52% 455  42% Z 2% 448 98%
Registro Registro (no incluye Multas y ADA) Alcaldia 48.380 29| 22.826 47% 20.729 43% 11.961 58% 8.768 42% 4.825 10% 2.264 47 % 2.561 53%
Sanciones AG-Por_Ea\:joz: 3.528 0% 706 20% 2.175 62% 1.111 51% 1.064 49%, 647 18% 139 21% 508 79%
Segundad y
Seguridad (Policia Municipal) Emergencias 8 0% 0 0% 8 100% 3 38% 5 63% 0% 0 0% 0 0%
ot : i
ki TR e At E‘igiﬂg‘z'd'” 3.448 0% 117 3% 3.106 90% 1.836 59% 1.270 41% 225 7% 7 3% 218 97%
Responsabilidad Patrimonial E‘;‘fihffn’irjjtgs 1.414 0% 544 38% 751 53% 557 74% 194 26% 119 8% 87 73% 32 27%
TOTAL 2.116.004 100,00%]| 552.268 26,10%| 1.275.524 60,28%| 772.456 60,56%)| 503.068 39,44%| 288.212 13,62%| 89.309 30,99%  198.903 69,01%
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Conoles  Amaizoza  gsee  Memoperiedo  oioobie  Varlaconen e
Presencial 288.212 13,6% 204.708 8,8% 40,8%
010 552.268 26,1% 628.129 27,0% -12,1%
Internet 772.456 36,5% 1.194.730 51,3% -35,3%
Internet Movil 503.068 23,8% 299.623 12,9% 67,9%
Totall 2-116.004 100,0% 2.327.190 100,0% -9,1%

N° total de citas asignadas por canal

| citas asignadas por Canal

-
628.129
1.000.000

goo.0l | 204.708 W 552,263 [l
600.000 288.212f
400.000 -
200.000
0

1.194.730

1.200.000

772.456 299.623

503.068

Presencial 010 Internet Internet Movil
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