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LINEA MADRID

Direccidon General de Transparencia y Atenciéon a
la Ciudadania

1. identificacién de la Organizacion

LINEA MADRID

Subdireccién General de Atencién a la Ciudadania (en
adelante SGAC)

Direccién General de Transparencia y Atencién a la
Ciudadania (en adelante DGTyAC)

Area de Gobierno de Participacién Ciudadana,
Transparencia y Gobierno Abierto

Nombre de la Organizacién

Organizacién o unidad Ayuntamiento de Madrid

superior de la que depende

Ambito administrativo Administracion Local

Direccién DGTyAC - ¢/ Alcald 45 - 12 planta. 28012 Madrid

SGAC - ¢/ Principe de Vergara 140 - 42 Planta. Madrid

Persona de contacto

M2 Angeles Castrillo Ortiz
Subdirectora General de y Atencidn a la Ciudadania

Numero de teléfono

915881375

Direccidon de correo
electrénico

sgatciudadania@madrid.es

Fecha de la Autoevaluacion

Junio 2014

Certificacion

Modelo EFQM de Excelencia
Nivel +500 puntos

Fecha de la Certificacion

23 de marzo de 2015

Vigencia

3 anos

LINEA MADRID se configura como un servicio integrador de la atencidn presencial, telefénica y
telematica del Ayuntamiento de Madrid, que permite a la ciudadania acercarse al Ayuntamiento a
través de los diferentes canales puestos a su disposicién, en funcidn de sus necesidades vy
disponibilidades. El servicio presencial se presta a través de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania,
el servicio telefénico a través del 010, y el servicio telematico a través del portal web del
Ayuntamiento de Madrid y de las redes sociales.
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LINEA MADRID presta los siguientes servicios:

Proporcionar informacién sobre m todo lo relacionado con el Ayuntamiento, m la ciudad de Madrid,
m las dependencias y oficinas de otras administraciones y m gestiones basicas no municipales.

Facilitar la realizacidon de tramites relacionadas, entre otras materias, con padrén, impuestos y
tasas, consumo, educacidon y cultura, movilidad, participacién ciudadana, servicios sociales,
urbanismo, vivienda, infraestructuras, via publica, medio ambiente,...; y gestiones como el registro
de documentos, la concertaciéon de cita previa con los servicios municipales, la identificacion
personal (firma electrénica), la presentacion de sugerencias y reclamaciones al Ayuntamiento de
Madrid, asi como la consulta de su estado de tramitacidn,... (Véase Anexo 1. Catalogo de Servicios)

En la prestacidn de sus servicios, Linea Madrid aporta el valor de evitar barreras e impedimentos,
asi cuenta con: eaccesibilidad reconocida en canal presencial y web (facil acceso para todos),
eatencion en idiomas extranjeros, eatencién en lengua de signos espafiola, *horarios amplios de
atencion en oficinas, eservicio presencial en toda la ciudad: oficinas en todos los distritos, eservicios
24 horas todos los dias del afio en el teléfono 010 y en web madrid.es

Linea Madrid proporciona, ademas, una respuesta Unica, independientemente del canal utilizado y
tiene un firme compromiso con la mejora constante basada en la utilizacidon de instrumentos de
gestidn de calidad.

La mision de LINEA MADRID es proporcionar informacién Gtil y permanentemente actualizada y
tramites y gestiones, de una manera sencilla, eficiente, coherente, receptiva, proactiva y facilmente
accesible para todos, persiguiendo la maxima satisfaccion tanto de quienes los usan, como de los
organos y organismos titulares de los servicios e informaciones, y de las personas que intervienen
en su gestion y prestacion.

Las principales personas destinatarias de la accién de LINEA MADRID son los ciudadanos y
ciudadanas que residen en la ciudad de Madrid y que se benefician de los servicios que proporciona
el Ayuntamiento, asi como los érganos y organismos titulares de los servicios e informaciones. Sin
embargo, y con cardacter general, se pueden considerar también destinatarias todas aquellas que en
cualquier momento necesiten informacién sobre la ciudad de Madrid o los servicios que
proporciona el Ayuntamiento: turistas, empresas, personal de organizaciones publicas o privadas,
etc., y no residentes en el municipio que acceden a estos servicios ocasionalmente o por vias
telematicas.

La visién de LINEA MADRID es convertirse en la Organizacién publica lider en materia de atencién a

la ciudadania en el ambito nacional, reconocida por las personas que la usan y las organizaciones
con las que colabora, y formada por personal satisfecho y comprometido con sus valores.
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LINEA MADRID incorpora los valores del Ayuntamiento de Madrid, y en particular los expresados en
su Codigo de Buenas Practicas Administrativas. Adicionalmente, sus valores especificos son:

e Eficacia: capacidad de dar respuesta a las demandas sobre atencién a la ciudadania
formuladas tanto por los propios ciudadanos y ciudadanas como por los érganos vy
organismos titulares de los servicios e informaciones.

e Eficiencia: capacidad de obtener los mejores resultados al minimo coste posible, cuidando
al maximo los recursos publicos que se utilizan para la financiacion del servicio.

e Profesionalidad, mediante la mayor cualificacién profesional de todas sus personas.

e Participacion y compromiso de sus integrantes, que son agentes activos y se implican en el
proyecto, hacen suyos sus valores y trabajan en equipo.

e Accesibilidad de sus servicios para todas las personas, especialmente para aquellas con algun
tipo de discapacidad o dificultad.

e Respeto, fomentando las actitudes de maxima cortesia hacia los ciudadanos y ciudadanas, y
otros interlocutores.

e Receptividad: predisposicidn a recibir y analizar las opiniones y demandas formuladas
individual o colectivamente por los propios ciudadanos y ciudadanas, las personas que
intervienen en la prestacién del servicio y los 6rganos y organismos titulares de los servicios
e informaciones u otras organizaciones, buscando su satisfaccion.

e Transparencia: compromiso de dar a conocer, de manera cierta, clara y sencilla, la
informacidn relativa a sus recursos, procedimientos, objetivos y resultados.

e Innovacion constante: incorporacidn de nuevos servicios y mejora en su prestacion, nuevas
tecnologias y nuevos métodos, con fuerte orientacién hacia la excelencia.

e Liderazgo: impulso y ejemplaridad de todos los responsables de la Organizacién a todos los
niveles en el cumplimiento de su mision, la promocién de su visién y el compromiso con sus
valores.

e Responsabilidad social: contribucidon activa y voluntaria al mejoramiento social, econédmico
y ambiental.

LINEA MADRID ha realizado un recorrido positivo de innovacién y adaptacién a las expectativas y
necesidades de los ciudadanos y ciudadanas de Madrid y a la mejora continua. Tiene aprobadas tres
Cartas de Servicios, una por cada uno de sus canales de atencién, telefénico (Teléfono 010),
presencial (OACs) y web (madrid.es y sede electrénica) y otras dos referidas a servicios
fundamentales, la Carta de Servicios de Registro y la del Servicio de Cita Previa.

Trabaja por procesos desde 2009, afio de elaboracién de su Mapa de Procesos que revisado y
actualizado por sendos grupos de mejora en 2011 y 2013, es aprobado por la Direccidn, siendo un
elemento clave de funcionamiento de LM. Su ultima revisidon se realizé en septiembre de 2017.
(Véase Anexo 2. Mapa de Procesos. v5_2017)
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2. Resultados de la autoevaluacién y priorizacion

En el informe de autoevaluacion elaborado en julio de 2014 se recogieron un total de 87 areas de
mejora que, después de su agrupacion y redefinicion, teniendo en cuenta su relacion con los
diferentes criterios y subcriterios del Modelo EFQM, sus relaciones mutuas y su posible integracién
en planes de accién homogéneos, quedaron 69 areas de mejora, que afectaban a la totalidad de los
criterios del Modelo. (Véase pdaginas 1 a 8 del Plan de Mejora 2014-2015, — Anexo 3 —).

Informe de Autoevaluacion 23.7.2014

Criterios AM identificadas Criterios AM identificadas
C1 10 Cé 7
Cc2 12 c7 8
Cc3 13 C8 11
ca 9 c9 6
C5 11 TOTAL 87

Dichas areas de mejora se priorizaron por el Equipo de Autoevaluacién conforme a los criterios del
IMPACTO de las mejoras en varios ambitos de la Organizacién y CAPACIDAD de la Organizacién para
implantar las correspondientes soluciones, teniendo en cuenta las fortalezas identificadas y los
apoyos y recursos requeridos y disponibles. Consecuencia de este proceso, las 69 areas de mejora
guedaron catalogadas segun su orden de prioridad (véase pagina 9 del Anexo 3) y se decidio
implantar mejoras para las 11 primeras, definiéndose para cada una de ellas las correspondientes
acciones de mejora. Las 11 4reas de mejora priorizadas fueron:

da
tkprmufns yfurﬁnﬁ:ﬂm

deLmeaJ‘dadnd_}
riesgos psicosociales en Servicios Centrales
2 28 3e.dc mmﬂde adﬁpl‘egada Iz mafﬂzaamdeevafuaamdenﬁgasfabﬂmfesypsrﬁmaal&: en las ofidnas 18 18 3249
LM
Siskematizar la evaluacion de impacto del lanzamiento de nuevos senvicos, ssociads & =2 negodacion de la
"resolucion conjunta” gue da amparo 3l servicio, qummsdemmmm
personales  (impacto sobre la carga de rtrabaje, entormo, jales, etc.) normatives,
3 8 le ‘consumo de energia v consumibles) v ecomdmicos (costes previstos del servico), tecnologicos i 19 323
v relatives a la calidad del servicia, etc. Se trataria de incorporar un nueve gue fuera asociado al
resoludion comjunta, 3 modo de "memornis de impacho”, muaduvaﬂwﬂaﬂhmrbsfdmmdmﬁs
internos ¥ otros grupos de intards.
Normalizar iz evaluscidn de ls implantacion de nuevos productos y servicios en relacion a las capacidades de la
4 12 2b organizacion, e induyendo demmmdehsdmﬁ intermos 18 20 320
5 41 5c EMMWW*BM#MHMWWmE ic 20 200
Organizacidn
] 60 8b Seria necesario reforzar las campatias informativas y promocdionales de conocimiento de servicios telematicos. 17 17 280
ra 51 Se Si bien LM se encuentra presente en las redes sociales, seria necesario ampliar su presencia. 16 18 288
8 19 3a Baja participacion en las encuestas de clima laboral en los Servicios Centrales. 14 20 280
Se encuentra solo parcialmente desplegada |z unificacion v sistematizacion (tareas de Calidad adscritas a la Plaza
@ 42 S5c defamndaddEGﬁmndemdeemdashs' de influenciz del proceso dave de Evaluadon v 14 20 280
Calidad. sumgue de ﬁ:mmnnmevafuad'}
Semrﬂnzaamymmcm 2 i ion contenioa en los informes de Mmoo que 583 Mas aara, aocesible
10 38 de v oriemtads 3 I3 sccion y & la toma de decisiones. 1 21 273
11 44 5c. 6a En las encuestas de satisfacoion nNo se evidenda |3 incorporacion de |55 uitimas revisiones, no habiendo sido 13 21 273
incorporados los cambios sugeridos y los nuevos servicios prestados por LM.
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* Grupo 1: Areas de mejora con acciones de implantacién inmediata -> 5

Respecto de estas 11 areas de mejora, el Equipo de Autoevaluacién se planted la posibilidad de
implantacion de sus acciones de mejora, quedando clasificadas en 2 grupos:

* Grupo 2: Areas de mejora con acciones de implantacidn progresiva: mejoras cuya
implantacidn requiere un periodo de tiempo mas largo debido a que los cambios
implican un enfoque y un despliegue mds complejo de tiempo y de recursos -> 6

Priori- ) Implanta- Implanta-
AREA DE MEJORA cion cion
dad inmediata | progresiva
1 Falta mejorar e impulsar la participacion de las personas en la definicién y lanzamiento de nuevos 1
servicios y procedimientos
5 Falta evaluacidn de riesgos psicosociales en los Servicios Centrales. No se encuentra desplegada la 2
realizacidn de evaluaciones de riesgos laborales y psicosociales en las oficinas centrales de LM
No esta clara la sistematizacion la evaluacion de impacto del lanzamiento de nuevos servicios,
asociada a la negociacidn de la "resolucidon conjunta" que da amparo al servicio, que tenga en
3 cuenta de modo estructurado los aspectos personales (impacto sobre la carga de trabajo, entorno, 1
riesgos psicosociales, etc..), normativos, medioambientales (consumo de energia y consumibles) y
econdmicos (costes previstos del servicio), tecnoldgicos y relativos a la calidad del servicio, etc.
No esta clara la normalizacién de la evaluacion de la implantacidn de nuevos productos y servicios
4 en relacién a las capacidades de la Organizacidn, e incluyendo acuerdos de servicio por parte de los 2
clientes internos
El Registro Unico sistematizado de las Acciones de Mejora se encuentra parcialmente desplegado
> en la Organizacién .
6 Seria necesario reforzar las campafas informativas y promocionales de conocimiento de servicios
telematicos. (Sistematizar en el Plan la Accién realizada) ¢
7 Si bien LM se encuentra presente en las redes sociales, seria necesario ampliar su presencia 5
8 Participacion en las encuestas de clima laboral en los Servicios Centrales 3
Se encuentra solo parcialmente desplegada la unificacidn y sistematizacion (tareas de Calidad
9 adscritas a la Plaza de la Unidad de Gestidn de Conocimientos) de todas las areas de influencia del 6
proceso clave de Evaluacién y Calidad, aunque dispone de enfoque, y por lo tanto no estd evaluado
10 No esta clara la sistematizacidén y presentacion de la informacidn contenida en los informes de modo 4
que sea mas clara, accesible y orientada a la accién y a la toma de decisiones
T En las encuestas de satisfaccion no se evidencia la incorporacion de las ultimas revisiones, no c

habiendo sido incorporados los cambios sugeridos y los nuevos servicios prestados por LM

Para estas 11 areas de mejora se identificaron 23 ACCIONES DE MEJORA, quedando recogidas en el
PLAN DE ACCION su definicién, propietario, fecha prevista de finalizacion y resultados (véase

paginas 18 a 61 del Anexo 3). Los resultados finales del Plan 2014-2015 son:

AREAS DE MEJORA -11 ACCIONES DE MEJORA - 23 Programadas - 23
Realizadas - 18 En proceso - 1 Aplazadas - 2
GRADO DE CUMPLIMIENTO SEGUN PROGRAMACION 78,26%
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LINEA MADRID

Direccidon General de Transparencia y Atenciéon a
la Ciudadania

El Plan de Mejora 2014-2015 y sus entregables se publicaron en el directorio comin de LINEA
MADRID (H:\PUBLICO\05 PLAN DE CALIDAD y FORMACION\01 GESTION CALIDAD\02 EFQM).

Respecto a los canales utilizados para la comunicacion de sus resultados se utilizan los siguientes:

o Informacién del seguimiento en el Plan de Formacion y Calidad, en las Reuniones de
Responsables (mensuales, en jueves), y en las reuniones de los Responsables con sus equipos
de trabajo (semanales, en viernes).

o Canal Sectorial de ayre Atencidn a la Ciudadania. Ubicacién: Inicio | ayre sectorial | Atencidn
a la ciudadania | Evaluacion | Autoevaluacion EFQM

3. Resultados de la evaluacién externa e integracion con los resultados de

la autoevaluacion

Como resultado del proceso de evaluacién de LINEA MADRID llevado a cabo por la AEVAL durante
los meses de enero y febrero de 2015, se obtuvo un informe de evaluacién en el que se identificaron
78 areas de mejora, correspondiendo a cada Criterio:

Informe de Evaluacion AEVAL. Enero-febrero 2015

Criterios AM identificadas Criterios AM identificadas
Cc1 12 Cé 10
Cc2 9 c7 6
c3 6 C8 8
ca 9 Cc9 4
C5 14 TOTAL 78

La integracion de las dreas de mejora identificadas en ese informe con las mejoras pendientes de
implantar derivadas de la autoevaluaciéon dio como fruto un nuevo Plan de Mejora integrado 2016-
2017 (Ver— Anexo 4- ), documentado en un Excel en el que se pueden consultar también el estado
de implantacién de las mejoras. Estd disponible en el directorio comin de LINEA MADRID
(H:\PUBLICO\05 PLAN DE CALIDAD y FORMACION\01 GESTION CALIDAD\02 EFQM)

Analizando dicho Plan de Mejora de forma global se puede observar que se han incluido mejoras en
todos los criterios del modelo, sin olvidar que existen mejoras interrelacionadas con distintos
criterios.
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El estado del Plan de Mejora integrado 2016-2017 a 31 de diciembre de 2017 es:

Areas de Mejora identificadas 104

Areas de Mejora con actuaciones propuestas 27

Actuaciones propuestas 98
Implantadas 71
En proceso 14
Pospuestas 12
Implantadas parcialmente 1

4. Mejoras seleccionadas

Las 3 mejoras que se presentan para la renovacion del Sello EFQM 500+ son:
Mejora 1: Registro Unico de Mejoras (en adelante RUM)
Mejora 2: Linea Madrid en Redes Sociales
Mejora 3: Transparencia y Datos Abiertos

Su seleccion se realizé por el grupo de trabajo integrado por la Subdirectora General, Jefes de
Servicio y responsables de Calidad de la Subdireccién, tras analizar el conjunto de las areas
priorizadas en su momento por el equipo de autoevaluacién y el informe de evaluacién externo.

Esta seleccion se elevd al Director General quien manifesté su conformidad con las mismas.
Provienen del desarrollo de las dreas de mejora priorizadas después de la autoevaluacion 2014, que
se complementaron/reforzaron por otras areas de mejora identificadas en el informe de evaluacién
externo:

Prioridad AREAS DE MEJORA — AUTOEVALUACION 2014
5 El Registro uUnico sistematizado de las Acciones de Mejora se encuentra parcialmente desplegado en la
Organizacion
7 Si bien LM se encuentra presente en las redes sociales, seria necesario ampliar su presencia
40 Profundizar en transparencia en la gestion con la publicacidn de nuevos conjuntos de datos en el portal

de datos abiertos (registro, cita previa, CRM)

AREAS DE MEJORA — Informe de Evaluacién AEVAL. Enero-febrero 2015

No se evidencian estrategias de marketing dirigidas a los clientes potenciales, por ejemplo, entre la
5.c4 juventud que manejan las RRSS de una manera mas activa que los clientes que estan usando en la
actualidad estos servicios (perfil usuario actual)

No se aportan datos de los procesos de consolidacion y desarrollo de las redes sociales como herramienta

5.c.5
de comunicacion del futuro

Los datos que se presentan respecto a transparencia son de la totalidad del ayuntamiento y no referidos

8.a.6 L
especificamente a LM
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Su seleccidn se realizd por el previsible gran impacto de las mejoras en toda la Organizacién y por
la alta capacidad de ésta para su implantacion.

Mejora 1. Registro Unico de Mejoras

El Registro Unico de Mejoras de Linea Madrid se creé en 2013, tras haberse detectado y priorizado
como una accién de mejora a llevar a cabo por uno de los 6 grupos de mejora constituidos ese afio.
El Registro se definié en 2013 y se puso en marcha en 2014, con la finalidad de visualizar y conseguir
una gestion eficaz y eficiente de las acciones de mejora de LM. En 2015 se calificé por AEVAL como
un punto fuerte de la organizacién:

PUNTOS FUERTES — Informe de Evaluacion AEVAL. Enero-febrero 2015

Se ha implantado el registro Unico de todas las acciones de mejora procedentes de todas las fuentes
1.b.7 para el seguimiento de su despliegue. Entre 2013 y 2014 se han registrado 165 acciones, cerradas 63 y
en proceso 72.

Despliegue de los sistemas de recogida de mejoras para la mejora de los servicios: seguimiento y
5.b.6 | evaluacidn de los servicios, SyR, canales de participacidn, grupo de portales y contenidos, reuniones de

seguimiento del servicio con clientes y proveedores internos, analisis canal web, etc.

En 2015 la situacidon de cambio en la que se encuentra LM (nuevo equipo directivo, nuevo equipo
de trabajo, nuevas estrategias, etc.) trae consigo una paralizacion del registro de mejoras en el RUM,
activandose de nuevo en 2016. Tras el analisis de los resultados de ese afio se decide 1.- redefinirlo
y 2.- proceder a su despliegue en toda la Organizacion.

Mejora 2. Linea Madrid en Redes Sociales

Linea Madrid inicia en 2012 su presencia activa en Redes Sociales (en adelante RRSS) a través de la
cuenta de twitter @Lineamadrid, como un canal mas a través del cual proporcionar a la ciudadania
informacion de interés sobre la ciudad y sobre los servicios, tramites y gestiones municipales, asi
como los mas destacados de otras Administraciones Publicas. De esta manera, LM amplia su canal
telematico de atencién al ofrecer informacion no solo a través de madrid.es sino también de la
nueva cuenta de twitter. También por estas fechas, afno 2012, Linea Madrid abre su canal en
YouTube como repositorio de los videos elaborados.

Desde el lanzamiento del perfil en twitter, el uso del mismo como medio a disposicién de la
ciudadania para recabar atencién de Linea Madrid ha crecido de forma sustancial.

Desde 2013 la ciudadania utiliza este canal para enviar incidencias y avisos en via publica, que son
atendidos por los servicios municipales. Asi, en 2013 hubo 806 atenciones a la ciudadania por este
canal, via de atencidn que ha crecido constante y exponencialmente desde entonces.

En 2015 se calificaron por AEVAL como puntos fuertes de la Organizacién:
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PUNTOS FUERTES — Informe de Evaluacion AEVAL. Enero-febrero 2015

1.c.4 | Asimismo, impulsa nuevos canales: RRSS, internet (telesor), aplicaciones méviles “avisos Madrid”, SMS, etc.

4.e.5 | Importante repercusion de la utilizacién de las RRSS

LM ha definido y desplegado un servicio integrado de atencién al ciudadano multicanal (telefénico, presencial

5.c.2 L
y telematico)

A pesar de ello, y como se ha visto anteriormente, tanto interna como externamente se identificd
la necesidad de incrementar la presencia de Linea Madrid en Redes Sociales.

Linea Madrid consciente de la importancia de este nuevo canal de atencidn a la ciudadania, de su
impacto social y de su creciente expansion, decide desarrollar y desplegar un nuevo modelo
planificado que, tras el correspondiente andlisis de los datos de uso, usuarios y seguidores, permita
poner en marcha de forma estructurada y sistematica las actuaciones a realizar. Identifica para ello
como pieza clave la elaboracion de un Plan de Medios Sociales en el que se marquen los objetivos a
alcanzar y las correspondientes actuaciones.

Mejora 3. Transparencia y Datos Abiertos

El Ayuntamiento de Madrid pone en marcha su Portal de Transparencia en diciembre de 2012, un
afio antes de la aprobacién de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la
informacion publica y buen gobierno. Ademds pone a disposicidn de la ciudadania los conjuntos de
datos de los que dispone de forma abierta y gratuita, abriendo en marzo de 2014 su Portal de Datos
Abiertos. Desde su puesta en marcha, LM tiene informacion publicada en ambos Portales, ademas
de toda la informaciéon que pone a disposicién ciudadana en madrid.es. Gracias a ello, se identifican:

PUNTOS FUERTES — Informe de Evaluacion AEVAL. Enero-febrero 2015

4.a.3 | Envirtud de la transparencia, comunican los resultados a los grupos de interés afectados por cada alianza

LM obtiene unos resultados excelentes en relacion al indice de transparencia y mejores que el Ayuntamiento

8.a.5
de Barcelona.

La aprobacién de la Ordenanza de Transparencia de la Ciudad de Madrid por Acuerdo de 27 de julio
de 2016 del Pleno del Ayuntamiento de Madrid y las exigencias que contiene, llevan a LM a
identificar la necesidad de poner en marcha una serie de acciones de mejora tendentes a
sistematizar sus actuaciones en materia de transparencia, tanto en lo referido a publicidad activa y
datos abiertos (dmbitos en los que ya trabajaba) como al procedimiento de acceso a la informacién
publica con el objetivo de tener todas las actuaciones realizadas al entrar en vigor la Ordenanza de
Transparencia en agosto de 2017.

En su Mapa de Procesos LM identifica en el marco del proceso estratégico Calidad y Evaluacion el
subproceso Transparencia (Véase Anexo 2. Mapa de Procesos de LM).
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5. Mejora 1. Registro Unico de Mejoras (RUM)

Redisefiar y desplegar en toda la Organizacién el Registro Unico de Mejoras de Linea
Madrid en el que se incorporan de forma sistematizada las acciones de mejora
identificadas, sus principales caracteristicas y resultados, para facilitar su
conocimiento, favorecer la implicacidn y participacién de las personas en la mejora y
proporcionar una vision global de la mejora continua de la Organizacion.

Responsable | Responsable de la Unidad de Gestion del Conocimiento (en adelante UGC): Dolores Escarpa

Sanchez Garnica

Personas Subdireccidn General (M2 Angeles Castrillo Ortiz)

involucradas | Departamento de Atencion Telematica (José Antonio Pefias Carral, Javier Guerrero Gonzalez)

Gonzalo)

Servicio de Atencidn Personalizada (José Manuel Ropero)
Departamento de Coordinacién Oficinas (Begofia Zulaica Calvo)
Departamento de Atencion Telefonica (Alicia Gonzélez Ortiz)

Echevarria)

Unidad de Gestidn del Conocimiento (Nieves Muslera Gémez, Anabel Carrasco Casas)
Servicio de Implantacién de Servicios (Rosa Rodriguez Gutiérrez)

Departamento de gestion de Servicios (Pilar Mufioz Lopez)

La mejora continua y la innovacién son conceptos basicos de los Modelos de Excelencia. De tal
manera es asi, que el Modelo EFQM establece como un concepto fundamental de la Excelencia
aprovechar la creatividad y la innovacidn estableciendo que las organizaciones excelentes generan
mayor valor y mejores resultados a través de la mejora continua y la innovacién sistematica,
aprovechando la creatividad de sus grupos de interés.

Por ello, en todos los Criterios del Modelo hay una referencia a ellas. Asi por ejemplo, establece en
el Criterio 3e. que se motive a las personas para que se impliquen en la mejora e innovacion; y en el
5b que se utilice el analisis de la demanda, estudios del entorno y, en su caso, de mercado o sector
de actuacion, las encuestas de clientes y otras formas de informacion para anticipar e identificar
mejoras destinadas a fortalecer la cartera de productos y servicios publicos.

Ademas, la Mejora e Innovacién (Los resultados de las mediciones, el aprendizaje y la creatividad se

utilizan para evaluar, establecer prioridades e implantar mejoras e innovaciones) es uno de los
atributos del elemento Evaluar, Revisar y Perfeccionar de la légica Reder.
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Por todo ello, dada su importancia y consciente de la necesidad de su sistematizacién, LINEA
MADRID crea en 2013 su REGISTRO UNICO DE MEJORAS:

Finalidad. PARA QUE
Justificacion. POR QUE Para facilitar el conocimiento de las acciones
En la actividad continua de LM, de mejora de LM, favorecer la implicacién y
desde las distintas unidades que la | participacion de las personas en la mejora y
integran y otros grupos de interés, | proporcionar una vision global de la mejora
se proponen multiples acciones de continua de la Organizacién
mejora. Es necesario contar con un Responsable. QUIEN
instrumento que permita
conocerlasy compartirlas de
forma sistematica

Definicién. QUE
Base de datos que
sistematiza las
acciones de mejora
identificadas en
LM, sus principales
caracteristicas y
resultados

Unidad de Gestion del Conocimiento

Soporte. CON QUE
Hoja Excel (hojas, columnas vy filtros)

En la autoevaluacién 2014 se detecta como area de mejora que se encuentra parcialmente
desplegado en la Organizacién, decidiéndose su redisefio y despliegue en toda ella, tomando como
referencia los resultados obtenidos y el aprendizaje logrado.

Obijetivos

El objetivo genérico de esta mejora es que todo Linea Madrid disponga v utilice el Registro Unico
de Mejoras, cuyos objetivos especificos son:

1. Sistematizar el proceso de mejora y de innovacién de la Organizacion: aprobacion,
implantacion, seguimiento y evaluacién de las mejoras identificadas.

2. Facilitar el conocimiento de las acciones de mejora propuestas en LM, sus principales

caracteristicas y resultados.

Aumentar la implicacién y la participacion de las personas en la mejora.

Identificar y reconocer a las Unidades y personas que implantan mejoras.

Mejorar la comunicacidn interna en relacion a las mejoras implantadas.

o vk w

Acercar e incorporar las politicas y estrategias de gestion de la calidad (concretamente, las
propuestas por el Modelo EFQM) a las personas de la Organizacion.

Facilitar la monitorizacién y evaluacién de la mejora realizada.

Facilitar la recogida de datos para la elaboracién de las Memorias y el trabajo de la proxima
Autoevaluacién.

® N

Area de Mejora de la que deriva

Como se ha comentado en el apartado 4 de este documento, Mejoras seleccionadas para la
renovacién, esta mejora proviene de las siguientes Areas de Mejora:
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Prioridad AREAS DE MEJORA — AUTOEVALUACION 2014
. El Registro unico sistematizado de las Acciones de Mejora se encuentra parcialmente desplegado
en la Organizacion
Definicidn

El RUM facilita la deteccidn de las acciones de mejora que surgen en el dia a dia de la Organizacion,
fuera del marco sistematico, puntual y reglado de una autoevaluacidn, de la elaboracién de un Plan
de Mejora o de un DAFO.

Las fuentes identificadas como generadoras de mejoras son:

L . Cliente misterioso
SyR Estadisticas de Registro ,
o Benchmarking
CS 010 Seguimiento Canales L,
L L Plan Formacion
CS OACs Seguimiento Servicios BUZ6N sugerencias
] . uz u i
CS madrid.es y Sede Seguimiento Gestidon Contenidos int &
internas
CS Registro Encuesta Satisfaccién Usuarias/os (ESU)
. . . ., . . Concurso ldeas
CS Cita Previa Encuesta Satisfaccion Cliente interno .,
L ) Autoevaluacion
Estadisticas de 010 Encuesta Clima laboral o
Evaluacién externa

El RUM se concibe como una herramienta &gil, sencilla y efectiva para la mejora continua que
implique al mayor nimero posible de personas de LINEA MADRID y que contribuya a que los
principios y herramientas de Gestién de la Calidad vayan incorpordandose poco a poco a las
actividades rutinarias, a los valores de los equipos de trabajo y al despliegue de la estrategia de la
Organizacidn. Se pretende asimismo sistematizar, dar soporte metodoldgico y hacer visible una
forma de trabajo -orientada hacia la calidad y la mejora continua- que de hecho ha formado parte
de los valores de LINEA MADRID desde su origen.

RUM 2014

El RUM se disefié en 2013 por el Grupo de Mejora “Plan y Acciones de Mejora” constituido tras la
autoevaluaciéon 2012 con el objetivo de establecer la metodologia para que las actuaciones de
mejora determinadas a través de cualquier canal / servicio fueran implementadas, documentadas y
asociadas a los criterios establecidos en el Modelo EFQM. Los resultados de este Grupo de Mejora
se presentaron a la Organizacidn en febrero de 2014.

Términos utilizados
= Mejora: cambio, innovacidn, evolucidn, transformacién que genera valor afiadido.
» Area de mejora: ambito sobre el que la mejora tiene que aplicarse.
= Accion de mejora: actividad a desarrollar para logar la mejora.

RENOVACION CERTIFICACION Pagina 14 de 66



@ MADRID LINEA MADRID

participacion Direccién General de Transparencia y Atencion a
ciudadana, la Ciudadania
transparencia y

gobierno abierto

Estructura inicial del RUM
Se abre una hoja de registro para cada una de las unidades identificadas como responsables de
posibles mejoras:

| 5% Implantacion |UTDrganizacic’m | Dpto Coordinacion | Gestion Administrativa | UG |
Dpto Gestign Contenidos | Dpto Atenc Telematica 010 ® ] ] [¥]

FH m -— 4+ 100%

Cada una de estas unidades recoge:

UNIDAD DESCRIPCION
AREA MEJORA ACCION MEJORA
FROPD TP e A, R FUENTE ESTADO [LO IMPLANTADO, DESESTIMADOD, OBSERYACIONES

NENTE FPOSFUESTO, ]

Responsable del RUM
Unidad Técnica de Evaluacion, Calidad e Innovacion. (Nombre propuesto por el Grupo de Mejora
autor del RUM para la UGC).

Gestion inicial del RUM
Proceso de Gestion del RUM disefiado por el Grupo de Mejora en 2013 y presentado a la
Organizacion en febrero de 2014. Grupo de Mejora “Plan y Acciones de Mejora”

Propuesta de
mejora
m

12393

Recapsién da corras slactrénics.

mnoteckin =n Regletre

iBrocads cu

implantacion? N"]

Comité de Direccin | Unidad Técnica
[UgPIRAG P WY | NURL PEPY

Unidad Técnica de G Eel

123 3p edU3L peplun

i
Informacién v archiva
Ruglstre de
Mojaras de LME

Mejoras
registradas

Linea Madrid

=3
5
H
g
=
-
=
Z

agesuadsa
pepiun

Evaiuacisn

123390 BWFL
PEPIUR / pepije) ap o))

Unidad Técnicade G Eel| responsable

Comité de Direccié J

Indicadores iniciales del RUM
1. Mejora registradas. Segmentado por: Unidades / Fuentes / Criterios del Modelo
Objetivo: Mantener el incremento anual en un X%

2. Mejora implantadas. Segmentado por: Unidades / Fuentes / Criterios del Modelo
Objetivo: Mantener el incremento anual en un X%
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Rediseio y despliegue RUM

El proceso de aprendizaje que ha acompafiado a la implementacion del RUM de LM pone de
manifiesto la necesidad de introducir algunas mejoras tanto en su estructura como en su gestién.
Asi, tomando como referencia los resultados de 2016, para 2017 el RUM es objeto del siguiente
rediseno:

1. Enun primer momento se utilizaba una hoja para cada servicio o unidad responsable, es decir,
habia una para el Servicio de Implantacidn, otra para el Servicio de Organizacidén, para
Coordinacién, Gestion Administrativa, etc... pero después de trabajar un tiempo con esta
dinamica se puso de manifiesto que era mas operativo integrar todas las pestafias en una,
incluyendo en una columna la unidad responsable. De esta manera se integran todas las mejoras
y se pueden obtener los datos por unidad.

2. Se crea para cada ANO una hoja de registro de todas las mejoras gestionadas y otra de

resultados.
. Resultados 2017 Resultados 2016 (EUCH| .. &® 1 v
LISTO 3} M -—3——+ 1w00%

En las hojas Resultados se recogen los datos de los indicadores establecidos para la evaluacién
del RUM.

Al empezar cada aio, la UGC al crear la hoja correspondiente, incluye las mejoras del afio que
finaliza en proceso y pospuestas, con sus datos correspondientes (cddigo, fuente, ...).

3. La columna FECHA DE DETECCION queda sustituida por CODIGO, ya que este se compone del
ano de identificaciéon y un niumero correlativo.

4. Se identifican y establecen como predeterminadas las FUENTES de informacién, dadas las
dificultades analizadas con la columna de PROCEDENCIA DE LA INFORMACION anteriormente
existente, pues a menudo aparecia en blanco o recogia una descripcién demasiado ambigua.

Autoevaluacion CS OACs Personas

Benchmarking CS Registro Plan de Formacion

Cliente Misterioso Encuesta Clima Laboral SyR

Concurso ldeas ES Ciudadania Seguimiento Canales

CSs o010 ES Cliente Interno Seguimiento Gestidon Contenidos
CS Cita Previa Evaluacion Externa Seguimiento Servicios

CS madrid.es y Sede Grupos de trabajo Sugerencias en Linea
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5. Al objeto de poder visualizar las mejoras de manera conjunta y poderlas agrupar y clasificar por
items, se introducen una columna que permita clasificar su AMBITO y otra sobre su TEMATICA
con las siguientes categorizaciones:

AMBITO = Implantacion servicios m Linea Madrid m madrid.es m OACs m RRSS m Registro m Sede m
Teléfono 010 m Servicios Centrales m Unidades Gestoras

TEMATICA m Accesibilidad m Comparaciones con otras Organizaciones m Comunicacién externa m
Comunicacién interna m Coordinacién m Creatividad / Innovacién m Formacién m Instalaciones
m Medioambiente m Organizacion del trabajo m Reconocimiento m Tecnologia

Estas clasificaciones permiten, al analizar los resultados del RUM, tener una idea de los
principales problemas identificados y donde se producen; de esta manera, se pueden plantear
propuestas de mejora mas ajustadas a las necesidades.

6. Se incorpora la relacién de las mejoras con los CRITERIOS del Modelo EFQM, lo que permite
tener una vision clara y global de la mejora de la Organizacién y su despliegue.

Se valord que esta medida contribuia a mantener presente el enfoque a lo largo del proceso de
despliegue de la estrategia; para hacerla operativa se cre6 un documento de registro
estructurado segun los criterios y subcriterios del modelo EFQM, pero finalmente se decidid
volver al modelo original por ser mas sencillo y resultar mas facil de utilizar y mas practico para
las personas encargadas de darle contenido y para conocimiento de toda la Organizacion.

7. Se afiade una columna APROBACION en la que se recoge si el AREA de MEJORA IDENTIFICADA
y la ACCION de MEJORA PROPUESTA son o no aprobadas. Al distinguir: m Aprobada m No
aprobada, permite conocer 1.- el nivel de participacién de las personas en la mejora y 2.- su
efectividad. Se recoge en el Protocolo de Funcionamiento del RUM a quién corresponde su
realizacion.

8. La columna IMPLANTADA se sustituye por ESTADOS en la que se determinan las diferentes
situaciones en que puede encontrarse la mejora que ya ha sido aprobada: m desestimada, m en
proceso, mimplantada o m pospuesta. Se trata de un campo predeterminado que puede y debe
ir cambiado a lo largo del periodo de implantacién de la mejora: cada vez que se produzca un
cambio de estado de una mejora. En todo caso, debe estar actualizado a fecha 31 de diciembre,
para que la UGC pueda recopilar los datos del afo, cerrarlo y crear la hoja del aio siguiente.

9. Se valora la posibilidad de adecuar el sistema de Registro a la estructura del Plan de Mejora
con el fin de dar mds poder de decision a las personas encargadas de la recogida de datos a la
vez que se va familiarizando con la propia estructura de dicho Plan -y por lo tanto con el Modelo
EFQM-. Se opta por mantener el RUM como un registro independiente de todas las mejoras
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propuestas; y el Plan de Mejora como el documento de identificacion e implantacion de las
principales mejoras derivadas de la autoevaluacidon (impacto y capacidad). Para las mejoras
registradas en el RUM cuya implantacién se asigna a un Grupo de Mejora deben formalizarse el
correspondiente Plan de Accién.

Consecuencia de todos estos cambios, para 2017 la estructura del RUM es (véase Anexo 5):

CUMFLIMENTADOSFORLA FERSONARUEDADEALTA

SREA HEJORA ACCION

COoDIaED UHIDAD HEJORA FUEHTE EHEITO TEHETICA

IDENTIFICADAR FROPUESTA

CUMFLIMEHTADO

CUMFLIMENTADO FOR QUIEH AFRUEEA
FOR UGG

IMEMT&DO FOF UHIDAD DE IMFLAH IOD@Es

afD
FRETISTD ESTADD DESCRIPCIOH DBESERTACIDHES
IHFLAHTAC

CRITERID APROE RESPFOHSABLE
HODELD ACIOH IMFLANTAC

Las columnas azules son de texto libre; las rojas de texto predeterminado. Se prevé que en caso de
considerarse oportuna la incorporacion de alguna opcién mds, o alglin otro cambio, se proponga a
la UGC para su consideracion.

La existencia de columnas con texto predeterminado trae causa de una de las debilidades percibidas
del RUM 2014: la excesiva heterogeneidad de lo que cada Unidad o Departamento reporta y el
excesivo trabajo de la UGC a la hora de extraer y unificar los datos aportados.

Para facilitar el despliegue del RUM en toda la Organizacion:

1.- Se gestiona/publica en el directorio comun H, donde todo el personal de la SG y de
las OACs pueden acceder a su version en tiempo real. Ademas trimestralmente se publica
en ayre.

2.- Se elabora el Protocolo de Funcionamiento del RUM (véase Anexo 6), en el que de forma
detallada:
= Se determinan sus objetivos.
= Se establecen los criterios para determinar que mejoras propuestas tienen
identidad suficiente para su incorporacion al RUM.
= Se identifican las principales responsabilidades en relacion con el RUM vy a
quién corresponden.
= Se establece su estructura (Excel, hojas y columnas).
= Se define su sistema de gestion.
= Seidentifican los indicadores para su seguimiento y evaluacion.
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El Protocolo se publica en el directorio comun H y en la intranet municipal ayre, y se pone en
conocimiento de toda la Organizacidn, principalmente a través del correo electrénico (con enlace a
ayre) y las distintas reuniones periddicas de la Organizacién (reuniones de los viernes en las OACs y
Servcios, reuniones mensuales de oficinas, comité de direccion —jueves-,...).

g

.

MADRID ayre Inicio  ayre general Sectorial ami ayre D

Esta en: Inicio | ayre sectorial | Atencion a la ciudadania

n compafiero/a » afiadir a favoritos

» Estrategia y planificacion o s p p enviar a ;
Atencién a la ciudadania Avisos

» Calidad
2(Evsiaclon 7 ° Convocatoria Concurso
» Servicios General de Méritos FG -
» Canales de atencion I neama l l 41/2017
» Personas
+ Gestion interna Servicio i dor de la atencién pr ial (oficinas de atencién al ciudadano), ver mas
ey leleféniga (010)y yeleméﬁcq (www.madrid.es) que permite al ciudadano acercarse al
Ayuntamiento a través de cualquiera de tales canales. Procedimiento de
recogida selectiva
| o arnsnicn on

F | E—
ayre | inicio  ayre general sectorial a mi ayre e

g

MADRID

Esté en: Inicio | ayre sectorial | Atencidn a Ia ciudadania | Calidad y evaluacidn | Evaluaciones y estudios

R mprimir » enviar a un compafiero/a » afiadir a favoritos
» Estrategia y planificacion i ! N
+ Calidad y evaluacion hIE‘_]Ol as

- Evaluaciones y estudios Protocolo Funcionamiento Registro Unico de Mejoras 2018
+ Gestion por procesos Subdireccién General de Atencidn ala Cindadania
+ Cartas de servicios 10/04/2018
mi 667 Kbytes

+ Reconocimientos y

premios T R IR PP
+ Sugerencias, s 'bgdi ‘1—2 UGTma]? lge-“’f“l Cindadani

reclamaciones y ubdirecciin General de Atencidn ala Cindadania

felicitaciones (B +55 rovtes

» Servicios
+ Canales de atencion volve
+ Personas

Ademds de realizarse una evaluacion anual del RUM (en la hoja RESULTADOS de cada afio se
recogen los datos de los indicadores), el afio de finalizacion del mandato se realiza también una
evaluacion final recopilando los datos de los 4 afos y se crea un nuevo Excel para el nuevo mandato.

En enero de 2018 se evalta el RUM 2017 y se abre el de 2018. Con ello se entiende que la Mejora 1
Registro Unico de Mejoras (RUM) ha quedado implantada, puesto que queda integrado en el
funcionamiento habitual de LM el registro de sus mejoras y su seguimiento y evaluacion continua.

Relevancia para la Organizacidn: por qué fue seleccionada, cdmo contribuye o apoya
otras acciones de la Organizacion, qué impacto se espera obtener

Por qué fue seleccionada

Inicialmente LM se planted la puesta en marcha del RUM por la excesiva dispersidon de fuentes de
areas de mejora, que se trabajaban de manera aislada y no se llevaba de ellas ni control, ni
seguimiento, lo que provocaba desconocimiento de la Organizacion de las mejoras existentes y de
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las implantadas. Esta accion de mejora facilita asi mismo la realizacién de un seguimiento y
evaluacién unificados que permite la retroalimentacién para mantener el ciclo REDER de
perfeccionamiento y mejora continua, ciclo que afecta y vincula a todos los elementos de la
organizacidn, a sus valores y principios.

Tras su puesta en marcha y analisis de resultados, y habiéndose puesto de manifiesto sus fortalezas
y debilidades, con su redefinicidén y despliegue en toda la Organizacién se mantiene y refuerza la
justificacion inicial, poniéndose de manifiesto ademds la conveniencia de visualizar la implicacion y
participacién de las personas en la mejora y proporcionar una vision global de la mejora continua
de la Organizacion.

Cémo contribuye o apoya otras acciones de la Organizacién

Su implementacién crea sinergias con las acciones de mejora derivadas de algunas de las areas de
mejora priorizadas en las evaluaciones interna y externa. Asi, tiene un impacto muy positivo -como
ya hemos sefialado- sobre la que ocupa el puesto uno en el ranking de priorizacidn, a saber: Falta
mejorar e impulsar la participacion de las personas en la definicion y lanzamiento de nuevos servicios
y procedimientos. Contribuye asi mismo a la mejora del drea priorizada en cuarto lugar -que se
refiere a la evaluacidon de la implantacién de nuevos productos y servicios en relacidon a las
capacidades de la Organizacién-, y a la numero 11, relativa a la incorporacion de los cambios
sugeridos en las encuestas de satisfaccion.

Qué impacto se espera obtener

Su implantacién va a suponer la consolidaciéon y unificacién del proceso de mejora y
perfeccionamiento, por lo que impactara en todos los criterios, particularmente en Procesos y en
Resultados (mejora en la satisfacciéon de los usuarios y de las personas implicadas en prestar el
servicio). Por su propia estructura y gestion, esperamos que tenga asimismo un impacto en el
aprendizaje de la propia Organizacion. Si ya de por si es de esperar que el contenido del RUM mejore
la eficiencia de la organizacién y sus procesos, su modo de gestidn (transversal y participativo) debe
contribuir a la mejora de la participacién tanto de las personas que constituyen la Organizacién
como de sus usuarios.

Al tener que integrar la informacién recogida desde canales muy dispares, se espera que el RUM
tenga un mayor impacto en “los que mas lo necesitan”, esto es, en los que hasta ahora han sido
menos visibles, como es el caso del Buzdn de Sugerencias Internas, las conclusiones de los Grupos
de Mejora, los resultados de las Encuestas, y el valioso feed back que llega a la Organizacion a través
de las Sugerencias y Reclamaciones o el Concurso de Ideas.

Por otra parte, la necesidad de consensuar el propio disefio del RUM (esto es, de determinar y
priorizar la informacién que debe recoger) tendra un fuerte impacto en la unificacion de criterios y
de modos de trabajo (registro, evaluacion etc) entre las diferentes unidades y departamentos de la
Subdireccién. Lo mismo sucede con otro aspecto clave del RUM (su vinculacién al Plan de Mejora
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Integrado), pues al aumentar de afio en afio su peso a la hora de nutrir dicho Plan, contribuye a un

mayor conocimiento por parte de las unidades del marco estratégico que constituye dicho Plan, asi
como a una mayor implicacién con el mismo.

Actividades y cronograma de desarrollo

Registro Unico de Mejoras de LM

Creacion RUM 2013
Presentacién Febrero 2014
Implantacién parcial en Servicios centrales 2014y 2016

Rediseiio y despliegue RUM

Fecha de finalizacién del desarrollo de la Mejora Enero 2018

Actividades para el rediseiio y despliegue del RUM Cronograma 2017
E(F|{M| A M]|JI|J|A|S|O|N
Analisis de los resultados 2016 X | X
Redefinicion de elementos a considerar en el RUM X
Presentacién del rediseno y validacién por la SG X
Comunicacidn interna a toda la Organizacién por la SG X
Elaboracién del Protocolo de Funcionamiento (v1) X | X [X
Incorporacién de las mejoras propuestas al RUM 2017 X |IX X | X | X [X]|X[X[X[X [X
Comunicacion de la UGC X X

Cronograma 2018

E F M| A M|J|J|A [S|[O [N
Analisis de los resultados 2017 — Evaluacién X | X
Revision del Protocolo de Funcionamiento (v2) X [X
Comunicacion interna a toda la Organizacidn por la SG X

Sistemas de control: indicadores, revisidon de lo planificado y aprendizaje
Resultados obtenidos

Como se ha visto en el apartado anterior, el RUM es objeto de una evaluacion continua que permite
su revisidn y cambio a través del aprendizaje. Su estructura (Excel con hojas para cada afio y para
los resultados de cada afo, y columnas con filtros para cada variable de interés) facilita realizar
multiples busquedas de manera que los datos pueden analizarse en funcion de distintas variables
(fuente, ambito, tematica y criterio modelo) a través de tablas dinamicas.

Se recogen a continuacion la tabla con los indicadores principales y los datos de 2017 desagregados
por fuente, dmbito, tematica y criterio modelo, asi como un ejemplo de combinacién de elementos:
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fuente y estado. Como objetivo de los indicadores Mejoras registradas, Mejoras aprobadas y
Mejoras implantadas se establece como objetivo su incremento anual.

2016 2017

Mejoras registradas 52 78
Del afio d.n.d. 58
De afios anteriores d.n.d. 20
Mejoras aprobadas 52 78
Mejoras desestimadas 8 0
Mejora en proceso 10 22
Mejoras implantadas 24 a7
Mejoras pospuestas 10 9
Grupos de Mejora constituidos d.n.d.
Componentes de los Grupos de Mejora
p. . P ) d.n.d. 7+6
constituidos
FUENTE Cuenta de ESTADO Etiquetas de columna
Autoevaluacion 2  Etiquetas de fila Aprobada Total general
Cs 010 3 En proceso 22 22
CS Cita Previa 4 CS madrid.es y Sede 3 3
CS madrid.es y Sede 5 CS OACs 2 2
CS OACs 4 CS Registro 2 2
CS Registro 9 SyR 4 4
Informes Seguimiento Servicios 1 Seguimiento Canales 1 1
Personas 1 Seguimiento Servicios 10 10
Plan de Formacién 1 Implantada 47 47
SyR 4 Autoevaluacion 2 2
Seguimiento Canales 8 CS 010 2 2
Seguimiento Gestién de CS Cita Previa 4 4
Contenidos 2 CS madrid.es y Sede 2 2
Seguimiento Servicios 34 CS OACs 2 2
Total general 78 Personas 1 1
Plan de Formacién 1 1
Seguimiento Canales 7 7
Seguimiento Gestidn de Contenidos 2 2
Seguimiento Servicios 24 24
Pospuesta 9 9
CS 010 1 1
CS Registro 7
Informes Seguimiento Servicios 1 1
Total general 78 78
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AMBITO CRITERIO MODELO

Linea Madrid 15 1 Liderazgo 5
Linea Madrid y Servicios 2 Estrategia 2

Centrales 4 3 Personas 4
madrid.es 7 4 Alianzas y Recursos 1
madrid.es y Sede 3 5 Procesos, Productos, y
OACs 19 Servicios 49
OACsy 010 1 6 Resultados Clientes 2
OACs y madrid.es 1 6 Resultados en Clientes 13
Redes Sociales 6 6 Resultados en Personas
Registro 10 7 Resultados en Personas 1
Sede 1 Total general 78
Servicios Centrales 1
Teléfono 010 4
Unidades Gestoras 3
Unidades Gestoras y Linea
Madrid 3
Total general 78

Estd prevista la revisidon de los campos establecidos (columnas / opciones) en funcién de su uso y
utilidad de manera que se eliminen o cambien los que no resulten eficaces. Se hara cada dos afios;
de esta manera en los dos primeros meses del afio 2019, tras dos afios de uso del nuevo sistema
establecido en 2017, una vez cargados todos los datos de 2018, se analizaran y evaluardn
implementando para 2019 los cambios que se aprueben.

6. Mejora 2. Linea Madrid en Redes Sociales

Linea Madrid en redes sociales
Atencion a la ciudadania a través de redes sociales

Consolidar, ampliar y sistematizar la presencia LM en Redes Sociales (en adelante
RRSS) como canal de atencidn a la ciudadania.
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Responsable Departamento de Atencidn Telematica:
José Antonio Pefias Carral

Personas Subdireccidn General: M2 Angeles Castrillo Ortiz

involucradas Departamento de Atencién Telematica:

Javier Guerrero Gonzalez, Jorge Casarrubios Vélez; Laura Bosque Andrés,
Ricardo Arribas Caballero, Victor Pafios Peco.

Objetivos
Los objetivos generales de esta mejora son los siguientes:

1. Aumentar la presencia de LM en RRSS ampliando la comunidad de seguidores y los servicios
prestados, ofreciendo no solo informacion, sino también recogiendo avisos e incidencias en
via publica y ofreciendo la posibilidad de realizar gestiones a través del perfil en el canal de
Twitter, con el fin de hacerlos mas accesibles a todos los sectores de la poblacién,
particularmente al mas joven, y asi mejorar la satisfaccion de los/las usuario/as y la eficiencia
del servicio.

2. Sistematizar las actuaciones de LM en RRSS de manera que se realicen de forma planificada,
estructurada, medida y evaluada, estableciendo al efecto un plan de medios sociales
digitales.

3. Fidelizar a las personas usuarias, creando una red de personas seguidoras en medios sociales
gue recomiende los servicios prestados a través de LineaMadrid, que esté satisfecha con la
atencidén recibida, que realice comentarios positivos sobre las atenciones recibidas y que, en
definitiva, esté comprometida con la marca.

4. Hacer mas agil y dar una respuesta pronta y consistente ante las demandas ciudadanas,
empleando las herramientas tecnoldgicas presentes en la sociedad, y utilizando los canales
sociales de comunicacién.

5. Difundir los distintos servicios de LineaMadrid y los canales de atencidn, fomentando la
maxima multicanalidad.

6. Mejorar la imagen de marca de LM, consolidarla y extenderla, de manera que LM sea
perciba como un servicio de atencidn ciudadana referente para otras organizaciones
publicas y privadas.

7. Garantizar que el nivel de excelencia en la atencidn a través de RRSS sea similar a los otros
canales de atencion a la ciudadania.

Definicion

LM ha prestado tradicionalmente sus servicios de informacién y gestiones de manera presencial,
telefénica y telematica a través de madrid.es. Con la aparicidén de las RRSS digitales y la creciente
presencia activa de la ciudadania en ellas, se solicitaban cada dia mds atenciones por esta via.
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LM esta encaminada hacia un modelo en red que favorece la aproximacion de la ciudadania a la
administracion dentro de los principios de transparencia, colaboracién y participacién, creando las
condiciones necesarias para que se establezcan nuevas formas de relacion entre la administracién
y la sociedad. Todo ello enmarcado en los principios de actuacidn de las Administraciones Publicas
que recoge el art® 3 de la Ley 39/2015 de 1 de octubre del Procedimiento Administrativo comun de
las Administraciones Publicas, a saber, simplicidad, claridad, y proximidad a la ciudadania, con el fin
de crear una administracion mucho mas agil y préxima a los ciudadanos y ciudadanas.

Asi, LM lleva en medios sociales desde 2010 y tiene presencia activa desde 2012 a través de la cuenta
de twitter @Lineamadrid, como un canal mas a través del cual proporcionar a la ciudadania
informacién de interés sobre la ciudad y sobre los servicios, tramites y gestiones municipales, asi
como los mas destacados de otras Administraciones Publicas. De esta manera, LM amplia su canal
telematico de atencion al ofrecer informacidn no solo a través de la web madrid.es sino también de
la nueva cuenta de twitter. Por esas fechas abrié también un canal en YouTube como repositorio de
videos que emplear a través de otras redes.

Desde 2013 @Lineamadrid establece un protocolo para la recogida a través de twitter de aquellas
menciones que versan sobre avisos e incidencias en la via publica relacionadas con la ciudad de
Madrid (limpieza y residuos; pavimentos, alumbrado y mobiliario urbano; plagas y animales; riego
y fuentes; otros).

El aviso o incidencia se recibe por twitter en forma de mencién y se integra en el sistema general de
avisos para su subsanacidon por parte de los servicios municipales competentes, recibiendo la
persona que da el aviso el nimero de incidencia asignado para ulteriores consultas, como se puede
apreciar en la imagen siguiente:

. Javier Fernandez @ ndezr - 1h v
Hola @MADRID @Lineamadrid después de toda a noche no estaria de s que

una quitanieves pasara por la salida de #Sanchinarro hacia la M40 sentido
Telefonica para limpiar la carretera que hay un carril y medio cortado.

Q1 T Q (]

Linea Madrid &
@Lineamadrid

En respuesta a @javifernandezr @VADRID

Buenos dias. Solicitamos una peticion de
salado en espacio publico con n° de aviso
3285103. Gracias, un saludo.

9:29 - 6 feb. 2018
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Ademas, la ciudadania puede hacer consultas sobre los servicios municipales, recibiendo respuesta
de @LineaMadrid (contestando el personal del 010) en horario de 7 a 23 horas.

Desde su puesta en marcha en 2012, el nimero de seguidores, junto a la interaccidn con los mismos
y el asentamiento de la marca, han ido aumentando gradualmente, de manera que durante 2017
la situacién ha sido la siguiente:

. Una media de 108 nuevos seguidores por dia.

° Una tasa media de interaccion del 1,6% durante el tltimo trimestre.

° Un promedio de 351 clics en el enlace por dia durante el ultimo trimestre.
. Un promedio de 102 retuits por dia durante el ultimo trimestre.

° Un promedio de 153 “me gusta” por dia durante el tltimo trimestre.

° Un promedio de 146 respuestas por dia durante el tltimo trimestre.

En el desarrollo de todas estas actuaciones LM no contaba con una planificacion en la que, partiendo
de los resultados obtenidos, se marcaran los objetivos y las estrategias a seguir.

Consciente de la necesidad de actuar en RRSS de forma proactiva, estructurada y sistematizada, en
2016 LM decide elaborar planes de medios sociales con cardcter anual (con vigencia de julio a junio),
en los que:

= fijara los objetivos a conseguir.

= recogera las estrategias para lograrlos, describiendo actuaciones diferentes para

cada una de las RRSS donde esta presente.
= definira indicadores.
= marcara metas para medir el cumplimiento de los objetivos.

Finalizada la vigencia de cada plan, lo evaluard y tomando como referencia esa evaluacion, definira
el siguiente Plan.

Esta actuacidn planificada permitira, por otro lado, la aproximacién a una parte importante de la
ciudadania, en particular los segmentos jovenes, que es especialmente activa en este tipo de canales
y que ya no concibe que para ciertas atenciones tenga que acudir a una oficina fisica o realizar una
llamada telefénica (de tarificacion adicional por otra parte).

Asi, en abril de 2016 LM pone en marcha su primer Plan de Medios Sociales (abril 2016-junio 2017;
véase Anexo 7), con un doble objetivo:

e Fortalecer la imagen de marca de LM

e  Fidelizar usuarios en RRSS.
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Tras analizar la situacién del servicio y los resultados del DAFO realizado, para la consecucién de los
objetivos y agrupadas en torno a ellos, el Plan establece un conjunto de estrategias diferenciadas
por red social utilizada:

Objetivo Red Social Estrategia
Twitter 10 Acciones
Imagen de marca Facebook Puesta en marcha y 12 Recomendaciones
YouTube 9 Recomendaciones
Fidelizacién Twitter 3 Acciones

La responsabilidad del Plan se atribuye al Departamento de Atencién Telemadtica a quien
corresponde su elaboracién, seguimiento y evaluacién. Es este Departamento el encargado a
instancia propia de la publicacion de los contenidos en RRSS, atendiendo también las peticiones de
promocién de contenidos que formulan servicios municipales en funcidn de su encaje en el Plan de
Medios Sociales.

Como sistema de Monitorizacidn, Andlisis y Evaluacidn, el Plan fija los resultados a obtener durante
el afo y establece 3 niveles de seguimiento:
= Diariamente se revisaran las métricas disponibles de las distintas RRSS para observar el
funcionamiento de acciones y publicaciones concretas y asi perfilar estrategias posteriores.
= Mensualmente se obtendran, analizaran y registraran aquellas métricas que sirvan para
conocer el funcionamiento de las estrategias y que posteriormente seran utilizados para una
evaluacién méas completa.
= Anualmente se llevara a cabo una evaluacién del desarrollo y ejecucion del plan; partiendo
de los datos de esa evaluacién, se elabora un nuevo plan.

En desarrollo del Plan, en febrero del 2017 LM abre su perfil social en Facebook como complemento
del que ya tiene en twitter, aunque con funciones diferentes. A través de este canal se busca
posicionar y consolidar LM como una marca de referencia en cuanto a la atencidn a la ciudadania, a
través de informacién de los servicios, tramites, gestiones, etc. ofrecidos desde el Ayuntamiento de
Madrid, dejando de lado la recepcién de mensajes de la ciudadania, que seguirdn atendiéndose a
través de la cuenta de twitter en exclusiva.

Paralelamente a todo lo anterior, en abril 2017 @LineaMadrid pone en marcha un servicio
totalmente innovador en el ambito de la Administraciéon Publica: la realizacion de tramites

administrativos a través de twitter.

Como hemos visto, desde 2012 LM ya atiende por RRSS consultas y avisos e incidencias en la via
publica, sin embargo, los medios sociales no se habian adentrado en la esfera del procedimiento
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administrativo. La realizacion de gestiones o tramites requeria el uso de los canales tradicionales,
presencial o telefénico, o de la tramitacidn electrénica a través de la sede electrénica.

Esta innovacion supone, por tanto, abrir un canal nuevo ademas de los ya existentes (presencial,
telefdnico, sede electrdnica) para la realizacion de tramites. No supone, por lo tanto, una ampliacién
de la cartera de servicios, sino una ampliacion de los canales a través de los cuales se realizan, dentro
de la apuesta decidida por la atencién multicanal y omnicanal a la ciudadania.

El primer servicio cuya prestacion se pone en marcha por este canal es la Solicitud de autorizacion
para acceso puntual Area de Prioridad Residencial (en adelante APR).

Se decide afrontar este servicio a través de twitter por varios motivos. En primer lugar, el volumen
de posibles solicitudes resultaba asumible para este canal sin que se vislumbrara un posible colapso,
en segundo lugar, este trdmite no podia realizarse en la sede electrdnica, estando solo disponible a
través de los canales telefénico y presencial, considerandose oportuno abrir la tramitaciéon
telematica a través de twitter como alternativa a los canales tradicionales.

®@Darao , o L
: En Twitter, solicita tu autorizacién « Vo

Porcada para acceso puntual al APR

iQué es Linea Madrid?
[y Escuchar ) p»

e __APR .¥

Oficinas de Atencién a la

Ciudadania Actualmente, los residentes gue dispongan de su codigo de identificacién de Area de Prioridad
Residencial (en adelante APR) pueden solicitar a través de Twitter su autorizacién de acceso puntual al
Teléfono 010 APR de forma comoda, rapida y sencilla... sin desplazamientos (En €l apartado inferior, Informacién
relacionada puedes consultar como obtener dicho cédigo)
sociales
Evaluacién y Calidad @Lineamadrid Buenos dias.
Interesado en solicitar #aprim - Os
Aplicacién maovil sigo w

En sintesis, los residentes en Areas de Prioridad Residencial que dispongan de su cédigo de
identificacion de APR, pueden solicitar a través de Twitter autorizacién de acceso puntual (accesos
de un dia) para vehiculos que no son de su titularidad, de forma cémoda, rdpida y sencilla... sin
desplazamientos.

Dentro de este tramite se puede solicitar tanto el alta, como la modificacién o la baja y se pueden
realizar consultas de las autorizaciones. El servicio se presta de lunes a domingo en horario de 7 a
23 horas. Dentro de la consideracidn de atencidn omnicanal de LineaMadrid, el tramite puede
iniciarse por twitter y sobre la misma autorizacion se pueden hacer consultas y modificaciones de
forma presencial o telefdnica.
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Para la prestacién del servicio se ha creado la etiqueta o “hashtag” #APRLM. Se pueden realizar
hasta tres gestiones en una misma conversacién. Para explicar cémo utilizar el servicio, ademds de
la explicacion contenida en madrid.es, se ha elaborado y publicado un video explicativo, divulgado
en madrid.es y en RRSS:

Video: Pasos para solicitar acceso puntual a APR via Twitter

En junio de 2017: 1.- se evalta el primer Plan de Medios Sociales de LM (véase Anexo 8);y 2.- se
analizan los resultados de los tramites a través de twitter. En base a ello se aprueba el segundo Plan
(julio 2017-junio 2018; véase Anexo 9) en el que se incorpora como estrategia para la fidelizacion
de usuarios el potenciar las gestiones a través de los Mensajes Directos de Twitter, incorporando
nuevos tramites. Con ello se entiende que la Mejora 2 Presencia de LM en Redes Sociales ha
guedado implantada, puesto que queda integrada en el funcionamiento habitual de LM en el dmbito
de RRSS, su planificacién y mejora continua.

Area de Mejora de la que deriva

Como se ha comentado en el apartado 4 de este documento, Mejoras seleccionadas para la
renovacion, esta mejora proviene de las siguientes Areas de Mejora:

Prioridad AREAS DE MEJORA — AUTOEVALUACION 2014

7 Si bien LM se encuentra presente en las redes sociales, seria necesario ampliar su presencia

AREAS DE MEJORA — Informe de Evaluacién AEVAL. Enero-febrero 2015

No se evidencian estrategias de marketing dirigidas a los clientes potenciales, por ejemplo, entre la
5.c.4 | juventud que manejan las RRSS de una manera mds activa que los clientes que estan usando en la
actualidad estos servicios (perfil usuario actual).

No se aportan datos de los procesos de consolidaciéon y desarrollo de las redes sociales como

5.c.5 . L
herramienta de comunicacion del futuro
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Esta mejora pretende marcar unas lineas a seguir y objetivos de difusion de informacion en el
ambito de RRSS, con el objetivo de incrementar la presencia de LM en RRSS.

Esta mejora se empezd a implantar en 2015, con 3 acciones de mejora cuyo desarrollo se puede
consultar en el Plan de Mejora 2014-2015 (véase Anexo 2). Dichas acciones fueron las siguientes:

7.1. Abrir espacio en redes sociales para "sector atencion al ciudadano" y
otras organizaciones relacionadas con LM segun la propuesta del grupo de En proceso
mejora de grupos de interés.

7.2. Campafiia promocidon @lineamadrid. Desestimada

7.3. Sistematizar las actuaciones de LM en Redes Sociales. Aplazada

La mejora que se presenta en este documento es la 7.3.

Relevancia para la Organizacion: por qué fue seleccionada, cdmo contribuye o apoya
otras acciones de la Organizacidon y qué impacto se espera obtener.

Para LM, al igual que para cualquier otra organizacién publica, estar presente en las plataformas
sociales digitales constituye una gran oportunidad para conocer de primera mano los intereses de
las personas a quienes se sirve, y, como consecuencia, mejorar la atencidn que se les presta.

Ademads, mediante la participacién en estas comunidades, la Administracién puede extraer
conocimiento para innovar sus procesos. La implementacién y el acceso a las RRSS constituyen una
excelente plataforma para la mejora y la innovacién.

Por qué fue seleccionada

Ha sido seleccionada con el fin de promocionar el uso y manejo de las RRSS (Twitter y FB) para
acceder a los servicios de LM, consolidando el uso de estos canales como una via de informacion
fundamental a la ciudadania.

Las RRSS son una realidad desde hace afos y son multitud las personas que tienen presencia activa
en las mismas usandolas para relacionarse con otras personas, empresas e instituciones, obtener
informacidn, expresar su opinién y solicitar servicios y atenciones. Las administraciones publicas no
pueden desconocer esta realidad y de hecho estan manteniendo presencia activa en las mismas. El
Ayuntamiento y en particular LM estédn presentes en ellas como herramienta de contacto con la
ciudadania. Recientes estudios cifran en medio milldn de personas los habitantes de la ciudad de
Madrid que estan presentes en twitter. Esta realidad no puede ser desconocida y la Administracién
tiene que estar donde esta la ciudadania.
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LM, por otro lado, estd encaminada hacia un modelo en red que favorece la aproximacion de la
ciudadania a la administraciéon dentro de los principios de transparencia, colaboracién vy
participacién, creando las condiciones necesarias para que se establezcan nuevas formas de relaciéon
entre la administracion y la sociedad. Todo ello enmarcado en los principios de actuacién de las
Administraciones Publicas que recoge el art? 3 de la Ley 39/2015 de 1 de octubre del Procedimiento
Administrativo comun de las Administraciones Publicas, a saber, simplicidad, claridad, y proximidad
a la ciudadania, con el fin de crear una administracién mucho mas agil y préxima a los ciudadanos y
ciudadanas.

En este contexto, la implementacidn y el acceso a las RRSS constituyen una excelente plataforma
para la mejora y la innovacién.

Las RRSS representan magnificos canales de comunicacién con la ciudadania, redes en las que
difundir contenidos de mdrquetin digital de las administraciones publicas. En este sentido LM
promociona sus contenidos con notable éxito en estas redes.

Yendo un paso mas alla, las RRSS son también un buen canal para mantener relacién e interactuar
con la ciudadania prestando servicios dentro del campo de la “atencién al cliente”. En las
conversaciones que se mantienen en las redes en ocasiones la ciudadania se refiere a los perfiles de
instituciones publicas para hacerles menciones sobre los servicios prestados. En el caso de LM, por
este canal se escuchan las conversaciones y se recogen y atienden consultas y se toma nota de avisos
e incidencias transmitidos por la ciudadania.

Sin embargo, las RRSS no se habian planteado como canal para la realizacion de gestiones o
tramites de procedimientos administrativos, los cuales requerian el uso de los medios tradicionales,
presencial o telefonicamente, o de la tramitacion a través de la sede electrénica.

LM ha sido pionera a nivel mundial en la utilizacidn de twitter como via para realizar gestiones con
una administracién publica, en este caso para obtener autorizaciones de acceso puntual a Areas de
Prioridad Residencial, tramite cuyo despliegue en twitter tuvo lugar en el mes de abril de 2017, y
para solicitar la recogida de muebles y enseres, y ropa, tramites que se pusieron en este canal a
disposicion de la ciudadania en octubre y noviembre de 2017, respectivamente.

Cémo contribuye o apoya otras acciones de la Organizacion
La apertura de un nuevo canal supone un progresivo trasvase de tramites desde otros canales,
aligerando su carga de trabajo.

Por otro lado, dentro del propio canal, supone una redistribucién de las atenciones prestadas. El
canal twitter permitia en enero de 2017 interactuar con la comunidad de seguidores para recabar
avisos y peticiones (un 64%) solicitar informacién general (un 28%) o para trasmitir sugerencias o
guejas por servicios municipales (un 8%).

RENOVACION CERTIFICACION Pagina 31 de 66



ﬁ MADRID LINEA MADRID

participacion Direccion General de Transparencia y Atencién a
ciudadana, la Ciudadania
transparencia y

gobierno abierto

En términos cuantitativos, se aprecia que un afio después la distribucién de las atenciones es muy
diferente. Los avisos y peticiones son el 44%, las solicitudes de informacion general un 23%, las
sugerencias y reclamaciones son un 6% y han emergido con fuerza los tramites de APR que suponen
en enero de 2018 un 25% del total de atenciones prestadas.

La acogida de la comunidad de seguidores en términos cualitativos también es muy positiva dado
gue en la encuesta administrada a final del aflo 2017 obtuvo una puntuacién de 8.61 sobre 10 en
cuanto a la utilidad del canal, de 7,76 en cuanto al tiempo de realizacién y de 9,20 en cuanto a la
atencidn recibida.

Qué impacto se espera obtener

El impacto sera significativo, pues al consolidar y desarrollar la marca de LM en RRSS como
herramienta de comunicacion con la ciudadania, se podran dar respuestas inmediatas a las personas
usuarias, de una manera mads cercana Yy satisfactoria, garantizando la calidad, integridad,
consistencia y fiabilidad de sus contenidos.

Con el uso de este canal se pretende acercar la administracion a la ciudadania, hacerla mas agil y
dar una respuesta pronta y consistente ante sus demandas.

Para la administracion municipal ademds supone importantes ventajas, ya que aligera otros canales
y permite dar una imagen moderna y eficiente.

En el caso de la inclusién de twitter, este canal supone varias ventajas:

e Para la ciudadania supone la posibilidad de llevar a cabo su comunicacién o su gestién sin
necesidad de desplazamientos y sin coste, en un amplio horario (de 7 a 23 horas). En el caso
de tramites, se realizan de forma cémoda, agil y completa, recibiendo confirmacién por
correo electrénico de lo actuado.

e Para la administracién, la apertura de un nuevo canal supone cierta transferencia de
personas usuarias desde los canales tradicionales, permitiendo dedicar mas recursos a otras
gestiones. En términos de imagen el impacto ha sido muy importante y positivo.

Actividades y cronograma de desarrollo

Fecha de finalizacion del desarrollo de la
. Octubre de 2017
Mejora

Cronograma 2016
E FIM|A | M]|J|J|A]|S|O|[N|D

Actividades

Analisis y segmentacidon del publico destinatario
de los mensajes

Analisis DAFO de situacién del servicio X
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Definicion de objetivos y estrategias X

Elaboracién del Plan 2016-2017 X

Aprobacién por la Direccién X

Comunicacion interna X

Publicacién en la intranet X

Implantacion de acciones 2016 X [ XX [X | X |X | X [X

Seguimiento X | X[X|X | X [X |X |X

Actividades Cronograma 2017

E|F/M|A|M|J|J|A]|S | O|N|D

Implantaciéon de las acciones 2017 X | X |X [X |X |X

Seguimiento X [ X [X | X [X [X

Incorporacion de gestiones a través de twitter X

Evaluacion del Plan X

Anélisis DAFO X

Elaboracién del Plan de Medios 2017-2018 X | X

Aprobacién por la Direccidn X

Comunicacion interna X

Publicacion en la intranet X

Sistemas de control: indicadores, revision de lo planificado y aprendizaje
Resultados obtenidos

Indicadores - Resultados obtenidos

Para poder medir el cumplimiento de los objetivos previstos de la puesta en marcha de la mejora,
se han definido los siguientes indicadores relacionados con cada uno de los objetivos identificados
inicialmente. A continuacion se presentan los resultados de los indicadores propuestos en relacién
con los objetivos marcados. Se recogen datos de esos indicadores antes de la implantacion de la
mejora y después de su implantacién, para valorar si con ella se han conseguido los objetivos que
se pretendian o no.

D Indicadores y resultados de TWITTER
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Objetivos Indicadores Twitter! 2015 (*)
§ Tamaio Seguidores anuales 54.000 | 79.441 | 120.000
£ —
o Visualizaciones o 13
2 impresiones (media 574,2k | 850k I\,/I 850 k 2M 850 k
]
%0 | Alcance mensual)
£ 37,4 40.000
= Visitas al perfil (anual) 20,7 k 30 k ’ 30 k 39,9 k
o k anual
© | Influencia | indice de “Klout” 66 69 72
IIM t ” d'
e gusta” (media 8854 | 1.100 | 24k | 1.100 | 3,7k | 45k
mensual)
Menciones (media 7.37
3878 4.000 4.000 8.683 12 k
mensual) 7
§ | Interaccion | Respuestas (media 2,1k | 2.500 | 3,9k | 2.500 | 3,9k 7k
S mensual)
N
< Retuits (media mensual) 799,9 1.000 | 1,7K 1.000 2,5K 3k
8
Y No se
Tasa de interaccion 3,5%
establece
Ser
. . . Se
Presencia Listas - afiadido o
elimina
a20

(*) Los datos se refieren a los afios 2015 y posteriores dado que la herramienta de analitica de twitter no estaba
disponible con anterioridad a este afio.

Otros indicadores TWITTER

2013 2014 2015 2016 2017
Tuits publicados 2.276 3.013 2.237 2.612 3.166
Tramites APR . . . . 4.969
(desde abril de 2017)
Tramites de recogida de muebles, enseres y ropa.
144 + 12

(desde octubre y noviembre de 2017)

Satisfaccién ciudadana (personas que estan
satisfechas o muy satisfechas con la informacion 68,7% 55,3% 63% 71%
ofrecida en nuestra cuenta @Lineamadrid

1 K= millares, M= millones
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Tramites a través de mensajes directos de Twitter

Objetivos Indicadores Metas

, . Satisfaccién media de las personas
1. Que el nivel de excelencia . . >7
L . usuarias con el servicio de APR por
en la atencidn a usuarios sea . . (escalaOa 9,2
o Twitter. (Se realiza encuesta a las
similar a los otros canales . 10)
personas usuarias)
. Altas APR por Twitter en relacién con el
2. Lograr un cierto umbral de L. A Alcanzar un
.. canal telefénico 010. (Formula calculo: .. En
volumen de tramites en . i i 10% tramites | . .
L, cociente entre el nimero de vehiculos . diciembre,
relacién con el volumen del ) i . realizados
, . autorizados a través de twitter y el total 18%
canal telefénico. .. . . por el 010.
de trdmites de ese tipo realizados)

¥ Indicadores y resultados de Facebook
La presencia en Facebook arranca en febrero de 2017 y los indicadores disponibles son:

Objetivos Indicadores Metas 2017
Conseguir seguidores Seguidores 500 seguidores 820
Lograr participacioén e ,
. ., Reacciones 1.250 me gusta 651
interaccion
2.500 personas 96.433
Impacto Alcance .
de media al mes anual
You TUhe Indicadores y resultados de Youtube
Objetivos Indicadores Metas 2017
Conseguir seguidores Suscripciones 50 suscripciones 81
Impacto Visualizaciones 100 mensuales 342
., L . . L, 25 segundos de 56
Retencién de audiencia Tiempo de visualizacidn .
media segundos

Aprendizaje

Tanto durante la ejecucién como una vez terminado el periodo de vigencia del primer plan de
medios sociales se ha ido obteniendo conocimiento y aprendizajes que se han traducido en mejoras,
unas incorporadas directamente y otras introducidas en el nuevo plan.
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El analisis de las métricas que facilita la herramienta twitter analytics se realiza de forma diaria y se
obtienen resimenes mensuales.

Del analisis diario de las impresiones de los tuits se obtiene informacién sobre tematicas de mayor
interés dentro de la comunidad de personas que nos siguen, sirviendo para perfilar la programacion
de tuits.

El analisis mensual permite a LM apreciar el grado de avance en las metas fijadas de crear y mejorar
la imagen de marca y de fidelizar usuarios. Todos los indicadores propuestos en el primer plan se
han cumplido, salvo una “Presencia: Ser afiadidos a 20 listas mensuales”. La escasa relevancia de
este indicador hizo que fuera desestimado en el segundo plan de medios sociales.

Otras acciones que se han incorporado al segundo plan derivan de la experiencia obtenida con el
primero.

En particular, el éxito de la implantacion del tramite APR a través de mensaje directo se ha traducido
de cara al segundo plan en una voluntad de potenciar este tipo de gestiones. Muestra de ello ha
sido la implantacién de la recogida de muebles y enseres, y ropa.

Mencionar a este respecto, que este proyecto de tramites por twitter del Ayuntamiento de Madrid
ha sido reconocido en el mes de abril de 2018 con el premio al “servicio publico en movilidad mas
innovador: movil / app” en el marco del VIII Congreso Nacional de Innovacidn y Servicios Publicos.

También, con cardcter semanal se elaboran videos que son publicados en twitter y Facebook con el
avance de las actividades mas relevantes que estadn previstas que tengan lugar en la ciudad en la
semana entrante y se difunden con la etiqueta #yapartirdellunes. La acogida entre la comunidad de
seguidores es muy positiva.

/. Area de Mejora 3. TRANSPARENCIA y DATOS ABIERTOS

Generalizar la transparencia y la rendicién de cuentas en el funcionamiento de Linea
Madrid haciendo realidad el compromiso de comunicar a la ciudadania toda aquella
informacién publica que obra en su poder, que sea relevante o en la que esté
interesada cualquier persona. De esta manera la ciudadania sera participe de la
gestion de LM y podra exigir la mejora de los servicios publicos que utiliza y disfruta
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Direccidon General de Transparencia y Atenciéon a

la Ciudadania

Responsable de la Mejora

Subdirectora General Atencién a la Ciudadania

Personas involucradas

Jefes de Servicio y Dpto. de la Subdireccion

Objetivos

Los objetivos generales de esta mejora son:

Fomentar la transparencia y la eficiencia mediante la publicacién de informacién relevante
resultante de la gestion de Linea Madrid.

Poner a disposicion de las personas toda la informacién que el Ayuntamiento genera, dando
cumplimiento a las obligaciones actuales de publicidad activa, y posibilitando el ejercicio del
derecho de acceso a la informacién publica por cualquier persona, garantizando una sociedad
mejor informada, mds responsable y solidaria, capacitada para exigir una rendicion de cuentas
adecuada y una Administracién mas eficiente e innovadora.

Promover el acceso a los datos de Linea Madrid publicandolos en formato abierto e impulsar el
desarrollo de herramientas creativas para atraer y servir a la ciudad.

Servir a personas interesadas individuales y a empresas, para que puedan utilizar la informacién

publica.

e Aumentar la coordinacién e intercambio de informacion dentro del Ayuntamiento.

e Rendir cuentas a la ciudadania mediante la utilizacién de herramientas como las cartas de

servicios y los pactos de integridad.

e Promover la participacion de los agentes econdmicos y sociales a través de mecanismos como

la consulta preliminar del mercado.

Area de mejora de la que deriva

AREAS DE MEJORA — Informe de Evaluacién AEVAL. Enero-febrero 2015

8.a.6

Los datos que se presentan respecto a transparencia son de la totalidad del ayuntamiento y no referidos
especificamente a LM

Relevancia para la Organizacion: por qué fue seleccionada, cémo contribuye o apoya

otras acciones de la Organizacion, qué impacto se espera obtener

La incorporacién de esta mejora y las diferentes actuaciones derivadas de la misma, tienen una gran

relevancia en la Organizacidon, quedando totalmente alineada con los principios generales que toda

Administracién debe cumplir en este dmbito, conforme esta regulado en la normativa vigente y en

particular con las lineas estratégicas y de actuacion del Ayuntamiento de Madrid. Resaltar que la

Transparencia forma parte de los valores de Linea Madrid desde su constitucion, asumiendo como

compromiso con la ciudadania dar a conocer, de manera cierta, clara y sencilla, la informacién
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relativa a sus recursos, procedimientos, objetivos y resultados, tal como quedé recogido en el
documento de Mision, Vision y Valores del Linea Madrid del afio 2010.

La incorporacion del Proyecto de Transparencia permite que:

= Las personas pueden formarse una opinidén objetiva sobre la Red y los Servicios de Atencion
a la Ciudadania Linea Madrid del Ayuntamiento de Madrid y su gestion.

= Permite alas personas y las organizaciones sociales hacer valer sus derechos.

= Aumenta la calidad de los procesos de toma de decision.

* Incrementa la eficiencia de la organizacién municipal permitiendo una correcta rendicion de
cuentas.

= Aumenta la eficacia en la gestidén y, por tanto, su competitividad, legitimando la accién de
los que la gestionan.

La incorporacion del Proyecto de Datos Abierto permite que:

e Los datos y la informacion que posee Linea Madrid se publiquen para que sea reutilizable
para todo el mundo, sin restricciones de acceso, copyright, patentes u otros mecanismos
de control.

e Genera confianza en la Red y Servicios de Atencidn a la Ciudadania, porque muestra el
trabajo que se realiza en sus unidades y cdmo se gestionan e invierten los recursos
publicos.

e Aumenta la calidad interna de la informacion.

Por qué fue seleccionada

Aunque Linea Madrid cuenta como uno de sus valores la transparencia, era preciso desarrollar
acciones especificas en este ambito, a fin de profundizar en el mismo. Asi fue observado también
en la Memoria de la evaluacidn por parte de la AEVAL; al recogerlo como mejora.

De esta forma se ha impulsado el desarrollo de acciones especificas, resaltando dos ambitos:

A. La sistematizacion de la publicacion de informacidn, incorporandose esta sistematizacion en
el marco del cambio normativo en el Ayuntamiento tras la aprobacién de la Ordenanza de
Transparencia de la Ciudad de Madrid por acuerdo de 27 de julio de 2016 del Pleno del
Ayuntamiento.

B. Reforzando la transparencia en el ambito de la contratacién, con motivo de la nueva licitacion
del contrato de apoyo a la gestidon de los canales de Linea Madrid. De esta forma se han
incorporado dos procesos:

1. Una Consulta Preliminar al Mercado
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2. Lasuscripcién de un Pacto de Integridad con Transparencia Internacional, que permitira
un monitoreo externo e independiente de la Consulta Preliminar al Mercado, la fase de
adjudicacidn del contrato y primer aino de ejecucion del mismo.

Cdémo contribuye o apoya otras acciones de la Organizacién
Contribuyen a garantizar y apoyar la transparencia en la toma de decisiones, a facilitar el
conocimiento y control ciudadano de la actuacidn publica y a fomentar la participacién.

Qué impacto se espera obtener

Que la ciudadania confie en la gestidn publica y sean no solo personas usuarias de los servicios
prestados por Linea Madrid sino que también sean auditores externos de la informacién publicada
en materia de atencion a la ciudadania.

Definicidn
A. La sistematizacion de la publicacion de informacion

El proyecto de Atencion a la Ciudadania Linea Madrid ha contado desde el ailo 2007 con un espacio
informativo en la web municipal www.madrid.es (www.madrid.es/Lineamadrid), mejorado en su
estructura y contenido en el afio 2011. En el mismo se dispone de diversos menus en la que se
informa sobre los diferentes Canales de Atencién y Servicios a los que se puede acceder, junto con
informacidn relativa a evaluacién y calidad del proyecto; facilitindose datos sobre resultados de
gestidn y satisfaccién de las personas usuarias, asi como sobre las Cartas de Servicios y los
compromisos con la ciudadania de cada uno de sus canales y los resultados de la evaluacidon anual.

Portal web del Ayuntamiento de Madrid

Tramites  Actualidad  El Ayuntamiento  Distritos  Contacto

ATENCION A LACIUDADANIA

Linea Mad

Dirgcciones y teléfonos Atencién a la cludadania Sugiera o reclime

Lo mds visto @ Teléfono 010 (915 298 210 dentro Oficina de Atencidn a la Cludadan Portal web municipal
®@ar=-a  Atencidn a la ciudadania Volver

Nl

Portal web municipal
Ater
,.om stituci

Gestidn del servido Teléfono 010 Linea Madrid en redes sociales
Ales n telefénica, ininterrumpida las 24 horas udadania a tra
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Direccion General de Transparencia y Atencion a
la Ciudadania

Se ha publicado informacion sobre Atencién a la Ciudadania desde el momento de la puesta en
marcha en el Ayuntamiento de Madrid, tanto del Portal de Transparencia en diciembre de 2012,
como del Portal de Datos Abiertos en marzo de 2014

] , & Accesibiidad ? Ayuda oo Mapa Web primer PO rtal de
ﬁ IMADRID, .
Transparencia
del
Ayuntamiento
transparencia micio [EANIAVIEREN  CONTACTAR | TRAMITES de Madrid
Estd en: Inicio > Ayuntamiento > Transparencia (2012)
» Presentacidn Informacién institucional y Planificacién y evaluacion Compartir
» Informacidn institucional y organizativa organizativa v inbrmasas N u m
= z= i kg /cceda a la informacién % P 5 - o)
» Planificacion y evaluacion Estratégico 2rograma
sobre el Pleno y la Junta de B Operativo de
» Gestién econémico-financiera g Gobierno, la estructura - cé)nozca S T Informacion relacionada
- ) . #° organizativa de Madrid, sus amlirdents g - -
» Relacién con la ciudadania puestos de trabajo y procesos de P = Observatorio de la Ciudad
P Nomativa seleccién I—m;mmrl
fc_:estié_n econémico- Relacion con la ciudadania Documentacién asociada
inanciera
Compromisos de calidal « Indice de Transparencia en los
4 Conozca cémo se financia ikl 2
“ Ayuntamiento de Madrid y 232’:{'2:3;2 Hutadana; Ayuntamientos 2012 (294 Kbytes
cémo se gestionan sus G pdf)
ingresos y gastos = Informe de los resultados
obtenidos por el Ayuntamiento de
Madrid en ITA 2012 (441 Kbytes pdf)
& imprimir
=9 enviar por correo esta pagina
= aunda
. Portal de
-+ T Volver
@& [ransparencia < :
Transparencia 2014
Portada
_ S ST O TN (con nueva estructura
= > 70\9‘.,#'»&0 RSN . .,
Presentacion e Ay S 95, de la informacién)

Informacion institucional
y organizativa

Planes y programas

Normativa y criterios
interpretativos

Economia, presupuestos y
estadistica

Recursos humanos

Atencion y participacion
ciudadana

Urbanismo, medio
ambiente y movilidad

Acceso a la informacion
publica

Qg:’“
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0 -e‘; X

'“.\., \o
’0\'\ i "’/"s“af/ SE YD
Implantacion de las obligaciones de
transparencia

Conoce todo sobre la implantacion de la
publicidad activa en el Ayuntamiento de Madrid

Economia, presupuestos y estadistica
Financiacion del Ayuntamiento de Madrid,
gesttion de ingresos y gastos. bienes del
Ayuntamiento y percepcion ciudadana de la
calidad de vida...

Plan de Gobierno 2015-2019

El Plan de Gobiemo 2015-2019 ha sido
aprobado por la Junta de Gobiemo del 20 de
octubre de 2016.

Recursos humanos

Acceda a la informacion relacionada con
Recursos Humanos del Ayuntamiento de Madrid
desde las ofertas de empleo, oposiciones,
bolsas de trabajo o listas de espera hasta la
masa salanal del personal laboral etc.
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Portal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid m ‘ MADRID

datos abiertes ;Qué estas buscando?

plataforma de datos abie os-podras encontra

: todos Ios datos de Madrid que necesn:as para tu proyecto

=

Catélogo de datos

Lo mas visto ® c dores de ropa izados d... ~ Listas de espera de aparcamientos ...
Carga y descarga. Reserva de estac..

Catalogo de datos = Conjuntos de datos

V&ataa@  Atencion personalizada en Linea < Vo
oy s | Madrid (canal presencial,
AP telefénico y telematico @lineamadrid)

Se recoge informacion sobre la atencion que se presta a los ciudadanos a través de las 26 Oficinas de
Atencion a la Ciudadania distribuidas geograficamente en los 21 distritos municipales, el Teléfono 010y la
cuenta de Twitter de Linea Madrid (@lineamadrid)

La fuente de dicha informacion es el CRM (Customer Relationship Management) una herramienta de front-
office que ofrece una solucién de gestién orientada a la persona interesada. En el caso de Linea Madrid, esta
integrado con los sistemas de direccionamiento de los canales y con las aplicaciones informaticas de gestion
municipales.

Puedes encontrar mas informacion sobre estos datos en el Portal de transparencia > Linea Madrid

Definicion del conjunto de datos 4

la Ciudadania

Portal de Datos
Abiertos 2014

Las actuaciones en el proyecto de Linea Madrid, tendentes a la mejora en el ambito de la
transparencia se ha visto reforzada con la politica general del Ayuntamiento en esta materia, la cual
bajo la regulacidn establecida en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la
informacion publica y buen gobierno, aprueba la Ordenanza de Transparencia de la Ciudad de
Madrid por Acuerdo de 27 de julio de 2016 del Pleno del Ayuntamiento, en la que se realiza una clara
apuesta por el maximo reconocimiento y garantia del derecho de acceso a la informacién dentro
del marco juridico vigente, no obstante, superando los estandares minimos de publicidad activa que
vienen exigidos por la Ley 19/2013. En julio de 2016 se identifican y asignan responsabilidades de
las actividades a desarrollar en esta mejora, las cuales se agrupan en torno a 3 dmbitos:

» Publicidad Activa
» Derecho de acceso a la informacién publica
» Datos Abiertos

La aplicacidén de estos ambitos en el proyecto de Linea Madrid es la siguiente:

> Publicidad Activa

Las obligaciones en publicidad activa que dispone la Ordenanza de Transparencia contemplan la

publicacion de informacion relevante recogiéndose entre ellos la Informaciéon sobre Atencién y
Participacion ciudadana; junto a la informacion institucional y corporativa; de relevancia juridica; la
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informacién econdmica, presupuestaria, estadistica; de recursos humanos; medioambiental;
urbanistica; de movilidad y de planes y programas.

Todo el conjunto de contenidos e unidades que publican informacién estan identificadas en un
catalogo de informacién publica; que fue aprobado por Decreto de 3 de marzo de 2017 del
Delegado del Area de Gobierno de Participacidon Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto, que

estd disponible en el Portal de Transparencia.

Linea Madrid publica la siguiente informacidn prevista en dicho catdlogo:

Catdlogo de Informacidén Publica

Estructura orgdnica Responsable  Frecuencia de
superior del contenido  actualizacidn

Contenidos

Informes y estadisticas sobre la | AG Participacion
atencién ciudadana prestadaa | Ciudadana, Transparencia DGTyAC Trimestral
través de los diferentes canales |y Gobierno Abierto

Informes sobre la atencién AG Participacién
ciudadana relativa al uso de las | Ciudadana, Transparencia DGTyAC Trimestral
redes sociales y Gobierno Abierto
L [ AG Participacién
Informacidn estadistica de uso . . .
Ciudadana, Transparencia DGTyAC Trimestral
de los portales . .
y Gobierno Abierto

La informacién se encuentra publicada en la parte de “Atencién a la Ciudadania” y “Datos de uso
de portales” del Portal de Transparencia:

ﬁ éQl#é}éstés bl,lscgndgi

Medio
ambiente y
urbanismo

Acceso a la
informacion

Recursos Informacién ~ Economia y LCEISILESSUEE]

Organizacién humanos juridica presupuestos ciudadania

Lo més visto o Composicion de ka Junta Municipal Composicién de la Junta Municipal Composicion de la Junta Municipal

N Relacibn con 1a cludadania > Alencién a la cudadania

@ar>a  Atenciodn a la ciudadania

Participacion de fa La atencion a la ciudadania tiene como objeto ofrecer, de forma integrada, la mayor

ciudadania parte de servicios municipales que no requieren de intervencion técnica especializada
(Informacién, tramitacion y gestion) a traves de los canales presencial, telefénico
Foros locales o telematico.

El Ayuntamiento de Madrid cuenta con la marca Linea Madrid que integra los distintos
medios y canales: telefonico a traves del 010, presencial a través de las oficinas y los
dos canales de Internet la pagina web madrid.es y la cuenta de Twitter @Lineamadrid

Atencién a la ciudadania

Sistemas de calidad

Percepcién ciudadana
Sugerencias y
reclamaciones

AW“A'“ incidencias en Atencién a la ciudadaniaa -~ Atencidn a la ciudadaniaa  Atencidn a la ciudadania
via plblica través de Linea Madrid través de Twitter por la Policia Municipal

Por ofra parte, la Policia Municipal atiende las demandas de servicio no urgente.

Actividad inspectora

Datos de uso de portales

RENOVACION CERTIFICACION Pagina 42 de 66



@ MADRID LINEA MADRID

participacion Direccién General de Transparencia y Atencion a
ciudadana, la Ciudadania
transparencia y

gobierno abierto

PleErdiio b E il El nimero total de atenciones por canal durante 2017 fue

Cartas de Servicios de 24.759.401 y dio lugar a 56.860.920 servicios
Sistemas de calidad
Percepcion ciudadana Atenciones y Servicios. Global - Linea Madrid. Datos relatives a 2017

Sugerencias y

reclamaciones Atenciones por canal 19 trimestre  2° trimestre  3° trimestre 4 ° trimestre Total

Avisos e incidencias en Visitas madrid.es (1) 48787686 4831250 4105681 5249977  19.065.696

via publica

.. N Atenciones OAC (2) 650.336 653.200 543194 631.084 2477814

Actividad inspectora

Datos de uso de porr.ales Atenciones 010 (3) 850.347 869.727 690.505 T57.759 3.168.338
Atenciones @lineamadrid.es (4) 10.252 11.764 12.797 12.740 47.553
Total 6.389.723 6.365.941 5.352.177 6.651.560 24.759.401

Servicios por canal

Visualizaciones madrid.es (9) 13.144.429 12571612 10394411 13.341.059 49.451.511
Servicios OAC (B) 864.444 857.724 714.704 848.361 3.285.233
Servicios 010 (6) 1.052.197 1.105.712 891.081 1.027.024 4.076.014
Servicios telematicos (6) 10.385 12.198 12.467 13.112 48.162
Total 15071455 14547246 12012663 15229556 56.860.920

Canales de Atencidn Diferencia
Visitas madrid.es 19.065.696 18.112.828 5,3%
Atenciones OAC 2.477.814 2.411.800 2,7%
Atenciones 010 3.168.338 3.192.864 -0,8%
Atenciones @lineamadrid.es 49,185 46.931 4,8%
Total 24.761.033 23.764.423 4,2

Toda la informacion debe publicarse y actualizarse como minimo, trimestralmente, indicando la
fecha de la ultima actualizacion; identificando la unidad responsable de la preparacién, suministro,
calidad y actualizacién de cada una de las informaciones de las obligaciones de publicidad activa.

La informacion que se publica identifica al responsable del contenido, la fecha de la actualizacién
de la informacién publicada y la definicién de Linea Madrid.
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ﬁ Relacién con la ciudadania = Atencion a la ciudadania

@ dtra-&

Linea Madrid < Voiver

Participacidn de la
ciudadania 7
Responsable del contenido’ Direccion General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania

Foros locales Fecha de actualizacion: 10 de abril de 2018

Registro de lobbies Linea Madrid es la marca que identifica la atencién a la ciudadania dentro de Ayuntamiento de

Madrid, integrando los distintos medios y canales existentes para relacionarse con el

Ayuntamiento. Estos canales son en la actualidad el telefonico (teléfono )10), el presencial (red

Cartas de Servicios de oficinas Linea Madrid) y los dos canales de Interet: la pagina web http.//iwww madrid es/ y la
cuenta de Twitter @Lineamadrid.

Atencion a la ciudadania

Sistemas de calidad
Linea Madrid presta dos tipos de servicios:
Percepcion ciudadana .
Informacion:
Sugerencias y
reclamaciones

Sobre todo lo relacionado con el Ayuntamiento: su organizacion y servicios que presia, los
tramites y gestiones que se pueden realizar y dénde y cémo realizarlos. Dependencias,
oficinas y equipamientos, oposiciones y ofertas de empleo, normativa y ordenanzas, boletines
y publicaciones, noticias, etc.

Avisos e incidencias en
via publica

Actividad inspectora

Sobre la ciudad de Madrid: instalaciones culturales, deportivas, sanitarias, educativas,

infraestructuras y transportes, agenda cultural y eventos, efc.
Datos de uso de portales Y P -a0 Y '

Sobre dependencias v oficinas de otras administraciones y sobre gestiones basicas no
municipales.

Se ha sistematizado el proceso de publicacion estableciendo que, finalizado cada trimestre y dentro
de los 15 primeros dias del mes siguiente, la unidad responsable identificada procede, en
colaboracién con la Subdirecciéon General de Transparencia, a su publicacion:

Unidad de Linea Madrid

Fecha publicacion

responsable

Informes y estadisticas sobre la atencién . ., g

. y B . Subdirecciéon General de 1 a 15 de abril, julio,
ciudadana prestada a través de los diferentes ., . .

Atencién a la Ciudadania octubre y enero

canales
Informes sobre la atencién ciudadana relativa al Jefa/e Dpto. Atencidn 1 a 15 de abril, julio,
uso de las redes sociales Telematica octubre y enero
Informacién estadistica de uso de los portales: Jefa/e Dpto. Atencién 1 a 15 de abril, julio,
madrid.es Telematica octubre y enero

Ademads, se publican los datos histéricos de atenciones realizadas, en formato numérico y grafico:

2010 2011 ‘ 2012 ‘ 2013 2014 2015 2016 2017
Servicios OACs + 010 + RRSS (Avisos y Apr)
Prestados
por LM 5.716.846 5.887.284 5.995.016 | 5.811.900 | 6.257.719 7.073.659 | 7.091.284 | 7.361.247
Satisfaccion OACs + 010 + web OACs + 010 + web + RRSS
con los
servicios de 8,05 8,17 7,69 7,81 7,68 8,65 8,12 8,25
LM
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» Derecho de acceso a la informacion publica

El proceso de solicitud de acceso a la informacion implantado por el Ayuntamiento, a través del
Portal de Transparencia garantiza el derecho de acceso a la informacién de la ciudadania reconocido
en el ambito internacional como un derecho fundamental inherente y esencial para la libertad de
expresion.

B ISl TRANSPARENCIA

l Para que todo lo que suceda esté a la vista de todas las personas

Medio
ambiente y
urbanismo

Accesoala &
informacién

Recursos Informacién Economia y | Relacién con la

y A ST humanos juridica presupuestos ciudadania

Lo maés visto ® Solicitud de acceso a lainformac... = Preguntas frecuentes sobre proced... = Datos sobre el procedimiento de A...

‘h Acceso a la informacion

@ar=2 Acceso a la informacion

Solicitud de acceso a la
informacién publica

Resoluciones
denegatorias

Evaluacién del derecho
de acceso

El Ayuntamiento de Madrid definid el procedimiento y desarrollé la aplicacién informatica
guedando disponible para la ciudadania en diciembre de 2015, al entrar en vigor para la
Administracion Local la Ley de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

El Ayuntamiento establecié su procedimiento de forma que la contestacién a las solicitudes de
informacién publica corresponde a las Unidades Gestoras competentes por razén de la materia,
siendo éstas las Secretarias Generales Técnicas, Gerencias de OOAA, Coordinadores de Distrito y
organos directivos designados por las Empresas Municipales. Contestan tomando como referencia
los informes emitidos por las Unidades Informantes, las Direcciones Generales.

Linea Madrid vincula a su Mapa de Procesos este nuevo procedimiento (véase Anexo 2 - Mapa de
Procesos - y Anexo 10 - Procedimiento de acceso a la informacién publica -).

En relacién con las solicitudes referidas a informacion responsabilidad de Linea Madrid:

> la unidad gestora es la Secretaria General Técnica del Area de Gobierno de Participacién
Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto;

» la unidad informante es la Direccién General de Transparencia y Atencién a la Ciudadania
(en adelante DGTyAC), la cual recaba su informacién a la Subdireccién General de
Atencion a la Ciudadania
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Plazo maximo
de emision del
informe

Unidad Unidad Unidad que emite el

Linea Madrid )
receptora responsable informe

. Dependiendo de la
Informes a solicitudes de , " .

. L Secretaria tematica se asigna al
acceso a la informacién publica G SG Servicio o Departamento
responsabilidad de LM P

correspondiente

10 dias

» Datos Abiertos

Como se ha dicho, el Portal de Datos Abiertos del Ayuntamiento de Madrid se puso en marcha en
marzo de 2014 y desde sus inicios Linea Madrid ha publicado conjuntos de datos de los que es
responsable.

La publicacidon de los datos que poseen las Administraciones en formatos abiertos es la forma
o6ptima de generar confianza en las instituciones, porque expone el trabajo que se realiza en las
distintas instituciones y muestra cémo se gestionan e invierten los recursos publicos. Ademds ayuda
al desarrollo econémico general, a la generacién de nuevos sectores y nuevos servicios para la
ciudadania.

Portal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid @ | MADRID

datos abiertes ;i Qué estas buscando?

— P —y
"anuestra plataforma de datos ablertos podras encontrar‘ :
“todos Ios datos de Madcid que necesitas para tu proyecto .

En portada

©ar=e  Conjuntos de datos destacados

El Catalogo de Datos es el listado completo de conjuntos de datos que el Ayuntamiento de Madrid
pone a disposicion de la ciudadania. Este listado puede descargarlo en diferentes formatos. De cada
dataset se presenta una pequefia descripcion, su sector, la fecha en la que se incorporé al catalogo,
su periodicidad, el nimero de descargas totales y los formatos en los que esta disponible.
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Definicién del conjunto de datos Seaore.s

Seleccione. ..
Ciencia y tecnologia
Comercio

Sector Cultura y ocio
Demografia
Deporte

Economia
Educacion
Palabras clave: Empleo

A X Energia

Atencion al Ciudadano Hacienda

Industria

Fecha de incorporacion al catilogo: Legislacion y justicia
Medic ambiente
14/07/2014 Medio rural y pesca
Salud

Seguridad

. Sociedad y bienestar
12/09/2014 00:00 Transporte

Turismo

Urbanismo e infraestructuras
Vivienda

Sector plblico

Ultima actualizacién de los metadatos:

Sector: Sector plblico  Fi ia de izacion: Mensual

Descargas: 1761 Fecha incorporacién al catalogo: 14/07/2014 =

Publicacion de datos

Fecha de creacion:

01/07/2014

Actualizacion de los datos en el portal:

13/03/2018

Frecuencia de actualizacion:
Mensual

Editor:

Ayuntamiento de Madrid

Lugar:

Madrid

Licencia:

https://datos. madrid.es/egob/catalogo/aviso-legal

Con vistas a dar cumplimiento a las nuevas prescripciones de la Ordenanza de Transparencia, Linea
Madrid revisa la informacidon publicada de los datasets que tiene publicados e identifica para cada
uno de ellos a su responsable y los distintos datos que de ellos se exigen en el Catalogo.

La asignacion de responsabilidad de actualizacién y su sistematizacion para la publicacién, se
recoge en la tabla siguiente:

Datasets Linea Madrid

. Unidad . Fechd de.z . Frecuencia de Actualizacion
Contenido incorporacién o o
responsable . actualizacion  automatica/manual
al Catdlogo

- , . Dpto Coordinacion "

Oficinas de Linea Madrid .. 12/03/2014 Anual Automatica
Oficinas

Atencidn personalizada en Servicio Atencion L.

Linea Madrid (canal Personalizada 05/05/2015 Mensual Automatica
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Contenido

Datasets Linea Madrid

Unidad
responsable

Fecha de

incorporacion

al Catélogo

Frecuencia de
actualizacion

la Ciudadania

Actualizacién

automatica/manual

presencial, telefénico y
telematico)
Anotaciones de entrada en .,
L. . Dpto Gestidn L.
las Oficinas de Registro del . . 14/07/2014 Mensual Automatica
. . Administrativa
Ayuntamiento de Madrid
Oficinas de registro Dptg (?estpn 12/03/2014 Anual Automatica
Administrativa
Cita previa (Linea Madrid) | CPtoGestionde | o4 12015 Mensual Automatica
Servicios
. . . Servicio Atencién -
Avisa: avisos ciudadanos . 25/06/2015 Mensual Automatica
Personalizada
Datos de uso de portales Dpto Ate,n.uon 21/09/2017 Mensual Manual
Telematica
Conjunto de datos .
D
publicados en pto Gest'lon de 12/03/2014 Permanente Automatica
. Contenidos
datos.madrid.es

A continuacidn, se relacionan otros conjuntos de datos incorporados al catdlogo de datos del Portal
de Datos Abiertos relacionados en los que se recogen datos de Linea Madrid:

Fecha de :
: . ., Frecuencia de
Unidad responsable | incorporacidn N
. actualizacion
al Catdlogo
Agendas institucionales DGTyAC 24-abr-17 Trimestral
Encuesta de calidad de vida y satisfaccion
con los servicios publicos de la ciudad de DGTyAC 27-ago-15 Sin definir
Madrid
Indicadores de las Cartas de Servicios del
D -ago-1
Ayuntamiento de Madrid GTyAC 08-ago-17 Anual
Inventario de Procedimientos
Administrativos del Ayuntamiento de DGTyAC 12-mar-14 Anual
Madrid
Plan de formacion del Ayuntamiento de Jurl’dDiSoRggrlrzsir;ac 28-feb-18 Semestral
Madrid 2018 de empleados publicos b ¥
Formac
Plan de Gobierno 2015-2019 DGTyAC 20-oct-16 Sin definir
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Fecha de

Unidad . ., Frecuencia de
Nombre Dataset incorporacion .,
responsable , actualizacion
al Catdlogo
P icipales. Ei -
resupuestos.munlupa es. Ejecucién DG Hacienda 06-mar-17 Mensual
presupuestaria 2018
Presupuestos municipales. Proyecto de DG Hacienda 04-nov-16 Sin definir
Presupuesto General 2017
Relacidn de Puestos de Trabajo (RPT) del Ayto | DG Planificaciéon .
. . , 19-feb-18 Trimestral
de Madrid y Organismos Auténomos 2018 Interna I
Retribuciones de concejales, directivos y DG Planificacion .
o . 05-may-16 Trimestral
eventuales del Ayuntamiento de Madrid Interna ¥ I
Retrlbucpnes del perso.nal funcionario del DG Relaciones 18-abr-17 Trimestral
Ayuntamiento de Madrid Laborales
Sugerencias y reclamaciones (tributarias
ugerenciasy iones (tributarias y DGTYAC 19-may-16 Mensual
generales)
Telof - — il
elé onqs y otros dispositivos moviles IAM 11-ago-17 Trimestral
corporativos

B. Informacién publicada en materia de contratacion

Paralelamente a las actuaciones de sistematizacion para la publicacion de informacion y conscientes
de la necesidad de transparencia en la actividad contractual, se introducen mecanismos de
participacidn de los agentes econdmicos y sociales, y de la sociedad civil.

De esta forma, con motivo de la licitacién del nuevo contrato de servicios de “Apoyo a la gestidn de
la atencidn personalizada a través de los canales de atencidn a la ciudadania de Linea Madrid”, que
debia realizarse a lo largo del afio 2017, las actuaciones de transparencia se han concretado en:

» La celebracién de una Consulta Preliminar del Mercado.
» La celebracion de un convenio de colaboracidn con Transparencia Internacional E (en
adelante TIE) para implementar los Pactos de Integridad en relacion con el nuevo

contrato.

» Consulta preliminar del Mercado

Con caracter previo a la licitacion, se convocé una consulta preliminar del mercado para conocer las
mejores soluciones existentes en el mercado en relacién con determinados aspectos del contrato.

La Directiva 2014/24/UE del Parlamento Europeo y del Consejo de 26 de febrero de 2014 sobre
contratacién publica recoge formalmente en su articulo 40 por primera vez las consultas
preliminares del mercado, dentro de la Seccidn relativa a la fase de preparacién del procedimiento.
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En el Ayuntamiento de Madrid mediante Decreto de 3 de noviembre de 2016, del Delegado del Area
de Gobierno de Economia y Hacienda se aprueba la Instruccién 4/2016 relativa a los criterios de
tramitacién para la realizacion de consultas preliminares del mercado en el ambito de la
contratacién publica municipal. La Direccidn General de Transparencia y Atencién a la Ciudadania
basandose en dicha Instruccién considerd de interés promover, con caracter previo a la tramitacion
del nuevo contrato de servicios de “Apoyo a la gestion de la atencion personalizada a través de
los canales de atencion a la ciudadania de Linea Madrid”, aprobando mediante Resolucion de fecha
24 de enero de 2017 la convocatoria de la Consulta Preliminar del Mercado para conocer las mejores
soluciones existentes en el mercado con relacion a los siguientes aspectos del futuro contrato:

1. Sistema de gestion de relaciones con la ciudadania (CRM).

2. Soluciones técnicas existentes en el mercado para dar soporte a los usuarios del canal web
www.madrid.es y sede electrénica del Ayuntamiento de Madrid.

3. Soluciones técnicas existentes en el mercado para dar soporte a la gestidn de la atencién en

redes sociales y mensajeria instantdnea.

4. Modelos de facturacién que garanticen la calidad del servicio con un coste adecuado,
definicién de la tipologia de servicios a efectos de facturacién y aplicaciéon de acuerdos de
nivel de servicios.

La consulta y toda la documentacidon necesaria para los participantes se publicé en la Sede
Electrdnica y al que se tenia acceso tanto desde el especial informativo de Atencién a la Ciudadania,
como del Perfil del Contratante:

GESTIONES Y. TRAM(T

o G el
LR TTALN W ) /\/A“.}“

Ciudadania Empresas Conozed la Sede i Publicaciones Oficiales

Lo mas visto G) Padr6n Municipal. Alta y cambio Multas de circulacién. Infraccio. Instancia General Normalizada
ﬁ 2 ores Ver todos los framites

®E araa b
" Consulta preliminar del Mercado: - v

Autorizaciones y licencias "Apoyo a Ia gestién de la AtenCién
G S icHR Personalizada a través de los canales de
Formacién y empleo Atencién a la Ciudadania de Linea Madrid"

Impuesto sobre
Actividades Econémicas @) Escuchar . B
(IAE)

Inscripciones @ Finalizado plazo de presentacién de solicitudes
Limpieza y recogida de
residuos

Reclamaciones y arbitraje

as las formas de

zar esta tramitacion

Factura Electrénica
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Finalizada la consulta se elaboré un informe que fue, igualmente, publicado en la sede electrdnica,
y con acceso desde los canales mencionados (ver informe en:
http://www.madrid.es/Datelematica/Navegaciones/atencionCiudadania/Ficheros/consultaprem.p
df). En dicho informe se recogian las soluciones aportadas por los participantes que se iban a incluir
en los pliegos del nuevo contrato.

» Pactos de Integridad

Otras de las actuaciones que se estan desarrollando es la implementacién de la herramienta de
Transparencia Internacional denominada “Pactos de Integridad” a través de la firma de un convenio
de colaboracién con Transparencia Internacional Espafia (en adelante TIE) siendo el objeto de dicho
convenio, colaborar en el analisis y definicion de los "Pactos de Integridad para la Transparencia”
en el ambito de la Contratacidn Publica, facilitando su implementacion en el proceso de licitacidn
del contrato de servicios de "Apoyo a la gestién de la Atencidn Telefénica y Presencial a través de
los Canales de Atencién al Ciudadano de Linea Madrid", con el fin de reforzar la transparencia y la
rendicion de cuentas en la materia.

Este Convenio de Pactos de Integridad es pionero en Espaiia a nivel de la Administracién Publica.

N

‘ Para que todo lo que suceda esté a la vista de todas las personas

P . IS Recursos Informacién [SSUETRTESA Relacion con la M.ed"’ Accesoala ¥
ortada Organizacién s P ‘ ambiente y b iz
humanos juridica presupuestos [TCCY y informacién
urbanismo
Lo més visto @ Pacto de integridad para la rans
N Economia y presupuestos > Contratacidn > Pactos de integndad

Pacto de integridad para la £
transparencia

W Escuchar |\ B

Responsable del contenido: Direccion General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania

Fecha de actualizacion 11 de ener

e 2018

£1 Pacto de Integridad para Ia Transparencia (PIT) es una idea-hemamienta destinada a autondades
gubernamentales y fickadores con el propdsito de reducir la corrupcion y el despilfarmo en las contrataciones del
sector pliblico. con el fin de reforzar a transparencia de los procesos de contrataciones, a través de un
MONItoreo por parte de organizaciones y expertos de 1a sociedad civil, de forma simultanea del control que
realizan las autoridades pibscas

Convenios

Encomiendas Los Pactos de Integridad para la Transparencia responden a la
Presupuestos preocupacion por consolidar sistemas de contratacion publica
eficientes y eficaces y que respeten los principios de
transparencia, concurrencia e igualdad de trato para prevenir los

riesgos de corrupcion.

Periodo medio de pago a
proveedores

Deuda piblica

El Pacto de Integridad para la Transparencia, tal como lo define TIE, es una idea-herramienta
destinada a autoridades gubernamentales y empresas licitadoras con el propdsito de consolidar
sistemas de contratacién publica eficientes y eficaces, y que respeten los principios de
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transparencia, concurrencia e igualdad de trato para prevenir los riesgos de corrupcién, fomentando
la rendicién de cuentas en todas las fases del proceso de contratacion.

En el marco del convenio, firmado el 5 de abril de 2017 se ha adquirido el compromiso por parte
de TIE de realizar la supervisién y el monitoreo del contrato de "Apoyo a la gestién de la atencion
telefonica y presencial a través de los canales de atencidén al ciudadano de linea Madrid" en dos

fases:

» 12 fase: Supervision y el monitoreo de la consulta preliminar de mercado del contrato de
"Apoyo a la gestidn de la atencién telefonica y presencial a través de los canales de atencidn

al ciudadano de linea Madrid".

» 22 fase: Supervision y el monitoreo del contrato de "Apoyo a la gestién de la atencién
telefénica y presencial a través de los canales de atencién al ciudadano de Linea Madrid",
especificamente en la preparacion de los pliegos de prescripciones técnicas y pliegos de
cldusulas administrativas particulares, en la fase de licitacidn, seleccion y adjudicacién del

LINEA MADRID

Direccidon General de Transparencia y Atenciéon a
la Ciudadania

contrato y en la fase de ejecucion del contrato durante el primer ano.

Toda la informacidn relativa a estas actuaciones se estd publicando en el portal de transparencia
(https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Economia-y-

presupuestos/Contratacion/Pactos-de-

integridad/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=ee1a983a0fad0610VgnVCM1000001d4a900aRCR

D):

-

?—\p\—; 1Qué estds buscando?

o
n
- Organizacién
[ .
Lo mis visto @
L]
@ ataa

c
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@ Escuchar | B

Responsable del conteni ala Ciudadania

Los Pactos de idad para la Transp ala

p 6n por idar sistemas de 5n publica
eficientes y eficaces y que respeten los principios de
transparencia, concurrencia e igualdad de trato para prevenir los
riesgos de corrupcion
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eficientes y eficaces y que respeten los principios de
transparencia, concurrencia e igualdad de trato para prevenir los
riesgos de corrupcién

La finalidad del convenio es el andlisis y definicidn de los Pactos de Integridad para la Transparencia,
en el dmbito de la contratacién publica, realizando una aplicacién préctica de la herramienta en un
contrato concreto. Tanto el Area de Gobierno de Participacién Ciudadana, Transparencia y Gobierno
Abierto, como TIE tienen dentro de sus respectivos fines institucionales esenciales la necesidad de
visibilizar los procesos de decisién interna de la Administracion, como medio de prevencién de la
corrupcion, aumento de la eficacia y eficiencia, fomentando la participaciéon e implicacion de la
ciudadania en la toma de decisiones publicas.

Actualmente esta realizandose la segunda fase prevista en el convenio habiéndose realizado el
monitoreo de la fase de inicio del expediente de contratacién y la fase de adjudicacién. Se han
publicado los informes correspondientes sobre ambas fases por parte de Transparencia
Internacional. Toda la informacion esta disponible en la web de TIE http://integridad.org.es/pactos-

de-integridad/ayuntamiento-de-madrid/, en la web municipal (www.madrid.es/lineamadrid) y en
el Portal de Transparencia.
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@@ at a- &

i{Qué es Linea Madrid?
Portal web municipal

Oficinas de Atencidn a la

Ciudadania Portal web municipal

Atencion telematica a través de madrid.es, el
portal institucional del Ayuntamiento de Madrid

PO

Teléfono 010

Teléfono 010

Linea Madrid en redes
sociales

Evaluacion y Calidad
Aplicacién movil
Gestion del servicio

todos los dias del afio.

Internacional
PDF, 357 Kbytes

PDF, 1 Mbytes

Atencién a la ciudadania

|

Atencion telefénica, ininterrumpida las 24 horas

Documentacion asociada

Informe sobre la Consulta Preliminar al Mercado contrato Linea Madrid. Transparencia

Informe sobre proceso de elaboracion Pliegos, licitacion y ejecucion contrato Linea
Madrid. Transparencia Internacional

Volver

b ]
| = S

Lineamadrid '

» -.A r—
1adrid drid nine 5

e

Oficinas de Atencién a la Ciudadania

Atencion presencial para registro de documentos,
informacion y tramites municipales

Linea Madrid en redes sociales
Atencion a la ciudadania a través de redes sociales

Actividades y cronograma de desarrollo

Publicacidn Informacion Activa (Portal Transparencia) y Datos Abiertos

Publicacion datos en el primer Portal de Transparencia del AM

Diciembre de 2012

Publicacién datos en el Portal de Datos Abiertos

Mayo de 2014

Ordenanza de Transparencia del AM

Julio de 2016 — Entrada en vigor: agosto 2017

Catdlogo de Informacion Publica
(se elabora entre julio de 2016 y marzo de 2017)

Marzo de 2017

Publicacion datos conforme requisitos Ordenanza de
Transparencia (Nuevo Portal de Transparencia)

Julio 2017

En julio de 2016 se identifican y asignan responsabilidades de las actividades a desarrollar en el
ambito de esta mejora, con vistas a tener todas las actuaciones realizadas al entrar en vigor la
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Ordenanza de Transparencia en agosto de 2017. Las actividades se agrupan en torno a 3 dmbitos:

Publicidad Activa Derecho de acceso a la informacidn publica Datos Abiertos
- . - Cronograma 2016-2017
Actividades (julio 2016-julio 2017)
(0] N D E F M| A
Participacidn en la elaboracién del Catdlogo de
L, S X X X
Informacién Publica
Sistematizacion de la publicacién de informacion en X X
el Portal de Transparencia
Definicion del proceso de acceso a la informacién X
publica en LM
Sistematizacion de la publicacion de informacién en X X
el Portal de Datos Abiertos

Actividades en el ambito de Contratacion

Elaboracién documentacién y publicacién Consulta Preliminar Mercado

Noviembre 2016

Publicacion Consulta Preliminar Mercado

Enero 2017

Elaboracién Informe Consulta y Publicacion

Abril 2017

Incorporacion elementos a los Pliegos Técnicos

Marzo-abril 2017

Elaboracién y firma Convenio Pactos Integridad con Transparencia
Internacional

Enero-Abril 2017

12 Fase supervision y monitoreo Consulta Preliminar

Marzo-abril 2017

22 Fase supervision y monitoreo del contrato

Abril 2017 hasta la actualidad
(fin previsto abril 2019)

Cronograma 2016-2017

Actividades
O N |D E[F M|A|[M]|]J J A|S|O|N|D
Elaboracién documentacion XX [X
Publicacion Consulta Preliminar Mercado X
Propuestas ciudadana a través de la web X
decide.madrid.es
Analisis de las propuestas presentadas X

Elaboracién Informes Consulta 'y
Publicacion

Incorporacién elementos en Pliegos
Técnicos

Actuaciones preparatorias elaboracion

Convenio Pactos de Integridad
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Firma del Convenio (5 abril 2017) X
Constituciéon Comisién Mixta de X
Seguimiento
Monitoreo 12 fase X [ X
Recepcién Informe y Publicacion (web y X
Ayre)
Monit 2af 12 te (licitacié

?nl .ore.o, ase 12 parte (licitacidon y w Ix Ix Ixlx |x|x
adjudicacion)
Recepcién Informe y Publicacion (web y X
Ayre)

. Cronograma 2018
Actividades

EIF M|A(M|J |J|JA|S |O|N|D

Monitoreo 22 fase 22 parte (1 afio ejecucidn)

X[X | X [X [X
Previsto: todo el afio y hasta abril de 2019

Recepcién Informe y Publicacion (web y Ayre)
Previsto: abril 2019

Sistemas de control y Resultados obtenidos
A continuacién se recogen los indicadores establecidos para medir la efectividad de las acciones
de Linea Madrid en el ambito de la transparencia

2016 2017

Accesos al Portal de Transparencia > Atencién a la Ciudadania 122
Solicitudes de informacién publica de LM --- 4(1)
Tiempo de resolucidn de las solicitudes de informacién publica de LM >10
Descargas Datasets Linea Madrid (acumulado) 201.452 594.922
Solicitudes de publicacién de nuevos conjuntos de datos abiertos relativos 0 0

a servicios que sean competencia de LM

Comunicaciones recibidas de errores asociados a Datasets Linea Madrid 0 0

(1) Solicitudes multiples, una de ellas supuso la entrega de mas de 150 documentos

Descargas Datasets Linea Madrid desagregado:
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Dataset 2016 2017
Oficinas de Linea Madrid 1.055 1.581
Atenuor\ person’allFada en meea. Madrid (canal 3165 5,500
presencial, telefénico y telematico)
Anotaciones de entrada en las Oficinas de

1.1 1.671

Registro del Ayuntamiento de Madrid >8 6
Oficinas de registro 827 1.347
Cita previa (Linea Madrid) 1.071 2.315
Avisos ciudadanos 2.874 5.564
Datos de uso de portales - 78
Conjuntos (?e datos provenientes de 191.302 576.866
www.madrid.es
TOTAL 201.452 594.922

Indice de transparencia del Ayuntamiento de Madrid. Transparencia Internacional (TI)

2014 ‘ 2017
TRANSPARENCIA GLOBAL 92,5 100,0
A) Transp??renua _ac.:tlva e informacidn sobre la 944 100,0
corporaciéon municipal
B) P.agma web, r'el‘auo‘rTes <?on los ciudadanos y la 938 100,0
sociedad, y participacidn ciudadana
C) Transparencia econémico- financiera 100,0 100,0
D) Transparencia en las contrataciones, convenios,
. . 50 100,0
subvenciones y costes de los servicios
E)’Tr.ansparenc!a en materla de urbanismo y obras 100,0 100,0
publicas y medioambientales
F) Derecho de acceso a la informacién 100,0
PUNTUACION MEDIA (entre 1y 100)
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Indicadores de integridad (elaborados por los monitores del Pacto de Integridad):

Nivel de
desempeiio

Indicadores Ambito Laboral

Se identifica la normativa laboral de aplicacion (Convenio Colectivo,

pactos/acuerdos y/o usos y costumbres en la regulacion de sus relaciones 3
laborales)
Se identifican los pactos/acuerdos/usos y costumbres en materia salarial o 3
beneficio social
Se puede acreditar el cumplimiento en materia de cotizacion y tributacion 4
Se puede identificar la planificacidn del personal y costes derivados del pasivo
laboral en los distintos lotes del contrato, asi como la gestion del absentismo y 3
la rotacion
Se puede verificar en la plantilla el coste por cada trabajador/a (salarios con
desglose de conceptos y Seguridad Social, segiin contingencias comunes y 3
epigrafe AT)
Se asegura un procedimiento de absentismo y ausentismo (cobertura de
vacantes, maternidad y paternidad, vacaciones...) 4
Se diferencia claramente la plantilla asignada al contrato, identificando el
caracter fijo, temporal y los porcentajes de jornada 4
A Se pueden verificar los porcentajes de mujeres y hombres, ademas de las 4
Cumplimiento politicas de igualdad de oportunidades
dela Se indica claramente el procedimiento del que se dispone para el 4
normativa cumplimiento de la LISMI
laboral Existe aseguramiento del cumplimiento en lo correspondiente a la LPRL
(especial atencidn a la vigilancia de la salud, planes de emergencia, CSS, 4
evaluaciones de riesgo)
Se identifica la representacion legal de los trabajadores, su ambito de 4

representacién e informe laboral del contrato, si lo hubiese

Existe garantia de la cobertura de las obligaciones laborales a lo largo del
desarrollo de todo el contrato (cumplimiento del convenio colectivo y 3
garantias de cumplimiento en politica contractual)

Se identifican los cédigos de conducta de cumplimiento, los distintos

protocolos laborales y normas "ad hoc" de procesos previstos en caso de 2
incumplimientos derivados de las relaciones laborales
Se pone a disposicidn en caso de que se requiera el Libro de Visitas de la ITSS 3

Se establecen procedimientos en caso de sucesién de contratas y subrogacion

de trabajadores/as 3
Se conocen los procesos y procedimientos en materia de auditoria interna 'y 3
externa

Se acredita el plan de formacidn del que dispone la compaiiia 4
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AMBITO LABORAL @ NIVEL DE DESEMPENO
Indicadores
Al
Se identifico lo nermatva laboral de Exishe o cnmnto del camy A
Al aplcocidn [Coavenio Colective, A0 -ln«::c‘;en“ala lupcd A 2
pades/owaerdas y/o usos y costumbres atendda a la vigilascia du o soled,
o-hngda:lhxa_rdodon- #u&-mmm.m
loborolas). rasgo). A8 A3
Se identificon los mdm/m Se i mocibn de
A2 ¢mh—hunmw ! Al ubm'*;u:‘nhbd-hd
bemeficio socal. rapresantocién e informe loberel del
controh, si o hubiose.
A3 Seposde ocredior ol cumglmianto an A5 A4
9 materia de coizadién y tribstocda. A.12 Esiste gorasso de ko cobartura de las
% bl lebarclas ¢ lo lerge del
A4 S.pnd-dmﬂkahpkmﬂ desarrolio de todo ol costvrate
4 y cutes derivados del pasive {complienisato del convenio colecivo y
Eudmlmdnmlomdﬂmmu Mhmphh-h-pmka
as como la gesida del chaenfamo y lo contoched).
rotociba. Als AS

Se identificon los cidigos de condudte de
A3 crisg

A5 S'p-‘dnnnﬁa:anhplmllndeun complimianto, los dissatos

pmmda::bqedua s con Mymm:.dw:wmwl
desgfosa de concaplos y Seguridod pravisios an coso de incompl
Sociol, segis A comunes y derivedos s
‘owofa AT,
Se pone a disposicids e coso de que 10 A3 Ab
Ab Se aswgere un procedimients de A4 roquinee of Libro de Visites de lo ITSS. -
Y absealisme y awentamo (cobertus de >
neulht.mdddypﬂ-midul Soa(eﬂoanpvoad'-‘-mmumdo
vocaciones ). Al5 wnm_oad-ee::mony de
Se dderuncia doraments o tla
A7 asgaeda ol coatrato, ide Se conocen los procesos y A2 A7
¢u6¢-l¢,u-p.dylmpmuuo|- A ]6 procedmisatos en mateno de asdieria
de jomeda. , nterma y extersa,
A8 o ;:5“‘";.‘.’.;‘;.‘1“&."" A7 dnpm-b:n:?l: e AN A8
- ¥ e, . .
polucon de iguoldsd de eportundoder
A9 Seindies doranante o procedmsnto A0 A9
2 r'::;“ﬁpm-pmdmw

Nivel de desempeiio:
de 1 (muy bajo) a 5 (muy alfo).

. L . : Nivel de
Indicadores Ambito Administrativo =
desempeiio
Se cumplen los requisitos legales de publicidad 5
A. Transparencia | Se cumplen medidas complementarias de publicidad (no exigidas por la 4
legislacidn)
El momento del anuncio y el plazo de presentacion de ofertas son 4
adecuados
Los requisitos de solvencia econdmica y técnica son claros y no 5
desproporcionados
B. Libre El procedimiento de licitacion estd correctamente seleccionado 5
concurrencia Se incorporan cldusulas sociales y medioambientales relacionadas con el 5
objeto del contrato
Se responde adecuadamente a las consultas de los licitadores de aclaracion 5
de los pliegos
Se eliminan cargas burocraticas que impiden la concurrencia 4
Predominan los criterios de valoracién objetivos
C. Igualdad de Hay coherencia entre los criterios de valoracidn y las clausulas sociales y 5
trato de los medioambientales
licitadores Se motiva la puntuacion técnica 5
Las mesas de contratacion y la Comision técnica tienen cardcter profesional 5
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El contrato estipula las condiciones de las modificaciones 5
Se prevén informes periddicos del contratista sobre la ejecucion del 4
» contrato
D. Adecuacion ) — — ] T
del resultado del | S€ Prevén comisiones de seguimiento con reuniones periddicas 5
contrato a las Se prevén documentos en los que se formalicen los resultados del 4
necesidades seguimiento
Se prevé informacién publica sobre los resultados de la ejecucidon 3
AMBITO ADMINISTRATIVO @ NIVEL DE DESEMPENO
Indicadores
A Transparencia C Igualdad de trato

Al = <,-f::’:‘» los roquiaiios legales de C.1 Pradominan los criterios du valoracién
e .

objervor

A.2 5o cumplan medidos complamastorias de c2 Hay coharencia astre les critesion de
*© publcidad {no exigidas por Ia legilacién) £ veloracion y loa déusslos sociales y
madioambieniales

B [T P C.3 50 notiva la puntacka Mok

Los masos de contratocida y la Comisidn

B.] ©momesto dal amncioy elplazaporaks  C.4 |24 M o con prelesional

prasaniocién de ofwrtes son adecuodar

Lot roquishos da solvencia scondmica y El controto esfipula las condicionas da los
B.2 Manica son dares y no desproporcienades c.5 modficaciones,
.3 procedmianto do icitocén ews s
*9  comeclaments seleccionado D Adecuacién del contrato
Sa incorporon ddusslos sociales y
B.4 medicambisnicles relacionadas con ol D.] 5o pravin iskormes parisdices del conraivia
obmlo del conralo ® sobra lo ajecscién del controte.
Sa responde odecuodamante o las o
B.5 comubas de los ketadores de oclorackn D2 Fon cncon s el o
de los pliagos periidion,
B.§ 5 slminen corgus burocrticns que So pravin documantos e los que s
O imgidan la concurrescia D.3  farmalican bos resubados daf

D Se prevé informacién piblca b los
4 reribodos ds la sjecuciéa

Nivel de desempeido:
de 1 (muy bajo} a 5 (muy alfo).

Indicadores Ambito de Telecomunicaciones Nivel d‘i
desempeiio
Se establecen claramente las obligaciones del adjudicatario y del 4
ayuntamiento, evitando la necesidad de conocimiento interno
No se exigen requisitos técnicos exclusivos de un )
fabricante/tecnologia/operador
A. Libre | Los requisitos técnicos exigidos son

concurrencia | i, dependientes del conocimiento interno de la organizacion 3
No se exigen requisitos técnicos innecesarios para el servicio a prestar 4
No se exigen perfiles de personal innecesarios para el servicio a prestar 4
Se detalla de forma exhaustiva cada requisito técnico, evitando ambigliedades 5
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Se proporciona un perfil de la demanda del servicio que permita al licitador
evaluar sus costes y ajustar la oferta

La divisidn por lotes es coherente y permite la concurrencia de varios

licitadores N/A

La estimacién de los plazos de entrega es coherente con el alcance y la
disponibilidad de los recursos

Estd previsto un procedimiento de transicidn del actual adjudicatario al
siguiente

Se establecen unos requisitos minimos de solvencia coherentes para todos los
licitadores

Existe un procedimiento para que todos los licitadores puedan resolver sus
dudas con respecto a los requisitos técnicos, una vez publicado el pliego

Cuando es posible, hay una divisién de los criterios de valoracién en sub-
criterios, y se detalla la puntuacién por cada uno

Se exige la presentacidn de la oferta en una estructura determinada y comun a
todos los licitadores, para facilitar la comparacién entre ellos

B. Valoracion
equitativa de
las ofertas

AMBITO DE TECNOLOGIA @ \IVEL DE DESEMPERIO
Y TELECOMUNICACIONES

Al

Indicadores b2 ' A2

A Libre concurrencia A.Q laesimacion da los plazos du envego es
cohsrente con el alcance y lo B A3

dspoaibi los recersos.
Al Gutemtomante, P
’ o odjudicatorio y def A 10 06 pravisio un procadisiento de
cyumasiento, evilcndo la secesidod wansen del achal adjudeatario al
do cosocimiento erno. siguieste.

No se axigea requaiios Menicos .
A2 S ol AT omons s s e 4 An2 At
tenclogio/operador. licitodores.

A3 Lot requiitos Kcnicos axigidos son A 12 Eiste e procedmisato pare qua todos
ntes del conccimanto les licitadores poadan rasolver ses dudas
inberne de lo orgasizadén. con respedto a los requishes Newicos,
A4 Nose exigen requisitos hcnicos N “

insecescrios pora el servicio o prestar. B ANl
N o2 A A5
A5 Nosa evigen purhlas d persacd Valoracién equitativa de las ofertas
T insecescrios pera el servicio o prastar,
B.1 Cuando es pesible, hoy usa divisién de
A6 s-d,pdln“;n‘nkl:mwmeob Y los eriterios de valorocdn es wherilerics,
" ., evicado ol ks 2 .
mw ¥ sa de puskecss por cods wo
A7 Sopopsrconun perldelodamonds  B.1 S0 w50t presamiocén o o sferio an A10 A
dal servicio que permita o licitodor tedos bos licitodoens, pora focditor ko
avclur sus coses y cjustar ba oferta. conparacida entre ellos.
A8 Lo divisidn por lotes es coherente y
o Emﬁhhmﬁn-o’nd-mhl A9 A7

A8

Nivel de desempeiio:
de 1 (muy bajo) a 5 (muy alio).

Indicadores de Comunicacion y Transparencia Cumplimiento
Existen consultas previas formales o informales entre futuros licitadores y personal del No disponible
. Ayuntamiento sobre el futuro contrato P
Fase previaala
licitacién Existencia de consulta preliminar del mercado Si
Se publica informe sobre integridad de la consulta preliminar del mercado Si
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Licitacion . .
R ”y Se informa en el portal del contratante de forma oportuna y material, sobre la fase de ,
publicacién de o L . Si
. licitacidn y publicacidn de los pliegos
los pliegos
Relaciones con Publicacién de consultas a los pliegos Si
contratistas Se solventan las incidencias o reclamaciones presentadas por otras empresas Si
Se informa en el portal del contratante de la existencia del propio pacto de integridad Si
Se publican indicadores de medicién del Pacto de Integridad Si
Indicacion de la persona de contacto en el portal de contratacion del Ayuntamiento Si
Impacto del - . -
P Se ha informado expresamente a personal técnico del ayuntamiento encargado del ,
Pacto de . Si
X contrato sobre el alcance del Pacto de Integridad
Integridad
Se ha informado a la ciudadania sobre el Pacto de Integridad (convocatoria de medios Si
y nota de prensa)
Existe un canal andnimo de denuncias para denunciar cualquier vulneracion del pacto No
de integridad

8. Resultados clave de la Organizacion

Indicadores Estratégicos

INDICADORES ESTRATEGICOS DE LM ‘ 2010 ‘ 2011 ‘ 2012 ‘ 2013 | 2014 ’ 2015 ‘ 2016 ’ 2017
Atenciones telematicas, presenciales y Meta 19.500.000 | 17.000.000 | 17.000.000 | 17.000.000 | 17.000.000 | 17.850.000 | 17.850.000 | 17.850.000
telefénicas realizadas por LM Valor 17.678.087 | 18.499.388 | 18.155.304 | 21.738.789 | 22.319.769 | 22.088.738 | 24.281.680 | 24.759.401

Meta 2.500.000 2.500.000 | 2.500.000 | 2.500.000 | 2.500.000 | 2.625.000 | 2.625.000 | 2.625.000
Atenciones anuales OACs

Valor 2.315.383 2.361.920 | 2.281.734 | 2.440.687 | 2.465.423 | 2.500.062 | 2.411.800 | 2.477.814

Meta 3.000.000 2.500.000 | 2.500.000 | 2.500.000 | 2.500.000 | 2.625.000 | 2.625.000 | 2.625.000
Atenciones anuales 010

Valor 2.791.060 2.547.693 | 2.335.027 | 2.476.286 | 2.845.139 | 3.357.610 | 3.238.985 | 4.232.208

Meta 14.000.000 | 12.000.000 | 12.000.000 | 12.000.000 | 12.000.000 | 12.600.000 | 12.600.000 | 12.600.000
Atenciones anuales madrid.es (visitas)

Valor 12.571.644 | 13.589.775 | 13.538.543 | 16.820.035 | 17.000.535 | 16.210.598 | 18.112.828 | 19.065.696
N¢ péginas vistas en madrid.es Valor 59.205.629 | 51.855.616 | 45.203.986 | 55.151.259 | 51.559.926 | 51.842.420 | 49.451.511 | 4.232.208

Meta 7.000.000 7.000.000 | 7.000.000 | 9.000.000 | 9.000.000 | 10.000.000 | 10.000.000 | 10.000.000
N2 visitantes a la pagina web

Valor 8.362.414 9.286.497 | 9.400.766 | 11.652.679 | 11.851.712 | 11.227.159 | 30.389.322 | 2.542.603

Meta 2.500.000 | 2.500.000 | 2.800.000 | 3.000.000 | 3.000.000 | 3.000.000
Servicios anuales OACs

Valor 2.866.874 2.992.797 | 3.001.333 | 3.153.019 | 3.142.892 | 3.274.487 | 3.196.432 | 3.197.779

Meta 2.500.000 | 2.500.000 | 2.800.000 | 3.000.000 | 3.000.000 | 3.000.000
Servicios anuales 010

Valor 2.882.772 2.916.401 | 2.840.343 | 2.725.222 | 3.108.294 | 3.801.091 | 3.896.633 | 3.937.960
Servicios anuales (tramites telematicos) Meta - - 1.200.000 | 1.200.000 | 1.400.000 | 1.500.000 | 1.500.000 | 1.500.000
madrid.es Valor 1.216.225 1.148.176 | 1.115.673 | 1.632.365 | 1.749.522 | 2.004.337 | 2.458.648 | 2.601.559

Meta 6.500.000 7.000.000 | 7.000.000 | 7.000.000 | 7.000.000 | 7.500.000 | 7.500.000 | 7.500.000
Total Servicios LM

Valor 6.965.871 7.054.568 | 6.957.349 | 7.526.505 | 8.009.400 | 9.080.210 | 9.554.668 | 10.050.458
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INDICADORES ESTRATEGICOS DE LM | DATO ‘ 2010 2011 ‘ 2012 ‘ 2013 | 2014 ‘ 2015 ‘ 2016 ‘ 2017

o - - .
% gestiones realizadas a traves del Meta 18,0% 18,0% 18,0% 18,0% 20,0% 20,0% 20,0% 20,0%
portal Web madrid.es sobre el conjunto
de servicios de atencién al ciudadano Valor 16,0% 21,7% 21,8% 22,1% 205 2,1 25,7 36,3
de LM

Meta 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 7,5 7,5 8,0
Satisfaccion global usuarios OACs

Valor 8,86 8,99 8,72 8,81 8,72 8,64 8,50 8,54

Meta 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0
Satisfaccion global usuarios 010

Valor 8,63 8,45 7,95 7,81 8,20 8,28 8,48 8,63

Meta 6,5 6,5 6,5 6,5 6,5 6,5 6,5 6,5
Satisfaccion global usuarios madrid.es

Valor 6,67 7,08 6,40 6,82 6,13 7,40 7,40 7,59

Meta 8,0 7,5 75 7,5 7,5 7,5 7,5 7,5
Satisfaccion global usuarios LM

Valor 8,05 8,17 7,69 7,81 7,68 8,1 8,12 8,25

Meta 7,5 7,5 7,5 7,5 7,5 7,5 7,5 7,5
Satisfaccion clientes internos LM (0-10)

Valor 8,1 8,0 8,2 7,7 8,1 83 9,06 7,77
Satisfaccion global personas que Meta 35 3,5 35 3,5 35 3,5 3,5 3,5
trabajan en LM Valor 3,68 3,76 3,52 3,67 3,6 38 3,60 3,37
Satisfaccion Ciudadana (Encuesta 010 6,3 6,6 6,7 7,2
Ger.1eral de Calidad de Vl.d? y o OACs 58 62 6.6 ;
Satisfaccion con los Servicios Publicos)
Sélo en 2012, 2014, 2016y 2017 Web 61 6.2 62 6,7

Otros Indicadores Clave

Tiempos de espera en OACs

. . TIEMPO MEDIO DE
A OFICINAS (principales) METAS
ESPERA

2005 16 21m27s -

2006 17 18 m34s -

2007 21 10m42s >50% <=10m
2008 21 7m8s >50% <=10m
2009 22 7m32s 70% <=10m

2010 23 3m45s 70% <=10m

2011 23 3m32s 75% <=10m

2012 23 3m50s 75% <=10m

2013 23 4m37s 75% <=10m
2014 23 5m32s 75% <=10m

2015 23 6mO05s 75% <=10m 100% <45m
2016 23 6mO0ls 75% <=10m/99% <45m
2017 23 6m1l6s 75% <=10m/99% <45m

Porcentaje de ciudadanos atendidos en 10 minutos o menos en las OACs LINEA MADRID

‘ 2010 2011 2012 2013 2014 ‘ 2015 2016 ‘ 2017 ‘
Compromiso 70 75 75 75 75 75 75 75
LineaMadrid 88,25 90,39 88,70 81,96 76,2 74,1 74,29 69,93
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LINEA MADRID
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2017
A | Intentos 332 | 477 | 4,06 | 3,43 | 3,25 | 3,00 | 4,13 | 4,61 | 4,71 | 3,30
B | Rechazadas 0,38 1,42 1,11 0,65 0,79 0,61 1,36 1,32 1,39 0,66
B 11,4 29,7 | 27,45 19,08 24,31 | 20,31 32,9 28,8 | 29,51 | 20,20
Porcentaje de llamadas rechazadas por saturacion ’ ! ! ’ ’ ! ’ ! ’ ’
C | Recibidas 2,94 3,35 2,94 2,77 2,46 2,39 2,77 3,04 3,32 2,69
D | Abandonadas 030 | 038 | 0,28 | 0,24 | 0,13 | 0,08 | 0,15 | 0,29 | 0,33 | 0,15
E | Atendidas 2,64 2,97 2,66 2,53 2,33 2,32 2,62 3,34 2,93 2,63
% E/C
Porcentaje de Illamadas atendidas sobre las| 89,6 88,4 90,4 91,5 94,3 96,9 | 94,45 91,04 90,00 97,84
recibidas.
F | Emitidas 0,02 0,13 0,01 0,01 0,16 0,22 0,31 0,19 0,21
E+F 2,64 2,99 2,79 2,55 2,34 2,48 2,84 3,35 3,19 2,91
Indicadores de Registro
DESTINATARIO 2012 2013 2014 2015 ‘ pL ) 2017 ‘
/:Aya”;rtizm'e"to de 1.174.925 | 1.159.092 1204513 | 1.174.454 | 1.175.849 | 1.199.299
C™M 26.559 19.282 10.340 12.513 8.977 9.494
En.tr.adas recogl‘das en las AGE 15.985 14.125 11.593 8.294 7.624 10.202
Oficinas de Registro del
Ayuntamiento de Madrid Otras CCAA 1.516 3.808 6.319 4.631 6.192 9.230
Otras Administraciones | g /-, 15.264 23512 24.790 31300 | 45.597
Locales
Total 1.227.422 1.211.571 1.256.277 1.224.682 | 1.229.942 | 1.273.822
Registro Telematico (I.E.) Total 6.584 7.549 18.024 27.033 44.775 68.031
Envios SIR (Escritos presentados | Registros LM - 13.159 30.841 64.479 72.768 | 105.391
en las Oficinas de Registro del -
Ayuntamiento y remitidos a Otros Registros - 4.556 9.701 13.216 12.285 24.036
otras AAPP a través de SIR) Total - 17.715 40.542 77.695 85.053 129.427
Recepciones SIR (Escritos
presentados en Registros de
otras AAPP y remitidos al Total - 7.847 16.878 25.981 36.477 73.096
Ayuntamiento de Madrid a
través de SIR)
Registros LM - 68.754 376.636 457.598 476.433 530.751
Otros Registros - 38.776 153.659 180.163 171.196 185.578
o Total - 107.530 530.295 637.761 647.629 | 716.329
Entradas digitalizadas Meta* - - 50,00% 50,00% | 50,00% | 55,00%
presenciales -
Porcentaje de
digitalizacion - - 43,42% 54,43% 56,39% | 63,25%
conseguido en las
Oficinas de Registro
* Objetivo segtin Carta de Servicios de Registro (porcentaje de digitalizacion de las entradas recogidas presencialmente): 50% desde 2014 a
2016 y 55% en 2017

Indicadores de Cita Previa

2011 2012 2013 2014 2015 2016 H 2017
Citas asignadas 894.721 801.365 815.934 879.917 1.055.348 1.161.621 1.250.182
Unidades de atencié
nidades de atencion 6 6 8 63 112 138 148
presencial de Cita Previa
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LINEA MADRID

Direccion General de Transparencia y Atencion a
la Ciudadania

madrid.es 18,34 21,68 23,8 24,6 20,67 22,73 22,02
. Citamovil | - 1,67 3,1 4,3 4,59 4,96 7,58
:ifg'::;as 010 34,5 32,85 30,8 32,2 26,64 25,01 23,96
OACs 40,73 40,04 38,5 31,6 23,71 19,82 19,39
Otras 6,35 3,75 3,7 24,4 27,48 27,04
Absentismo 24,65% 23,11 23,4 24,8 22,5 26,68 25,16
Citas concertadas 872.896 993.330 1.079.617 1.195.575
Indicadores de Sugerencias y Reclamaciones
2012 2013 2014 2015 2017
Total SyR recibidas 1.392 2.099 1.511 2.023 2.075 1.966
SyR por canales:
Internet 160 297 356 400 560 391
Teléfono 010 362 323 434 775 750 855
(P:roe:z(r:c:jsitjr\c, Registros, Otras dependencias Municipales) 870 1479 721 848 765 719
Tipo de Expediente:
Sugerencias 150 144 177 176 272 174
Reclamaciones 975 1.645 1.047 1.534 1.356 1.277
Felicitaciones 267 310 287 323 447 515
Meta 30habiles | 30habiles | 35habiles | 35habilea | 45naturales | 45naturales
Tiempo de Respuesta (dias naturales)
Valor 13,84 10,4 9,5 18,3 23,81 17,72
Materia:
- Atencion a la Ciudadania (OAC, Teléfono 010, 1.059 1.136 1.186 1.557 1.729 1.790
Pdgina web, Registro, Redes Sociales, Cita Previa)
- Tarjeta Azul (Servicios Sociales) 292 928 177 241 100 10
- Otras materias de Transparencia y Atencién a la
Ciudadania (Sede electrénica, Sugerencias y 36 34 122 18 213 147
reclamaciones, Transparencia)
- Otras materias (Limpieza, Movilidad, Padrén,
Tributos, Gestion solicitudes centros culturales) > ! 26 210 3 9

Indicadores Presupuestarios

LM dispone para el cumplimiento de sus fines del Programa Presupuestario 925.1 Atencién al Ciudadano, de
los Presupuestos Generales del Ayto. de Madrid, Seccién 077, Participacidon Ciudadana, Transparencia y

Gobierno Abierto.

Los objetivo presupuestarios de 2018 con sus actividades son:

Objetivo Actividades

1.- Mantener un elevado nivel de satisfaccion
de la ciudadania con la prestacion de los
servicios de Linea Madrid. Con las siguientes
actividades

Realizacién de estudios de satisfaccion.
Realizacidn de estudios comparativos sobre servicios similares

de otras Administraciones.

Gestion del lanzamiento de nuevos servicios y de la mejora de

los existentes.

Gestidn de calidad en el marco del modelo CAF.

2.- Mejorar el uso de los servicios y la
accesibilidad a los tres canales de atencién a
la ciudadania de Linea Madrid; potenciando el

Impulso de la formacién continua.
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uso de los canales de menor coste - Incorporacion de mejoras en los servicios procedentes de
(www.madrid.es y cuenta de twitter fuentes multiples (sugerencias y reclamaciones, sugerencias de
@lineamadrid.es) empleados publicos de Linea Madrid, grupos de mejora y otros).

- Mejora de la atencion a personas con discapacidad.

- Coordinacion auditoria de gestion de accesibilidad de la web.

- Mejora de la accesibilidad en Oficinas de Atencién a la
Ciudadania Linea Madrid.

3.- Potenciar la integracion de los canales de
atencion a la ciudadania Linea Madrid y la
coherencia de los servicios prestados a través
de ellos.

Reforzar la integracion de los canales de Linea Madrid.
- Mejora en la calidad de la atencion.
- Mejora de la navegabilidad en la web.

OBJETIVOS PRESUPUESTARIOS |INDICADORES PRESUPUESTARIOS | 2014 | 2015 | 2016 | 2017

90% de las partidas presupuestarias % de ejecucion del Presupuesto de la Subdireccién General de

0, 70 0, 0,
ejecutadas Atencidn al Ciudadano en capitulo Il y capitulo VI. 95,5% 96,7% | 96,3% | 89,9%

90% de los objetivos presupuestarios | % de Cumplimiento de objetivos presupuestarios en la mayor

) ., ) 96,0% 96,0% | 92,3% | 92,9%
cumplidos proporcién posible.

RESULTADOS ECONOMICOS Y
FINANCIEROS 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Gestion y control presupuestario

Total presupuesto LM (crédito

definitivo) 21.265.679 | 19.838.294 | 26.972.862 | 26.080.318 | 27.551.855 | 28.253.790 | 28.682.006 | 28.243.013

Ejecucidn presupuestaria: obligaciones
reconocidas total presupuesto
Ejecucidn presupuestaria (obligaciones
reconocidas/crédito definitivo, en %)

18.663.867 | 18.829.862 | 24.892.309 | 24.207.642 | 25.172.592 | 27.468.797 | 27.492.320 | 26.956.760

88% 95% 93% 93% 96% 97% 96% 95%

Gasto contratacion servicios de
atencion presencial (OAC)

Gasto contratacion servicios de
atencion telefdnica (010)

Gasto contratacidn servicios encuestas
satisfaccion

5.818.796 | 5.665.440 | 5.032.838 | 4.482.581 | 4.166.055 | 4.375.252 | 4.335.446 | 4.285.875

5.663.756 | 5.438.265 | 5.324.969 | 5.350.682 | 5.708.932 | 7.121.101 | 7.613.222 | 7.473.691

162.994 129.163 39.072 39.304 39.071 39.071 28.586 28.586
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