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0. INTRODUCCION

La atencién a la ciudadania en el Ayuntamiento de Madrid se presta, entre otros, a traves del
proyecto de atencion multicanal Linea Madrid, que engloba los tres canales de atencion:

- Atencion Presencial, con & Oficinas de Atencién a la Ciudadania(en adcelante OAC)
distribuidas por todos los distritos de la ciudad

- Atencion Telefonica, a través del teléfono 010 y teléfono 900 111 065 de atencion
preferente a mayores de 65 afios

- Atencion Telematica, a través del Chat online y Asistente Virtual (Chat Bot)
lineamadrid, disponible en el portal institucional www.madrid.es,los perfiles en redes
sociales @lineamadrid en la red social Twitter y Facebooky otros como correo electrénico,
mensajeria instantanea, SMS y aplicaciones mdviles.

Asimismo, se engloba eneste proyecto la direccion y coordinacion del portal institucional
www.madrid.es

La presenteMemoria recoge las actuaciones realizadas por la Direccién General de Atencién
a la Ciudadania(en adelante DG)a lo largo de 2022, describiendo el grado de cumplimiento
de indicadores y objetivos de calidadmarcados en la Memoria de Objetivos presupuestarios,
Cartas de Servicios, Cuadro de mandos, y actuaciones del Programa Operativo de Gobierno:

- Mantener un elevado nivel de satisfaccion de la ciudadania con la prestacion de los
servicios de Linea Madrid

- Mejorar el uso de los servicios y la accesibilidad a los tres canales de atencion a la
ciudadania de LM

- Potenciar el uso de loscanales teleméticos (cuenta de Twitter @lineamadrid.es y otras
redes sociales

- Potenciar el acercamiento a la ciudadania la proactividad y la personalizacién de los
canales de atencion, junto con la coherencia de los servicios prestados.

- Mejorar la coordinacion del portal institucional madrid.es, reforzando el apoyo a las
unidades gestoras de contenidos web y agilizando la gestién directa de contenidos

- Evaluacion del cumplimiento de Compromisos de las Cartas de Serviciosde OAC, 010,
web y cita previa.

Este documento integra datos de rendimiento y percepcion comparando los ultimos cuatro
afos.

Se incluyenenlaces a diferentes informes de modo que se destaca lo mas importante yno
se repite lo que esta ya en otros documentos.

Se organiza el contenidode modo que sirva para la evaluacion segun el modelo CAFya que
durante 2023 hay que realizar la autoevaluacién y la Memoria para solicitar la auditoria a
principios de 2024.
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1. MEJORAS

A continuacion, se resumen las &as demejora detectadas en la Ultima auditoria para el
sello CAFy las actuaciones llevadas a cabo:

PLAN DE MEJORA LM

organizacion
desarrollando su
mision, vision y
valores (MVV)

Gestionar relaciones
eficaces con las
autoridades politicas
y otros grupos de

CRITERIO CAF AREA DE MEJORA ACTUACION
Se ha afiadido en la firma de correo de todo el
Incrementar la difusién de MVV a personal € enlace aMVV publicado en la web
LIDERAZGO colaboradores necesarios, otras area . ) ; )
o del Ayto y ciudadania. Para mayor difusion a la ciudadanise hasituado
Dirigir a la MVV en un lugar con mayor visibilidad en la web

XE°2* JEv«T-K- TX)zAX3? 2y

No se evidencian mecanismos de
publicidad de imagen de la LM
orientada a la reputacion yservicios
adaptados a colectivos especialesque
contribuyan a la consecucion de los
objetivos estratégicos.

En @lineamadril hay videos informativos.

Enwww. madrid.es se han puesto promocionales
cuando se han implementado servicios en el chat.
Se han hecho campafias publicitariadajo el Acuerdo
Marco de la DG de Comunicacion (por €j. la de cita
previa)

Segun necesidades
presentes y futuras
de los grupos de

interes S Incrementar la participacién de LM en actividades
Incrementar la participacion de LM en . e .
L ) organizadas por asociaciones profesionales,
actividades ciudadanas S . o
organizaciones representativas y grupos depresion.
ESTRATEGIA Participacion directa de grupos de

interés en la formulacion de mejoras
(ejem: personas mayores, brecha
digital, discapacidad), para dar

Se va a contar con Voluntariospor Madrid para el
testeo de nuevos servicios.

Desarrollar alianzas
con la ciudadania y
otros grupos de
interés

Gestionar la
informacién y el
conocimiento

interés respuesta a susnecesidades
Asegurar que la gestion del servicio se | Se haevaluado la satisfaccibndespués de
realiza segun requerimientos de I | implantacién de un servicio o publicacidn de espacio
colaboradores necesarios web mediante Focus group
ALIANZAS Y Contrato con IAM para analizar la experiencia de Alta
RECURSOS de padron en los diferentes canales: IAM esta

No se evidencian vias de participacion
de los usuarios de los servicios
(excepto encuestas de satisfaccion y
SyR)

desarrollando a medida un nuevo asistente, que
podra ser utilizado por los diferentes portales y
unidades gestoras web

En verano se invito a las personas que acudian a OA(
a que probaran la nueva aplicacion GNSIS cita previa

En elfrontal web de GNSIS cita previa hay un
formula®  ContactarZy entran sugerencias de la
ciudadania

En el Portal Institucional hay un cuestionario para que
las personas usuarias valoren y sugieran en cualquier
momento
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No se presentan evidencias de que en
la gestién de la informacion y el
conocimiento se tenga en cuenta la
conservacion de losdatos en el tiempo
(uso de formatos abiertos)

Dataset en el Portal de datos abiertos (CRM, cita
previa, avisos) Ampliar la informacién, visualizacion y
geolocalizacién de datos de cita previa (omo se hizo

en avisos). Publicar datos de portales web
municipales en el Portal de Transparencia, con un
panel integrado que permita a la ciudadania hacer
consultas interactivas de los datos de audiencias (en
vez de mostrar los datos en rangos predefinido$

PERSONAS y
RESULTADOS EN
PERSONAS

Involucrar al
personal por medio
del didlogo y del
empoderamiento,
apoyando su
bienestar.

Identificar,
desarrollar y
aprovechar las
capacidades de las
personas en
consonancia con los
objetivos tanto
individuales como
de la organizacion

Incrementar la participacion y la
satisfaccién del personal

Se han ®mentado los resultados de la encuesta de
clima laboral con cada equipo. Se recogen las
propuestas de mejora
(OAC, SSCC, equipo volante, infurb. responsables)

No se demuestra evaluacion directa de
la formacion por el responsable o por
los resultados en el puesto de trabajo,
ni del impacto de las acciones
formativas en la consecucion de
objetivos.

En la formacion reglada hay certificado de
aprovechamiento.
En la formacion interna al ejecutar la nueva gestion
explicada, los responsables supervisan shay errores.

No se presentan resultados de nivel de
absentismo ni rotacion.

Se ha estudiado el absentismo y la rotacién.Se han
realizado entrevistasa personasque sehan ido de LM
para detectar motivos que puedan ser revisados y asi
retener el talento.

No se presentan resultados de las
evaluaciones de la productividad

Seobtienen datos de productividad del personal OAC
E "X °AMK NJ« X« XK ~.AMN

No se presentan acciones de
reconocimiento individual y de

equipos, participacion de empleados en
actividades relacionadas con la
responsabilidad social, dilemas éticos o
conflictos de intereses y porcentaje de
personal que ha sidoreconocido
/premiado en alguna ocasion.

Personal reconocido/premiado: se trasladan las
felicitaciones de SyR y los premios del concurso de
ideas.

Resultados en la
sociedad

No se aportan datos sobre la
valoracién de las resefias de LM
incluidas en medios decomunicacion y
redes sociales.

Captacion recopila las resefas en periédicos y radio.
Afadir las de redes sociales.
Reuniones del comité de direccién para valorar la
presencia de LM en medios y ver si hay que tomar
alguna iniciativa.

No se evidencia que existan criterios
de responsabilidad social en la
contratacién publica llevada a cabo por
LM.

Se incluyenclausulasde responsabilidad social enel
100% de los contratos (igualdad, conciliacion, ahorro
X«X3z%° N- E TX °J°XH

No se aportan datos de la percepcion
social de LM en cuestiones
medioambientales y sostenibilidad.

Incluir en la encuesta de satisfaccion alguna pregunta
sobre ello

Resultados de
rendimiento

Mantener los mismos objetivos durante
afos podria indicar falta de ambicién o
saturacion (maximo nivel de calidad sin
capacidad de mejora)

Se han modificadolos objetivos en el cuadro de
mandos, de acuerdo conlas cartas de serviciosy la
Memoria presupuestaria.
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2. ESTRATEGIAY PROGRAMA OPERATIVO DE GOBIERNO (POG)

Resumiendo mucho, podriamos decir que las lineas estratégicas de LM, se encaminan a
facilitar a la ciudadania la realizacion de sus tramites y para ello, nos centramos en la
simplificacion administrativa de los procedimientos (hasta donde alcanza nuestra
competencia), laautomatizacién de los procesos, el incremento de lavia telematica para
reducir la presencialidad, y elcuidado a personas extranjeras, con discapacidad asi como
personas mayores, o con diferentes grados de formacion (minimizar los perjuicios de la
brecha digital).

Todo ello sin descuidar elclima laboral, la formacion y otros aspectos que interesana las
personasque trabajan en la Direccion General deAtencién a la Ciudadania.

El Departamento de Calidad continda en 2022 la tarea de coordinar la identificacion y
planificacion de las actuaciones del POG que corresponden a nuestra DG, y el
correspondiente seguimiento.

Las distintas unidades responsables (coordinadas por S.G. de Calidad y Evaluaciénndas
encargadas & actualizar periédicamente en la aplicacion de gestién del PG los datos
relativos al grado de ejecucién de sus actuaciones (fechas reales en las que se realizan las
distintas fases y datos de los indicadores).

A continuacién, se muestran las actuacionesa las que se ha comprometido Linea Madridy
su estado de ejecucion
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Fase [~ I - | F.Fin Real |H
Actuacion: Ampliacion de la atencion telematica a través del nuevo canal Messenger de Facebook de Linea Madrid incorporando la realizacion de nuevas gestiones
Fase 1: Anlisis de recursos y elaboracién de protocolos de interaccién con el usuario. 20/11/2019 05/01/2020
Fase 2: Apertura del canal Messenger de Facebook, incluyendo los mismos servicios que twitter y seguimiento inicial del comportamiento del usuario. 10/01/2020 24/01/2020
Fase 3: Elaboracién de desarrollo de bot de bienvenida para facilitar las alternativas ofrecidas al usuario. 24/01/2020 03/02/2020
Fase 4: Incorporacion de la atencion a mas servicios. 04/02/2020 01/10/2021
Fase 5: Promocion y difusién en redes del nuevo canal. 04/02/2020 03/06/2021
Actuacion: Apertura de un nuevo canal en la red de atencion a la ciudadania a través de mensajeria instantanea
Fase 1: Andlisis de recursos y bisqueda de proveedores de mensajeria instantanea, eligiendo whatsapp, por ser el de uso mas extendido. 20/10/2019 01/12/2019
Fase 2: Solicitud de autorizacion para la utilizacién de Whatsapp Business API con una cuenta institucional de Linea Madrid. 01/11/2019 01/12/2019
Fase 3: Repeticion del proceso de solicitud cuando whatsapp abra su servicio de mensajeria instantanea para administraciones publicas. 01/12/2022 19/12/2022
Actuacion: Consecucién de la accesibilidad web y de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania Linea Madrid
Fase 1: Formacién en creacién de documentos electrnicos accesibles. 01/09/2019 01/06/2021
Fase 2: Implantacién de las medidas de accesibilidad en el sistema de gestién de esperas. 01/09/2019 01/06/2021
Fase 3: Implantacion de las medidas de accesibilidad en las OAC. 01/11/2019 01/11/2020
Fase 4: Monitorizacién para deteccién y correccion de errores de accesibilidad. 01/01/2021 01/04/2022
Fase 5: Traduccion en idiomas de paginas mas vistas (anélisis, implantacién, comunicacién y seguimiento). 01/07/2020 15/11/2022
Fase 6: Evaluacion y deteccién de incumplimientos y areas de mejora. 01/11/2020 01/03/2023
Actuacion: Implantacién de un chatbot en www.madrid.es basado en la inteligencia artificial que podra facilitar informacién especifica sobre determinadas materias
Fase 1: Andlisis de recursos y puesta en marcha de un chatbot de actividades de Navidad. 01/10/2019 01/12/2019
Fase 2: Planificacion del desarrollo de chatbot de bienvenida en el chat online para facilitar las alternativas ofrecidas al usuario. 01/12/2019 10/01/2020
Fase 3: Desarrollo del chatbot de bienvenida. 10/01/2020 05/08/2020
Fase 4: Implantacién de la automatizacién de Invitaciones de Madrid Central. 01/03/2021 01/03/2021
Fase 5: Ampliacién de la automatizacién con bots a otros servicios. 01/01/2022 01/03/2023

Actuacion: Implantacién de un nuevo Sistema de Cita Previa (gestion multicanal incluida app y recordatorio de cita previa por IVR - Respuesta Interactiva de Voz)
automatica

Fase 1: Pruebas de funcionalidades en entorno de desarrollo y preproduccion, produccién 03/05/2021 01/04/2022
Fase 2: Revision de Instruccion 6/2013. 05/05/2020 31/03/2021
Fase 3: Cierre del calendario de pruebas, migracion, creacion de agendas en la nueva aplicacion. 01/07/2020 01/08/2020
Fase 4: Formacioén. 06/10/2021 27/12/2021
Fase 5: Piloto. 15/01/2021 27/07/2021
Fase 6: Puesta en marcha y seguimiento. 03/05/2021 10/02/2022
Actuacion: Impulso de la simplificacion y automatizacion de los procesos de atencion en los canales de Linea Madrid y en los servicios prestados
Fase 1: Emision los Certificados electrénicos de padrén con CSV (Cédigo Seguro de Verificacion). 01/06/2019 19/02/2020
Fase 2: Desarrollo de bot (ejem: bienvenida, Madrid Central...). 01/10/2019 26/11/2020
Fase 3: Semiautomatizacion de servicios con IVR Respuesta Interactiva de Voz (ejem: recordatorio automatico de cita). 01/11/2019 30/11/2019

Fase 4: Creacion de formularios telematicos para tramites de sin necesidad de certificado electrénico (altas de empadronamiento, cambios de domicilio, Renovacior
extranjeros,etc).
Fase 5: Andlisis de servicios que se puedan prestar por Oficina Virtual. 01/09/2020 30/12/2020
Actuacion: Inmediata puesta a disposicion de la ciudadania de la informacion necesaria sobre la COVID-19 y las medidas puestas en marcha, a través de nuevos
espacios web, el teléfono 010 y Redes Sociales: Servicio Enlaza Madrid, Madrid Salud frente al Covid-19, Linea de Economia y Empleo en tiempo de alarma por
coronavirus, Twitter @policiademadrid, Calidad del Aire y Contaminacién actstica en COVID-19, Especial COVID-19 en el Portal de Transparencia

23/03/2020 01/05/2020

Fase 1: Coordinacion con el canal 010, Samur, Servicios Sociales, etc. 11/03/2020 07/07/2020
Fase 2: Creacion del espacio informativo (navegacion por canales) Informacion y Medidas en tiempos de COVID19. 11/03/2020 07/07/2020
Fase 3: Elaboracion de preguntas y respuestas asociadas a la crisis COVID19. 11/03/2020 07/07/2020
Fase 4: Implantacion y prestacion del servicio Enlaza Madrid en el canal 010. 11/03/2020 07/07/2020
Actuacion: Mejora del modelo de gestién de contenidos y estructura de la web institucional www.madrid.es
Fase 1: Andlisis y definicién de nuevos espacios informativos. 01/09/2019 01/03/2023
Fase 2: Implementacion en el entorno de pruebas y validacion por los gestores. 01/09/2019 01/03/2023
Fase 3: Publicacién y comunicacion. 01/09/2019 01/03/2023
Fase 4: Seguimiento y actualizacion. 01/09/2019 01/03/2023
Fase 5: Revision del modelo de gestion del portal institucional. 05/05/2020 31/12/2021
Actuacioén: Nuevo sistema de gestion de espera en las Oficinas de Atencién a la Ciudadania
Fase 1: Mejoras en la accesibilidad sistema. Dispositivos vibratiles. 01/06/2019 01/03/2021
Fase 2: Soporte y resolucién incidencias. 01/06/2019 31/12/2021
Fase 3: Mejoras de la Matriz de Prioridades 01/01/2020 06/06/2020
Fase 4: Mejora en la apertura y cierre de sesién desde CRM (Customer Relationship Management). 01/01/2020 01/05/2022
Fase 5: Mejoras en el médulo de informes. 01/01/2020 31/12/2021
Fase 6: Mejoras en la gestion de usuario y asignacion de puestos y tramites. 01/01/2021 31/12/2021
Fase 7: Mejora informacién ment Punto Central. 01/04/2022 01/10/2022

Actuacion: Publicaciones para facilitar ciertas actividades en tiempo del coronavirus COVID-19: Guia de buenas practicas para fomentar la seguridad en las
comunidades de vecinos, Guia para tratar residuos domiciliarios en hogares con personas positivas y / o cuarentena por Coronavirus, Guias para familias elaboradas
por los Centros de Apoyo a las Familias, Guia de Recursos del Distrito de Salamanca, libros de entrenamiento para mantener la memoria activa
Fase 1: Actuacién medida por indicador 05/06/2019 05/01/2023

Nuestra SGPortal Institucional ha colaborado en la creacién del espacio de Calidad normativa y en
la difusion a todas las unidades de gestoras de como enlazar con un nuevo tipo deontenidos (RLA)
para que siempre se muestre la Ultima version de la norma.

A continuacién copiamos el correo que envio el alcaldeen relacion a esta actuacion:

Durante este mandato el Ayuntamiento de Madrid ha desarrollado una intensa actividad de revisié y actualizacion de la
normativa municipal. Esta actividad se ha enmarcado en éPlan de Gobernanza y Simplificacién Normativa del Ayuntamiento
de Madrid, aprobado por la Junta de Gobierno en febrero de 2020. El Plan contiene varias lineas de accion destinadas a mejorar
la calidad del ordenamiento juridico municipal y uno de sus objéivos se centra en mejorar la publicidad y transparencia de
nuestro ordenamiento.

En este sentido, una de las principales medidas para promover el cumplimiento de las normas municipales consiste,
precisamente, en facilitar su conocimiento por sus destinagrios, ya sean ciudadanos, empresas o el propio personal al servicio
de las Administraciones publicas que ha de aplicarlas.

Con esta finalidad, hemos creado Cibelexla nueva base de datos de normativa municipal, mediante la que facilitamos un
registro ordenado, sistematico y completo de toda la informacion sobre las ordenanzas, reglamentos y demas disposiciones del
Ayuntamiento de Madrid. Cibelex se configura como wn espacio tematico abierto a ciudadanos, empresas y empleados publicos
que permite consultar:

1  El contenido de todas las normas municipales, sus afectaciones, versiones y jurisprudencia.
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1  Ladocumentacion generada durante el procedimiento de elaboracién decada norma.

1  Lainformacion sobre los procedimientos y tramites previstos en cada una de las normas municipales, pudiendo accederse
desde cada norma a los distintos formularios o impresos de solicitud.

Finalmente, incluimos apartados deuso del buscadory preguntas frecuentes para facilitar la realizacion de las Bisquedas.

Os invito a navegar por Cibelex, espero que se convierta en vuestra web de referencia para consultar la normativa de nuestro

Ayuntamiento y que resulte de utilidad para el desarrollo de vuestro trabajo como empleados publicos.

Un cordial saludo.

José Luis MartinezAlmeida Navasqués

3. SEGUIMIENTO DE CALIDAD DE LA EMPRESAADJUDICATARIA

A continuacién, se presentan los datos de seguimiento de calidad de la empresa adjudicataria
en relacion con los acuerdos de nivel de servicio(SLA) De enero a octubre los datos son de
Senveo (Ferrovial servicios) y en noviembre y diciembre corresponden a NTT Data.

Se recogen los items criticos y no criticostanto a nivel usuario final como de funcionamiento
de los serviciosen los canalestelefonico 010 y telematico CT.

N° de monitorizaciones de Serveo en el 010 en 2022:
10.023 monitorizaciones en total, de las cuales son correctas 8.124 (81%)

Canal telefénico 010:

TOTAL 010

n® TOTAL Monitorizaciones ANO 2022 10.023

Atenciones correctas B.124

% Atenciones correctas 81,1%

Nota media global items no criticos D8,1%

Nota media global items criticos usuario final 96,6%

‘an:a media global items criticos funcionamiento del servicio | 96,8% ‘
 IEMSNOCRIICOS _____________TOIAL
Uso mensaje estandar acogida/despedida. 98,1%
Gestion correcta de la espera. Uso correcto del Hold. 94,9%
Sonrisa. 99,39,
Formulas de cortesia. 99,7%
Escucha activa.Empatia con el ciudadano. 98,1%
Entonacion correcta, sin musicalidad. Evitar monotonia, sensacion tono repetitivo. || g9, 79,
Correcta articulacion / Ritmo conversacidn adecuado. 99,3%
Volumen adecuado. 100,0%
Evitar muletillas y coloquialismos. Lenguaje rico. 94,6%
Lenguaje claro y conciso, adaptado al interlocutor. 98,7%
Correcto sondeo. 95,7%
Transmite seguridad en la informacion o gestidn realizada. 99,0%
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ITEMS CRITICOS USUARIO FINAL TOTAL
No se revelan datos no confirmados por el ciudadano previamente. 99,5%
Solicita los datos necesarios al ciudadano para llevar a cabo la transaccion. 94,9%
Los datos son correctamente introducidos en la aplicacion. 99,1%
ransfiere correctamente, informando tanto al ciudadano como al servicio de 99 9%
recepcion. .
IEI agente facilita los datos completos de la transaccion realizada. 99,2%
IEI agente resuelve correctamente la atencion siguiendo el procedimiento establecido. | 84,5%
IHanejo adecuado de las aplicaciones informaticas. 98,9%
ITEMS CRITICOS BUEN FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO TOTAL
Conocimiento del servicio solicitado por el ciudadano. Saber dirigir la peticion. 97,2%
Informacion finalista. Busqueda activa de la solucion mas ventajosa. 96,0%
Trato otorgado al ciudadano es correcto, amable y cortés. No ironico ni distante. 99,8%
Tipifica correctamente el motivo de la llamada/ atencion. 93,5%
La duracion de la llamada / atencion se adecua a la gestion realizada. 97,5%
Media Global 010 ene-oct 2022 - [tems Criticos Usuario Final
Mo se revelan datos no confir mados por &l dudadano
previamenite,
99,5%
Cuande se produce domicliacsn opage con tarjeta, Solicita los dates necesarios al ciudadano para levar a
sigue el pratocelo de LOPD. cabala transacricn
98,9% 94,5%
W Objetiv 68 %
Dvalor medio
B agente resuelve corectamente la atencion sig.uinnﬂo Log datos son correctamente introducidos en 1a
el procedimiento establecido. aplicacidn.
B4,5% 8,1%
El agente facilita los datos completos de |2 transacdidr Transfiere correctamente, infermando tante al
realizada. \ cludadano coma al servicio de recepcidn *
99, 2% 99,9%
DIRECCION GENERADE ATENCION A LA CIUDADANIA — . "
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Media Global ene-oct 2022 - items no Criticos

Uso mensaje estindar aoogda)

de la espera. Uso comecto del
Hoild

Transmite seguridad en la informacion o gestion
fizada
regh 99,056

Comectho Sondeo

95.7%

B Objetivo 95%

D Valor Medio
y eonciso, adaptado 3l
Lenguag rarr:. |'I'I_'| t|u', adaptado 3l T TR ——
mterioTuten.  gp ge 99.7%
Evilar maletillas y oologuigismos, Lenguaje riog, Escucha 2ctivg Empatia oon el ciudadano
94.6% S8.1%
nionacion comrecta, sin musicalidad. Evitar
Volumen adecuadoy N
monotonia, sensacion long IF[I’" v,
100,0% 99.7%
Correcia ar ticulacion / Ritm conversacion
adefuaco
99.5%
Media Global 010 ene-oct 2022 - items Criticos Funcionamiento Servicio
Conacimienta del servicio solicitado por el ciudadano,
saber dirigir la peticion.
97,2%
La duracion de la llamada / atencién se adeciaa la Informacidn finalista, Busqueda activa de la solucién
gestidn realizada. mas ventajosa
96,0%
97.5%  Objetivo 95%
Dvalor medio
Tipifica correctamente el motivo de la |l day, Trato otorgado al cludadano es correcto, amable y
atencion \- cortés, Mo irdnico ni distante.

99,8%
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Canal Telematico:

n° TOTAL Monitorizaciones ANO 2022
Atenciones correctas

%o Atenciones correctas || 82,6%
|Nota media global INC | 9429 |
|Nota media global IC [| 984% |

ITEMS NO CRITICOS TOTAL

Uso mensaje estandar acog_|ida!despedida. 99,5%

IEvilar muletillas y coloquialismos. Lenguaje rico. I 89,0%

ITEMS CRITICOS TOTAL

Correcto sondeo. 98,3%
IHo se revelan datos no confirmados por el ciudadano previamente. 100,0%
|Solicita los datos necesarios al ciudadano para llevar a cabo la transaccion. 100,0%

El agente facilita los datos completos de la transaccion realizada. 100,0%

El agente resuelve correctamente la atencion siguiendo el procedimiento establecido. || 96,49

La duracion de la llamada | atencion se adeclia-a la gestion realizada. 99,7%

f— Media Global CT ene-oct 2022 - items no Criticos

100,08

95,0%

— alor medic

=—DOhjetiva 95%
0.0%

a5,00

89,08

30,0%
Usn menssje estindar scogicafdespedida. Evitar muletillss y coloquialismos, Lenguaje rica.

a la Ciudadani
Lineamadrid
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Media Global CT ene-oct 2022 - Items Criticos Usuario Final

Carrects sonden,

Laduradidn de lallamada / atencidn s adeoia a la

gestion realizads.
9,7% —/

El agernte resuelve comectirmente la atencion siguiendo el
procedimiento estableckin E4%

100,0%
El agente facilita los datos completos de la trarsaccidn
realizada,

Direccidon General de Atenciol
a la Ciudadani
Lineamadrid

o s revelan datos no confirrrados por el cudadano
S~ previamente.
100,0%

m Objctive 95 %

avalor medie

\S\‘.IfLild los datos necesarios al dudadano para llevar a

caliola transaccion
100,0%

Los siguientes datos son ddas auditorias para acreditar el cumplimiento de los compromisos

de las Cartas de Servicio:

Auditoria

1Q 2022

EVALUACION RESPUESTAS TOTAL %
POSITIVAS 85 85,9%
MEJORABLES 2 2,0%
NEGATIVAS 12 12,1%
ANULADAS 1 0,0%
INDICADOR: 88%
Compromiso 6.3 CS : Contamos con un personal altamente
cualificado y profesional. Se realizan auditorias
cuatrimestrales para evaluar la idoneidad de su atencién; el 90|
% de las respuestas serdn positivas y/o mejorables.

EVALUACION RESPUESTAS TOTAL %
POSITIVAS 86 86,0%
MEJORABLES 6 6,0%
NEGATIVAS 8 8,0%

INDICADOR:

Compromiso 6.3 CS: Contamos con un personal altamente
cualificado y profesional. Se realizan auditorias
cuatrimestrales para evaluar la idoneidad de su atencién; el 90
% de las respuestas seran positivas y/o mejorables.
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MEDIA INC+IC 92,9% MEDIA INC+IC 94,7%
VALOR ESCALA 1-10 9,3 VALOR ESCALA 1-10 9,5
PARAMETRO COMUNICACION | 9,7 | PARAMETRO COMUNICACION | 98 |

Compromise 5 €S : Utilizamos un lenguaje claro y
comprensible y proporcionamos un trato amable y cortés. El
90% de las personas usuarias estardn satisfechas o muy
satisfechas con el trato recibido y el lenguaje empleado. La
valoracion dada al trato recibido y al lenguaje empleado serd
igual o superior a 7, en una escala de O a 10.

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

La satisfaccion de las personas usuarias de los servicios LM ¢ema como Acuerdo de Nivel

de Servicio (SLA), constituyendo un criterio para los ajustes en ldacturacion del contrato

z °-E- J BKBJ zX ° T« TX KIJ J°X«N T« °X3 -«JK EJ
N ATJITJ«" J T X(véase &l Xpartado deTestudibde Satisfaccion).
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A continuaciéon se presentan los datos de NTT (de noviembre y diciembre 2022).
¢ CANALO10

ADMINISTRACION PUBLICA 6 100%
AVISOS 15 93%

CITA PREVIA 39 93%
INFORMACION GENERAL 41 94%
MOVILIDAD 74 83%
OBJETOS PERDIDOS 1 100%
PADRON MUNICIPAL 10 86%
SERVICIOS SOCIALES 1 98%
SYR 2 97%

TASAS E IMPUESTOS 36 99%

o CANAL TELEMATICO

CITA PREVIA 1 100%
INFORMACION GENERAL n3 100%
|IALTA INVITACIONES 2 100%
INFORMACION TRIBUTOS 2 82%
INFORMACION URBANISMO 1 83%
INFORMACION SER 2 92%
INFORMACION LICENCIAS ACTIVIDAD  [1 100%
INFORMACION MEDIOAMBIENTE 2 100%
INFORMACION OPOSICIONES 1 90%
INFORMACION PLUSVALIA 1 100%
INFORMACION OBJETOS PERDIDOS u 97%
CITA PREVIA E INFORMACION REGISTRO[1 100%
CITA PREVIA E INFORMACION GENERAL [1 100%
INFORMACION TRAMITES PADRON 1 97%
INFORMACION LINEAMADRID 1 100%

s« CANAL OAC

IADMINISTRACION PUBLICA u 100%
CITA PREVIA 10 97%
INFORMACION GENERAL 23 97%
MOVILIDAD 57 97%
PADRON MUNICIPAL 85 99%
FERVICIOS SOCIALES nz 97%
ASAS E IMPUESTOS 36 97%
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4. CARTAS DESERVICIOS

Las cartas de servicios vinculanla gestion de LM a la satisfaccion de la ciudadania,
adquiriendo compromisos, cuyo cumplimiento se revisaanualmente a través de indicadores
en el primer trimestre de cada afiovencido.

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

9 Carta de Servicios del Teléfono 010 Linea Madrid.
Aprobada: 18/05/2006
Certificada: 23/12/2020
Evaluada: 15/03/2023

Enlacea la web Carta de servicios 010

I Carta de Servicios de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania Linea Madrid.
Aprobada: 24/05/2007
Certificada: 23/12/2020
Evaluada: 27/03/2023

Enlace a la webCarta de Senicios de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania LM

9 Carta de Servicios del Portal web municipal.
Aprobada: 9/09/2010
Certificada: 23/12/2020
Evaluada: 28/03/2023

Enlace a la webCarta de Servicios de los Patales Web del Ayuntamiento de Madrid

9 Carta de Servicios de Cita Previa.
Aprobada: 29/03/2014
Certificada: 23/12/2020
Evaluada: 28/03/2023

Enlace a la webCarta de Servicios Cita Previa

La publicacion en la web www.madrid.es asegura la difusiébn de las Cartas a la
ciudadania.

También estan publicadas en ayre(la intranet municipal) en el siguiente enlace cartas de
servicio LM

A continuacion, se describeun resumen delos compromisos, evaluacion y acciones
de mejora de cada una de ellas en 2@2, aunque se pueden consultar en mayor detalle en
los enlaces copiados anteriormente.
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4.1 CARTA DE SERVICIOS DELTELEFONOOQO10

El Teléfono 010 Linea Madrid en cifras

Datos 2022

5.844.145 @ 3.082.805 e

Servicios Informaciones Gestiones Satisfaccion

prestados generales realizadas ciudadana
Teléfono 010
Linea Madrid

Compromisos 010:

1.- Ofrecemos un servicio &gil, rapido y eficaz. Se reciba al menos el70% del nimero total
de intentos de llamada.

En 2022 la cifra de intentos de llamada ha subido respecto al afio anterior, derivadadel
cambio de empresa, huelga, SAPse haatendido el 43,03% de los intentos de llamadas.

2.- Atendemos al menos el 80 % de las llamadas recibidaCumplido 91,76%

3.- Al menos el 80% de las personas estaransatisfechas con el tiempo de espera en ser
atendidas. El resultado ha sido un63,80%

4.- En aquellos casos en los que no se pueda proporcionar la informacion solicitada
inmediatamente, ésta sefacilitard respondiendo telefénicamente, en el 90% de los casos, en
un plazo inferior a 3 dias (72 horas héabiles) y nunca superior a 7 dias.

El resultado ha sido un96,68% antes de 3 diasy 100% en menos de 7 dias

5.- Utilizamos un lenguaje claro y comprensible y proporcionamos un trato amable y cortés.
El 90% de las personasusuarias estaransatisfechas con el trato recibido y el lenguaje
empleado. Cumplido 97,7% y 97,2% respectivamente

La valoracion dada al trato recibido y al lenguaje empleado sera igual superior a 7, en una
escala de 0 a 10.Cumplido: 9,16

6.- Contamos con un personal altamente cualificado y profesional. Los agentes reciben una
formacion inicial de 100 horas y al menos 20 horas anuales de formacion continua Se

realizan auditorias cuatrimestrales para evaluar la idoneidad de su atencion; €0 % de las
respuestas seran positivas o mejorables.

Cumplimiento: 95 horas de formacién inicial, 44,16 horas de formacién continua 'y 98% de

respuestas positivas.

7.- Prestamos un servicio de calidad: la valoracion de las personas usuarias @léfono 010
serdigual o superior a 7, en una escala de 0 a 10 ymas del 90 %de las personas usuarias
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estaran satisfechas con el servicio recibido, con su utlidad y con la cualificacion y
profesionalidad de los agentes.Cumplido.

Los resultados en2022 han sido: 91,8% personas satisfechas y puntuaciones de 8,45 para
el servicio recibido, 9,05 para la utilidad y 9,15 para la profesionalidad

8.- Contestamos al menos, el 90% de lassugerencias, reclamaciones y felicitacionesen un
plazo maximo de 30 dias naturales desde su presentacion y, en ningln caso, en un plazo
superior a 2 meses.

Cumplido: el porcentaje de respuestaantes de 30 dias ha sido de un84,99%Yy 90% antes de
dos meses.

Mejoras CS010 en 2022:

- Mejorar el grado de saturacién del canal telefénico LM mediante un mayor refuerzo de la
plataforma. 100% Implantacién

- Desarrollo del Sistema Cl@ve en el 010100% Implantacion

- La pandemia trajo consigo una disminucién del n°® de agentes en la plataforma de atencion
telefénica, lo que se ha paliado conel teletrabajo mediante VPN. De esta forma los agentes
pueden realizar su areaen las mismas condiciones que en la plataformal00% Implantacion

- Grabaciénde todas las llamadas entrantes y salientes del 010100% implantacion

- Mediante el sistema de callback, ampliar las emisiones de llamadas para finalizar gestiones
no concluidas por incidencias. Se trata de devolver llamadas cuando no se han podido
atender por una situacion de saturacién del teléfono 010. 100% Implantacién

- Implantar la semirautomatizacién de algunos servicios mediante el sistema de IVR
(Interactive Voice Response) 25% implantaciéon

4.2 CARTA DE SERVICIOS DE LAOFICINAS DEATENCION A LA CIUDADANIA

CS delas Oficinas de Atencion a la Ciudadania enAyre, Madrid.es y Portal de
Transparencia

Las Oficinas de Atencion ala
Ciudadania de Linea Madrid en cifras:

Datos 2022

Personas Servicios Tiempo medio Tiempo medio
atendidas prestados de espera de atencion
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Compromisos OAC

1. Las Oficinas de Atencion a la Ciudadania se comprometen a prestar ugervicio global de
calidad. El objetivo es que lavaloracion de las personasatendidas enlas OAC seaigual o
superior a 8,3 puntos, en una escala de 0 a 10y que mas del 90 % de las personasestén
satisfechas con el servicio recibido.

Los resultados de cumplimiento han sido: unapuntuacién de 8,96 y un porcentaje de
satisfaccion de97,8%

2. Las OAC cuentan con unasinstalaciones adecuadasal servicio que se presta y con un alto
grado de funcionalidad, confort, orden y limpieza. El objetivo es que lavaloracion dada por
las personasatendidas seasuperior a 8 puntos

El resultado ha sido unapuntuacién de 9,09.

Se modifica a el objetivo a 8,3 para 2023.

3. Todas las Oficinas cuentan con un sistema degestion de espera que permite el
direccionamiento de la ciudadania de forma racional, eficaz y ordenada.

El objetivo es que lasatisfaccion de las personasusuariasseasuperior a 8 puntos

La valoracién dada ha sido de8,41

4. En todas las QAC se cuenta con unpersonal altamente cualificado y profesional.
El objetivo es que lasatisfaccion de las personas usuariaseasuperior a 8,5 puntos.
Se ha cumplido obteniéndose unapuntuacion de 9,55 (ha subido respecto al afio anterior)

5. En lasOAC se imparte un tiempo minimo de formaciéon a todo su personalde al menos
30 horas al afio. Las horas de formacién recibidas por el personal OAC han sid@3,05 en
2022.

Se ha afiadidoun indicador diferenciando la formacion del personal externo para el 2023.

6. El personal de Linea Madrid presta su servicio dispensando utrato amable y cortés. El
objetivo es que la satisfaccién de las personas usuariassea superior a 8,5 puntos en
amabilidad y trato. La valoracion recibida ha sido de 953 (ha subidorespecto al afio anterior)

7. El personal de las Oficinas atiende a la ciudadania con ulenguaje claro, comprensible y
con gran capacidad de didlogo y comunicacion. El objetivo es que laatisfaccion de las
personas usuariassea superior a 8,5 puntos en capacidad de dialogo y comunicacion. El
resultado ha sido 9,55.

8. Las OAC prestan su servicio a la ciudadania en urhorario continuado de mafiana y tarde
(de 08:30 a 17 horas) de lunes a jueves (viernes y meses de julio y agosto de 08:30 a 14
horas). El objetivo es quela satisfaccion de las personas usuarias seauperior a 7,5 puntos
en cuanto alhorario de atencion al publico, que se ha cumplido con unapuntuacion de 8,02,
algo més bajo que el afio anterior pero dentro del compromiso.

9. En las QAC se presta una atencionse presta atencion enlengua de signosespafola,inglés,
chino mandarin,rumano y arabe en todas las Oficinas de manera presencial o través de un
sistema de videollamaday asi ha sido100%.
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10. Enlas OAC se atiende a mas deltiempo maximo de espera de 10 minutos y en el 95%
de los casos eltiempo de espera no superara los 45 minutos. El objetivo es que la
satisfaccion de las personasatendidas debera sersuperior a 8 puntos en cuanto al tiempo
de espera

Los datos de cumplimiento sont 86,82% atendidos con espera menor a 10 minutosy
99,45% en menos de 45 minutos. Satisfaccion de 8,09

11. Linea Madrid se compromete a tenercitas disponibles para los 7 dias habiles siguientes
a la peticién de cita, en al menos alguna de su®AC. Cumplido.

12. El personal de las Oficinas dedica etiempo necesario para resolver la gestién requerida
y busca la resolucion adecuada y satisfactoria a la demanda. El objetivo es que $atisfaccion
de las personas usuariaseasuperior a 8 puntos, y ha sido un8,16.

13. En lasOAC se presta unservicio eficaz, suministrando informacién correcta y actualizada
y realizando las gestiones solicitadas por la ciudadania. El objetivo es que katisfaccién de
las personas usuariassea superior a 8 puntos respecto a la claridad y eficacia de la
informacién, y al resultado final de la gestion.

Cumplido el compromiso, siendo las puntuaciones de 9,05 en claridad y 9,03 para el
resultado final de la gestion.

14. En lasOAC se atiende a las personas proporcionandolesespuestas coherentes, seguras
y confiables a las consultas realizadas. El objetivo es queu satisfaccion debera sersuperior
a 8,5 puntos, y asi ha sido, con unavaluacién de 9,50.

15. Contestamos el 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitacionesen un plazo
maximo de 30 dias naturales desde su presentacioéry, en ningln caso, en un plazo superior
a 2 meses Las SyR se han respondido en u®2,16% antes de 30 diasy el 100% antes de 2
meses.

En 2022 se han cumplidolos 20 indicadores.

MEJORASCSOAC 2022 Y PORCENTAJEDE IMPLANTACION:

Mejora 1: sustitucién de equipos informaticos en OAC, instalacion deescaner para registro
y padron 100% de Implantacion

Mejora 2: espacio de novedadesviernes de 12 a 14h teams 100% de Implantacion

Mejora 3: promocién de tramites teleméaticos, claves pin e identificacion electrénica de la
Fabrica de moneda y timbre.

MEJORASPARA 2023:

1. Atenciones sin cita en algunos tramitespara reducir reclamaciones y descontento
por la dificultad de conseguir cita

2. Reducir el consumo de papel: pantalla de consentimiento en wacom en tarjeta azul.
Ya no se imprime, se le ensefia en la pantalla a la person&ambién para clave(firma
por wacom) no nos quedamaos con copia impresa.
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3. Apertura de OAC de apoyo de las Tablas para dar cobertura a gente alejada de
Fuencarral, elPardo y Valverde.

4. Padrén telematico, favorece la atencién presencial porque quita demanda

Ampliacién de oferta en el canal presencial para @s servicios (ahora solo se hacia
010 o web): alta de avisose identificacion de conductor .

4.3 CARTA DE SERVICIOSPORTALESWEB

El portal institucional ofrece informacién del Ayuntamiento, de la ciudad de Madrid y de los
servicios municipales, a través de un conjunto de contenidos y aplicaciones. En él tienen
cabida otros portales, cada uno con autonomia y peculiaridades especifia Son un total de
once portales, cuatro de ellos con caracter transversal desde el punto de vista de sus temas:

1 Sede electrénica

1 Transparencia

1 Datos abiertos

1 Participacién ciudadana

Y otros siete que se cifien a un ambito tematico concreto:

1 Bibliotecas

1 Patrimonio cultural y paisaje urbano

1 Economia

1 Portal del Contribuyente

1 Portal de Calidad del Aire

1 Portal Educar hoy por un Madrid mas sostenible.

1 Portal de Internacionalizacion y Cooperacion (Madrid es Internacional)

Los portales web en cifras:

Datos 2022

82.751.956

Personas satisfechas Contenidos Usuarios/as Visitas a paginas
publicados
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Compromisos web:

1. Ofrecemos un servicio eficaz y de calidad, de manera que se alcance un porcentaje de
personas usuarias satisfechascon el servicio igual o superior al 80% y que el porcentaje de
insatisfaccién no sea superior al 10%

Se ha cumplido con unasatisfaccion del 83,5% con la informacién de los portales web y
88,6% con las gestiones y tramites de la sede electrénica’Y en ambos conceptosel
porcentaje de insatisfaccion ha sido de6% web y 5,6% sede

2. Prestamos unservicio util , suministrando informacion de interés y enformato reutilizable ,
permitiendo la realizacion de gestiones y tramites administrativos a las personas usuarias, de
maneraque al menos el 80% valoren satisfactoriamente la utilidad de la informacion y de la
realizacién de tramites y que al menos el 60% valore satisfactoriamente la utilidad de la
informacion en formato reutilizable . Pasa a 70%

Los resultados han sido:

81,6% Utilidad del servicio de informacién prestado por los portales web

89,4% Utilidad de las gestiones y trAmites que se realizan en laede electronica.

85,1% Utilidad de la informacién ofrecida en formato reutilizable en el portal de datos
abiertos.

3. Facilitamos unainformacién actualizada del Ayuntamiento, de los servicios municipales y
de la ciudad de Madrid, de forma que la valoraciéon de las personas usuarias con la
actualizacién de la informacién sea igual o superior a 6, en una escala de 0 a 10.

Pasa a 6,5

En 2022, lavaloracion ha sido de 7,88

4. Proporcionamos un sistema de navegacion y unos contenidos informativos accesiblesa
toda la ciudadania con independencia de las limitaciones debidas a discapacidad, edad
avanzada u otras causas, de formajue anualmente se acredite mediante laauditoria de
revision correspondiente el cumplimiento del nivel AA (doble-A) en las Pautas de
Accesibilidad y que cada 3 afios se renueve la certificacion

En 2022 se ha mantenido la certificacion en accesibilidad TIC segun la Norma UNE 139803

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

La plataforma ha estado operativa un 99,9 % del tiempo.

6. Comunicamos, con una antelacion minima de 24 horas,las incidenciaspor mantenimiento
que impliquen la inoperatividad de los portales web del Ayuntamiento. Cumplido 100%

7. Lasvisitas al portal de transparencia se incrementan como minimo en un 10 % respecto
al afio anterior.

El nimero de conjuntos de datos sobre los que se van a realizamejoras (revisiones de
estructura o visualizacioneg serdn al menos 15 al afio.

Incorporamos anualmente, al menos 5conjuntos de datos de alto valor, por estar asociada
su reutilizacion a considerables beneficios para la sociedad, el medio ambiente y la economia.
Los resultados han sido:
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- Incremento del porcentaje de visitas al portal de transparencia 45,5%

- Conjuntos de datos sobre los que se han realizado actuaciones de mejora de calidad
(revisiones en profundidad y/o visualizaciones)30

- N° de conjuntos de datos de alto valor disponibles: 5

8. Contestamos el 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en umplazo
maximo de 30 diasnaturales desde su presentacion y, en ningln caso, en un plazo superior
a 2 meses.

Las SyR tramitadas harsido 2073 de las cuales €el79,1% se han respondido antes de 30 dias
y el 98,5% antes de dos meses.

Mejoras Web 202 2 implantadas al 100%:

- Publicacion de nuevos espacios y portales eirmadrid.es

Nuevos portales: Portal de Internacionalizacion, Portal de calidad del aire y Educar hoyen
un Madrid sostenible

Nuevo espacio de Proteccién de datos

- Redisefio deMi carpeta

- Mejora dataset

- Inventario regulatorio de normativa municipal

Difusion: la CS de portales webse encuentra publicada para su consulta por parte de la
ciudadania en la webmunicipal Carta de Servicios de los Potales Web del Ayuntamiento
de Madrid

4.4 CARTA DE SERVICIOS DECITA PREVIA

La Cita Previa en cifras:

Datos 2022

Citas concertadas Citas atendidas Oficinas que Agendas
atienden con cita

previa

Compromisos:

1. Prestamos un servicio de calidad, de mod que las personas usuarias est@ satisfechas
con la gestion global en el 85% de los casos.
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En 2022 el resultado en la encuesta de satisfaccién ha sido75,41% personas satisfechas
(que han puntuado mas de 6 en un baremo base 10) con el servicio de cita previa.

2. Se pueden concertar citas por parte de la ciudadanidas 24 horas del dia, todos los dias
del aflo, a través de los canales telefénico, redes sociales y web, para ser atdio en las
oficinas municipales. La satisfaccién de la ciudadania de poder concertar cita a cualquier hora
del diaha de serdel 85%.

En 2022 la proporcién de personas satisfechas ha sido de 74,29%

3. Lainformacion facilitada para realizar la gestién requerida a través del servicio de cita
previa es clara y coherente, de forma que las personas usuarias estan satisfechas con la
informacién facilitada para la gestién para la que se concierta la cita en el 87% de losasos.
El resultado en 2022 ha sido de84,94%

La encuesta de satisfaccion se realiza en los meses de noviembre y diciembre, y en 2022 ha
coincidido con el cambio de empresa adjudicataria y la implantacion de las nuevas
aplicaciones de tributos y padrén. Esto explica que no se haya logrado el cumplimiento de
los anteriores compromisos:

4. El tiempo entre la fecha de concertacién (solicitud) y la fecha de asignacion de la cita
(atencidon) no supera la media de 20 diasen cualquiera de las Oficinas municipales en
promedio mensual. El porcentaje de citas cuyo tiempo entre la fecha de solicitud y la fecha
de atencidn supere los 31 dias, no excedera del 20% del total de citas asignadas.
Cumplido: en 2022 han sido 11 diasde promedio y 4,49% los que han superado 31 dias.
Las oficinas que superan los 20 dias son:

Autorizaciones en via publica (Movilidad Reducida): 77 dias

Servicios Sociales (Atencion Servicios Sociales): 27 dias

Agencia de Actividades (Informacién ubanistica): 25 dias

Subvenciones de Rehabilitacion Edificatoria: 20 dias

Superan el 20% de citas asignadas con 31 dias 0 méas

Autorizaciones en via publica (Movilidad Reducida): 69,10%

Servicios Sociales (Atencion Servicios Sociales): 34,23%

Agencia deActividades (Informacién urbanistica): 23,56%

5. La unidad coordinadora de cita preva imparte acciones formativas sobre el uso de la
aplicacion de gestién centralizada de cita a los profesionales de las unidades gestoras que se
vayan a incaporar al sistema, en un 80% de los casosantes de 30 diasnaturales de la fecha
en la que esté prevista su incorporacion al mismo y el 20% restante, en menos de 60 dias
naturales. Cumplido 100% (véase apartado de formacion)

6. La unidad coordinadora de cita previa procede ecrear, modificar o cerrar agendasde citas
en un plazo inferior a 6 dias habiles desde la recepcion de toda la informacién necesaria para
poder configurarlas en el 90% de las peticiones El 10% restante, en & plazo inferior a 8 dias
habiles.

Durante 2022 se ha trabajado un total de 180 agendas (70 altas, 19 bajas y 91
modificaciones). El 56,11% se han trabajado en el mismo dia de la peticiorEl 100% se ha
realizado antes de 6 dias.
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7. La unidad coordinadora de cita previa procede adar de alta, baja o modificar el perfil de
los profesionales en la aplicacién de gestion centralizada de cita previeen menos de5 dias
naturales en el 90% de las peticiones que realizan las unidades gestoras, desde la fecha en
que se reciba toda la informacién necesaria. El 10% restante, en un plazo de 9 dias naturales.
Durante 2022 se ha trabajado un total de 1.392 profesionales (668 atas nuevas, 286 bajas

y 438 madificaciones). El 54,09% se han trabajado en el mismo dia de la peticién.

El100% se a realizado antes de 5 dias naturales.

8. Contestaremos el 60% de las sugerenciagieclamacionesy felicitaciones de cita previa en
un plazo inferior a 30 dias naturalesy, en ningln caso, en un plazo superior a 2 meses.

Este afio ha habido 1.921 SyR de cita previa, y de ellas, 1.009 son reclamaciones; 42
sugerencias; 4 felicitaciones

En 2022 el porcentaje de SyR respondidasen un plazo menor o igual a 30 dias naturaleda
sido de 83,39% Y contestadas en menos de 2 meses ha sido d69,38

M ejoras implementadas en 2022

Mejora 1:

Mejoras tecnoldgicas entre las que se encuentra laautomatizacion de la gestion de la cita. 75%

En febrero de 2022 se finaliza la implantacion de la nueva aplicacion en todas las unidades gestoras de cita previa. Se trahaa
en sucesivos desarrollos/evolutivos para facilitar la gestion de la cita. Las masebtacadas que estan implantadas al 100% en
2022 son:

Ciudadania

1.-Retencion de huecos: cuando se esta concertando una cita: el hueco seleccionado queda reteniddurante un tiempo para
facilitar la finalizacion de la concertacion (tanto por Internet, con retenciéon de 9 minutos, como a través de la Intranet, con
retencion de 3 minutos)

2.-Eleccion de solicitar cita méas proxima

3.-Peticion de cita por: tramite, oficina y por dia

4.-Justificantes de concertacion de cita y de asistencia a la cita

5.-Enlacea anulacién / modificacién de cita tanto en el mensaje de cita concertada como en el recordatorio de la cita

6.- Mensaje a la persona interesadajndicando la limitacion de citas (cuando ya tiene una cita concertada)

Colaboradores necesarios (unidades gestoras adscritas al sistema municipal de cita previa).

1.-Ampliacion de funcionalidades enlos perfiles de trabajo de los profesionales de unidadesgestores, lo que permite mayor
competencia a los profesionales por ejemplo,® - TX3 N- « NX3°J3 N °J° X« z| AXN-~ 33X X3 EIT-
entidad / oficina.

2.-Ampliacion del nimero de dias para poder pasar las citas atendidasor parte de los administradores de oficinas (méximo 4
dias)

3.-Optimizaciones en consultas y bisqueda cita proxima

4.-Célculo del primer hueco bajo demanda

5.-Trazabilidad de una cita modificada. Afiadido el identificador al historico de una cita en el d&lle de la misma

6.-Mejoras en los informes de cita previa

7.-Margen de citacion para concertar cita (busqueda de expedientes urbanismo)

8.-Limites en la concertacion de citas en diversos tramites para evitar multiples concertaciones.

Mejora 2:

Mejora d el modulo de comunicaciones (envios de comunicaciones masivas, alertas de falta de citas
X« -Z N «J 28 OAn

A través de la aplicacion de cita previa se pueden realizar avisos masivos a las personas que han concertado citan el fin,
por ejemplo, de informar sobre incidencias temporales: cierre temporal de las oficinas, etc.)

Mejora 3:
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Creacién de un espacio de informacién en madrid.es 100%

Se crea el espacio del sistema municipal de cita previa emww.madrid.es
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Contacto/Sistema -municipal-de-cita-
previa/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=a87c90aaaeb30810VgnVYCM1000001d4a900aRCRD

Proporciona informacion sobre:

1  Tramites y oficinas con cita previa: detalla los tramites y oficinas donde se gestionan.
Se proporciona acceso directo a la corcertacion del tramite y se informa sobre el Aviso informativo que figura en
cada tramite concreto
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Contacto/Sistema _-municipal-de-cita-previa/Informacion -
sobre-cita-previa-tramites-y-oficinas-
[?vgnextfmt=default&vgnextchannel=2 b3590aaaeb30810VgnVCM1000001d4a900aRCRD

1  Gestion de citas: acceso directo a la aplicacion de cita previa, guias de@no gestionar una citae informacion sobre
canales de concertaciénde cita
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Conta _cto/Sistema-municipal-de-cita-previa/Gestion -de-
citas/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=810e90aaaeb30810VgnVCM1000001d4a900aRCRD

1  Transparencia y calidad Tramites con limitaciones en la concertacion de cita, dataset en el Portal de Datos abiertos
y Carta de Servicios
https://www.madrid.es/portales/muni madrid/es/Inicio/Contacto/Sistema -municipal-de-cita-
previa/Transparencia-y-
Calidad/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=28ec006746¢c30810VgnVCM1000001d4a900aRCRD

1  Proteccion de Datos: informaciéon y regulacibn en materia de proteccion de datos en cita previa
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Contacto/Sistema -municipal-de-cita-previa/Proteccion -
de-datos-y-regulacion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=ccb1bd2618d30810VgnVCM1000001d4a900aRCRD

Por otra parte, las unidades gestoras incluyeron en los tramites de la Sede electrénica de su competencia las url que
enlazaban con la concertacién de cita previa de sus tramites, con el fin de facilitar la concertacién directa de citas a la
ciudadania

Otras mejoras desarrolladas en 2022 y su porcentaje de puesta en marcha

Recordatorio de Citas 100%:

Para reducir el absentismo se activa el envio sms para el recordatorio de las citas (mar2922)

Se realiza entre marzo-octubre 2022, recordatorio el dia previo a la citaconcertada en el sistema municipal de cita previa,
mediante llamada por IVR(desde la centralita del010)

Margen citacién en la concertacion de citas 100%

Para la concertacion de citasen el diaa través de canalesno presenciales, es decirp10, web y redes Sociales se establecein
margen del hora (se reduce 1 hora respecto al anterior tiempo)para que la persona interesada pueda llegar a la dependencia
municipal

Cédigo QR 100%
Se facilita codigo QR en la confirmaién de la cita concertada para poder acceder con mayor facilidada a la oficina con gestor
de turnos donde va a ser atendida la persona.

Desarrollo datos en Power Bl 80%
Primera fase de la explotacion de los datos de cita previa efPower Bl: cuadro de mandos de informes sobre citas

La Carta ® encuentra publicada para su consulta por parte de la ciudadania en la web
madrid.es: Carta de Servicios Cita Previa
Enlace Ayre:Carta-de-Servicios-de-la-Cita-Previay PORTAL DE TRANSPARENCIA.
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5. ALIANZAS, RECURSOS Y PROCESOS

5.1 GESTION DERECURSOS

La gestion de Recursos se describe detalladamente en |dMemoria de Cumplimiento de

Objetivos Presupuestarios, y se puedeconsultar en el siguiente enlace:

MemoriaCumplimientoObjetivosPresupuestarios2022.pdf

A continuacion se presenta el resumen presupuestario de los Ultimos cuatro afos:

PRESUPUESTO 2019 PRESUPUESTO 2020
CAPITULOS IMPORTE CAPITULOS IMPORTE
Capitulo 1 18.735.941 Capitulo 1 23.913.004
Capitulo 2 17.539.460 Capitulo 2 17.310.798
Capitulo 6 449,400 Capitulo 6 283.150
36.724.801 41.506.952
PRESUPUESTO 2021 PRESUPUESTO 2022
CAPITULOS IMPORTE CAPITULOS IMPORTE
Capitulo 1 27.184.652 Capitulo 1 27.130.765
Capitulo 2 16.297.234 Capitulo 2 17.767.845
Capitulo 6 372.600 Capitulo 6 272.600
43.854.486 45,171.210
TOTAL 2019-2022 167.257.449
Capitulo 1 96.964.362
Capitulo 2 68.915.337
Capitulo 6 1.377.750

En cuanto a lagestion de Recursos humanos durante el ejercicio 2022, en el Servicio
de Gestién Administrativa, se han tramitado una serie de expedientes relacioados con la
provision de puestos de trabajo:

- Se ha solicitado lacobertura de 86 puestos mediante Concurso General (77 puestos

de OAC y 9 puestos de Dependencias Centrales de la Direcciébn General)3 puestos

mediante Concurso Especifico (todos ellos Informadores Urbanisticos que ejercen sus
funciones en las OAC)y 20 puestos mediante Libre Designacion (9 puestos de OAC y 11

puestos de Dependencias Centrales).

- Asimismo, se ha solicitado la cobertura mediantepersonal interino de 9 puestos (8

puestos de OAC y 1 puesto de Dependencias Centrales).
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Por otro lado, se han realizado6 modificaciones de la Relacién de Puesbs de Trabajo. Dos
de ellas han sido para la reubicacion de puestos entre las diferentes OAC (RPT 3122,
cambio adscripcion 7 puestos y RPT 71122, cambio adscripcion 6 puestos OAC). Otra de
ellas, la RPT 40922 tuvo por objeto la subida a N24 de los Informadores Urbanisticos de
las OAC y la asignacion delplus de singularizacion de los N26 a los 23 Adjuntos a
Departamento de las OAC, a los 9 Adjuntos a Departamento del Equipo Volante y a 2
Adjuntos de las Dependencias Centrales Las tres modificaciones restantes (RPT 42322,
638-22 y 695-22) tuvieron por objeto la modificacion de la forma de provision de libre
designacion a concurso general de méritos, manteniendo el resto de sus caracteristicas de
varios puestos de la Direccién General.

Durante el afio 2022 se produjo la jubilacion de 14 personas (13 pertenecientes a las
Oficinas de Linea Madrid y 1 al Equipo Volante).

5.2 ALIANZAS

Dentro del criterio Alianzas, se considera muy relevante promover la relacion conaquellos

colectivos que colaboran en la consecucion de nuestros objetivos

Tenemos en cuenta los requerimientos de las unidades municipales que funcionan como

colaboradores necesarios para la implantacion’'modificacion de serviciosy publicacion de

contenidos en laweb.

En 2022 se haevaluado su grado de satisfaccidna través de Focus Group En el informe de

resultado destaca:

En todos los casos se valoranuy positivamente la relacion existente entre las unidades y la

DG, y se destaca especialmentesu papel relevante en momentos criticos de emergencia

social como la pandemia Covid o el temporal Filomena:

También destaca supapel informativo relativo a cualquier cambio en las directrices publicas

que puedan afectar al ciudadano, por ejemplo las nuevas zonas SER.

Ademas de su respuesta rapida y proactiva, existen procesos puntuales de apoyo en los que

el servicio ofrecido desde LM se percibe como muy util porque descarga de trabajo a las

distintas unidades:

i Chat: ofrece respuestaa la ciudadania lo que evita canalizar un aluvion de preguntas y
demandas a la unidad en cuestion; p. ej. dudas relativas a un proceso de seleccién abierto
que de otra forma llegarian a la unidad de Seleccion.

i Buzoén de remite / presentacion de correos electrénicos: solicitud de informacion
detallada sobre un proceso determinado que se redirige desde madrid.es al correo de la
unidad destinataria correspondiente, al que & ciudadaniano tienen acceso directo.

0 FAQ: gracias al feedback que LM traslada a las unidades con las demandas mas
frecuentes, las unidades pueden elaborar lafreguntas Frecuentesy por ende un mejor
servicio de informacion. Ademasdesde la DG se encargan deedactarlas correctamente
a nivel juridico y legal.

En cuanto a la opinion de la ciudadania, que es el destinatario principal de los servicios de

LM, ademas de las encuestas anuales y las SyR, se han iniciado los tramites para contar con

grupos de voluntarios que puedan testear la comprensionde los procedimientos y tramites,

a través de Voluntarios por Madrid.
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Asi mismo, en el criterio Procesos, también hay una indicacion denvolucrar a todos los
grupos de interés en el disefio y mejora de los procesosincluyendo metas como desarrollar
servicios orientados a la ciudadaniay coordinar los procesos dentro de la organizacion y con
otras unidades relevantes.

5.3 SEGUIMIENTO DE PROCESOS

La gestidon por procesos tiene su lugar en ayreGestion por procesos

Y aqui venos el catadlogo de serviciosactualizado:

COLABORADO GRS FARTICIPACI@N DE FECHA DE
SERVICIOS ‘GESTIONES R NECESARIO LINEA MADRID COMIENZO DEL PROTOCOLO
WEB | Chat 010 | OAC APP REGULADA EN.... SERVICIO
Informacién personalizada |Z )X{ 12 El
Alta de personas fisicas
Personas empadronadas,
titulares de plaza de garaje,
titulares de PAR) y de |Z |Z Xl IZ X]
representantes y/o
autorizados/gestores de esas
ersonas ' 29 de Octubre de
Medificacién de datos personales Resolucion conjuntade la | 2018 TEPMR en
o (en el caso de personas DG de Sostenibilidad y aplicativo APR
] E empadronadas, si ya estan ‘X & g ‘z @ Planificacién de la 28/11/2018
E cambiadas en Padrén) D.G DE Movilidad y de la Invitaciones en . oS
S "Alta de vehiculos de personas | SOSTENIBILID Direccion General de formulario Z"é‘é’g‘;g Diarite
E fisicas que requieren aporte de ADY (;alidad yA!enc_ién al 291_01/2_919 Centro
g documentacién (renting / CONTROL X Xl cwd_qdano rel_allva a Ig tramitacion en (Octubre 2021)
0 leasing, cuyo arrendatario sea AMBIENTAL ala Cic p enMC
&5 una persona fisica, en tramite de en materia de areas de | Protocolo de MC
a quisicion, de sustitucién) I:rmljld:id Egslde’:c:ial_: (dlc;gnEb‘;eEgms)
@ ravés de Linea Madri
] Alta de invitaciones de personas
= empadronadas ‘E @" |E gl @ @ 22/09/2021
g Emision de justificantes/ envio
h ID (codigo de L_|suar|o) de |E & g IE @
a persona titular)
w
[} Baj
8 s con ) = N H KK
Ayuda a la navegacion en los
contenidos informativos de |E
www.madrid.es

IMPLANTACION DE NUEVOS SERVICIOS Y ACTUALIZACION DE LOS EXISTENTES

A lo largo del afio 2022 se han implantado en Linea Madrid, a través de sus canales
presencial, telefénico y telematico (redes sociales: Twitter y Facebook, chat online, chatbot),
10 nuevos servicios; llevandose a cabo varias pruebas piloto para estudiar la viabilidad de la
implantacién y correccién de elementos disfuncionales.

Los nuevos servicios implantados son:

1. En el sistema municipal decita previa se incorporan nuevas tipologias de gestion como
la modificacion de cita previa, la modificacion de datos de contacto para la recepciéon de
comunicaciones posteriores a la gestion de la cita, la emision de justificantes de confirmacion
y de asistencia a la cita.

2. Se retoma el servicio deemision de certificado electrénico de la Fabrica Nacional de
Moneda y Timbre (FNMT) para personas fisicas

3. En cuanto a Informacion general, resaltar 2 &mbitos coyunturales que suponen
demanda informativa y elaboracion de contenidos especificos para atended: Durante la
crisis de Ucrania se presta el servicio de informacién de centros de acogida, webs para
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realizar donaciones, puntos y horarios de entrega de productos admitidos para enviar,
servicios municipales que también intervienen, y se dan instruccions especificas para la
tramitacion del empadronamiento. El archivo de sanciones reincidentes por accesos
indebidos a la zona de bajas emisiones de especial proteccion Plaza ElipticAREDEP PE
genera consultas sobre el procedimiento administrativo a seguir Por otra parte, se implanta
la automatizacién de la informacion general de Padron a través del chat online.

4, Informacion personalizada sobre notificaciones postales que no han podido ser
recogidas por las personas interesadas para indicar qué dependet municipal las ha
emitido, a qué domicilio se han remitido, etc

5. Informacion personalizada sobre los dias programados deaecogida de muebles y
enseres en una direccion concreta

6. Se comienza a prestar el servicio deyestion de permisos para el accesca Madrid zona
de bajas emisionesde vehiculos que trasladan a personagon tarjeta de estacionamiento de
movilidad reducida.

7. En la zona de baja emisiones de especial proteccidn Distrito Centro, se implanta una
nueva condicién autorizadora para residentes con vehiculos en tramite de adquisicion con
periodo de vigencia de 2 meses

8. En Padron, se arbitra un procedimiento para que la ciudadania que solicita en canales
no presenciales de Linea Madrid (010, @lineamadrid de Twitter y Facebook y chat online) el
certificado de empadronamiento pueda descargarlo en madrid.es/csv tras la atencion
recibida y no tenga que esperar mas de una semana para recibirlo en su direccion de
empadronamiento.

9. Las OAC en calidad deoficinas de asistencia en materia de registro comienzan a recibir
directamente las anotaciones de registro de otras Administraciones Publicas integradas en
el Sistema de Interconexion de registros (SIR) evitdndose el paso previo por la Oficina
Central de registro, que retardaba la asignacién de escritos a las dependencias competentes.
Por otra parte, se implanta la funcionalidad deenvio del justificante de registro por correo
electronico

10. Se tramitan autorizaciones de nuevos barrios (de los distritos de Ciudad Lineal y
Latina), quese integran en el Servicio de Estacionamiento regulado(SER)

Se realiza una prueba piloto en la @Q\C Vicalvaro, para que la persona interesada informe con
coordenadas de geolocalizaciénsu vivienda para el empadronamiento en la Cafiada Rea)
con el fin de facilitar la comprobacién de la residencia a la Policia.

Y se lleva a cabo otro piloto en las OAC de Ciudad Lineal y de Puente de Vallecas para la
implantacion de lafirma biométrica con WACOM en el Servicio de Tarjeta Azul

Asimismo, se hamejorado y/o actualizado el proceso y procedimiento de otros servicios ,
tales como avisos, censo electoral, cita previa, informacion general, multas, padron, registro,
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servicio de estacionamiento regulado (SER), sugerencias y reclamaciones, rjggta azul,
teleasistencia, tributos, zonas de bajas emisiones de especial proteccion. Se detallan los
aspectos afectados:

- Avisos: se visualizan los avisos de categorias privadas (SELUR, Tapas de agua) para que
desde la Plataforma del 010 puedan responde a las consultas de su estado. Se elimina la
categoria de retirada de ropa a domicilio, por fin de prestacion del servicio, se incorpora el
dato adicional de tipo de animal en la recogida de animales muertos y se modifica el dato
adicional de tipo de cubo especificando de qué residuo se trata en vez del color del mismo

- Censo electoral: Se implanta una nueva aplicacion de gestion, que permite la
cumplimentacion automética de las solicitudes y reclamaciones de la ciudadania, asi como
anexar dichosdocumentos firmados al expediente electrénico y su remision automatica a la
SG Estadistica, para su posterior envio a la Oficina del Censo Electorakvitando el uso del
papel. Se actualiza el procedimiento de Declaracion de intencién de voto de ciudadanosle
la Unién europea residentes en Espafia y solicitudes de inscripcién en el Censo de personas
extranjeras nacionales de paises con Acuerdo residentes en Espafia.

- Cita previa: se implantan diversas mejoras y funcionalidades en el frontal web de
gestion de cita previa de la ciudadania: posibilidad de encontrar el tramite para el que se
desea cita mediante texto predictivo , busqueda de primer hueco disponible, eleccion de

canal de atencion (presencial o telefénico) en algunas dependencias municipales, elegi

canal de comunicacion (SMS o correo electrénico)ara remitir la confirmacion de la cita,

obtener justificante de asistencia a la cita, descargar justificante de confirmacién de cita,
modificar la Oficina, dia y hora de la cita, modificar los datos contacto para recibir

comunicaciones de la cita, consultar citas mecanizando élo el cddigo de la cita, anular y
modificar una cita desde el correo electrénico de confirmacién precargando los datos,
posibilidad de concertar cita presencial o telefénica para Servicios sociales. Ademas, se
facilita la modificacién de datos personales en el tratamiento deproteccion de datos por

formulario web (sin requerimiento de identificacién electrénica y sin necesidad de

presentarlo por registro). Se comienza a preparar laautomatizacion del servicio a traves de

IVR telefénica para tramites univocos.

- Informacion General. Se elaboran y actualizan espacios informativos para poder
informar ante circunstancias sobrevenidas, tanto de forma directa a & ciudadania, como a
través de los canales de M, ejem: crisis de Ucrania Se elaboran instrucciones que faciliten
el servicio de informacién sobre eventos, novedades, incidencias,consultas reiteradas
(notificaciones electrénicas, Plusvalia, Renta 2021: Convenio AEAT y ATM, medidas de
seguridad y cortes de trafico por Cumbre de OTAN del 2830 junio, votacion de
presupuestos participativos, censo para el sorteo de candidatos a jurado, autorizaciones par
actuaciones musicales en eldistrito Centro, centros abiertos en inglés y centros abiertos
especiales, subvenciones para la rehabilitacién de edificios residenciales dentro del Plan
Transforma tu Barrio 2022, certificados de empadronamiento colectivos e histéricos para el
Bono Alquiler Joven de la CAM, sistema automatizado de control y condiciones de reservas
de carga y descarga, cambio de cuota de sanciones de trafico de zonas de bajas emisiones,
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apertura de 4 Oficinas de Informacidn de Prestacionespara tramitacion del Ingreso Minimo
Vital (IMV) y otras ayudas sociales, campafa de vacunacion de gripe). En el Buscador de la
Plataforma Linea Madrid, para facilitar las consultas, se habilitarenlaces a contenidos y
espacios informativos, buscadores (como Base de datos de ciudad, recogida de muebles
programada) y a documentos (por ej. Cita previa de urbanismo). Se solicitan a las diferentes
unidades gestoras que publiquen contenidos que sean recuperables por los buscadores en
vez de que se incluya la informaddn en PDF.

- Multas de circulacion: resoluciones y notificaciones de expediente sancionador se
digitalizan y cargan en el Archivo Digital, parafacilitar a la ciudadania que acude a @.C.

- Padrén: nueva version de la aplicacionde gestién de Padrdn,con importantes mejoras
como eliminacién de papel, alta de expedientes digitales, derivacibn automatica de
solicitudes entre diferentes unidades concernidas, simplificacion de procedimientos,
posibilidad de consultar la documentaciéon y el estado de tramitacidh de expedientes,
emisidn automatica de certificados de empadronamiento que hasta ¢ momento requerian
elaboracion manual, asi como remision del certificado por correo electrénico cuando la
solicitud se realiza por canales no presenciales, mejoralel segumiento de los tramites
realizados, etc. Por ellose han modificado los procedimientos de renovacion y confirmacion
de personas extranjeras, baja por inscripcion indebida y alegaciones, unificacion de
inscripciones, etc.

- Registro: remisién a IAM de los registros en papel dirigidos fuera del Ayuntamiento de
Madrid que son excepciones a la digitalizacion y/o contienen material no digitalizable, asi
como documentacion dirigida a organismos no municipales.

- Servicio de Estacionamiento Regulado (SER s implanta la firma biométrica en
WACOM para la gestién de domiciliaciones de la tasa. Se aprueba el recargo en la tasa segun
las mediciones de diéxido de nitrdgeno. Se implantan algunos evolutivos para evitar
tramitacién a las personas interesadas,como el caso de autorizaciones con el subtipo
Provisional en tramite de adquisicién se comprueba automaticamente pasados 3 meses Si
se ha completado la tramitacion y pasan a tener subtipo titular de vehiculo o a crearse una
irregularidad, también se implementa & trazabilidad en la gestién del alta, asi como el
chequeo automaético de los pagos de autorizaciones para activar aquellas en las que no se ha
pulsado el botén Terminar en la pasarela de pagos

- Sugerencias y reclamaciones (SyR)se implanta la integracion CRM-PLATEA para dar
de alta y consultar las SyR También se incorpora la posibilidad de remitir un correo
electronico a la cuentadadaen el alta de la SYR para podeconsultar la respuestay si ya se
ha finalizado la tramitacion.

- Tarjeta azul: cambio de umbral de concesion/denegacion derivada de la subida del
IPREM y la recomprobacion de oficio de las solicitudes de tarjeta azul rechazadas entre julio
de 2019 y julio de 2022. Se acometen mejoras en la aplicacion de gestion: se implanta la
firma biométri ca en WACOM del consentimiento para la consulta de la Plataforma de
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intermediacion de datos (PID) del cumplimiento de requisitos (nivel de renta, discapacidad o
dependencia si se solicita esa categoria de persona beneficiaria), asi como el modulo de
comunicacion de incidencias técnicas durante la gestion y las consultas en linea al Consorcio
Regional de Transporte (CRTM) para conocer si la persona ya tiene titulo de transporte antes
de realizar la solicitud o para saber el nimero de tarjeta que le hasignado el CRTM tras la
personalizacién de la tarjeta. Bajada del coste de recarga mensual. Se comienza a definiry a
desarrollar un frontal web de gestion de Tarjeta azul para la ciudadania.

- Teleasistencia: Preparacion del entorno integrado CRM-CIVIS para desacoplar la
funcionalidad directa y exclusiva de CRM y simplificar y mejorarla gestion de Teleasistencia

- Tributos: implantacién de la nueva aplicacion SAP para los tributos de IBl y TRUA que
conlleva las siguientes novedades: gestién multiple de domiciliaciones y pagos con tarjeta,
creacion de personas titulares de cuentas bancarias que no son obligados tributarios,
inclusion y modificacion de datos de contacto de contribuyentes, emision de cartas depago
para remisién por correo electrénico para su descarga en madrid.es/CSV, emisién de notas
informativas de domiciliaciones, etc. Por otra parte, las solicitudes de servicio que se escalan
a la Plataforma tributaria son respondidas desde un nimero no oclio, que se informa en el
Portal del Contribuyente para conocimiento de la ciudadania.

- Zona de bajas emisiones de especial proteccion: Se prepara la integracion de CRM
ZBEDEP Distrito Centro y ZBEDEP Plaza Eliptica para simplificar los procesos

Por otra parte, se ha dejado de prestar el servicio de Bicimad por la asuncion de la gestién
directa por parte de la Empresa Municipal de Transportes (EMT) y los avisos de retirada de
ropa a domicilio por que el nuevo contrato de prestacion de servicio del AG de Medio
Ambiente y Movilidad no lo incluye.

Por otra parte, se da cumplimiento al Objetivo estratégico: mejorar la calidad de la
informacion, la usabilidad y la estructura del portal institucional madrid.es, reforzando el
apoyo a las unidades gestoras de corgnidos web y agilizando la gestion directa de
contenidos. Para dlo se han llevado a cabo las siguientes actaciones:

- Para lamejora de la navegabilidad en la web

1 Se mejora el funcionamiento de algunosbuscadores. Normativa (visualizacién de

resultados de lo mas actual a lo mas antiguo)Direcciones y Teléfonos de Entidades y

Actividades (opcidn de filtrar por instalaciones accesibles para personas con movilidad
reducida).

9 Se crea nuevo Subtema delCuerpo de Bomberos dentro del Tema Emergencias y
Seguridad

1 Se reorganiza el espacio deOposiciones, que ha permitido facilitar el acceso a la
informacion sobre esta tematica (antesen diferentes apartados del portal).

1 Se crea el espacio informativo Sistema Municipal de cita previa, que incluye

direccionamiento al frontal de gestién de cita con los tramites precargados.

9 Se publican 15 espacios con el formato de plantilla simple, que permite un acceso
directo mas rapido a los contenidos,ya que en una misma pantallase pueden ver los
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contenidos, sin necesidad de acceder a niveles de navegacion mas profundoejem:
Fiestas de San Isidro 2022, Museo de Bomberos de Madrid, Competiciones Deportivas
Municipales 2022/2023, JAZZMADRID 2022, etc.

9 Se realiza una revision de las categdas (facetas) de las entidades y organismos
publicados en el portal para mejorar la recuperacién de estos contenidos mediante los
buscadores.

- Refuerzo dela formacién y el apoyo a los gestorespor parte de la Unidad Coordinadora.

Se han impartidolas siguientesacciones formativas a través de la EFAM

- Gestion de contenidos en el entorno de www.madrid.es, basico y avanzado

- Gestion de especiales informativos,

- Gestion de actividades y eventos

- Uso de Google Analytics

Por otra parte, con la creacion de nuevas unidades gestoras(Coordinacion cultural, Vias
publicas, Oficina digital y Oficina de Accesibilidad), se ha impartido formacién personalizada
y se ha hedio un acompafiamiento durante semanas hasta que han sido independientes en
la realizacion de las tareas.

Ademas, se han puesto en marchaesiones de acogida mensuales para los nuevos gestores
Toda esta actividad ha supuesto mas de 166 horas a Iéargo de 2022.

- Impulsar laagregacion de contenidos para evitar tener que reiterar desde cero la grabacion
de actividades de varios centros culturales de Madrid Destino (Teatro Espafol, Matadero
Madrid, Circo Price).

- Mejorar la calidad de los contenidos publicados

Conlleva la revision de los textos, modificar estructuras (colecciones, especiales
informativos, canales), revisar la vigencia de contenidos publicados, optimizar la
recuperacion de contenidos, (dado que mas del 8®% de internautas utilizan el buscador
general o Google y monitorizar el Portal para evitar enlaces que no funcionan, imagenes que
han desaparecido en los contenidos, etc.

Se han revisado exhaustivamente los contenidos relacionados con los servicios que presta
Linea Madrid: los tramites de identificacion y notificacién electrénica, Padrén, Servicio de
Estacionamiento Regulado, Tarjeta Azul, Tarjeta madridmayoes, Tributos, zonas de bajas
emisiones de especial proteccion, y los contenidos de instalaciones en general, mejorando
los de instalaciones deportivas, para especificar si las actividades tienen gratuidad o no, asi
como la informacién sobre la aplicacion movil Avisos Madrid. También se han revisado de
forma continua todos los servicios que se prestan mediante cita previa para matenerlos
permanentemente actualizados.

- Lograr una mayor eficiencia de las unidades gestorasdescentralizadas

Para lograr una mayor eficiencia de las unidades gestoras es necesario revisar su
funcionamiento, dar de bajalas que publican un nimero muy reducido de contenidosy alas
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que cuentan con poco personal darles soporte e incluso asumir temporalmente la gestion
desde la Unidad Coordinadora.

En 2022 se han dado de alta 4 unidades gestoras y una ha sido dada de bajgn cuanto al
namero de gestores se han dado de alta 96 y han sido dados de baja 65, lo que arroja un
saldo positivo de 31 nuevos gestores.

- Adecuar los archivos publicados en madrid.es al marco normativode accesibilidad

El Real Decreto 1112/2018, de 7 de septiembre, sobre accesibilidad de los sitios web y
aplicaciones para dispositivos méviles del sector publico ha supuesto un cambio importante
en la publicacién de informacion en los portales. Debe reservarse el uso de PDF accesibles
a contenidos cuya elaboracion en formato HTML es muy costosa, como las publicaciones
largas y reproducciones de folletos, paraafianzar la tendencia a crear contenidos HTML en
casos de publicaciones cortas y con pocas figuras gréficas. Ello supone un cambio de cultura,
porque hasta ahora se abusaba de la publicacion de PDF y ahora hay que dejar de utilizarlos
en beneficio de otros contenidos mas accesibles y que requieren mayor elaboracionA lo
largo de 2022 se ha apoyado a las unidades gestoras descentralizadas para gebajasen
en esta linea, lo que se ha reflejado en la elaboracién de diversos contenidos, como la
informacién sobre tasa de deportes, las preguntas frecuentes del Servicio Municipal de
Orientacion Juridica en materia de Extranjeria y para supuestos de Rasmo, Xenofobia,
Homofobia y Transfobia (SOJEM), la informacion sobre los Puntos informativos y de
atencion para los ciudadanos en materia de vivienda, el andlisis de las caracteristicas de los
patios de los centros educativos de infantil y primaria (CEIR de titularidad municipal, con
objeto de valorar su apertura para el desarrollo de actividades fuera del horario escolar entre
otros.

6. PERSONAS

Los modelos de Calidad establecen que las organizaciones excelentes generan mayor valor
a través de la mejora continua y la innovaciénpromoviendo la participacion y creatividad de
susintegrantes, y cuidando el clima laboral.

Linea Madrid gestionasu personal, teniendo en cuenta todos los aspectos referidos al
bienestar y rendimiento en el trabajo, dentro de las competencias que la DG tiene
delegadas (ya que en algunos aspectos la politica de personal es totalmente
dependiente de la SGTy de Personal).

6.1 ACOGIDA Y DESPEDIDA

Laacogida es laprimera toma de contacto para conocer como funciona la organizacién
facilitar la integracion y reforzar el sentido de pertenencia aLinea Madrid.

El Departamento de Calidad y Formacion organizalas sesiones de acogida para el
personal de nueva incorporacion enla DG.
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NO 2 mujeres | hombres SRR
asistentes delas
19 abril 15 12 3 4,58
18 oct 15 13 2 4,69
Total 2022 30 25 5 4,63

a la Ciudadani
Lineamadrid

En 2022 se ha conseguido incluir la acogida como unasesion formativa reglada dentro
de la Escuela de formacion (EFAM). Por tanto, la medicion de la satisfaccion es
proporcionada por la escuela al término de cada edicion.

En el aula de la OAC Chamberi se imparte la parte tedrica de la sesion, con los siguitss
temas:

Encuadre de LM dentro de la estructura municipal

Estructura funcional de la Direccién General

Datos de actividad

Compromisos de las Cartas de Servicie

Resultados de las Encuestas de Satisfaccion

Canal de atencién ciudadana enayre

Cauces de participacion y mejora

SyR

La parte practica incluye lasvisitas ala OAC de Chamberj la plataforma del 010 y los
servicios centrales. De este modo, las personas nuevas conocen todos los canales de
LM.

=4 =4 =8 =8 -8 -8 -8 -9

Ademas, desde la Subdireccion General de Atencion a la Ciudadaniae enviaun correo
dando la bienvenida a su personal de nueva incorporaciény explicando la gestién de
alta en aplicaciones guias y manuales para facilitarles su trabajp horarios y
posibilidades de conciliacién y actividades formativas a las que seran convocados.
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Buenos dias,
iBienvenida a Linea Madrid!

Te deseamos mucha suerte en esta nueva etapa. Siguiendo indicaciones de la Jefa de Servicio, Begofia Zulaica, para facilitapoco el
inicio, te enviamos informacién sobre diferentes temas:

1.

Estamos a tu disposicién para todas las dudas que te puedan surgide cualquier tema
Un cordial saludo,

Servicio Atencion Personalizada
S.G.Atencion a la Ciudadania

Pertenecemosal Area de Gobierno de Vicealcaldia, no a las Juas de Distrito, aunque algunas oficinas estén ubicadas en
ellas. Nuestra Secretaria General Técnica da las instrucciones generalee temas de Recursos Humanos ysu correo
electrénico para consultar cualquier duda eshorariosvicealcaldia@madrid.es

Por favor, si no lo has hecho ya, escribe un correo a la direccifineamadrid@madrid.esndicando si dispones o no de portatil
corporativo y auriculares. India tu nombre y apellidos, asi como el usuario de Ayre. Las personas que ya dispongan de por
deberan indicar, ademas, el nimero de serie y de bien del mighnoeste mismo correo, envia el documento de
confidencialidad de Padrén que te adjuntamos, reflado y firmado.

Para dar de alta tu control horario y que puedas fichar,necesitamos que nos digas qué turno de tardes vas a realizar.

Los temas de personal de las OAC los llevamos en la secret@del Servicio de Atencion Personalizada El correo para
mandar incidencias esatenpresencial@madrid.esy los teléfonos son:

Telf. 13803 - 660 830 013

Telfl TEAMS 915882263

Adjuntamos varios documentos de tu interés. De todas formas en lacarpeta comln Z tienes mucha mas informacién para
consulta.

a. Un PDF con el horario OAC.

b. Un manual de gestién de personal actualizado.

c. Una guia de acceso a la aplicaciones de Linea
Madrid.

En Linea Madrid realizamos un proceso de acogida para las personas que se incorporan a nuestras oficinas o servicios
centrales. Con ello pretendemos facilitaros la integracién en nuestra organizacién y el conocimiento @ Linea Madrid y
consta de las siguientes fases:

1 Sesion de Acogida en el Aula de Chamb@@i Palafox) en la que una persona del Departamento de Calidad os
explicard qué e&M. Os enviaremos un correo desde el Departamento de Coordinacién de oficinas para convoc
con antelacion a dicha sesion.

1 Visita a la Plataforma 010.En una jornada de trabajo organizaremos una visita a la Plataforma 010, donde sus
responsables realizarduna exposicion detallada en su Aula de Formacion para que conozcais el trabajo que allf
realizan los agentes del 010. Al igual que en el caso anterior, se 0s enviara un correo avisandoos de las fechad
programadas.

Curso de Acceso a OAGCSe trata de urcurso coordinado con la EFAM (Escuela de Formacion del Ayuntamiento de Madrid)
85 horas lectivas en los que se alterna teoria y practica de las diferentes gestiones que se realizan en las oficinas deatand
ciudadania. Esta previsto que el cursomienceel dia 10 de noviembre y finalice el 3 de diciembien este caso recibiréis una
convocatoria de la propia EFAM.

En cuanto a la tramitacion de las bajases importante que sepas que disponéis de3 dias naturales improrrogables para
adelantar copia por correo electrénico de los partes de baja o confirmacién y1 dia para el parte de alta ala SGT
horariosvicealcaldia@madrid.es Los originales hay que enviarlos por correo interno a:

Area de Gobimo de Vicealcaldia

Servicio de RRHH de la Secretaria General Técnica

Servicio de Recursos Humanos

C/Montalban, 1C72 planta (Ala Dcha)

28014 Madrid

Si necesitais pedir flexibilidad horaria, puedes solicitarla por registro (en la propia oficina) al Area de Gobierno de
Vicealcaldia, adjuntando fotocopia del libro de familia, o también puedes hacerlo por email a
horariosvicealcaldia@madrid.esadjuntando fotocopia del documento de la toma de posesion y del libro de familia.

Debido a los ultimos movimientos en LM de Gestores entre oficinas, volantes y personal nuevo de otras dependencias,
todo el personal que haya cambiado de puesto debe de solicitar de nuevo la Firma de Empleado publico SIA para que
conste su nuevo puesto de trabajo. Te adjuntamos una guia sobre la obtencién del Certificado asi como enlace de Ayre a
las Oficinas que te pueden registrar.Recuerda llevar un pen drive el dia que te hagan la firma:
https://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Buscador/Relacion -de-registradores-y-registradoras-firma-electronica-
Oficinas-internas-

[?vgnextfmt=default&vgnextoid=87b1d41 0082c2410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=b21a657f43d6
0110VgnVCM1000009b25680aRCRD&vgnextlocale=es

Por otro lado, desde este afio se envia también un correo de despedida a las personas
que se van de LM, agradeciendo los servicios prestadas
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Osqueriamogslarlasgraciaspor el trabajoquehabéisrealizadoen LineaMadrid, por vuestroesfuerzo
permanentenel aprendizajegy capacidagaraadaptarsel cambio.Osllevaistodonuestrareconocimiento
comoprofesionaley comocomparieroy, por supuestoel agradecimienty reconocimientalela
ciudadaniazomosedemuestrano soloconlasencuestade satisfacciorsinocontodaslas palabrasie
gratitudquediaadiaescuchéignel puestode trabajo.

Esperamosgjueosvayamuy bienenlos nuevosdestinosAqui nostenéisparalo quenecesitéiy quesepais
quesi algundiadecidisvolver, paranosotrosserdunaenormealegriavolver a contarcontodosvosotre. A

6.2 ABSENTISMOY ROTACION

Para extraer los datos de absentismq se solicitan los fichajesprocedentes de la aplicacion
EVALOSa la Scretaria General Técnica que sonremitidos en bruto. De este modo, se tienen
que desagregar y vincularlos en relacion con la plantilla en RPT para sacar los porcentajes.

Estos datos sélo incluyen las bajas por enfermedad, no los permisos de otro tipo, ya que
todas las personastienen adjudicados los mismos dias de convenipvacaciones y permisos,
diferenciandose Unicamente por los correspondientes a la antigliedad.

2020 2021 2022

HOMBRES| MUJERES| HOMBRES| MUJERES| HOMBRES| MUJERES

N° HOMBRES Y
MUJERESENRA 122 332 133 389 126 360

PORCENTAJE D

CADA GENERO E 27% 73% 25% 75% 26% 74%
RPT

NO D|A:|E|gJA POR 111 470 91 654 117 632

% ABSENTISMOE

LAD.GAC. 6,23% 6,91% 7.47%

% ABSENTISMQ
ANUAL cada géne
conrespecto al
total de la plantilla

1,19% 5,04% 0,85% 6,06% 1,17% 6,31%

% ABSENTISMQ
ANUAL de cada
génerocon 4,41% 6,90% 3,33% 8,13% 4,50% 8,51%
respecto a su
propio sexo

Se observa que el absentismo se incrementa cada afio.

El dato de plantilla que se ha utilizado esta extraido de Is Excel que envia mensualmente
la SGT, y por tanto al final del afio se hace una media ponderada.

El personal interino también est4 incluido
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NO
DIAS DE .
BAJADEL |%ABSENTISMO| .. N PORCENTAJE | DIAS | o/ npsenTISMO
PERSONAL D GAC GENERO | HOMBRES | DECADA [ BAJA | /0500 -2
A Y MUJERES| GENERO | POR
D.G.AC.
MES

HOMBRES 128 24,52% 180 1,72%

ENERO 1288 12,34%
MUJERES 394 75,48% 1108 10,61%
HOMBRES 131 25,19% 91 0,88%

FEBRERO 712 6,85%
MUJERES 389 74,81% 621 5,97%
HOMBRES 134 25,67% 148 1,23%

MARZO 931 7,75%
MUJERES 388 74,33% 783 6,52%
HOMBRES 133 25,63% 116 1,18%

ABRIL 714 7,24%
MUJERES 386 74,37% 598 6,06%
HOMBRES 135 25,91% 128 1,23%

MAYO 855 8,21%
MUJERES 386 74,09% 727 6,98%
HOMBRES 134 25,92% 106 0,93%

JUNIO 940 8,26%
MUJERES 383 74,08% 834 7,33%
HOMBRES 132 25,83% 100 0,98%

JuLio 634 6,20%
MUJERES 379 74,17% 534 5,23%
HOMBRES 132 25,83% 96 0,85%

AGOSTO 629 5,60%
MUJERES 379 74,17% 533 4,74%
HOMBRES 130 25,59% 127 1,14%

SEPTIEMBRE 812 7,27%
MUJERES 378 74,41% 685 6,13%
HOMBRES 107 27,51% 90 1,16%

OCTUBRE 475 6,11%
MUJERES 282 72,49% 385 4,95%
HOMBRES 107 27,02% 100 1,26%

NOVIEMBRE 482 6,09%
MUJERES 289 72,98% 382 4,82%
HOMBRES 107 27,23% 120 1,61%

DICIEMBRE 517 6,92%
MUJERES 286 72,77% 397 5,32%

ROTACION en LM:

El estudio de larotacién del personalanalizael nimero de personas que se mueven de
puesto, ya seadentro de la DG o que se van fuera.
Para el total de plantilla no se ha incluido el personal interino, y el datoglobal utilizado es el
n° personas a 31 de diciembre de 2022.
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ROTACION 2022
Personas que se van atro puesto TOTAL | Hombres | Mujeres
dentro de LM 51 12 39
fuera de LM 59 15 44
Jubilaciones 14 2 12
Nuevas incorporaciones 2022
TOTAL LD CONCURSO

N° puestos de nuevo ingreso 83 17 66

59 personas que se van fuera de LM x 100 / 393 de plantilla a dic.2022 = 15%

Es decir, en 2022se ha marchado de LM el 15%de la plantilla.

Aun asi, entra mas cantidad de personal nuevo (83) del que se va (59).

Sin embargo, hay que sefalar que por primera vez en la historia de nuestra organizacion
han quedado plazas desiertas, no solo en los servicios centrales sino en OAC.

Comparativa de los dltimos 4 afios:

Rotacion LM

N° personas que 2019 2020 2021 2022
cambian de puesto dentro de LM 50 54 45 51
se van fuera de LM 35 42 56 59
se jubilan 8 11 19 14

afo 2019 2020 2021 2022

tipO LD | concurso | TOTAL | LD concurso [ TOTAL | LD | concurso | TOTAL | LD concurso [ TOTAL
puestos | 16| 32 48 |26 37 63 (15| 59 74 |17 66 83

Se observa un cambio de tendencia en el sentido de incrementar el personal que se
va de LM respecto del que se mueve internamente: en 2019 y 2020 eran mas las personas
que cambiaban de puesto dentro de LM, sin embargo, en 2021 y 2022 son mas las
personas que dejan la organizacion.

Desde el departamento de Calidad y Formaciénse harealizado un estudio a través
de entrevistas a personas que se han ido de LM durante 2022 ya continuacién exponemos
las conclusiones.

Metodologia
Las entrevistas se han realizado a través de teams, de un listado de 59 personas que
se han ido de la DG Atencion a la ciudadania durante todo el afio 2022.
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El orden de las llamadas ha sid@leatorio y no se ha insistido si alguien no
contestaba la llamada.El n° de llamadas atendidas ha sido de 28.

El formato ha sido una conversacion informal, dado que las personas colaboraban
voluntariamente, entendiendo el objetivo y procurando no invertir demasiado tiempo.

Las preguntas comunes han sido:
- Motivo principal por el que la persona se va de LM
- Qué hubiera hecho falta para que se quedara
- Condiciones del puesto en LM comparadas con las del puesto al que va (cercania al
domicilio, sueldo, NVX KW ° XK X° 3 JMJa- 2729
- Antigiiedad en LM

Conclusiones cualitativas

La Agencia Tributaria sobresale como uno de los destinos favoritos. Los motivos,
segun han indicado las personas entrevistadas, son:
- econémicos: con un complemento de productividad y dos pagas de beneficios al afio
(ademds de las pagas extra habituales)
- y de condiciones laborales: la productividad se puede hacer en casa y en cualquier
horario. La presion en puesto de atencién es menor que en LM (no se insiste tanto en los
tiempos)

En otras areas municipales también se han creado mejoras sustanciales, sobre todo
para el personal administrativo, por ejemplo:
-Niveles18 paraClX « &+ (~°JT"' " ° NJW ?2+AW X°NZ
- PlazasA2 que se abren a Clque teniendo un especifico bajo para A2, es alto para C1
Son adjuntias a seccién. Ejem en la Agencia para el empleo.
- Posibilidad de teletrabajo y flexibilidad horaria en cuanto a turnos, tardes, entrada y
salida.

También se ha comunicado con frecuencia el reiterado intento deacercarse a su
domicilio concursando cada afio a plazas de LM (por ejemplo de una OAC a otra), y viendo
que no logran el objetivo, la gente acaba yéndose al distrito que le interesaba.

Estas personas sugieren como mejora que se facilitara la movilidad dentro de LM.

Otro comentario recurr ente es elrechazo al modelo mixto después de haber vivido
la municipalizacién, sintiendo que podian hacer variedad de gestiones y que ahora se
recortan. Esto se vive como injusticia y falta de reconocimiento al trabajo funcionario.

Hay bastantes personasque han aprobado lasoposiciones de técnico de gestion,
pasando de C1 a A2, y se han ido de LM por no encontrar posibilidad de promocién dentro
de nuestra organizacion.

En personal de OAC aparece con frecuencia como motivos para cambiar: el estrés y
saturacién por continuas modificaciones de instrucciones, gestiones, aplicaciones e
incidencias informaticas, ademas de la presién de publico, con los mayores sin cita
afiadidos a la agenda, asi como la rigidez de horario y los turnos.

En personal de servicios centrales, los motivos son sobre todo econémicos (nivel
y/o complemento especifico superiores). Por ejemplo, en nuestra DG no hay niveles 18 ni
20 a los que puedan optar.

Muchas personas han manifestado que hubieran permanecido en LM si les hubieran
ofrecido las condiciones que han encontrado fuera. También parece que sienten poco
3 XN-«-N 2 X«°-w N-"J 2AX TXTANX« JK - M X3 EJ3 2]
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vaya su personal, teniendo previstas condiciones mejores para que se queden cuando

aprueban oposiciones de mayor nivel.
Seria conveniente estudiar mejoras en las condiciones laborales paneetener el

talento, ya que estamos perdiendo a personas con mucha antigiedad, formacién y

capacidad resolutiva.

Es muy costosa lainversion formativa necesaria para que otro personal de nuevo
ingreso alcance los niveles de eficacia y eficiencia equivalentes a los que tienen quienes se
van, y es costoso, tanto para quienes tienen que aprender, como para quienes les ensefan,
gque también se cansan del costante movimiento (esto afecta en mayor grado a los

responsables).

También es un desgaste considerable el estar continuamente sacando plazas tanto

de concurso como LD.

6.3 CLIMA LABORAL

En 2022 se ha llevado a cabda comunicacion de losresultados del estudio de clima laboral
realizado a finales del afio anterior.

Por primera vez se hg podido publicar en ayre el estudio, ya que se ha logrado que el subcanal

z, X3 - «J  Z

K-~ XJ

JNNX’

MEinda 1°aldofald 2024.J

°KJ«®

En febrero se hizodifusién de los resultados de manera global en dos iernes en el espacio

de novedades

También se haincluido este contenido en las revisiones anuales de OAC.

Se han comentado los resultadosde las encuestasen cada una de las Oficinas.

En la siguiente tabla se incluyen las fechas: la primera es pdeams con los responsables y el
segundo dig presencialmentecon todo el personal de la OACen visita de la Jefa de Servicio
de atencion a la ciudadaniay algin responsable del departamento de Coordinacién OAC.

OAC FECHA REVISION
ARGANZUELA 02 y 04 marzo 2022
BARAJAS 26 y 28 enero 2022
CARABANCHEL 1 abril 2022

CENTRO 8y 9 septiembre
CHAMARTIN 3y 4 febrero 2022
CHAMBERI 22y 25 noviembre 2022

CIUDAD LINEAL

9y 11 febrero 2022

FUENCARRALEL PARDO

30 nov y 5 dic 2022

HORTALEZA 9y 11 marzo 2022
LATINA 20y 22 abril 2022
MONCLOA 5 mayo y 2 sept. 2022
MORATALAZ 23y 25 marzo 2022
NUMANCIA 29 junio y 1 julio 2022
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PUENTE DE VALLECAS

16 y 18 marzo 2022

RETIRO

18 y 18 febrero 2022

SALAMANCA

1y 3 de junio 2022

SAN BLAS CANILLEJAS

8y 10 junio 2022

SANCHINARRO

15y 17 junio 2022

Lineamadprid

TETUAN 23y 25 febrero 2022
USERA 6y 8 abril 2022
VICALVARO 22 y 24 junio 2022
VILLA DE VALLECAS 27y 29 abril 2022
VILLAVERDE 6y 8 julio 2022
Satisfaccion Clima Laboral
6,74 6.56 6.45
5,59
2017+ 2018** 2019** 2021*
Escalade1a5 2021*
Escalade0a10
Base: 150 156 160 191
Participacion: 42% 44% 37% 36%

*Media calculada con la media de medias
por cada area analizada y ponderada por el
peso de cada colectivo en el universo

**Se utilizé una escalade 1a 5. Seha
multiplicado por dos para que sea un data
mas comparativo, aunque el 0 no era opcion
en estos afios anteriores.

Se trato el clima en todos los casos, viendo las causade la satisfaccion odel descontento.

Resumen de los resultados delClima laboral en OAC

Participacion:

OAC en las que han respondido menos de 5 personasBarajas, Chamartin, LatinaNumancia,
Retiro, San Blas y Sanchinaw y las oficinasauxiliares Aravaca, el Pardo y Valverde.

Consenso en la valoracién en cuanto a:

Buen clima global en 13 OAC entre 5,4y 7,4 puntos
Buena comunicacion en 14 OAC desde 5,2 hasta 7,2
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Formacion 11 OAC la valoran por encima de 5

Recursos personalesl6 OAC (todas las estudiadas)

Apoyo, empatia, reconocimiento del trabajo y reparto de tareas 14 OAC con mas de 6
puntos y llegando a 9,6

Salario suspenden 9 OAC

Condiciones fisicas, recursos materiales y tecnolégicossuspenden 10 OAC, sobre todo el
ruido, el cableado y las incidencias informaticas.

Lavuelta al modelo mixto so6lo aprueba en 3 OAC

Comunicacioén: n® excesivo de correos sin tiempo para leer

Muy variad o en Rendimiento:

Estoy de acuerdo con la medicion de mi rendimiento laboral Si
Estoy de acuerdo con que haya un reconocimiento de la productividad individual +/-
Estoy de acuerdo en conocer la productividad en puesto de los demas y que ellos sepan la mia NO

En relacién a las condiciones fisicas y recursos materialeshabia mayor satisfaccion en los
servicios centrales que en las Oficinas,sobre todo en relacion al ruido ambiental, al
funcionamiento de los sistemas informaticos, su disposicién fisica (cableado, etc), la
respuesta cuando hay incidencias informaticas.

En cada oficina sehan valorado las instalaciores y dirigido las peticionesde mejora al IAM y
al distrito que corresponda.

En respuesta a la demanda del persoal de OAC, s ha promovido una sesion formativa de
Cuidados de la voz en la atencién presencialrealizandose4 ediciones en 2022.

Objetivos para 202 3:

En 2023 se realizara la encuesta sobre clima laboral.

El objetivo de participacion seradel 50% al menos.

La puntuacion sobre liderazgo tendra como objetivo un 7, y la puntuacion global de clima un
6,5.

6.4 PARTICIPACION Y M EJORACONTINUA
RUM (REGISTROUNIFICADO DE MEJORAS

En LM se persigue la mejora continua, y para ello, ademéas de evaluar el cumplimiento de
objetivos estratégicos, se tienen en cuenta las propuestas de mejora provenientes de todos
los ambitos: tanto de profesionales que trabajan en la DG comode las personas usuarias de
nuestros servicios.

Las sugerencias se archivan en el RUM se realiza un seguimiento de su implantacién

En este apartado vamos a describir con mayor detalle las propuestas originadas
internamente y en el capitulo de Satisfaccién de las perenas usuarias incluimos las SYR.
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Finalidad. PARA QUE
Para facilitar el conocimiento de las sugerencias de mejorafavorecer la
implicacién y participacion de las personas en la mejora y proporcionar

Definicion. QUE ES una vision dobal de la mejora continua de la organizacion

El RUM es una lase de daos que
sistematiza las sugerenciasde mejora
identificadas en LM, sus principales| Departamento de Calidad

caracteristicas y resultados Soporte. CON QUE

Excel (hojas, columnas y filtros)
H\GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDADCALIDAD y
FORMACION\00 CALIDAD\MEJORAS RUM

Correo sugerenciasenlinea@madrid.es

Responsable. QUIEN

Principales resultados recogidos en el RUM 2022:

En 2022 se han registrado 34 mejoras, de las cuales se han implantado 15.

5 sugerencias han sido aceptadas para su estudio y proxima implantacion.

6 propuestas han sido derivadas al 6rgano competente responsable del servicio y no se ha
obtenido respuesta todavia, y 8 han sido desestimadas después de su estudio, por no ser
viables.

Estado de las mejora
5 Aceptada

Derivada al érgano
6 competente

Desestimada

8 m Implantada

Durante 2022 destaca como principal FUENTE la participacién de las personas a través de
la cuenta de correo sugerenciaslinea@madrid.e con 23 propuestas de mejora.La
sugerencia se comunicadirectamente mediante correo electrénico a la direccion
sugerenciasenlinea@madrid.eseniendo un accesodirecto desde ayre-atencion ciudadania

El Departamento de Calidad de la DG responde en un plazo inferior a 10 dias habiles,
agradeciendo el interés en la mejora del servicio y contestando con caracter finalista siempre
gue sea posible.En cualquier caso, se envia una respuesta cota resolucion que se haya
tomado respecto a la sugerencia: si es viable o no, si se pondra en practica o no, si resulta
atil, si entra dentro de las competencias de nuestra Direccion General, etc.
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Concurso Ideas Personas Seguimiento  Sugerencias en SyR
Canales Linea

Del Concurso de Ideas del afio anterior quedaba 1 pendiente.

A través del canal de sugerencias y reclamaciones SyR se han registrado 8 sugerencias de
mejora.

La mayoria de las propuestas de mejora afectarian @mbito de las Oficinas de Atencion a la

Ciudadania a través de 16 sugerencias, y en segundo lugar 7 propuestas referentes a cita
previa.

Cuanta de AMEITO

ambito

8

[

4 .

2

: - ]

Linea Madrid 0o madrid ez DAC Cita previa

En cuanto a la TEMATICA, la mayor parte de las sugerencias recogidas proponen mejoras

sobre Tecnologia (12), ComunicacionExterna (9), Organizacién en el trabajo (5) y
Accesibilidad (3).

Cusnta da TEWATICA

TEMATICA

_ Accesibilidad; 3

Tecnologia; 12

_ Comunicacion Externa; 9

Comunicacion Interna; 1
Organizacion del Trabajo: 5

Instalaciones; 1

Las unidades responsables de llevar a cabo el estudio y puesta en marcha de la mayoria de
las propuestas son los Servicios de Implantaciéon y Atencion Personalizada.

DIRECCION GENERADE ATENCION A LA CIUDADANIA m— drid
C/ Principe de Vergara, 144? planta seamaal - INEAMacr] ‘
28002 Madrid Organizacién acreditada con

T.:+34 91588 48 42 el Sello de Excelencia +500
www.madrid.es/Lineamadrid

W @ Lineamadrid Paginad5 de 96



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

@ M A D RI D Direccion General de Atenciot

vicealcaldia a/la Cludad?m
area delegada de Lineamadprid

coordinacion territorial,

transparencia y

Comparativa 20192022
60
40
20
U lae D O w000
2019 2020 2021 2022
DOACEPTADAS DERIVADAS AL ORGANO COMPETENT
IMPLANTADAS mPOSPUESTAS

mDESESTIMADAS

Mejoras unidad responsable
Opto. Arencion Telemsrica [N
Uridsd Técnica de Organizacian (UTO) [N
Uridad de Obras
3@ de Coordinadidn delos Serviciosy Portalinstwcional [N

SG Atenciéna ka Gudadania

Senido Atenddn Personalizada

Dpto. Gestign Cortenidos.

seruciomptarczacn

Direccidn General de Atendidn 2 k2 Ciudadania

a

2 4 3 3 10 12 14

mimplantada W Desestimada  ® Derivada al Srgana competente  m Aceptada

COMPARATIVA INTERANUAL

ANO TOTAL ACEPTADAS DEglF;/gADrﬁcs) - IMPLANTADAS POSPUESTAS | DESESTIMADAS
REGISTRADAS COMPETENTE

2019 85 20 0 56 7 2

2020 101 18 13 46 13 11

2021 76 17 17 29 0 13

2022 34 5 6 15 0 8

Analizando la serie de los ultimos 4 afios, vemos que en 202hubo muchas mas propuestas
de mejora, quiza por las circunstancias de la pandemia y el teletrabajo. En 2021 hubo
concurso de ideas, contrariamente a 2022 en que no se pudo realizar.
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Para actualizar el resultado final de las mejoras, se enviaorreo electrénico a quienes son
responsables de evaluar e implantar, en su caso, las sugerencias.
El informe anual de RUM se publica en AYREnforme RUM 2022

Ejemplo de idea colectiva (OAC Puente de Vallecasyanadora del concurso de ideas
2021 puesta en marcha el 26 de septiembre de 2022:

Implantacion del codigo QR en los Justificantes de confirmacion y recordatorio de
cita, con la finalidad de facilitar otra forma de acceso a las OAC con gestor de turnos, ad@as
de mecanizar el documento de identidad o el codigo de cita.

El proceso consiste en:

- A partir del dia que se habilite este desarrollo, cuando se concierta una cita, si la persona interesada
ha informado una direccion de correo electrénico, va a recibir un email de confirmacion de cita con
un QR. Y si por la fecha de concertacion de la cita, es susceptible de envio de recordatorio de cita,
también recibird el mensaje con el QR

- Al llegar a la Oficina, en los dispensadores de tickets (que ya se han cdigurado para que funcione
el lector de QR), podréa acercar el QR al lector y autométicamente se imprimira el ticket.

ACCESIBILIDAD

DISPENSADOR TICKETS

Lectura de QR

Una vez realizado el desarrollo para crear el
QR con la confirmacion de la cita se habilitara
el lector para la lectura e impresion del ticket.

neamadrid

6.5. FORMACION

Como se puede consultar en el siguiente enlaceMemoria Formacion LM 2022 no vamos a
repetir el contenido, sino Unicamente resaltar algunas cuestiones.
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Comparativa de datos de formacion de losultimos afios:

Formacién
interna

Formacién

reglada
(impartida
por EFAM)

N° participantes

Lineamadrid
2019 2020 2021 2022
787 580 1.741 5.402

N° horas 116,5 60.308,5 3.409 12.289
N° participantes 244 143 1.918 1.059
N° horas 15.178 7.972 26.855 16.237
Media horas/persona 35 17 51 41*
Valoracién dada por 409 405 41 435

el alumnado (0 a 5)

*N° horas impartidas / n® personas en plantilla DGAC a diciembre de 2022 (393).

En 2022 la valoracion de las personas sobre la formacion recibida (puntuaciéon de 0 A Sha
sido muy alta 4,3, siendo en el afio anterior de4,1y en 2020 de 4,05.

Con los datos desagregados por sexo proporcionados por la EFAM, se puedsomprobar que
el porcentaje de mujeres respecto a hombres que asisten a la formacién coincide con la

distribucion en la plantilla de personal

2022 HOMBRE| MUJERE!
PORCENTAJE
SEXOENRP] 26% 4%

DESTINATARIOS DE LA FORMACION POR SEXO

Hombres
25%

Mujeres
75%

Desde LM se realiza una importante y necesaria labor de formacién a personas de otras areas
municipales. Esta formacion se lleva a cabo tanto de manera reglada como interna,
destacando la relacionada corcita previa y portales web.
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Destinada de forma exclusiva a personas de LM, con
formadores o coordinadores de LM

-Nuamero de actividades: 13
-Namero de participaciones: 394
-Nlamero de de horas impartidas: 4.469

Formacién
reglada

' ~

Recibida por personas de LM con
coordinadores y formadores que no
son de LM

-Ndmero de actividades formativas: 111
-Numero de participaciones: 623
-Numero de horas impartidas*: 11.110

*Solo se indican las horas recibidas por personas de LM.

Por otro lado, el espacio Z se ha convertido en un repositorio de documentos de consulta,
aclaracion de dudas y novedades que se envia semanalmente por correo a la plantilla de
OAC. Estas novedades y aclaraciones se imparten ademas por teams todos los viernes.

En 2022 se haalojado el contenido de Z en la nube, en share point

7. SATISFACCION DE LASPERSONASUSUARIAS DELM

Los estudios de satisfaccion de Linea Madridvan dirigidos a conocer las necesidadesde la
ciudadania, evaluar la satisfaccion de las personas usuariasde sus servicios y obtener
informacion que permita mejorar sus actuaciones. Estos datos sirven al subcriterio 6.1 del
modelo CAF (Resultados de percepcién de la ciudadania).

Se realizanestas encuestas todos los afiospara medir de modo integrado la satisfaccion de
la ciudadaniaacercade los distintos canales de atencién de Linea Madrid (el canal presencial
a través de las QAC, el canal telefénico a través del teléfono 010 y el canal telematico a
través del sitio web www.madrid.es y @Ilineamadrid), asi como de distintos servicios
prestados mediante tales canales.

Por otra parte, el Ayuntamiento realiza una macroencuestade Calidad de Vida y Satisfaccion
con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid en la cual se pregunta a la ciudadania su
grado de satisfacciéncon la Atencion a la Ciudadania pero en este caso lasrespuestas no
son exclusivas de personas usuariagle los serviciosde LM. Estos son los resultados de 2022,
y como se ve en la columnade la derecha, haybastante porcentaje de desconocimiento.
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Valoracion de los servicios de atencion a la
ciudadania

Aplicaciones del Ayuntamiento para

dispositivos moviles (wifi, app paramaviles...) _ 6,6

Avisa Madrid, Emt 2.0..
Oficinas de atencion a la ciudadania de Linea
Madrid

Web del Ayuntamiento de Madrid:
www.madrid.es

Atenci6n directa al mayor, con numerc

preferente y atencién presencial sin cita _ 63
|

previa

Oficinas de atencién al contribuyente del
Ayuntamiento de Madrid (para pagar IBI,
multas de trdfico etc..)

Chat on line de Linea Madrid

Unidad: media (escala de 0a 10)

% que no sabe ¢
por insufici

delservicio

18,3%

382%

37.8%

29.7%

47.9%

33,9%

55,4%

Direccidon General de Atenciol

émo valorar
onocimienfo

a la Ciudadani
Lineamadrid

A continuacién mostramos el grado de satisfaccion de lagpersonas usuarias de los servicios

de LM:
2019
Satisfaccion OAC 8,84
Satisfaccion 010 8,40
Satisfaccibnweb madrid.es 7,30
Satisfaccién @lineamadrid 94%

Relacion de estudios de Satisfaccidn realizados en 2@2:

2020

9,09

8,33

7,57

94%

2021

9,00
8,20
7,83

97%

- Estudio de satisfacién con la atencién prestada en lasOAC

- Estudio de satisfaccion con la atencién prestadaen el teléfono 010

2022

8,96

8,45

8,05

96%

- Estudio de satisfaccién con losservicios de la web madrid.esy twitter @lineamadrid

- Estudios comparativos Benchmarking
- Cliente misterioso

- Estudio de satisfaccién con la cita previaGNSIS

Tanto los resultados como el Modelo Integrado de Evaluacion se actualiza y publican
anualmente, tanto en Ayre como en la web municipal Satisfaccion LM 2022
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Resultados de los estudios de Satisfaccion por canal de atencién

SATISFACCION GLOBAL (Suma % 6-10)*
010 Madrid.es y sede electrénica
2022 97.8% 91,8% 87,1%

2021 97.2% 92,5% 88,5%

SATISFACCION GLOBAL (Valoracién media)*

010 Madrid.es y sede electronica
2022 8,96 845 8,05
2021 9,00 8,20 7.83

SATISFACCION GLOBAL (“muy satisfecho”+ “satisfecho”)

Twitter Wehchat
2022 95,5% 73,8%
2021 96,9% 79,6%

La puntuacion de satisfaccion global de la ciudadania con las OAC ha sido d& 96 puntos
(escala de 0 a 10) y de un &5 con el 010.

El portal web www.madrid.es (incluyendo a la Sede Electronica) ha obtenido una puntaién
de satisfaccion general de 805 puntos (escala de 0 a 10).

Una cuestion que atafie a todos los canales es el conocimiento publico acerca de quién los
gestiona, y este afio la puntuacion ha empeorado respecto al 2021

Organismo que gestiona el 010

57.2%

13.6%

2.1% 8,5%
41% - N 389
1.7 03% 14% 5% o 3.8
.- W W o ox o1 —
Ayuntamiento de  Comunidad de Comunidad y Una empresa El Gobierna de Otros Ofros NS/NC
Madrid Madrid Ayuntamiento privada Espafia ayuntamientos
2022 = 2021
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;Que organismo gestiona esta OAC?

1 Ayuntamiento de Maciric IR, 7.6
I 4%

La Comunidad de Madrid . 70

Ambos (Comunidad y - 6,4%
Ayuntamiento) EE

El Gobierno de Espafia l 06%

Una empresa privada I ?13%

01%
Otros ’

Otros Ayuntamientos 01%

NS/NC .— 8,5%

m 2022 = 2021

Organismo que gestiona la WEB de atencion a la ciudadania

e Avuntamiento R -
devaorid N ¢ -

La Comunidad de _ 15,2%

Madrid . 2 5%

pmoos R 104

(Ayto+Comunidad -
de Madrid) M 15%

Una empresa _ 10,4%

privada I 18%

El Gobierno de . 29%
Espafia 0,3%

Otros

e I .1

m 2022 2021

a la Ciudadani.
Lineamadrid
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7.1 SATISFACCION CON CANAL PRESENCIAL(OAC)

Satisfaccion global OAC (Media)

884 9,09 9,00 8,96
2019 2020 2021 2022

Satisfaccion global OAC (Suma % 6-10)

97,0% 98,6%, 97.2%

2019 2020 2021 2022

Mapa de posicionamiento OAC

Instalaciones

. Orden y limpieza de la oficina
Confort durante |a estancia {temperatura,

Resultado final de la gestion,
asientos...)

912

Sencillez de la tramitacion realizada Sisterna de gestion de las colas de espera

Otros aspectos 905

Claridad y coherencia de la informacion facilitada Claridad de los carteles informativos

Adecuacion de las instalaciones al servicio que se

Tiempo total empleado en realizar la gestién 9,00 presta

—— 2022
e 021
9,53
Tiempo de espera en ser atendido Amabilidad, trato y atencion
Cantidad de personal que esta atendiendo : Lenguaje claro y comprensible
7 Plifcacion y profesionalidad de |
Horario de atencion al publi_cu_ — 9,50 ualihcacion y protesionaitad de la persona que Personal

le atendio

Grado de confianza y seguridad que le ha
transmitido |a persona que le atendio

Evolucion satisfaccion media (2002-2022)

9,10
aso
870
2,30
830
a10
7.90
770
7.50

2002-1 2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Comparativa con otros Ayuntamientos (Benchmarking)

a la Ciudadani
Lineamadrid

La valoracion del servicio en las Oficinas de Atencion Ciudadana del Ayuntamiento de Madrid en 2022
se mantiene practicamente igual a la del ario anterior, viéndose solo superada por |a de la Generalitat Valenciana

Ayuntamiento de Madrid 9,09 2,00 8,96
Ayuntamiento de Barcelona 6,33 6,60 6,60
Ayuntamiento de Valencia 6,50
Ayuntamiento de Zaragoza 741 707 6,80
Cabildo de Tenerife 9,02 8,42
Ayuntamiento de Sevilla 9,80 -
Gobierno Vasco 8,50 8,60
Ayuntamiento de Alcobendas - 7.83
Generalitat Valenciana 217 - 9.33
Ayuntamiento de Palma 8,24 8,00 -

* Nota: El resultado se multiplica por dos para estandarizar |a escala, pues obtiene una valoracién de 4,9 sobre una escala de 5

l:l Valoracion maxima por afio

Comparativa entre Oficinas de atencion a la ciudadania

AYUNTAMIENTO DE SEVILLA (2021)
GENERALITAT VALENCIANA (2022)
AYUNTAMIENTO DE MADRID (2021)

AYUNTAMIENTO DE MADRID (2022)

GOBIERNO VASCO (2021)

CABILDO DE TENERIFE (2021)
AYUNTAMIENTO DE PALMA (2021)
AYUNTAMIENTO DE ALCOBENDAS (2021)
AYUNTAMIENTO DE ZARAGOZA
AYUNTAMIENTO DE BARCELONA (2022)

AYUNTAMIENTO DE VALENCIA (2020)

0 1 2 3 - 5 6

* Nota: El resultado se multiplica por dos para estandarizar |2 escala, pues obtiene una valoracion de 4,9 sobre una escala de 5

6,80
6,60

6,50
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SATISFACCION CON ELEMENTOS DEL SERVICIO OAC
Ayto. de Ayto. de Generalitat ‘Gobierno Ayto. de Cabildo de C((;:I’:l:ntli:?a
Madrid Madrid Valenciana Vasco Alcobendas Tenerife (UNGRD)
(2022) (2021) {2022) (2021) (2022) (2021) (2022)
Orden y limpieza 2,09 9,12 9.29 8.80 793 - -
Confort 9,00 209 - -
Sistema de gestion de las colas de espera 8,41 8,95 - - - -
Adecuacién de instalaciones al servicio que se presta 2,05 9,06 - - - - -
Amabilidad ,trato y atencién 9,53 922 9,53 8,07 200 940"
Lenguaje claro y comprensible 9,55 917 - 870 - -
Cualificacion y profesionalidad de |2 persona que le atendio 9,55 92,15 9,52 7.89 - 9,80
Horario de atencion al publico 8,02 8,80 - 9.10 7.56 8,32* -
Cantidad de personal que esta atendiendo 8,09 8,79 - - - -
Tiempo de espera en ser atendido 8,09 8,99 9.45 8,70 7.63 - -
Tiempo total empleado en realizar la gestion 8,16 2,00 9.47 - 8,18 - 940"
Claridad y coherencia de la informacién facilitada 9,05 8,99 9.46 8,30 7.92 - 980"
Sencillez de la tramitacién realizada 8,86 205 9.16 8,20 - - -
Grado de confianza y seguridad que Ig'ha transmitido la persona que le 950 913 - - - 882+ -
atendid
Resultado final de la gestién 2,03 2,10 - - - - -
|:| Valoracién maxima por item ** Nota: El resultado se multiplica por dos para estandarizar la escala

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

Otro tipo de
administraciones

|
=

3% 50.4% 16.7%

Oficina de tramitacion DNI

¥ pasaportes “fel 46,3% 9,8%
Oficina de empleo 26,7% 50,4% 230%
Oficina de la Seguridad P oo P
Social
Direccian General de P o o

Trifico

Agencia Tributaria Estatal
(AEAT)

Otros ayuntamientos 25,8% 66,5% 77%

w Mejor mIgual mPsor

7.2 SATISFACCION CON ELCANAL TELEFONICO(010)
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Satisfaccion global 010 (Media)

8,40 8,33 290 8,45

2019 2020 2021 2022

Satisfaccion global 010 (Suma % 6-10)

92.3% 72,6% 92,5% 91,8%
2019 2020 2021 2022

Evolucién satisfaccion media (2010-2022)

f.@
E:X- )
8.a
LX)
8.3
:Xe)
7.0
7.0
7.0
7.2

7.0
Ck182010 0al?2010 ©OBL202011 02212011 0222012 ©Cla232013 0242014 013252015 Ol262016 0Oa272017 0282018 012292019 0302020 OB1312021 0BL322022

Calidad del Servicio (010)

“~._  Agilidad en facilitar la informacien
Cualificacién y profesionalidad del

Horario de atencion telefonica- 8,90 us agente
:

9:04

Tiempo de espera al teléfono g zsnguaie claro y comprensible Agente telefénico

Otros aspectos Mumero de intentos de llamada para -'16Amahllidad,tratuyatanm:in

ser atendido

—— 2022

2021
p;}.}rado de confianza/ seguridad que le

Tiempo total empleado 5
P P transmitio el agente

. B,
Claridad y coherencia de la informacion.’

facilitada Gratuidad

9,46
8,61

Resultade final de la geshon Sencillez de la tramitacion realizada

9,15
Confidencialidad del teléfono 010
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Ayuntamiento de Alcobendas (2021)
Ayuntamiento de Madrid (2022)
Ayuntamiento de Barcelona (2021)

Ayuntamiento de Madrid (2021)

Generalitat Valenciana (2022)
Ayuntamiento de Palma (2021)
Ayuntamiento de Zaragoza (2021)

Ayuntamiento de Sevilla (2021)

Lineamadrid
SATISFACCION GLOBAL MEDIA DEL SERVICIO TELEFONICO (010)
9,32
I 845
8.20
I ©,20
Gobierno Vasco (2021) 8,00
7,92
7.78
7.74
7,60
4] 3 5 8 9 10

Direccidon General de Atencio6i
a la Ciudadani.

de Madrid
(2022)

de Madrid
(2021)

(2021)

Gobierno
Vasco (2021)

Ayto. de Sevilla
(2021)

SATISFACCION CON ELEMENTOS DEL SERVICIO TELEFONICO
Ayuntamiento = Ayuntamiento = Ayuntamiento
de Barcelona

Generalitat

Ayuntamiento

de Alcobendas

Valenciana (2022)

(2021)

Amabilidad, trato y atencion 7,16 8,83 9,00 8,30 7,23 8,92

Lenguaje claro y comprensible 9,23 8,76 - - 7.84 203 9,58*
Cualificacién y profesionalidad del agente 9,15 8,67 8,60 743 8,33

gw:g:ﬂ?z confianza/ seguridad que le transmitio 9,03 873 880 8.78

Agilidad en facilitar la informacion 8,90 8,04 8,00 5,80 7,63 7.83 8,90*
Horario de atencion telefénica 8,90 2,04 8,50 8,20 - -

Gratuidad 746 2,09 - -

Sencillez de la tramitacion realizada 8,61 8,40

IConfidencialidad del teléfono 010 915 8,76

Resultado final de la gestion 855 8,62 - - -

Tiempo de espera al teléfono 46,38 6,99 7.00 5,80 6,98

Tiempo total empleado 7,32 74 783

MNumero de intentos de llamada para ser atendido 6,24 6,98

(Claridad y coherencia de la informacién facilitada 8,85 8,34 8,20 7,50 7,63 8,22 ,42*

D Valoracion maxima por item

Comparacién del servicio de atencién a la ciudadania (010)

con otros teléfonos de informacién de la Administracion.

* Nota: El resultade se multiplica por dos para estandarizar la escala

Enel012 42.7%

En el 040

En otros ayuntamientos 19.4% 295% 11.8%
En otros no municipales 359% 164%
u Mucho mejor o lgual uPeor

DIRECCION GENERADE ATENCION A LA CIUDADANIA Li adiid
C/ Principe de Vergara, 1447 planta eamad ,' .
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7.3 SATISFACCION CON ELCANAL WEB

Satisfaccion global web (Media)

8,05
783
7.57
7'30 -
E— O
2019 2020 2021 2022
Satisfaccion global web (Suma % 6-10)
89,5% 88,5% 91.4% 87.1%
2019 2020 2021 2022

Evolucién satisfaccién media (2008-2022)

Disefio de la pagina de inicio de la web

Seguridad en la realizacion de tramite$,93 Funcionamiento del buscador interno

Usabilidad

Resolucien de los tramites en fiempo real Enlaces claramente identificables

8,07 ! 7,84
Tramites

8,50

Utilidad de los tramites 775 Claridad de la informacién

e 3022
e 2021
7,98
; o . 8,29 :
Sencillez de la realizacion de tramites. Informacién correcta
. 8,12 o . -
Contacto Formas de contacto con el ayuntamlento. B Actualizacion de la informacion Contenidos

Utilidad de |a informacian
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En el siguiente grafico se muestra la evolucion de la satisfaccién ciudadana con respecto al servicio de
atencion web de las entidades espafioles que ofrecen datos.

EVOLUCION DE LA SATISFACCION GLOBAL MEDIA SERVICIO
WEB
2021 2022
Ayuntamiento de Madrid 757 7.83 775
Gobierno Vasco 6,45 7.75%
Ayuntamiento de Sevilla 7,00%
Comunidad Foral de Navarra 7,10
Ayuntamiento de Alcobendas e e
Ayuntamiento de Palma 1,67

** Nota: Incluye la valoracidn acceso al buzén de informacion de suskadi.eus v Telesram
*** Nota: Mo se publican datos de esta modalidad de Atencién ciudadana

:| aloracién maxima por afio

En la siguiente tabla se muestra la satisfaccion ciudadana coalementos del servicio de atencién web
de las entidades quepublican estos datos de manera detallada.

[ SATISFACCION CON ELEMENTOS DEL SERVICIO WEB
Ayto. de Madrid Ayto. de Madrid Gobierno Vasco Gobierno Foral de Navarra
(2022) (2021) (2021) (2022)
Disefio 7.68 7.70
Funcionamiento del buscador interno 761 7.29
Enlaces claramente identificables 7.84 711
Claridad de la informacion 7,75 713 7.90%*
Informacion correcta 8,29 7,52 7,40 7.00°
Actualizacion de la informacion 7.88 7,60 7.70%* 7.00*
Utilidad de la informacion 812 7.89
Formas de contacto con el ayuntamiento 7.53 8,00
Sencillez de la realizacion de tramites 7.98 741 8,25% 6,9*
Utilidad de los tramites 8,50 7.64
Resolucion de los tramites en tiempo real 8,07 7.69 4,20%*
Seguridad en la realizacion de tramites 8,93 8,17

Nota: Puntuacicn estimada de la suma de los porcentajes facilitados de Muy satisfecho + Satisfecho para hacerlo comparativo
= Nota: Incluye la valoracién acceso al buzén de informacién de guzkadieus v

D waloracion maxima por item

Comparacion del servicio WEB de atencion a la ciudadania
con otras paginas web de informacion de la Administracion.

madrid.org

hacienga.gob.es

AEATes

dgtes

seg-social.es

Otros 11.8% 24.3% 47.0% 11,6% 14720

m Mucho mejor ® Mejor ® Igual m Peor m Mucho peor 0 Ns/Nc
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7.4 SATISFACCION CON TWITTER @LINEAMADRID Y CHAT

Satisfaccion con el canal Twitter

85,7%

Muy satisfecho
88.0%

2.7%
8,9%

Satisfecho

Insatisfecho

. 19%

.
'
1

| PR
B s

Muy insatisfecho

m 2022 = 2021

Satisfaccion con el canal webchat

Insatisfecho _ y

. 19.6%
Muy insatisfecho

13,5%

w2022 = 2021

En el punto referido a la evaluacién de las Cartas de Servicios deLM, ya hemos visto como el
cumplimiento de los compromisos se valorapor los ciudadanos con la realizacion de estos estudios
anuales de satisfaccion.

Ademas, facilita informacién para la memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios
ofreciendo los datos desagregadospor sexo.
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7.5 SATISFACCION CON ELSERVICIO DECITA PREVIA

;Cual es su grado de satisfaccion con el tiempo transcurrido entre su solicitud de cita previa y la fecha que le han dado?

nsne I 1e%

e OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

:Prefiere el sistema actual de cita previa ¢ el sistema anterior?
Con cita
oo I, o5
Sin cita
Ns/NG | 0.9%

;Le indicaron correctamente en el punto de informacion dénde realizar la gestion?

Si 97.1%

No JJ 17%

No me hizo falta acudir a otro lugar, I 0.8%
me solucionaron alli la consulta .

NS/NC | 0.4%

7.6 SYR

En el siguiente enlace se puede acceder a nuestrdemoriaSYR_2022

Sugerencias 130 2,6%
DG ATENCION|  Reclamaciones
ALA 4271 85,4%
CIUDADANIA Felicitaciones 598 12%
Total 4999 100%
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Unidad Tipo Expediente | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | XEYORCOM
Sugerencia 136 97 108 130 20,37%
DG ATENCION Reclamacion 2331 1678 1768 4271 141,57%
C|U§ALDA,\NIA Felicitacion 594 364 463 598 29,16%
Total 3061 2139 2339 4999 113,72%

Durante 2022 se han tramitado 4271 reclamaciones dirigidas a la DG de Atencion a la Ciudadania
frente a las 1768 de 2021, lo que supone un incremento de un141,57%

En el ambito de las felicitaciones ha habido un incremento del 29,16% respecto a 2021,
tramitandose 598 solicitudes de felicitaciones, lo que suponeel 12% del total de expedientes
tramitados.

Respecto al motivo de solicitud de las reclamaciones hubo un incremento durante el Ultimo
trimestre del afio por la dificultad en conseguir cita.

FELICITACIONES 2021
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

) . Tipo - . TOTAL 463
Tipo Procedimiento n Servicio Felicitado
Expediente
Namero Solicitudes
Redes Sociales 2
Avisos 1
Chat en linea 5

Sugerencia y Reclamacion | ... i« | Oficinas de Atencion al

General Ciudadano -Atencién 246
Ciudadana
Teléfono 010 209
Total 463

8. COMUNICACION

Los destinatarios de las acciones de comunicaciénncluyen:
1 Ciudadania de Madrid en su conjunto y por segmentos de interés (mayores, personas con

T "NJ°JIN TITw ° X3~ -«J’ «? 73 J«°X W v EX«X Z9O

1 Colaboradores necesarios, proveedores y aliados
i Personas que trabajan en LM

Los principalescanales de comunicacion(tanto interna como externa) en nuestra organizacion son:

DIRECCION GENERADE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 1407 planta

28002 Madrid

T.. +34 91 588 48 42

www.madrid.es/Lineamadrid

W © Lineamadrid P&gina62 de 96

Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500



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

vicealcaldia

area delegada de
coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Ayre

www.madrid.es

Chat online

E I R

MADRID

Direccidon General de Atencio6i
a la Ciudadani.
Lineamadrid

correos electronicos

teams (reuniones, llamadas)

Z (carpeta compartida).

buzén de sugerencias internas

puestos de atencién presencial y telefénica
encuestas a la ciudadania

redes Sociales (Facebook, twitter).
SyR (sugerencias, reclamaciones y felicitaciones)

carteleria y folletos
medios de comunicacion

Como ya se describenel funcionamiento y resultados de muchos de estos canalesa lo largo de esta
memoria, Nnos centraremos en los restantes.

En el siguiente cuadro se describends objetivos que Linea Madid pretende alcanzar en relacién con
la comunicaciény sus indicadores:

Obijetivos de
Comunicacion

Indicadores vy resultados obtenidos en 2022

1. Fomentar el
conocimiento de LM y
sus caracteristicas
(especialmente su
caracter multicanal),
asi como su
identificacién con el
Ayuntamiento de
Madrid

% de personas usuarias LMgue la identifican con el Ayuntamiento de Madrid (media de
todos los canales)58,7%

% personas usuariasLM que sabenque la gestion se puede realizar por otro canal62,2%

Andlisis mediatico: cuanto se habla de Linea Madrid en medios decomunicacién
nacionales (niUmero de apariciones anuales). Se han registrad®06 apariciones en medios
de comunicacion

2. Promover una
valoracion positiva de
LM como organizacién
publica lider en materia
de atencién a la
ciudadania
multipropésito en el
ambito nacional.

indice NPSOAC: 69,5% 010: 62,6% web: 42% (Net Promoter Score (NPS)= % personas
promotoras de LM - % detractoras de LM)

Andlisis mediatico: % apariciones LM positivas 0 neutras sobre total por afio en medios
de comunicacion nacionat 227 positivas o neutralesde 308 = 74%

N° de visitas anuales al canalz °© X« N ~ «

paginas vistas

$ A T:4726 visitdniés yT38462)

N° propuestas a través del buzén de sugerencias de M: 23 sugerencias internas

N° de cartas 0 mensajes electrénicosb individuales o colectivos - de reconocimiento a
las personas que forman Linea Madrid con motivo de las felicitaciones recibidas463
felicitaciones en 2022
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8.1 COMUNICACION EXTERNA

Los resultados de comunicaidn externa estarian encuadrados en el criterio 8del CAF Responsabilidad
social corporativa, ya que las publicaciones de LM ofrecen datos en abierto y reutilizables, con
transparencia y claridad para toda la ciudadania.

videoServiciosLM.mp4

COMUNICACION CLARA

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

g Ventajas v’ Efectividad, impacto del mensaje v accesibilidad: si se
O utiliza una comunicacién clara, el mensaje llegard a su
c destinatario y éste lo comprendera; su impacto serd
O mayor y resultard mas accesible.
% v Transparencia vy credibilidad: la comunicacién clara
= reduce la discrecionalidad, impulsa la transparencia y
% Responsepilidades refuerza la democracia al facilitar el acceso a la
£ informacion y hacerla mas creible; con ello se impulsa el
8 ejercicio de los derechos ciudadanos.
lLa DGT,AEYC, SG de Calidad y Evaluacidn, v’ Generacién de confianza: el cumplimiento de las
es la encargada de =1 obligaciones ciudadanas es consecuencia directa de la
que el resto de_unldade_s'munu:lpales generacion de confianza en las instituciones.
reformulen su informacién dentro de los
parémetros de la comunicacién clara, a v' Seguridad frente a ambigiiedad: hay seguridad en la
través del establecimiento de criterios y comprensién  cuando no  hay varias  posibles
parametros generales, asesoramiento, interpretaciones, en especial, malas interpretaciones
formacidn, etc. que induzcan a error.
v Localizacion de la informacién: en un enunciado claro
Cada unidad municipal es responsable de debe poder identificarse con claridad el mensaje, vy
implementar la comunicacién clara en la dentro de él, la idea principal de la secundaria.
informacion que utiliza y transmite a la v" Reduccién de tiempo v costes evitando conflictos: si el
ciudadania. mensaje es claro, no se necesita dedicar otros recursos a
explicar lo que ho se entiende.
¥" Disminucién de la insatisfaccién y de la sensacién de
falta de transparencia de la ciudadania.
C 144 de 148

TRANSPARENCIA

Asimismo, cumplimos los compromisos detransparencia que rigen para toda la actividad municipal
segun la normativa vigente (Ordenanza de Transparencia de la Ciudad de Madricaprobada por el
Acuerdo de 27 de julio de 2016 del Pleno del Ayuntamiento de Madrid).

Linea-Madrid-2022 en el Portal de transparencia
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Portal de transparencia del Ayuntamiento de Madrid

|MADRID

¢ Qué estas buscando?

~— TRANSPARENCIA: %

Paranie totolbque sucedaestéa lavista deto
NS X

: wau B = >
Relacién
conla
ciudadania

Informacién
juridica

Recursos

Economiay
humanos

presupuestos

Transparencia
por sectores

Portada = Organizacién Accesoala

informacion #

Lo més visto o Avisos & incidencias en via publi Atencién ciudadana prestada por | Linea Madrid

A Relacion con la ciudadanis > Atencidn a la ciudadania

@ dta-'3

Atenciénala
ciudadanfa

Servicios ala
ciudadania

Atencién a la ciudadania

La atencion a la ciudadania tiene como objeto ofrecer, de forma integrada, la mayor
parte de servicios municipales que no requieren de intervencion técnica especializada

(Informacién, tramitacion y gestion) a través de los canales presencial, telefonico
o telematico

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

Por otra parte, Ia Policia Municipal atiende las demandas de servicio no urgente.

Ciudadanos y ciudanas pueden a través del sistema de sugerencias y reclamaciones
enviar quejas, sugerencias y felicitaciones a las distintas unidades del Ayuntamiento.

El sistema de avisos permite comunicar incidencias que la ciudadania de Madrid
encuentra en la via publica.

Participaciondela
ciudadania

Evaluacion y sistemas
de calidad

Percepcion ciudadana
Actividad inspectora

Responsabilidad

Através de los distintos portales web el Ayuntamiento de Madrid se comunica con las
Patrimonial

personas de la Ciudad de Madrid.

Proteccién de datos

En este espacio se muestran datos cuantitativos del uso de estos canales por parte
personales

de personas usuarias.

Registro de lobbies

Atencién a la ciudadania
através de Linea Madrid

Atencién a la ciudadania

Atencién ciudadana por
a través de Twitter

la Policia Municipal

NUmero de atenciones de Linea
Madrid en canales de atencién
personalizada durante 2022

1000000 I Atenciones OAC
900000
200000
700000
600000
500000

I I I Atenciones 010

400000
300000
200000
100000
172022 2T202 3072022

Las atenciones responden al concepto de contacto con una persona (OAC: visita fisica, 010: llamada
atendida).

‘Ocultar datos del grafico

Numero de atenciones de Linea Madrid en canales de atencion personalizada durante 2022

NuUmero de servicios de Linea
Madrid en canales de atencién
personalizada durante 2022

1600000 M Servicios OAC

I Senvicios 010

1400000
1200000
1000000
500000
600000
400000

0

1A°T 2022 2A° T 2022 3A° T 2022
con el nimero de gestio iites diferentes que se han realizado

Los servicios estan
a través de cada canal

Ocultar datos del grafico

Numero de servicios de Linea Madrid en canales de atencién personalizada durante 2022

Clave 1° T2022

2°7T2022 3° T2022 Clave 1A° T 2022 2A° 72022 3A° T 2022
Atenciones OAC 329831 334370 271.443 Servicios OAC 564.289 575.935 475.874
Atenciones 010 981.354 089274 762613 Senvicios 010 1.500.283 1.578.167 1.377.085
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DATOS ABIERTOS

Los datos abiertos son datos en bruto (bases de datos) que pueden seutilizados, reutilizados y
redistribuidos libremente por cualquier persona, y que ponemos las administraciones a disposicion de
la ciudadania para realizar nuevas aplicaciones, estudios, analisis, invasciones, etc.

El Portal de Datos Abiertos esta orientado a proporcionar la materia bruta, los datos, a personas que
guieren hacer algo distinto con los datos del Ayuntamiento, por ello no esta tan orientado a un usuario
final como otros portales.

Para usuwarios finales, ya existen otros portales mas apropiados como es la propia Web del
Ayuntamiento de Madrid, www.madrid.es, o el Portal de Transparencia

Por ello, el Portal de Datos Abiertos es el espacio que el Ayuntamiento de Madrid ofrece para:
-facilitar el acceso a los datos publicos en formato reutilizablerelativos a la gestién publica municipal
-impulsar el desarrollo de herramientas creativas para atraer y servir a la ciudadania de Madrid.

En el siguiente enlace se puede acceder ®ortal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid

Portal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid m MADRID

datos abiertes ;Qué estés buscando? Q

Tu C|udad mas cerca’ -

B =

. A -
*Graaas--a nuestra plataforma de datos abiertos “podras en encontrar‘
todos los datos de Madrid que necesitas para tu proyecto’ -

En portada

Lo mas visto ® Zonas del Servicio de Estacionami... = Aparcamientos municipales parare... = Zona de Bajas Emisiones de Especi...
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Atencion personalizada en Linea ~ « v
Madrid (canal presencial,
telefonico y telematico @lineamadrid)

Se recoge informacion sobre la atencion que se presta a los ciudadanos a traves de las 26 Oficinas de
Atencion a la Ciudadania distribuidas geograficamente en los 21 distritos municipales, el Teléfono 010 y 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 gestion orientada a la persona interesada. En el caso de Linea Madrid, estd
integrado con los sistemas de direccionamiento de los canales y con las aplicaciones informéticas de gestién
municipales.

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

Definicion del conjunto de datos —

Sector

Sector publico

Fecha de incorporacion al catdlogo:
05/05/2015

Datos obtenidos:
desde 01/01/2014 hasta 31/12/2021

Visualiza Madrid con Datos abiertos & | MADRID

AVISOS

abre incidencias en via pablica (limpieza,
psrquimetros, os), que han sido

B MADRID Avisos ciudadancs

AVISOS RECIBIDOS AVISOS RESUELTOS
1.561.847 1.330.501

APARICION EN M EDIOS DECOMUNICACION

Las apariciones de LM en mediosse incluyen en Resultados de Percepcion de Responsabilidad social
(subcriterio 8.1) ya que dan cuenta de como se percibe desde fuera la organizacion.

A continuacion, aportamos los datos de los dltimos 4 afios de apariciones de Linea Madrid en los
medios de comunicacbn diferenciando si son referencias positivas, negativas o neutras.
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2019 2020 2021 2022
Positivas 0 Positivas| 4 Positivas| 8 Positivas 5
Neutrales| 219| Neutrales | 213| | Neutrales | 162 Neutrales | 222

| egativas| 18] | Negativas| 17| | Negativas| 13| [ Negativas| 81
Total: | 237 Total: | 234 Total:| 183 Total: | 308

EVENTOS

En el auditorio de Casa de Vacas el 20 de abril 2022 de 18 a 14h, se atendio por parte de LidiaDapena
(jefa Dpto. Coordinacién OAC) a h Asociacién de Directores deServicios Publicos de los Paises Bajos
(VDP), en una visita de 2 directores de diversos municipios holandeses.
Los temas tratados fueron:

1 La Transformacion Digital y Servicios Digitales en la Ciudad de Madrid.

1 La Plataforma de participaciénciudadanaDecide Madrid.

1 La Prestacion de Servicios municipales (ventanillas municipales).

1 Los Programas de acogida de los refugiados de Ucrania en Madrid.

https://www.madrid.es/portales/muni _madrid/es/Inicio/El -Ayuntamiento/Cooperacion -y-
Ciudadania-Global/Noticias/Visita -Asociacion-Directores-Servicios-Publicos-PaisesBajos-a-
Madrid/?vgnextimt=default&vgnextoid=740f3b5df6a60810VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgne
xtchannel=e4a9a904a4d28610VgnVCM100000 1d4a900aRCRD

El 14 de julio de 2022, Jose ManuelRopero (subdirector de Atencion a la ciudadania)atendié a una
delegacién de 10 personas del Ayuntamiento de Oporto.
Los temas que solicitarontratar fueron:
- como se gestiona Linea Madrid
- como se garantiza la uniformidad de servicio entre el canal telefonico y el canal presencial
- mejores préacticasde estos canales
La visita incluy6é también la plataforma del 010 y la OAC de Ciudad Lineal.

Rosa Rodriguez (subdirectora de Servicios y Portal Institcional) participé como formadora en las dos
ediciones dd curso MEJORA DE LA GESTION EN LA ADMINISTRACION LOCAL: HACER LAS
COSAS BIEN, HACER LAS COSAS MEJQfe la CAM. El tema desarrollado fue ENFOQUE A LA
CIUDADANIA EN LA PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS poniendo corneaso de éxito el
ejemplo de Linea Madrid. Las ediciones tuvieron lugar eR6 de mayo y el 7 de octubre de 2022.

8.2. COMUNICACION INTERNA

CANAL SECTORAL DEAYREZ TENCION CIUDADANIA Z

Ayre (Ayuntamiento en red) es un portal integrador y participativo que incluye a todas las personas de
la organizaciGnmunicipal y a todas las unidades.
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Linea Madrid cuenta, dentro de Ayre, con su propio canal de publicacion de contenidos (Atencién

ciudadania) al que tiene aca@so toda la plantilla municipal en aras de la transparencia.

En 2022 se ha logrado que la capetade z ; X3

sea d€ aZcesoexclusivo al personal de la DG y

de este modo se publican informes de clima laboral, cliente misteriosq ademas del contenido que ya
incluia anteriormente: Concursos de IdeasMemorias de formacion y gestién de personas (acogida al
personal de nueva incorporacion, instrucciones para el equipo volante)

Atenci6n ciudadania

Quiénes somos
Servicios

Personas

Canales de atencién
Gestién administrativa

Recursos informéticos

| CIUDADANIA

avés de cualquiera de tales canales. .
Sugerencias en Linea

El enlace a Sugerencias en Lined X X« NAX«©°3J ©J«?©- X «
N AT J Tdmo enJPErsonas para facilitar el acceso yla participacion.

® Areas de actividad Atencion ciudadania Personas

< Volver

Personas A  Areasdeactividad  Atenciénciudadania P

< Volver

Gesti6n personas

Jornadas técnicas Linea Madrid

Concursos de ideas

Prevencién de riesgos laborales

Proceso de acogida en Linea Madrid

Formacién Direccién General de Atencién al Ciudadano
Gestién personas Equipo Volante

Departamento de Coordinacién de Oficinas Linea Madrid
Sugerencias en Linea 28/02/2020

Q Favorito | &1 Compartir | A Tamafio de letra «/

de la atencién presencial (oficinas de atenci6n al ciudadano), telefénica (010) y e
adrid.es, Twitter, Facebook y Chat on Line) que permite al ciudadano acercarse al

KJ

°.303T)

Entrando por ZServiciosZ podemos encontrar los protocolos de todas las gestiones, asi como el
Catélogo de servicios IM actualizado, para consultar a través de quécanales se presta un servicio.
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CANALES PARTICIPACIONDE LINEA | [ECHADE
SERVICIOS GESTIONES CLIENTE DEL PROTOCOLO
L | OO | e App REGULADA EN.... SERVICIO
Informacian general sobre | apa ant AGLA
normativa (antigua ) |E & & KI
Informacién general sobre AGDUS
solicitud de licencias @ @ E Xl Resolucién Conjunta de la DG
Informacian personalizada DISTRITOS de gestidn, inspeccién y control
sobre |a trarmitacian y X del DA Agencia para la Gestién Protocolo de actuacién
consulta de licencias DG Atencién a la de Licencias de Actividades y Desde el del servicio de
5 g Ciudadania de la DG de Calidad y Atencion | comienzo de | fomacion de licencias
= Informacian especializada a4 T " " Py h N urbanisticas de
" sobre procedimientas de Coordinacién X al Ciudadano sobre informacién | Linea Madrid actividades en Linea
'z salicitud de licencias  general de a los ciudadanos relativa a la (19989) Madrid (septiembre 2012)
& Cornuncaciones previas, Vicealcaldia. Area gestién  de licencias de
B | coosie i oo | Jelegada de 5 siidaces s savts e inea
=z urbanistica y Declaraciones Territorial ' .
‘8 responsables : v
Inforrracian sobre ITE v PNy
% Plan MAD-RE Participacién g4 &
o Informacian @
] Especializada
-4 | _=Sspecializada |
- Emision de ion  Conjunta de la DG
Censo Duplicado de . @ _ ay dela DG Calidady Mencidn
de cartel D.G ECONOMIA ¥ :Zli:\;:g::::“nmm::;r?nlad‘:‘m(:::ar:: 01/03/2015 Protocolo Censo de
locales Solicitud d SECTOR PUBLICO Locales a través de Linea Madrid, de 15 Locales (Marzo 2015)
ol te de julio de 2014.
madificacion de |E g
Datos (Registra)
2. ADMINISTRACION PUBLICA Y SERVICIOS GENERALES
Protocolo de actuacidn
N?gﬁm‘i\m e de SO‘;CWUd (ie SERVICIO & @ Diciembre del servicio de
BOBLICA Aacoesa & jniormacion DIRECTO 2015 informacin piblica
publica {diciembre 2015

Atenci6n ciudadania

Quiénes somos

Personas

Canales de atencién

Gesti6n administrativa

Recursos informéticos

< Volver

Catalogo y novedades

Avisos y peticiones

Censo electoral

Cita previa

Educacién y cultura

Identificaci6n electrénica

Informacién

Movilidad y aparcamientos

Objetos perdidos

Padrén

integrador de la aten
a (www.madrid.es,
liento a través de cua

Pago sanciones administrativas

Participacién ciudadana

Recepcion de llamadas

Responsabilidad patrimonial

Registro

Sanidad

Servicios sociales

Sugerencias y reclamaciones

Tributos

o Servicio Madrid Ce
b

Dentro de Calidad y evaluacion se incluyeel seguimiento anual de las SyR

Asimismo, se pueden consultar las presentaciones de las Reunionegnensuales de
archivadas cronologicamente

1447 planta
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Intranet Ayuntamiento de Madrid

Ayuntamiento Areas de actividad Mi érea personal Buscar

#  Areasdeactividad = Atenciénciudadania  Quiénessomos  Calidad y evaluacién

Se publican los informesde revisiones anuales de cada OAC, asi como los resultados de las encuestas
de satisfaccion de cada una

Buscar por: Texto a buscar Filtrar

Estudios de satisfaccién OAC
Direccion General de Atencion a la Ciudadania

22/02/2022

Instrucciones y Procedimientos
17/02/2022

Revisiones Generales

10/03/2022

A través del Servicio de Coordinacion de la Intranetse pone a disposicion de hsunidades gestoras de
contenido de los canales de Ayrela herramienta Paneles de Google Analytics para métricas deAyre,

al que se puede acceder a través del enlacdPanel- Ayre B 5 °3 NJ~ °3 «Nos®°JKX’
paneles de Ayre son los datos de navegacidon.Se pueden extraer datos y métricas relevantes de un

periodo delimitado, de n® de usuarios que han accedidoa los contenidos del Canal de Atencién a la
Ciudadania,total de paginas visitadas,

Durante 2022, 4.226 personas accedieron al canal de Atencion a la Ciudadaniay 38.462 paginas
vistas
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COMUNICACION INTERNA POR CORREOELECTRONICO

En total en 2022 se hanenviado 164 correos electrénicos desde el buzén de la DG a toda la plantilla
(servicios centrales yOAC). En estos correo se informa de cuestiones relevantes para todo el personal,
como la difusiébn de datos de rendimiento, estudios de satisfacciobn, o promocién de eventos
participativos.

CARPETACOMPARTIDA Z

Z: es una carpeta compartidapor el personal dela DG Atencién a la ciudadania, y se distingue deiyre
en gue no es visible por toda la plantilla municipal, de modo que su contenido esle uso interno.

En diferentes subcarpetasse incluyen contenidos actualizadossobre:

flinstrucciones sobre cémo realizarlas gestionesy aclaracién de dudas
fimpresos de uso frecuente para registro,archivados de una formaestructurada
fifichas sobre cada OAC condatos Utiles para losvolantes que acudan a ellas
ftareas delos responsables con fichas deconsulta

flactuaciones en contingencia por incidencias varias

fimodelos actualizados de ecogida de datos

Se incorpora en la en la carpeta Z el documento Excel NOVEDADES EN CARPETAS Z. CONTENIDO
Y TRAZABILIDAD CARPETA SERVICIOS con los contenidos y linkgue va a facilitar a modo de indice
la localizacion de toda la informacion relevante

TABLA DE CONTENIDO CARPETA 7. SERVICIOS CALENDARIO DE SERVICIOS EN OAC.docx

AVISOS IDENTIFI(ACIGN_ELE(TRONIC. PADRON SyR

BICIMAD INFORMACION_GRAL-BUSCAD PARTICIPACION_CIUDADANA TALLERES_CULTURALES

CATASTRO INFORMACION_PUBLICA PERMISO_CIRCULACION TARIETA_AZUL

CENTROS_ABIERTOS MADRID_CENTRAL PIN_PAD TERCER_NIVEL Las hojas padronales deben conener firmas originales. En el cas
CITA_PREVIA MADRID_MAYOR REGISTRO TRIBUTOS Fecha

CONTAMINACION MULTAS RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL VIOLENCIA_DE_GENERO YA NO se equipara la incapacidad permanente total con una di
IDENTIFICACION_ELECT SERVICIOS _SOCIALES SER TELETRABAIO Fecha

CONTINGENCIAS Motivos de rechazo de solicitud.

Fecha

REGISTRO DE CAMBIOS CARPETA SERVICIOS

FECHA -1|TIPO DE MODIFICACION ~ |CARPETA MODIFICADA 7 [MO[]IFICADA POR - |OBSERVACIONES

23/02/2022|Nueva inlcusion TRIBUTOS YOLANDA QUINTERO z:

10/02/2022 | Actualizacién/Modificacion DUDAS SER Yolanda Quintero

16/02/2022|Nueva inlcusién Firma electrénica Carmen Calvete se

16/02/2022|Nueva inlcusién DUDAS CL@VE Yolanda Quintero 2

17/02/2022|Nueva inlcusién REGISTRO Yolanda Quintero RE

17/02/2022|Nueva inlcusion DUDAS SER |Yolanda Quintero

09/02/2022 |Actualizacion/Modificacion Dudas Padron Yolanda Quintero

08/02/2022|Actualizacién/Modificacion Dudas ZBEDEP CENTRO-ELIPTICA Yolanda Quintero

08/02/2022 |Actualizacion/Modificacion DUDAS FIRMA ELECTRONICA |Yolanda Quintero

04/02/2022|Nueva inclusion DUDAS FIRMA ELECTRONICA Yolanda Quintero s cres el docum S DE FIRM:
s inn tanaals 4t a e rr e mrn At

r MODIFICACION CARPETASZ 7. SERVICIOS CONTENIDO-CAMBIOS = AVISOS | BICIMAD | CATASTRO | CENTROS_ABIERTOS | CITA_PREVIA | CONTAMINACION | C.. (8

Estas novedades se comunican en un correo semanal pat@nsultar el contenido de las actualizaciones
directamente desde € correo o pinchando en el enlace que aparece en Descripcion.

REUNIONES

RESPONSARESOAC
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Lasreuniones mensualesse celebran los Gltimos jueves de cada megon responsables de OAC
y de los servicioscentrales.

Reuniones anuales con los responsables de la oficinadonde se va a realizar la revisién anual del afio anterior Cada
semana se realiza una revision anual, previamente se envia la ficha con los datos anuales de la oficina y se valora con
los responsables en la reunién por TEAMS. El viernes correspondiente se visita la oficina y se mantiene una reunién
con el equipo de dicha oficina donde se comentan datos del afioanterior, asi como situacién actual y lineas futuras,
escuchandose las dudas y sugerencias del personal. Se recoge un informe con la reunién de los responsables y del
equipo que se envia, modifica y publicaen AYRE/atencién ala ciudadania/ OAC/Revisiones generales. En total se
han realizado 23 reuniones con responsables y 25 visitas a oficinasde acuerdo a un calendario que se publicita en
AYRE y se consensgia con los responsables. En el 2022, no se realizéa visita a la oficina de Fuencarral.

Reunion semanal con los responsables de NTT Datade septiembre a noviembre, y después pasa a realizarse de
forma mensual.

Reuniones mensualesde responsables se realizan el dltimo jueves de cada mes. Existe un aten del dia que se
comunica en cada convocatoria por correo electronico y se puede modificar a peticion de cualquiera de los asistentes
hasta 48 horas antes. El acta correspondiente se envia a todas las personas asistentes y con las modificaciones
aportadas se archiva en AYRE/Atencion ala ciudadania/Personas/Reuniones mensuales de responsables. Si respecto
a los servicios tramitados en las oficinas, la SG. de Coordinacidn de Servicios realiza una presentacién de PowerPoint
con novedades también se publica & AYRE.

Reuniones mensuales de los informadores urbanisticosorganizadas por su coordinadora. Se envia el acta de los
temas tratados y las resoluciones a las dudas técnicas presentadas y se archiva en Z:.

Reuniones equipo volante: de forma anual se mantiene una reunién con el equipo de gestores, coordinadores y
adjuntos.

- 10/03/2022 Coordinadores volantes. 9 participantes y dos del servicio.

- 29/09/2022 Gestores volantes. 29 participantes y tres del servicio.

- 22/07/2022: adjuntos volantes. 7 participantes y dos del servicio.

Reuniones de zonase inician en el 2019 con Oficinas con caracteristicas similares. Se envia un orden del dia en la
convocatoria y las conclusiones se presentan en una reunién de responsables. Se realizan pdeams.
En el 2022 se hicieron tres reuniones de zona, con fechas:
- 15/03/2022: 20 participantes responsables de oficinas (Arganzuela, Chamberi, Chamartin,Fuencarral, Moncloa,
Retiro, Salamanca, Sanchinarro y adjuntos volantes) y 3 del Servicio de Atenén Personalizada.
- 22/03/2022: 14 participantes responsables de oficinas (Ciudad Lineal, Barajas, San Blas, Hortaleza, Vicalvaro,
Moratalaz y adjuntos volantes) y 3 del Servicio de Atencion Personalizada.
- 5/04/2022: 16 participantes responsables de ofi cinas (Carabanchel, Centro, Latina, Puente de Vallecas, Numancia,
Tetuan, Latina y Villaverde y adjuntos volantes y 2 del Servicio de Atencion Personalizada.
Los contenidos fueron:
- Criterios de organizacion de las oficinas en atencion sin cita. Uso decitas reservadas por los gestores. Limite de
atenciones maximas por ciudadano.
- Pliego. Puestos de atencion por oficina y modificaciones en la RPT.
- Mayor conocimiento de los informes: como se obtienen los datos y utilidad de los mismos.
- Novedades.
- Teletrabajo.

Reuniones puntuales:
- COVID: reunién con todos los responsables de las oficinas.
- Clima laboralde Informacion Urbanistica.
- Reuniones con IAM: sobre el puesto de LM; carpetas de red; Edge como navegador en OAC; uso de
tarjetas criptogréaficas; migracion de telefonia en oficinas; tramitacion de usuarios: altas, bajas y
modificaciones; uso de las wacom; aplicaciones en Uweb.
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- Cuatro reuniones en septiembre y octubre con los resporsables que cada semana posterioentraba la
empresa externa. También se realizaron dos reuniones con los gestores de oficinas sobre la implantacion
de NTT Data con fecha 30 de septiembre y 7 de octubre.

Grupos de trabajo:
- Nueva aplicacion ePOB: de marzoa junio, cuatro reuniones con la SGE y SG. de Coordinacién de Servicios.
- SAP: en mayo, cuatro reuniones con los responsables de oficinas.

REUNIONES DE COORDINACIONENTREUNIDADES DE LADG

- Servicio Coordinacién OACcon Dpto. Cita previa/lmplantacion sobre modificaciones de agendas.

- Servicio Coordinacion OACcon UTE: priorizacién de evolutivos, accesibilidad en GNSIS, envio de
informacion por CRM; informes.

- Reunionesmensualesdel Dpto. Calidad y Formaciéncon Servicio Coordinacién OAC y Subdireccién
Implantacion y Seguimiento de servicios

- Servicio Coordinaciéon OACcon la Unidad de Obras: revision de compromisos con oficinas; obras en
nuevos locales; accesibilidad en oficinas.

REUNIONESINTERNASDE CADA SUBDIRECCION/ SERVICIO
- Reuniones mensualesde la SG de atencion a la ciudadania

- Reuniones semanales del servicio de Gestion administrativa
- Reuniones periddicas de la SG Servicios y Portal institucional

9. GESTION PUBLICA RESPONSABLE

La Responsabilidad social corporativao Gestion publica responsableconsiste en lacontribucién activa
y voluntaria al mejoramiento social, econémico y ambiental.

El canal de Atencién a la ciudadania de Ayre tiene un apartado dedicado a la gestiébn publica
responsable Gestion publica responsable donde se encuentran publicados todos los documentos
referentes a esta temética.

El Ayuntamiento de Madrid participa en la Estrategia de localizacion dela Agenda 2030 de Naciones

Unidas en la ciudad de Madridque coordina el Area Delegada de Internacionalizacion y Cooperacion.
Asi dentro del mapa estratégico 2019-2023, en el Eje EstratégicoMadrid, responsable, transparente

y facil, figura como objetivo contribuir al cumplimiento de la Agenda 2030 y sus Objetivos de
Desarrollo Sostenible.

Esta Estrategia se elaborale forma coordinada con el Programa Operativo de Gobierno, identificando
las actuaciones propuestas alineadason los objetivos de desarrollo sostenible(ODS).

10 REDUCCIGN DE LAS

Nuestra DG elige como objetivo prioritario la meta del ODS 10: Potenciar y
promover la inclusion social, econdmica y politica de todas las personas
independientemente de su edad, sexo, discapacidad, raza, etnia, origen, religié ES 0
situacién econémica u otra condicion. el 2

Para lo cual se han establecido las siguientes metas e indicadores para s v
cumplimiento:

DESIGUALDADES
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@3 META. 10.3 Favorecer e incrementar el acceso de las personas con discapacidad, asi
como los mayores, a los canales de atencién a la ciudadania de “Linea Madrid” y el portal
institucional del Ayuntamiento de Madrid

VALOR BASE OBIJETIVO

INDICADOR DE SEGUIMIENTO (2015) VALOR 2020 PARA 2030

I. 10.3.1 Mejoras en la atencién y servicios
para las personas mayores o
discapacitadas en los canales de Atencién
a la Ciudadania Linea Madrid

Indicador que mide el esfuerzo de las oficinas de atencién ciudadana

D ipcén > A - z
escripdé en la prestacion de servicios a personas con discapacidad

VALOR BASE OBJETIVO

INDICADOR DE SEGUIMIENTO (2015) VALOR 2020 PARA 2030
Certificacion Certificacion

o accesibilidad triple AAA
1. 10.3.2 Monitorizacién de la Certificacion doble AA conjunto de

accesibilidad de www.madrid.es, la App |  3ccesibilidad conjunto de portales
y chatbot de atencién a la ciudadania doble AA portales madrid.esy
madrid.es doble AA en
App y chatbot

Indicador que mide el esfuerzo en accesibilidad del portal web del
Ayuntamiento de Madrid

Descripcdén

A continuacion describimos en detalle las actuaciones que desarrollan estos indicadores.

9.1 ACCESIBILIDADUNIVERSAL

Cuando hablamos de accesibilidad universal as referimos al mejor acceso a los serviciospara cualquier

persona, ya que todo lo que facilite la comprension de los tramites y el uso de lasaplicaciones e
instalaciones municipales, beneficia al conjunto dea poblacién, ya sean mayores, jovenes, con mayor

- A X«-3 « AXK XTANJ° £ W T-2 « - TXH T -2JW X°NZ

En las encuestas de satisfaccion por canales, se desagregan los resultados para obtener el diferente
grado de aceptacion por parte de personas con discapaidad reconocida.
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PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Satisfaccion global Fidelidad (% volveria a utilizar este canal)

OAC

8,94
8,50
010
Web
OAC 010 Web

mPersonas con discapacidad Resto W Personas con discapacidad Resto

Vemos que es en la web donde hay mayor margen de mejora.

En la Memoria presupuestaria de 2022 se incluyé el objetivo de impartir L000 horas de formacion
sobre accesibilidad. El objetivo ha sido cumplido porque se han impartido un total de 1039,5 horas.

FORMACION SOBRE ACCESIBILIDAD

‘ Formacién reglada ‘ N° de horas ‘
Atencién a la ciudadania con discapacidad 336
Urbanismo y Accesibilidad: Supresién de Barreras Arquitecténicas 81
Accesibilidad para las personas con discapacidad en el Ayto. Madrid 25
Lengua de signos para atencién a la ciudadania 84

Total formacion reglada 526
Formacion interna N° de horas
La accesibilidad en las OAC de Linea Madrid 493,5
Sesién de capacitacion Unidad Gestora Web Oficina de Accesibilidad 20
Total formacién interna 513,5
TOTAL 1.039,5

A esto habria que afiadir el curso deAtencion a la ciudadania inmigrante, de 21h con 14 asistentes.

ACCESIBILIDADOAC

Desde hace afios se vienen tomado medidas paranejorar la accesibilidad de todas las prsonas a las
OAC. Primero se realia un diagnostico del estado en que se encuentra cada Oficina segun los
parametros de accesibilidad, y en un segundo momento se van revisando y priorizando las actuaciones
teniendo en cuenta su impacto y la competencia o posibilidad de realizacion, ya que muchas de las
mejoras recaen en las Juntas de distrito donde se encuentran ubicadas las OAC.

Este es el enlace a ayre donde se encuentran publicados los informes de todas las OAC, @pto la de
Fuencarral (ya que cambia de ubicacion)nformes-de-accesibilidad OAC
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Informes de accesibilidad OAC

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

04/04/2023

[0 informe de accesibilidad OAC =3 389 Kb

[ Aravaca &3 1Mb

[ Arganzuela €3 1Mb

[[] Barajas €3 1Mb

[B Carabanchel &3 2Mb

Cabe en este momento sefialar, como muestra de actuaciones de accesibilidad concretas, las 48
intervenciones que acontinuacién se indican:

- Se ha sustituido el mobiliario completo del Puesto de Atencion Central de la OAC de Usera
haciéndolo accesible a ciudadanos y trabajadores. (1 intervencion)

- Se ha sustituido el mobiliario completo del Puesto de Atencion Cential de la OAC de Villaverde
haciéndolo accesible a ciudadanos y trabajadores. (1 intervencion)

- Se ha sustituido y nivelado el pavimiento irregular de la OAC de San Blas. (1 intervencion)

- Se han reparado una docena de bucles de induccibn magnética en dérsas Oficinas. (12
intervenciones)

- Se ha dotado a las OAC de bucles de inducciéon magnética portéatiles para la rapida sustitucién
en caso de averia. (5 intervenciones)

- Se han ejecutado los encaminamientos en la OAC de Las Tablas. {fitervencion)

- Se ha participado activamente en colaboracion con la Unidad Técnica de Obras para el desarrollo
de evolutivos encaminados a la mejora del funcionamiento de los llamadores vibrétiles. (1 intervencion)
- Informes/estudios de Accesibilidad pormenorizada en todas la OAC (26 intervenciones)

Siguiendoellll; KJ« z5JT3 T « NKAEXZ «AXderfrédel A@ad © X« X 3 X7
ATENCION SOCIAL, PRESTACIONES Y VIDA INDEPENDIENTEoON el Objetivo especifico
FORTALECER LOS SERVIOB Y PRESTACIONES SOCIALES MUNICIPALES PARA EL DESARROLLO
DE LA VIDA INDEPENDIENTE INTEGRANDO A NUEVAS TIPOLOGIAS DE DISCAPACIDAfue se
concreta en la siguiente actuacin:

Servicio de Intérprete de Lengua de Signos Espafiola (ILSE) para personas con diseafmad auditiva y
personas sordociegas, en actividades y gestiones presenciales ante el Ayuntamiento de Madrid

En 2022 se han realizadoen LM 311 servicios en lengua de signos
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ACCESIBILIDADW EB

Enlace a ayre Accesibilidad de contenidos Web

Direccidon General de Atencio6i

a la Ciudadani.

Liheamadrid

LINEAS DE TRABAJO EN MATERIA DE ACCESIBILIDAD WEB

REALIZADAS

PREVISTAS

2021

2022

2023

ACTUACIONES DEL SISTEMA
GENERAL DE ACCESIBILIDAD
WEB

‘Webs externas

Desincentivar creacion de webs
externas: configuracion de nuevos
portales y espacios informativos
Registro de webs externas

Informes de seguimiento simplificado
de webs externas a unidades
responsables

Informe general de situacion de
accesibilidad de webs externas

2 nuevos portales: Madrid es economiay
Portal del contribuyente y 55 nuevos
espacios informativos
Informes de seguimiento simplificado
para traslado a responsables de “Madrid
capital de la moda”, “Todo estd en
Madrid”, “Comercios centenarios de
Madrid”, de la Direccién General de
Comercio y Hosteleria, “Madrid 360" del
Area de Medio Ambiente y Movilidad
Cierre de webs externas que no se
actualizan

1 nuevo portal: Calidad del aire y 119 espacios
informativos
Informes de seguimiento simplificado para traslado
a responsables de “Conerrede” (reduce, reutiliza,
recicla..) de la Direccidn General de Servicios de
Limpieza y residuos, “Centros municipales de
mayores” del Distrito de San Blas y Canillejas,
Benlliure 2022 de la DG de Patrimonio Cultural
Documento con criterios para la creacion de
dominios y subdominios de madrid.es
Inclusién de una cldusula de accesibilidad en los
Pliegos de Clausulas Administrativas Particulares
[PCAP) de de los contratos que se realicen parala
creacion de paginas webs externas

2 nuevos portales: Madrid es
Internacional y Educar hoy por un
Madrid més sostenible
Se configura el espacio de Proteccion
de datos personales, el sistema
municipal de cita previa, informacian
sobre el registro

Contratacion de herramientas
técnicas que ayuden a la revision y
mantenimiento del cumplimiento de
accesibilidad en los portales
municipales y faciliten el acceso a la
informacién y gestion a la ciudadania

Monitorizacion
Version accesible

Conversor de voz y traduccién

Conversor de voz y traduccién
Monitorizacion

Mejora de la situacion de
accesibilidad de documentos
digitales, contenidos
georreferenciados

Andlisis de harramientas para la
conversidn automatica de documentos
digitales a formatos accesibles

Elaboracion de diversos contenidos en lenguaje
HTML como alternativa a documentos no
accesibles. Ej informacion sobre tasa de deportes,
las preguntas frecuentes del Servicio Municipal de
Orientacién Juridica en materia de Extranjeria y
para supuestos de Racismao, Xenofobia, Homofobia
y Transfabia (SQJEM), la informacién sobre los
Puntos informativos y de atencion para la
ciudadania en materia de vivienda
Interlocucidn con responsables de Geoportal para
buscar alternativas a los contenidos geolocalizados

LINEAS DE TRABAIO EN M.

ATERIA DE ACCESIBILIDAD WEB

REALIZADAS

PREVISTAS

2021

2022

2023

Inclusién de un punto especifico de
Accesibilidad en el orden del dia de la
reunién mensual de seguimiento de
portales se incluye

si

si

si

Actualizacidn de la documentacion
del Sistema General de Accesibilidad
Web (SGAW):

Revisidn y actualizacién del Manual
del sistema de gestién de accesibilidad
web

La publicada en Ayre (Intranet
municipal) a disposicién de los
gestores web.

03/12/2021

01/02/2022

04/04/2023

DIFUSION DE ESTRATEGIA Y
ACTUACIONES

Contacto y colaboracién con la
Oficina de Accesibilidad

Presentacion ante el grupo de trabajo de
la Mesa de Accesibilidad de la ponancia
“Accesibilidad en el portal institucional del
Ayuntamiento de Madrid” (junio 2021).

Participacion en las Jornadas de Accesibilidad para
hablar de Accesibilidad web
Participacion en el andlisis previo del Plan de
accesibilidad municipal

Participacin en grupos de trabajo para
la puesta en marcha del Plan de
accesibilidad municipal: Estrategia e
Interlocutores internos

Plan de accesibilidad Linea Madrid,
que incluye Accesibilidad del Portal
Institucional

Revision

Publicacidn en el Portal Institucional

Informacion de Accesibilidad en el
Portal Institucional

Espacio informativo sobre la Oficina de
Accesibilidad, que incluye informacion de
todos los proyectos municipales

Se incluye el canal de Accesibilidad en el espacio
informativo de Atencién a la ciudadania, en el que
se encuentra informacion sobre el Portal
Institucional
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REALIZADAS PREVISTAS
LINEAS DE TRABAJO EN MATERIA DE ACCESIBILIDAD WEB
2021 2022 2023
Seguimiento de la actividad de las . . .
H sl sl Sl
unidades gestoras
23 actividades formativas, 150 horas de formacidn,
Cursos v sesiones de formacién 39 actividades formativas, 379 horas de 212 participantes
¥ formacién, 548 participantes Acompafiamiento a los nuevos gestores: 166 horas
de formacion
FORMACION, DIFUSION,
CONCIENCIACION A UNIDADES | Comunicaciones periddicas a las
GESTORAS Y TODAS LAS unidades municipales para recordar la s si
UNIDADES MUNICIPALES Dbllgacu_nn de_cum?lwr con la normativa si Sobre accesibilidad en videos Sobre uso de GIFF y la implantacion de
y para difundir mejoras y avances en Readspeaker
accesibilidad
Orientacidn a servicios del
Ayuntamiento que desarrollan webs
externas y apps moviles sobre si s si

documentacion y medios para
comprobar la accesibilidad de estas
apps.

Generalizacién de la herramienta
asistente de navegacion

Asistente de licencias

Mejora del asistente de licencias

Preparacion de asistente para alta y cambio de

empadronamiento

Asistente para pagos de tributos, tasas,
precios publicos y sanciones

MEJORAS EN GESTOR DE
CONTENIDOS y EN LOS
CONTENIDOS PARA FACILITAR
EL ACCESO A LA INFORMACION

Mejoras en los buscadores

Buscadoras de direcciones y teléfonos de
instalaciones/dependencias y en la
agenda de actividades, con la
incorparacién de nuevos filtros que

Buscador de Normativa

permiten buscar equipamientos accesibles

a personas con movilidad reducida

Revisidn y actualizacién de la pagina
de personas con discapacidad

si

si

si

LINEAS DE TRABAIO EN M

ATERIA DE ACCESIBILIDAD WEB

REALIZADAS

PREVISTAS

2021

2022

2023

Avanzar en lectura facil y
comunicacién clara

H

Contacto con representantes de
organizaciones de personas con
discapacidad para avanzar en proyecto
de lectura facil

Geolocalizacion accesible

Geolocalizacion de los contenidos tipo
entidad con especificacion de la
accesibilidad fisica de la instalacion

Cursos en la Escuela de Formacion:

2 Cursos especificos sobre
herramientas para la elaboracion de
documentos accesibles.

Se trata la accesibilidad en todos los
cursos de gestidn de contenidos de los
diferentes portales: madrid.es, sede,
transparencia, geoportal, Ayre
{Intranet)

También se incluye la accesibilidad en geoportal

si

REVISION CUMPLIMIENTO
RD 1112/2018

Informes

Informe IRA (revision en profundidad)
de madrid.es y Sede para el
Observatoric de Accesibilidad y
remision a la Unién Europea
Informes de seguimiento simplificade
del Observatorio de Accesibilidad

si (solo Informe simplificado)

Revision anual de la Declaracion de
Accesibilidad

sf

si

Acciones de mejorade la accesibilidadrealizadas enweb:

Las mejoras que se implementan a nivel general y masspecificamente en el ambitode la
accesibilidad son:

I Generalizacion de la herramientaasistente de navegacion, para facilitar a la ciudadania el
acceso a la informacion en los portales municipales: se revisa el asistente déicencias
urbanisticas,y se realiza un estudio de experiencia de usuario para el tramite de alta y cambio
de empadronamiento que concluye con el disefio de un asistente de navegacion.
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I Mejoras en los buscadores dedirecciones y teléfonos de instalaciones/dependencias y en la
agenda de actividades con la incorporacion de nuevos filtros que permiten buscar
equipamientos accesibles a personas con movilidad reducida y las actividades que se celebran
en lugares accesibles a este grupo de personas. Y mejora eal buscador de Normativa
(Cibelex), facilitando el acceso actualizado a normativa

Clausulaen los contratos con la obligatoriedad de que la web sea accesitd.

Certificacion en accesibilidad TIC de AENOR, segln la Norma UNE 139803z ° K NJN - «
informaticas para personas con discapacidad. Requisitos de accesibilidad para contenidos en

K J F, ¥ud dcreditd el cumplimiento del nivel AA (doble-A) en las PautasCertificado AENOR

de producto Sitios Web accesibles

1 Analisis de laaccesibilidad de las webs municipales externasy comunicacién a éstas de las
mejoras que deben realizar para cumplir con la normativa.

I En el dtimo cuatrimestre de 2022 se ha implantado en el Portal Institucional la herramienta de
accesibilidadReadspeaker,que permite escuchar los contenidos a distintas velocidades, ajustar
el tamafio del texto, el tipo de fuente o el color, el interlineado, resaltar los textos, presentar
los contenidos con visibilidad del texto mejorada o en modo texto, utilizar la herramienta de
JEATI £ " AJK z2 v NJ3J TX °vz «JZY A-TJ X °J°
mediante atajos de teclado. Readspeaker permite, ademas, traducir el contenido textual
seleccionado por los usuarios, descargarlo en formato mp3 o consultar lalefinicion de una
palabra seleccionada en el diccionario. Por otra parte, en los buscadores de Direcciones y
Teléfonos de Entidades y Actividades se ha habilitado la opcién de filtrar por instalaciones
accesibles para personas con movilidad reducida.

9 Publicacién en la Intranet del documentoz ( ~ © 3 J° Xz J °J3J & Xwn-37J]3 HKJ
« 0 9OAN - «JHKZ

I Realizacién decursos de formacion impulsados y coordinados por la DGsobre elaboracion de

documentos electronicos accesibles: z , X3 3 J& X«©°J~ ©J3J KJ XBJ M- 3
XKEXNO 3™ « N-" JNNX" MBDX43&2-P-NT ®Wi EXT ( BJIM«XINI> ¢
XKEXN° 3" « N-~ -01-MUSHP-22\en4 ediciors. #

f Comunicacion de la Directiva europea a todas las Direccions Generales de las Areas y a los
Distritos del Ayuntamiento, asi como a todas las unidades gestoras descentralizadas que
publican contenidos en madrid.es y a los interlocutores susceptibles de generar documentos
en pdf.

o0 Espacio informativo de Accesibilidad web en la Intranet municipal ayre Accesibilidad de
contenidos web.

1 Revision y actualizacién de la pagina de personas con discapacidad, dado que la accesibilidad
web esta dirigida a este colectivo, dando mas visibilidad a algunos contenidos de interés por su
actualidad, como por ejemplo, la tarjeta de transporte para persmas con movilidad reducida,
accesos a las Zonas de Bajas Emisiones para los titulares de esta tarjeta, o las convocatorias a
centros abiertos especiales y centros abiertos en inglés, para menores con necesidades
educativas especiales Enlace Personas con-discapacidad

DIRECCION GENERADE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 1407 planta |
28002 Madrid Q
T.. +34 91 588 48 42
www.madrid.es/Lineamadrid

W © Lineamadrid PaginaB0de 96

Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500



http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid
https://www.madrid.es/Datelematica/Navegaciones/atencionCiudadania/Ficheros/CertificadoAenor1.dic.20.pdf
https://www.madrid.es/Datelematica/Navegaciones/atencionCiudadania/Ficheros/CertificadoAenor1.dic.20.pdf
https://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Recursos-documentales-e-informaticos/Portales-web-y-Redes/Manuales-gestion-contenidos/Manuales-comunespara-todos-los-portales/Accesibilidad-de-contenidosweb/?vgnextfmt=default&vgnextoid=a2fcef4a0c7fc310VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=369675aec76c2710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Recursos-documentales-e-informaticos/Portales-web-y-Redes/Manuales-gestion-contenidos/Manuales-comunespara-todos-los-portales/Accesibilidad-de-contenidosweb/?vgnextfmt=default&vgnextoid=a2fcef4a0c7fc310VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=369675aec76c2710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Personas-con-discapacidad/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=0d50b7dd3f7fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextoid=0d50b7dd3f7fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD

@ M A D RI D Direccion General de Atencioi

vicealcaldia a)la Cludad?nll
area delegada de Liheamadrid

coordinacion territorial,
transparencia y
participacion ciudadana

Portal web del Ayuntamiento de Madrid ® | MADRID

Tramites Actualidad El Ayuntamiento Distritos Oposiciones Contacto &
F . - : \ . J .
a‘ A COINID) S@APACIDAD
e |
Lo mas visto @ Tarjeta de estacionamiento para p. Tarjeta Azul de transportes para Servicio de ayuda a domicilio par

A Personas con discapacidad

®©arx2 Portada
o
Tramites destacados

Actividades y eventos

Direcciones y = Tarjeta de estacionamiento para personas con = Reserva de espacio para vehiculos de

teléfonos movilidad reducida. Solicitud y renovacion personas con movilidad reducida. Solicitud
en linea en linea
Gestionesy tramites
= Tarjeta Azul de transportes para autobuses = Solicitud del carné municipal de deporte
Normativa (EMT) y metro especial
en linea

Publicaciones

En el afio 2022 Madrid ha revalidado la 12 posicién en el indice de Servicios en Linea (LOSI) de
Naciones Unidas, con casi un 98% de los indicadores evaluados

9.2 MADRID AMIGABLE CON LASPERSONASM AYORES

Las acciones y actuaciones contempladas en el Plap021-2023 toman como punto referencia las ocho
areas del entorno urbano y social que la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) identifica como claves
para la salud y la calidad de vida de las personas y se estructuran en tres grandes ambitos estratégicos:

OMS Plan Madrid Amigable 2021-2023
Factores del envejecimiento activo Ambitos estratégicos

m Respeto e inclusién social Ambito estratégico 1.

= Participacién social Entorno civico y social: una ciudad para todas las

o wm o s generaciones.
= Comunicacion e informacion

m Participacion civica y empleo

m Servicios sociales y sanitarios Ambito estratégico 2.

Prevencion y atencion integral: una ciudad que responde
a las necesidades de la poblacién mayor.

m Espacios al aire libre y edificios Ambito estratégico 3. Entorno urbano amigable: una
a Transporte ciudad que se adapta a todas las personas.
m Vivienda
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AMBITO ESTRATEGICO 1
ENTORNO CiVICO Y SOCIAL: UNA CIUDAD PARA TODAS LAS

GENERACIONES.

Direccidon General de Atencio6i

a la Ciudadani.
Lineamadrid

En Acuerdo de 10 de junio de 2021, la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid aprueba ell Plan
T X NN "« z5JT3 Tw $ ATJ Mayorés 2021 IMKIXEdb¥ea lafyebMadridX 3~ -
Ciudad amigable con las pesonas mayores

«

Se describe en la siguiente tabla el resultado de las actuaciones en el afio 2022

NOMBRE DE LA NOMBRE DE LA INDICADOR META NUmero meta
ACCION ACTUACION DESCRIPCION absoluto | alcanzada
N° de visitas y
visualizaciones a los
contenidos del Portal
Institucional sobre 40.000 103951 100%
Informacion las actividades de
. Publicacion en el Portal | cada Centro de
personalizada a o
s . Institucional Mayores
solicitantes y usuarios/as -
de la Tarjeta Madrid www.madrid.es del
Mavor dé las actividades detalle de las actividades | N° Solicitudes de
derCentro de mayores de cada Centro de servicio (CRM) por
Y Mayores. canal del servicio
que les corresponde. tinificado:
P 20.000 4060 20%
Informacion general |
Servicios Sociales |
Actividades Centros
Mayores
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