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0. INTRODUCCION

La atencidn a la ciudadania en el Ayuntamiento de Madrid se presta, entre otros, a través del
proyecto de atencion multicanal Linea Madrid, que engloba:

- Atencidn Presencial, con 23 Oficinas de Atencion a la Ciudadania (en adelante OAC), 3
auxiliares y 1 de apoyo, distribuidas por todos los distritos de la ciudad.

- Atencién Telefdnica, a través del teléfono 010 y teléfono 900 111 065 de atencidon
preferente a mayores de 65 afos

- Atencién 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 X y Facebook, y otros como correo electrénico, mensajeria instantanea, SMS y
aplicaciones méviles.

Asimismo, se engloba en este proyecto la direccién y coordinacién del portal institucional
www.madrid.es

La presente Memoria recoge las actuaciones realizadas por la Direccién General de Atencién a la
Ciudadania (en adelante DG), describiendo el grado de cumplimiento de indicadores y objetivos de
calidad marcados en la Memoria de Obijetivos 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 atencién a la ciudadania de
LM

- Potenciar el uso de los canales telematicos (redes sociales, chat on line, etc)

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

- Mejorar la coordinacidn 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 Servicios de OAC, 010, web, cita
previa y Registro.

Este documento integra datos de rendimiento y percepciéon comparando los Ultimos cuatro anos.

Se incluyen enlaces a diferentes informes, de modo que se destaca lo mas importante y no se repite
lo que estd ya en otros documentos.
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1. CAF

La DGAC (Linea Madrid) participé como organizacion candidata al Premio a la Calidad e
Innovacion en la Gestion Publica, Orden TDF/118/2024, de 6 de febrero, por la que se convocan el
proceso de Reconocimiento del nivel de excelencia y los Premios a la Calidad e Innovacién en la
Gestion Publica, XVII edicion (BOE de 14 de febrero 2024), modificada por la Orden
TDF/613/2024, de 5 de junio, por la que se amplia el plazo de resolucién de la convocatoria (BOE
de 19 de junio).

La evaluacion se llevo a cabo basandose en la memoria conceptual presentada por la
organizacion, realizada de acuerdo con el Modelo CAF 2020, y en la visita de evaluacion, que tuvo
lugar los dias 18, 19 y 20 de junio, en la que particip¢ la totalidad del equipo evaluador.

VALORACION GLOBAL DEL EQUIPO EVALUADOR

Linea Madrid (DGAC) ha demostrado un firme compromiso con la mejora continua desde
2005 hasta la actualidad, evidenciando un crecimiento constante y sostenido que le permitié
alcanzar la certificacion EFQM +500 en 2012, renovada posteriormente en 2015, 2018 y 2021 con
el modelo CAF. Esta trayectoria no solo certifica sus logros, sino que también es un testimonio claro
de su dedicacién y compromiso con la excelencia organizativa.

Por tanto, a la vista de las evidencias encontradas en la evaluacion, y, especialmente, durante
la visita a la organizacién solicitante, se asigna una puntuacion en el rango de +500 puntos.
Se exponen a continuacion, de forma sintética, los puntos clave del informe de evaluacién
destacando los puntos fuertes y las areas de mejora fundamentales.

Puntos fuertes
1. Orientacion a la calidad. [Criterio 1. Liderazgo / Criterio 2. Estrategia y planificacién] La organizacion
demuestra un fuerte enfoque en la mejora de la calidad de sus servicios, que se evidencia a través
de la implementacién de métodos innovadores para desarrollar servicios publicos alineados con el
principio de "una sola vez" (como se pone de manifiesto, por ejemplo, con el tratamiento de los
[lamamientos “en segunda vuelta” en las OAC). Como resultado, se evidencia un alto nivel de
satisfaccion en los usuarios de estos servicios.
2. Liderazgo. [Criterio 1. Liderazgo / Criterio 2. Estrategia y planificacién] La organizacion se distingue
por un liderazgo comprometido con los valores fundamentales que la impulsan, lo que se refleja en
la manera en que los lideres definen nuevos objetivos estratégicos y promueven la creacién de
nuevos servicios. Es destacable el enfoque estratégico que se adopta para incorporar la visién de la
ciudadania en la definicion y estructuracion de servicios cuya titularidad corresponde a érganos o
areas ajenos a LM.
3. Toma de decisiones basada en datos. [Criterio 2. Estrategia y planificaciéon] La organizacion destaca
por su enfoque en la toma de decisiones basada en datos, un proceso liderado por el Comité de
Direccidn que incluye la participacion de los diferentes servicios. Este enfoque permite que las
decisiones estratégicas y operativas se fundamenten en informacién precisa y actualizada, lo que
mejora la efectividad y eficiencia de las acciones emprendidas.
4. Personas. [Criterio 3. Personas] Se gestiona a las personas teniendo en cuenta sus capacidades y
sus necesidades de formacién. Se ha disefiado un sistema de incentivos econdmicos basado en
indicadores de rendimiento que pretende equiparar la remuneracién de las personas de LM a las de
otros trabajadores del Ayuntamiento, lo que incidira en una reduccién de la pérdida de personas y
talento y en una mejora del clima laboral, en particular en el grado de satisfaccion con la
remuneracién percibida.
5. Equipo volante. [Criterio 2. Estrategia y planificacion] LM cuenta con un equipo volante cuyos
miembros se desplazan para atender las necesidades de distintas OAC, lo que constituye una
fortaleza significativa en el dmbito de la prestacién de servicios publicos. Este enfoque asegura que
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las necesidades especificas de personal de cada Oficina se aborden de manera efectiva,
manteniendo la calidad de los servicios ofrecidos.

6. Implicacion de las personas. [Criterio 3. Personas] Una de las principales fortalezas de LM es la
demostrada implicacién de las personas en la mejora de su sistema de gestion, como se evidencia en
la participacién en el concurso de ideas, en los grupos tematicos de mejora, y en el resto de sistemas
previstos para ello.

7. Tecnologia e innovacion. [Criterio 2. Estrategia y planificacion / Criterio 4. Alianzas y recursos] La
organizacién demuestra un enfoque proactivo y estratégico en la gestién de la tecnologia y la
innovacién, como se evidencia en la identificacién y uso de nuevas tecnologias. Esta gestién
tecnolégica se alinea con los objetivos estratégicos y operativos de la organizacién, y se supervisa
sistematicamente para asegurar su eficacia y eficiencia, lo que permite una mejora continua en la
prestaciéon de servicios y en la gestién administrativa interna. Estos esfuerzos han llevado a una
mayor eficiencia operativa y a una mejor satisfaccién de las necesidades y expectativas de la
ciudadania.

8. Proactividad ante los problemas de la tecnologia. [Criterio 2. Estrategia y planificacion / Criterio 4.
Alianzas y recursos] Para minimizar el impacto de las caidas de los diferentes sistemas informaticos,
LM ha adoptado una medida proactiva que consiste en que el 010 devuelve las llamadas a usuarios
que no han podido finalizar con éxito su gestion, lo que ayuda a reforzar la imagen de LM como
prestador eficaz de servicios publicos y su preocupacién por las necesidades de la ciudadania.

9. Procesos. [Criterio 2. Estrategia y planificacién / Criterio 5. Procesos] La organizacién ha
implementado procesos bien sistematizados y documentados respaldados por objetivos e
indicadores alineados con los compromisos e indicadores de las CS de manera que permiten su
supervisién y la evaluacién continua de su eficacia y eficiencia. Esta implementacién contribuye a la
prestacién homogénea de los servicios, a su control y a la satisfaccion de las expectativas de los
usuarios e incluso facilita el trabajo de los titulares de los servicios (colaboradores necesarios).

10. Efectos de los procesos. [Criterio 5. Procesos / Criterio 6. Resultados orientados a los
ciudadanos/clientes] La organizacion ha conseguido estandarizar la prestacion de los servicios
independientemente del canal utilizado, garantizando una experiencia consistente y facilitando el
acceso de la ciudadania a los diferentes servicios publicos gestionados, lo que ha generado unos
resultados de satisfaccion homogéneos y en niveles muy elevados en los usuarios de esos servicios.
11. Accesibilidad. [Criterio 2. Estrategia y planificacién / Criterio 8: Resultados en responsabilidad social]
La organizacién demuestra su compromiso con la accesibilidad, incorporandola como valor central
en la prestacion de sus servicios, como se evidencia en las acciones que aseguran la accesibilidad de
los distintos canales y en los resultados obtenidos.

12. Resultados. [Criterio 6. Resultados orientados a ciudadanos/clientes / Criterio 9. Resultados clave del
rendimiento] La gestion y el trabajo de LM se materializan en unos resultados en niveles
sobresalientes, tanto desde el punto de vista de la percepcién de los usuarios de los servicios, como
indicadores de actividad y de eficiencia. Estos resultados evidencian la calidad de la actuacién de la
organizacion y acreditan la eficacia de su sistema de gestion.

13. Portavoz de la ciudadania. [Criterio 1. Liderazgo / Criterio 2. Estrategia y planificacién] En su
relacién con sus aliados, el liderazgo de LM ha adoptado la decision estratégica de convertirse en
portavoz de las necesidades de la ciudadania, aportando su experiencia en la atencién a la misma y
proponiendo cambios y mejoras con el objetivo que repercuten directamente en la calidad de los
servicios gestionados y en su valor para los usuarios. Esta opcion fortalece la relacién entre el
Ayuntamiento de Madrid y sus ciudadanos, asegurando una Administracion mas eficiente y alineada
con las expectativas de su principal grupo de interés.

Areas de mejora
1. Estrategia. [Criterio 2. Estrategia y planificacion] A pesar de que los procesos estratégicos estan
documentados, no se evidencia su implementacion efectiva en la practica, en la que parecen mas
bien tener un caracter informal. Esta falta de formalizacién puede llevar a inconsistencias en los
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procesos estratégicos que pueden perjudicar la capacidad de la organizacién para alcanzar sus
objetivos.

2. Cuadro de mando para alta direccion. [Criterio 2. Estrategia y planificacion] Aunque se recogen
todos los datos necesarios para la gestién de LM, podria ser de utilidad identificar un conjunto
seleccionado de indicadores estratégicos para el Comité de Direccién que represente de forma
sintética la situacién global de LMy los servicios que ofrecen.

No se dispone de un sistema informatico automatizado para la gestién de indicadores, aunque se
estd trabajando en ello. Por otro lado, se puede establecer un despliegue de los indicadores.

3. Objetivos fijos para toda la legislatura. [Criterio 2. Estrategia y planificacion] Aunque los objetivos
de desempenio estan claramente definidos en la planificacién estratégica y operativa, algunos de
ellos no experimentan variacion a lo largo de toda la legislatura, con independencia de las
circunstancias. Seria recomendable una mayor flexibilidad y adaptacién al contexto para que estos
objetivos tuvieran mayor eficacia.

4. Desplegar objetivos a las OAC. [Criterio 2. Estrategia y planificaciéon] En este momento, los
objetivos se establecen de manera global. Seria recomendable desplegarlos en las OAC
personalizandolos en funcién de su contexto.

5. Segmentacion de los datos en las caracteristicas de los usuarios. [Criterio 2. Estrategia y
planificacién] Aunque la informacién que se recoge en los servicios prestados a la ciudadania
distingue a los usuarios en funcién de algunas de sus caracteristicas, seria recomendable establecer
un mayor nivel de segmentacién para poder personalizar ain mas el servicio.

6. Tecnologia e innovacion. [Criterio 2. Estrategia y planificacion / Criterio 4. Alianzas y recursos]
Aunque la organizacién reconoce la importancia de la innovacion tecnolégica y la utiliza de forma
intensiva, actualmente no dispone de un proceso estratégico que proporcione un enfoque
sistematico para gestionarla. Seria recomendable que los pasos que actualmente se estan llevando a
cabo, se formalicen con el objeto de garantizar que el desarrollo e implementacién de las
innovaciones tecnoldgicas se sistematice, lo cual ayudaria a conseguir un mejor control de la gestiéon
de la innovacién. En este sentido, el andlisis de valor que hace el Comité de Direccién de las
propuestas de los socios tecnolégicos en el Comité de Innovacion es un elemento positivo que
deberia incluirse en el proceso de forma expresa.

7. Personas. [Criterio 3. Personas / Criterio 7. Resultados en las personas] A pesar de las actuaciones en
materia de personas que se han llevado a cabo y las que estan en desarrollo en este momento, es
necesario intensificar las medidas para abordar la falta de satisfaccién de las personas al servicio de
la organizacion, en particular las de niveles inferiores (C1 y C2) que desarrollan su actividad fuera de
los servicios centrales.

8. Proteccion de datos. [Criterio 4. Alianzas y recursos] Aunque la organizacion ha demostrado su
compromiso con la proteccién de datos mediante la implementacion de directrices, es necesario
clarificar su posicién juridica, la de sus colaboradores necesarios y la de su principal proveedor de
servicios. Actualmente, la falta de claridad en estos aspectos puede generar incertidumbre y riesgos
legales. Esta ambigliedad podria obstaculizar la capacidad de la organizacion para responder
adecuadamente a incidentes de seguridad y cumplir con las obligaciones legales, lo que puede llevar
a sanciones regulatorias y pérdida de confianza por parte de los ciudadanos y otras partes
interesadas. Por lo tanto, es fundamental revisar y mejorar los procesos legales asociados,
asegurando una definicién clara y precisa de todas las responsabilidades y obligaciones en materia
de proteccién de datos.

9. Principal proveedor. [Criterio 4. Alianzas y recursos] Las exigencias en el Acuerdo de Nivel de
Servicio con el principal proveedor pueden llevar a que se priorice la menor duracién de la atencion,
penalizando la calidad del servicio prestado. Se recomienda analizar la situacién para adoptar las
medidas oportunas que mejoren esta calidad.

10. Mediciones de impacto. [Criterio 2. Estrategia y planificacion] Aunque la organizacion ha
implementado indicadores de actividad que permiten monitorizar la prestacién de sus servicios,
seria recomendable introducir indicadores de impacto para evaluar los efectos a largo plazo y el
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valor afnadido de las actividades realizadas. La ausencia de estos de impacto impide una
comprensién completa de cémo las actividades influyen en los resultados y beneficios para los
ciudadanos y otras partes interesadas.

2. ESTRATEGIA Y 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), la automatizacion
de los procesos, el incremento de la via telematica para reducir la presencialidad, y el cuidado 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 el clima laboral, la formacién y otros aspectos que interesan a las personas
que trabajan en la Direccién General de Atencién a la Ciudadania.

A continuacion, mostramos los resultados incluidos en EVALGE para seguimiento de los indicadores
del Programa operativo de gobierno:

Indicador Ano 2024

Servicios prestados por Linea Madrid 10446474
Canales: Teléfono 010 5536648
Canales: Atencién presencial en las Oficinas 3693318
Canales: Canales telematicos (redes sociales, X) 1216508
Tipos de servicio: Informacion general 3563020
Tipos de servicio: Cita previa 1450036
Tipos de servicio: Padron municipal 1741356
Tipos de servicio: Registro canal OAC 216965
Tipos de servicio: Registro consulta canal 010 5276
Tipos de servicio: Visitas al Portal web madrid.es 51436618
Valoracion de las Oficinas de Atencidn a la Ciudadania de Linea Madrid por las

personas usuarias 9.47
Oficinas de Atencidn a la Ciudadania (OAC): Aravaca (oficina auxiliar) 9.69
Oficinas de Atencidn a la Ciudadania (OAC): Arganzuela 9.29
Oficinas de Atencidn a la Ciudadania (OAC): Barajas 9.67
Oficinas de Atencidn a la Ciudadania (OAC): Carabanchel 9.66
Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC): Centro 9.73
Oficinas de Atencidn a la Ciudadania (OAC): Chamartin 9.32
Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC): Chamberi 9.69
Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC): Ciudad Lineal 9.56
Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC): Fuencarral - El Pardo 9.77
Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC): Hortaleza 9.31
Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC): Latina 8.98
Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC): Moncloa 9.25
Oficinas de Atencidn a la Ciudadania (OAC): Moratalaz 8.93
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Oficinas de Atencién a la Ciudadania (OAC): Numancia 9.52
Oficinas de Atencién a la Ciudadania (OAC): Puente de Vallecas 9.18
Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC): Retiro 9.87
Oficinas de Atencién a la Ciudadania (OAC): Salamanca 9.27
Oficinas de Atencidn a la Ciudadania (OAC): San Blas 9.74
Oficinas de Atencién a la Ciudadania (OAC): Sanchinarro 9.32
Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC): Tetuan 9.5
Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC): Usera 8.85
Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC): Vicalvaro 9.6
Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC): Villa de Vallecas 9.39
Oficinas de Atencién a la Ciudadania (OAC): Villaverde 9.81
Valoracidn por las personas usuarias de los canales de Linea Madrid 8.54
Canales: Oficinas de Atencién a la Ciudadania (OAC) 9.47
Canales: Portal web madrid.es 7.27
Canales: Teléfono 010 8.87
Canales: Red social X 90.16
Valoracion por las personas usuarias de los distintos servicios prestados por

Linea Madrid 8.54
Serie: Cita previa 8.16
Serie: Informacién general 9.1
Serie: Padrén municipal 954
Serie: Registro 9.26

3. SEGUIMIENTO DE CALIDAD DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

A continuacion, se presentan algunos datos de seguimiento de calidad y formacién de la
empresa adjudicataria NTT Data.

FORMACION DE CAMPANA

Durante el aino 2024 se han llevado a cabo formaciones para personal de campana, con duraciones
diferentes debido a las necesidades puntuales en el momento de impartirlas.

El personal de campaina que pasé a formar parte de la plantilla base ha sido formado en el resto de
las materias necesarias para ampliar sus competencias. Estos contenidos varian en funciéon de la
formacion inicial recibida y la campafa a la que pertenecen.

Estas horas de formacién se encuentran incluidas en los archivos remitidos mensualmente y en el
resumen anual.

FORMACION INICIAL

Tal y como se indica en el pliego de condiciones la formacién inicial se compone de dos bloques:
formacién inicial basica y formacioén inicial general.

La formacién inicial basica se imparte antes de que el personal inicie la actividad, todas las personas
de nueva incorporacion han recibido el contenido basico. El contenido de la parte general se va
impartiendo una vez se ha producido la incorporacién a la plantilla.
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Durante el afio 2024 se ha llevado a cabo una formacioén inicial en el canal OAC de 7 personas con
la formacion completa basica y general.

Ademads, en el canal 010 se ha completado la formacion general a 2 personas de campana que han
pasado a formar parte de la plantilla base.

FORMACION CONTINUA Promedio de horas recibida por toda la plantilla en 2024:

GLOBAL TOTAL GESTOR/A SUPERVISOR/A H/PERSONA

FORMACION CONTINUA 10275,26 360 51 25,04

FORMACION RECICLAJE promedio de horas realizadas por todo el personal en 2024:

GLOBAL GESTOR/A SUPERVISOR/A H/PERSONA

FORMACION RECICLAJE 360 50 10,21

FORMACION IGUALDAD promedio de horas realizadas por todo el personal en 2024:

GLOBAL GESTOR/A SUPERVISOR/A H/PERSONA
FORMACION IGUALDAD 360 51 19,57
® nrtTDaTa oaTos avuaLEs
CANAL 010 TOTAL
INICIAL CAMPARA 5306,00
INICIAL BASICA 0,00
INICIAL GENERAL 58,00
CONTINUA 6819,82
RECICLAJE 2724,50
FORMACION IGUALDAD 521225
TELEMATICO TOTAL
INICIAL 0,00
CONTINUA 595,14
RECICLAJE 205,50
FORMACION IGUALDAD 441,25
oac TOTAL
INICIAL 700,00
CONTINUA 2860,30
RECICLAJE 1261,50
FORMACION IGUALDAD 2378,50

GLOBAL

INICIAL CAMPARA
INICIAL BASICA
INICIAL GENERAL

FORMACION CONTINUA

FORMACION RECICLAJE

FORMACIGN IGUALDAD
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HORAS POSPUESTAS en CANAL 010 Y TELEMATICO

En diciembre de 2024 se acuerda prorrogar algunas horas de formacién pendientes para el afo
2025, por ese motivo hay un grupo de personas del canal 010 y telemético que no han llegado a
cumplir las horas estipuladas en 2024 y lo haran en 2025.

En el canal OAC se ha cumplido el total de horas de formacién.
TIPO DE FORMACION HORAS PENDIENTES

FORMACION CONTINUA 168,22
FORMACION RECICLAJE 225,65
FORMACION IGUALDAD 152,16
TOTAL 546,03

4. CARTAS DE SERVICIOS

Las cartas de servicios vinculan la gestion de LM a la satisfaccién de la ciudadania, adquiriendo
compromisos, cuyo cumplimiento se revisa anualmente a través de indicadores en el primer
trimestre de cada afo vencido.

e Carta de Servicios del Teléfono 010 Linea Madrid
Aprobada: 18/05/2006
Certificada: 15/12/2023
Evaluada: 03/03/2025
Enlaces a la web Carta de servicios 010 y transparencia/Carta-Servicios-Telefono-010-LM

e Carta de Servicios de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania Linea Madrid
Aprobada: 24/05/2007
Certificada: 15/12/2023
Evaluada: 06/03/2025
Enlaces a la web Carta de Servicios de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania LM y Portal de

Transparencia

e Carta de Servicios del Portal web municipal
Aprobada: 9/09/2010
Certificada: 15/12/2023
Evaluada: 07/03/2025
Enlaces a la web Carta de Servicios Portales Web vy transparencia/Carta-Servicios-Portales-Web

e Carta de Servicios de Cita Previa
Aprobada: 29/03/2014
Certificada: 15/12/2023
Evaluada: 18/03/2025
Enlaces a la web Carta de Servicios Cita Previa y Portal de Transparencia

e Carta de Registro
Aprobada: 29/05/2014.
Certificada: 15/12/2022.
Evaluada: 10/03/2025
Enlaces a la web Carta de Servicios del Registro y transparencia/Carta-de-Servicios-del-Registro
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El Registro general ha pasado a ser competencia de nuestra DG y por tanto incluimos también la
carta de servicios, que ya hemos evaluado en marzo 2025.

La publicacién en la web y en el Portal de transparencia asegura la difusién de las Cartas.

Se incluye en las respuestas todas las SyR que plantea la ciudadania, un enlace a las Cartas de
servicio, como mejora para su conocimiento,

Asimismo, en la acogida a personas de nueva incorporacion se explican los compromisos e

indicadores (especialmente de la Carta de OAC).

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

Los compromisos e indicadores de cada carta se pueden consultar en los enlaces anteriores.

5. ALIANZAS, RECURSOS Y PROCESOS

5.1 GESTION DE RECURSOS

La gestion de Recursos se describe detalladamente en la Memoria de Cumplimiento de
Objetivos Presupuestarios, y se puede consultar en el siguiente enlace a ayre Presupuestos

A continuacion, se presenta el resumen de costes de los ultimos cuatro afos:

CANAL 2021 2022 2023 2024
OAC 101.543,64 € 34573329 €| 4.063.232,92€| 6.513.64849 €
010 10.888.603,97 € | 10.480.208,01 €| 13.415.010,72 €| 14.406.256,51 €
COSTE Telematico 1.697.869,01 €| 2.139.664,07 € 680.216,02 € 550.284,29 €
Automatizada 100.310,81 € 315.846,46 € 44983293 €
OAC 51.125 141.893 1.655.845 2.339.819
SOLICITUDES | 010 5.875.473 5.519.539 5.371.628 5.092.466
DE SERVICIO | Telematico 942.787 1.240.400 530.888 840.276
Automatizada 243.334 692.022 881.584
OAC 1,99 € 2,44 € 2,45€ 2,78€
COSTE POR | 010 1,85 € 1,90 € 2,50 € 2,83€
SERVICIO | Telematico 1,80 € 1,72€ 1,28 € 0,65€
Automatizada 041€ 046 € 0,51€

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

28002 Madrid

91 588 42 48

www.madrid.es/Lineamadrid

® @ Lineamadrid

Lihneamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Pagina 11 de 58


http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid
https://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Cartas-servicios/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=32f67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://ayre.madrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-ciudadania/Gestion-administrativa/Presupuestos/?vgnextfmt=default&vgnextoid=2ae2a219e1586610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=4d01b5dd55b0e410VgnVCM1000000b205a0aRCRD

& | MADRID

Direccion Ge,neral de Atencion vicealcaldia,
a la Ciudadania portavoz,
Liheamadrid seguridad y

emergencias

5.2 ALIANZAS

GRUPOS DE INTERES DE LM

CIUDADANIA
Gl con necesidades especificas:

= PERSOMAS MAYORES

* PERSOMAS INMIGRANTES

= PERSOMAS CON DISCAPACIDAD
+ PERSOMNAS CON BRECHA DIGITAL
+ MUJERES

PROVEEDORES
Areas de gobiemno
Distritos
SGT

I|'I Agencia para el empleo \
| EFAM \
| 1AM y oficina digital |
| PERSONAS Oficina de accesibilidad |

| LM DG Igualdad |

\ EMPRESA ADJUDICATARIA |
de apoyo a prestacion de servicios
l\ LINEA MADRID HI

COLABORADORES NECESARIOS

Unidades gestoras
SG ESTADISTICA
AGENCIA TRIBUTARIA
ADMINISTRACION DIGITAL
MOVILIDAD
SERVICIOS SOCIALES

Dentro del criterio Alianzas, se considera muy relevante promover la relaciéon con aquellos
colectivos que colaboran en la consecucién de nuestros objetivos. Tenemos en cuenta los
requerimientos de las unidades municipales que funcionan como colaboradores necesarios para la
implantacion y seguimiento de servicios y también para la publicaciéon de contenidos en la web.

Para conocer la satisfaccion de los responsables de unidades con quienes colabora la DG, se
organizé un focus-group liderado por la empresa que realiza los estudios de satisfaccion (para que
fuera una persona externa e imparcial). Los resultados estan publicados en ayre:
Colaboradoresnecesarios 2024.pdf
El grupo estuvo compuesto por 8 participantes pertenecientes a la Agencia Tributaria, Movilidad y
Transporte (movilidad y zonas SER), SG Estadistica (Padrén), Servicio de Mediacién, Bomberos e
IAM. El IAM atienden las peticiones que se trasladan desde la DG y no al revés, como el resto de
colaboradores.

En todos los casos se valora muy positivamente la relacion existente entre las unidades y la DG, y se
destaca especialmente la rapidez en la respuesta, la proactividad en el servicio que prestan
internamente vy la facilidad de contactar por cualquier via.

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 unidades; LM
se erige como herramienta de criba y canalizacién de las peticiones ciudadanas a las unidades
correctas.

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 realizado pruebas con grupos de voluntarios para
comprobar la comprensién de los procedimientos y tramites.

También se ha realizado un contrato menor para pasar contenidos de la web a comunicacién
clara.
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5.3 SEGUIMIENTO DE PROCESOS

La gestidn por procesos tiene su lugar en ayre Gestién por procesos donde se encuentran todas las
fichas y flujos de proceso de los tramites:

e Procesos clave operativos

e Procesos clave estratégicos

e Procesos clave de apoyo

e Procesos no clave de apoyo

Y en el apartado de Servicios se publica actualizado el Catadlogo de servicios 2024
CANALES

& o PARTICIPACION DE FECHA DE
SERVICIOS GESTIONES R NECESARIO LINEA MADRID COMIENZO DEL PROTOCOLO
WEB | chat | 010 | oAc | N4 n APP | REGULADAEN.... SERVICIO

Informacion personalizada & % &1: Kl

Alta de personas fisicas

Personas empadronadas,
titulares de plaza de garaje,
titulares de PAR) y de IE IE & & ‘E &
S representantes y/o
= autorizados/gestores de esas
I ersonas
i - - 29 de Octubre de
4 MDd'(ﬂ:naZ'f’c"agz gz“;gi’:::a'es Resolucién conjunta dela | 2018 TEPMR en
[e] . }VA }xq DG de Sostenibilidad y aplicativo APR
3K e";z;d;fa';a:sa;s;z:;f“f" X M XX Planificacion de la 28111/2018
z D.G DE il ydela Invitaciones en
3 Alta de vehiculos de personas | SOSTENIBILID Direccion General de formulario Protocolo Servicio
o fisicas que requieren aporte de ADY Calidad y Atencion al 29/01/2019 ZBEDEP Distrito
E documentacién (renting / CONTROL 4 X Ciudadano relativa ala tramitacion en Centro
Sf leasing, cuyo :_arrendalano_sea AMBIENTAL A s 6n a la Cil ? plicativo en MC
=2 una persona fisica, en tramite de en materia de areas de | Protocolo de MC
8 a adquisicién, de sustitucién) ori i ial a (diciembre 2018)
8 Alta de invitaciones de personas través de Linea Madrid ZBEDEP
14 22/09/2021
g empadronadas [ P V= O R R
R
a Emision de justificantes/ envio
ﬁ ID (cédigo de |._|suario) de @ [E & & & K’
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IMPLANTACION DE NUEVOS SERVICIOS Y ACTUALIZACION DE LOS EXISTENTES

En el criterio Procesos, también hay una indicacién de involucrar a todos los grupos de interés en el
diseno y mejora de los procesos, incluyendo metas como desarrollar servicios orientados a la
ciudadania y coordinar los procesos dentro de la organizacién y con otras unidades relevantes.

A. Mejora de la informacién disponible en los contenidos de www.madrid.es

B. Mejora de accesibilidad

C. Mejoras realizadas en las aplicaciones corporativas y servicios

1. ePOB.

e EPOBS 50- SERVICIOS DIGITALES: posibilidad de realizar por sede electrénica tramites que
antes solo podian ser presenciales: RN/CO Renovacién / Confirmacién de extranjeros.

e  ASISTENTE DE PADRON: herramienta que ayuda a aclarar la documentacién que se ha de
llevar para darse de alta en padrén, atendiendo a las peculiaridades de cada caso.

e VIVIENDAS SIN DIVISION CATASTRAL: Creacion de un colectivo nuevo en ePob para los
casos en los que hay una division de viviendas no reflejada en catastro y hay que crearlas como
colectivas, a fin de poder distinguirlas de los colectivos normales: y evitar indicar una anotacién no
ajustada a la realidad, como “Alquiler de habitaciones”.

e  Eliminar la necesidad de pedir el DNI a menores de edad, en especial para recién nacidos.

e Lanueva versiéon de ePOB ha incorporado la gestion de expedientes en linea, mejorando la
transparencia y trazabilidad del proceso.

e  Posibilidad de enviar comunicaciones a la ciudadania desde la propia ePOB.

e  Establecimiento de un Protocolo especifico para los empadronamientos llevados a cabo en la
Canada Real, dadas sus peculiaridades y dificultad de tramitacién

e  Acceso a Catastro por parte de los responsables de las OAC: se ha establecido un protocolo
de colaboracién con la SG Estadistica, de cara a realizar el alta de usuarios de la manera mas rapida
y eficiente posible.

2. Enla gestion de Tributos:

Hasta este momento cuando alguna persona requeria del tercer nivel tributario no podia saber la
hora en la que iban a contactar con ella. A partir de ahora va a poder elegir la hora en la que
recibira la llamada al quedar ésta condicionada a una cita.

3. Cita previa:

e  Seguimiento y analisis semanal de los datos recogidos en Power Bl como herramienta de
apoyo en la toma de decisiones.

e  Enrelacién con la cita previa de padrén, se impulsa el servicio recordatorio de citas a través
de SMS vy a través de llamadas telefénicas con el fin de disminuir el absentismo y recordar a la
ciudadania la documentacion que debe presentar de forma que le permita completar la gestién en
una Unica cita, sin necesidad de volver a la Oficina y mejorar asi la eficiencia en la gestion del
tramite.

e Desde el 13 de marzo de 2024 se implanta una nueva version de cita previa que, en el caso
de padrén, establece un limite de activacion de una sola cita por DNI y correo electrénico.

. Para controlar las citas libres en las agendas de padrén y registro, a partir de las 00:00 horas
aquellas franjas horarias que hayan quedado disponibles se ofertan para otras gestiones como la
FNMT.

4. Enlos tramites relacionados con: Cl@ve, FNMT y Carpeta Ciudadana
e  Se aumenta el porcentaje de citas disponibles para Cl@ve.
e  Campana de promocion de Cl@ve mediante carteles explicativos con cédigos QR.
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6. PERSONAS

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

Linea Madrid gestiona su personal, teniendo en cuenta aspectos referidos al bienestar y
rendimiento en el trabajo, dentro de las competencias delegadas (ya que, en algunos aspectos,
la politica de personal es totalmente dependiente de la SGT y de Personal).

2021 2022 2023 2024

Personal LM
OAC sscc OAC sscc OAC sscC OAC SScC

N >=26 76 22 71 29 53 30 53 32
N24 inf urb 16 0 18 0
N22 85 7 87 12 31 10 30 13
N<=18 184 23 162 19 236 19 235 10
Total anual 397 380 395 391

ROTACION en LM:
El estudio de la rotacién del personal analiza el nimero de personas que se mueven de puesto, en
relacion al total de la plantilla.
En este caso, para el total de plantilla no se ha incluido el personal interino, y el dato global utilizado
es el nimero personas a 31 de diciembre de cada ano.

Comparativa de los ultimos 4 afos:

ROTACION 2021 2022 2023 2024
N° personas que cambian dentro de LM 45 51 59 62
N° personas que se van de LM 56 59 59 42
% personas que se van de LM 14% 15% 14% 11%
N° personas que se jubilan 19 14 15 21
Nuevas incorporaciones 74 29 45 31
% nuevas incorporaciones/total RPT 19% 8% 11% 8%

En 2024 se ha ido de LM un 11% de personas, porcentaje menor que en los tres anos anteriores.
Sin embargo, se jubilan mas personas y han entrado menos nuevas fijas (31), aunque contando con el
personal interino serian 83 (como se ve en las acogidas).
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ACOGIDA

La acogida es la primera toma de contacto para conocer cémo funciona la organizacién,
facilitar la integracion y reforzar el sentido de pertenencia a Linea Madrid.

El Departamento de Calidad y Formacién organiza las sesiones de acogida para las personas
de nueva incorporacién, y si se incluye al personal interino.

.N e mujeres | hombres BB EEEL
asistentes dela5
2022 30 25 5 4,63
2023 45 34 11 4,52
2024 83 56 27 4,50

Desde 2022 la acogida se realiza como una sesién formativa reglada segln los procedimientos
de la Escuela de formacion.

Asi, al término de cada edicién nos proporcionan el resultado de satisfaccién segun la
puntuacién del alumnado.

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

Encuadre de LM dentro de la estructura municipal

Estructura funcional de la Direccién General

Datos de actividad

Compromisos de las Cartas de Servicios

Resultados de las Encuestas de Satisfaccién a personas usuarias de LM
Canal de atenciéon ciudadana en ayre

Cauces de participacién y mejora

SyR

La parte practica incluye las visitas a la OAC de Chamberi, la plataforma del 010 y los
servicios centrales. De este modo, las personas nuevas conocen todos los canales de atencién
de LM.

Ademas, el Servicio de Atencidon Personalizada envia varios correos dando la bienvenida al
personal de nueva incorporacién, y explicando la gestién de alta en aplicaciones, guias y
manuales para facilitarles su trabajo, horarios y posibilidades de conciliacién, y actividades
formativas a las que seran convocados.

En 2024 se ha trabajado para poner a disposicion del personal de nuevo ingreso una acogida
ubicada en la escuela virtual para que las personas puedan consultarla desde el primer dia (sin
tener que esperar a que haya un grupo de 15 personas como sucede en la sesion presencial).
Esta idea es una importante mejora y ha partido de tres personas (del equipo volante, OACy
servicios centrales) que ademas han realizado todo el proceso en coordinacién con la escuela
de formacion.
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La SGT remite cada mes los datos en bruto de absentismo, que se desagregan y vinculan en relacion
con la plantilla en RPT para sacar los porcentajes.

Estos datos sélo incluyen las bajas por enfermedad, ya que todas las personas tienen adjudicados
los mismos dias de convenio, vacaciones y permisos, diferencidndose Unicamente por los
correspondientes a la antigliedad.

ABSENTISMO LABORAL 2024
EN LA DG ATENCION A LA CIUDADANIA

NO
SN % ) N° | PORCENTAJE | DIAS %
PERSONAL | ABSENTISMO | GENERO | HOMBRES DE CADA | BAJA | ABSENTISMO
DGAC D.GAC. Y MUJERES |  GENERO POR POR MES
G.AC. MES

NG 110 776% HOMBRES 109 26,20% 116 1,27%
, (]

MUJERES 307 73,80% | 594 6,49%

- 906 10,35% HOMBRES 112 26,86% 171 1,95%

MUJERES 305 73,14% 735 8,39%

e 983 12 65% HOMBRES 109 26,65% 167 2,15%
, (]

MUJERES 300 73,35% 816 10,50%

AR 292 10.04% HOMBRES 106 26,24% 185 2,08%
, (]

MUJERES 298 73,76% 707 7,95%

YA 995 12 08% HOMBRES 110 26,70% 167 2,03%
, ()

MUJERES 302 73,30% 828 10,05%

NG 131 9 09% HOMBRES 107 26,62% 144 1,79%
, (]

MUJERES 295 73,38% 587 7,30%

UG 636 7 19% HOMBRES 107 26,62% 124 1,40%
, (]

MUJERES 295 73,38% 512 5,79%

e o 529 6 15% HOMBRES 111 27,48% 105 1,24%
, ()

MUJERES 293 72,52% 417 4,92%

HOMBRES 111 27,48% 131 1,54%

SEPTIEMBRE 580 6,84% °

MUJERES 203 72,52% 449 5,29%

SEUERE 663 7 21% HOMBRES 109 27,05% 94 1,01%
, (]

MUJERES 294 72,95% 574 6,19%

[s) )
NOVIEMBRE 604 7,55% HOMBRES 110 27,50% 60 0.75%
MUJERES 290 72,50% 544 6,80%
0, 0,
DICIEMBRE 209 8 37% HOMBRES 112 27,93% 78 9,82%
MUJERES 289 72,07% 631 8,74%
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El dato de plantilla esta extraido de los Excel que envia mensualmente la SGT, y al final del afio se
hace una media ponderada. El personal interino también esta incluido.
La férmula es: Dias de baja / dias laborables x n°® hombres 6 mujeres en RPT

2021 2022 2023 2024

HOMBRES | MUJERES | HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES | MUJERES

N°HOMBRES Y

MUJERES EN RPT 133

389 126 360 104 288 109 297

PORCENTAJE DE
CADA GENERO EN
RPT

25% 75% 26% 74% 27% 73% 27% 73%

N° DIAS BAJA / ANO 91 654 117 632 116 495 129 616

% ABSENTISMO DG 6,91% 7.47% 4,10% 4,79%

% ABSENTISMO
ANUAL cada género
con respecto al total

de la plantilla

0,85% 6,06% 1,17% 6,31% 0,78% 3,32% 0,83% 3,96%

% ABSENTISMO
ANUAL de cada
género con respecto a
SU propio sexo

3,33% 8,13% 4,50% 8,51% 2,93% 4,52% 3,07% 5,42%

6.3 CLIMA LABORAL

Durante 2024 se analizaron los resultados de la medicién de 2023 directamente con los equipos.

En cuanto al compromiso con la ciudadania, se obtuvieron resultados muy por encima del objetivo
(6 sobre 10) en todos los colectivos.

Respecto a las condiciones fisicas y recursos tecnoldgicos, los objetivos no se logran globalmente.
En servicios centrales se dan mejores resultados que en OAC.

5,50

m2023

Puntua globalmente tu
satisfaccion en el trabajo

Base 2023: 205
2021

9,00
8,00
7,00
6,00
5,00

4,00

2003 2005 2006 2007 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2021 2023

*Escalade0a 10

En el concurso de ideas gané una idea colectiva sobre mejorar y hacer mas agradable en entorno
laboral en OAC y se esta poniendo en marcha a través de un grupo de trabajo.
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El salario lleva una tendencia decreciente.
En 2024 se ha estudiado y promovido la implantacién de un complemento de productividad que se
cobrara en 2025.

En 2025 se realizara de nuevo la encuesta de clima laboral y se verd si los aspectos anteriores han
mejorado.

6.4 PARTICIPACION Y MEJORA CONTINUA
RUM (REGISTRO UNIFICADO DE MEJORAS)

En LM se persigue la mejora continua, y para ello, ademas 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 como de las personas usuarias de nuestros servicios.

Las sugerencias se archivan en el RUM vy se realiza un seguimiento de su implantacion.

En este apartado vamos a describir con mayor detalle las propuestas originadas internamente y en el
capitulo de Satisfaccién de las personas usuarias incluimos las SYR.

En el afio 2024 se han registrado 64 propuestas de mejora.

Numero mejoras / afio

80 76
70 61 64
60
50
40 34
30
20
10

0

2021 2022 2023 2024

B REGISTRADAS

De las 64 sugerencias, se han implantado 14 y ademas 28 han sido aceptadas y por tanto se llevaran
a la practica cuando sea posible. En porcentaje 44% aceptadas + 22% implantadas = 66% de las
sugerencias propuestas se han evaluado como positivas y viables. 6 sugerencias se han derivado al
drgano competente y no tenemos respuesta todavia (9%), y 16 no se van a implantar (25%)

ESTADO DE LAS SUGERENCIAS
AF'IO REGISTRADAS | ACEPTADAS DERIVADAS IMPLANTADAS
2021 76 16 17 29 13
2022 34 5 6 15 8
2023 61 11 15 34 17
2024 64 28 6 14

Tenemos una dificultad grande cuando no tenemos la competencia del asunto propuesto porque
dependemos de un tercero para el estudio de la propuesta y no suelen tener prisa en responder.
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Aun asi, las propuestas referidas a padréon han logrado una respuesta mas agil que en afos anteriores,
gracias a la formacion de un grupo de trabajo estable entre la SG Estadistica y nuestra DG.

ESTADO DE LAS SUGERENCIAS

W ACEPTADAS

DERIVADAS

m IMPLANTADAS

B NO IMPLANTADAS

La UNIDAD RESPONSABLE de llevar a cabo el estudio de la mayoria de las propuestas es el servicio
de Implantacion, ya que en realidad muchas sugerencias dependen de otras Unidades, como la SG de
Estadistica o el IAM, que tienen que ver la conveniencia, prioridad, y viabilidad en un plazo medio, y
la interlocucién con todos es competencia del Servicio de Implantacién y seguimiento de servicios.

UNIDAD RESPONSABLE
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La FUENTE (origen de la propuesta) mas numerosa ha sido el correo de sugerenciasenlinea y en
segundo lugar, el concurso de ideas. Tenemos en cuenta que el correo de sugerencias esta
disponible todo el afio, mientras que el plazo de presentacién de ideas en el concurso fue del 17 de
junio al 23 de agosto 2024.

FUENTE

0 5 10 15 20

25 30 35 40 45
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En cuanto al AMBITO de aplicacién, la mayoria de las propuestas de mejora afectarian a las Oficinas
de Atencion a la Ciudadania, con 48 sugerencias (75%).

Ambito de implantacién Linea Madrid
15

23%
010
1

2%

0AC AMBITO v
48 = Linea Madrid
75% o10

= OAC

Respecto ala TEMATICA, la mayor parte de las sugerencias recogidas proponen mejoras sobre Padrén
(34%) y Organizacion en el trabajo (16%).

TEMATICA

Tecnologia; 2; 3% Accesibilidad; 2; 3%
i

Cita previa; 5; 8%

Comunicacion interna; 8; 13% L
Comunicacién Externa; 6; 9%

Formacion; 6; 9%

; Instalaciones; 3; 5%
Padrén; 22; 34%

Organizacion del trabajo; 10; 16%

M Accesibilidad M Cita previa M Comunicacion Externa
Formacién M Instalaciones M Organizacion del trabajo
W Padrén M Comunicacion interna M Tecnologia

En las sesiones de acogida al personal de nueva incorporacion, se explica con detalle donde se
puede encontrar en ayre el formulario de presentacion de sugerencias (Sugerencias en Linea): en la
portada (AYRE - Atencién ciudadania (madrid.es)) L = —

y en “Personas” (AYRE - Personas (madrid.es)) votier

Informes de oficinas/carga de trabajo

Subdirecdén General de Atencicn a la Ciudadania

03/07/2023

Estudios de satisfaccion cualitativos

Serviciointegrador de i i i o judadania), telefoni y
telematica (www.madrid.es, Twitter, Facebooky Chat on Line) que permite a a ciudadania acercarse &

Ayuntamiento a través de cualquiera de tales canales. Concursos de ideas

Prevencion de riesgos laborales

Protocolo def Servicio Estacionamiento Regulado >
Formacién

SugerencisenLinea

Gestion personas

Sugerencias en Linea
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El informe anual de RUM se publica en AYRE Informes anuales RUM
Ademads, se presentan los resultados en reunion de responsables y en las reuniones de equipo.

GRUPOS DE MEJORA

En 2024 se han celebrado 19 reuniones del “Grupo de Trabajo de Procedimiento de Padrén”,
en el que participan:
v" Subdireccion General de Atencién a la Ciudadania
v" Subdireccion General Coordinacién de Servicios y Portal Institucional
v" Subdireccion General de Estadistica, Padréon y Procesos Electorales

La duraciéon media fue de 1,5 horas, y el n° de participantes habituales: 12 personas.

Grupo de Coordinaciéon DG con SG Gestiéon Movilidad:
4 reuniones con 6 participantes de media en 2024 que van a continuar en 2025.
Los contenidos que se han tratado son:
- Gestién y mejora de las altas bajas y modificaciones de acceso a zonas SER.
- Gestidn de las autorizaciones especiales para vehiculos (Tarjeta personas movilidad reducida,
vehiculos histéricos, etc.)
- Comunicacién de domicilio a DGT (cuestiones de proteccion de datos sobrevenidas)
- Actualizaciones y mejoras en las aplicaciones de uso en este ambito.

Grupo sobre productividad OAC:
Se realizaron 14 reuniones con una media de 8 personas de servicios centrales DG.
Ademas con los responsables de las OAC se realizé un grupo de mejora sobre los criterios
de organizacién en las oficinas relacionados con la productividad.

- 28/06/2024 Presentacion. 56 participantes (43 M 13 H) Coordinado por Begona Zulaica.

- 08/08/2024 12 participantes (4 Hy 8 M)
- 28/08/24 18 participantes (7Hy 11M)
- 29/08/24 13 participantes (5Hy 8 M)

En reunién de responsables 31/10/2024 se lanza la iniciativa de trabajar en grupos la puesta
en marcha de ideas del concurso.

El grupo “Mejora del espacio OAC” parte de la idea colectiva ganadora del concurso, y
lideran su puesta en marcha las responsables de la OAC de Moncloa.
Algunos de los contenidos que se tratan son:

- Carteleria: evacuacion segura, cl@ve y FNMT, cita previa por internet.

- Expositor con instancias y hojas padronales al alcance del publico.

- Interconexién punto central y responsables.

- Plantas, agua en cada puesto

- Ruido: medicién, soluciones...

La idea individual ganadora promueve la disponibilidad de fichas sobre tramites. Se va a
trabajar para su ubicacién en el propio CRM (script) y que se puedan consultar al tipificar
cada servicio.

También se ha iniciado un grupo para mejorar la formacion inicial de las personas de nueva
incorporacién a las OAC.
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Este grupo analiza las necesidades y encuentra conveniente contar con un tutorial en el
espacio virtual de la Escuela de formacion.

De esta forma las personas nuevas podran ver los contenidos desde el primer momento, sin
tener que esperar a que se imparta la formacion reglada (que siempre depende de que haya
un n° suficiente de alumnos)

-Traduccién en lectura facil de los contenidos de Registro:

En 4 reuniones, se analizé la necesidad de adaptar los contenidos de Registro para que se
entendieran mejor, y se valoro la eleccion de utilizar el método de “lectura facil”.

Desde el 17 de octubre hasta final de 2024 hubo 3 reuniones mas, de 1 h aproximadamente,
con 4 personas, y con la empresa Plena Inclusidn para acordar los criterios, seguimiento y entrega
final,

-Revision segun la guia de comunicacion clara del Ayto de Madrid de los contenidos del
espacio de Cita previa

Se vio la necesidad de adaptar el lenguaje del tramite de Cita previa segun la guia de
comunicacién clara del Ayto.

Hubo 3 reuniones con la empresa Calamo y Cran, inicial, seguimiento y entrega final y con
participantes de Transparencia (Cristina del Alamo).

-Mejoras en el perfil de mayores para mitigar la brecha digital.

Se trata de identificar las dificultades de las personas mayores como usuarias web y de como
adaptar los contenidos para facilitar el acceso digital. Esto se hizo con ayuda de la empresa Fractal.
Lunes 28 de octubre de 11 a 13h00
Viernes 15 de noviembre de 10 a 12h
e Martes 19 de noviembre de 9 a 10h30
Miércoles 27 de noviembre 10h-12h
A estas reuniones se afiaden dos previas en septiembre entre personas de nuestra DG y de
SG de Mayores (7 personas de media), y en 2025 ya ha habido dos mas para el seguimiento de la
mejora.

6.5. FORMACION

Se pueden consultar en el siguiente enlace las Memorias-anuales-de-formacién-Linea-Madrid
Considerando por tipo de formacion, en el afio 2024 la media de horas de formacién por persona
es:

-Formacioén reglada: 49 horas por persona

-formacion interna por persona en las OAC es de 44h (14879 horas /336 personas OAC).

A continuacion, se muestra la comparativa de datos de formacién de los ultimos afios.

Las horas de formacion reglada por persona, se obtienen como sigue:

e Para 2021, 26.855 horas / 522 (personas en plantilla a 31 diciembre 2021)

e Para 2022, 16.237 horas / 393 (personas en plantilla a 31 diciembre 2022)

e Para 2023, 15.236 horas / 395 (personas en plantilla a 31 diciembre 2023)

e Para 2024, 19.209 horas / 391 (personas en plantilla a 31 diciembre 2024)

En cuanto a la valoracion de la formacién recibida:
El dato estd tomado de los informes de evaluacion de las AF regladas. Para 2024, se toma como referencia la
puntuacion media de las AF exclusivas para personas de LM (4,45) y la puntuacién media de AF no exclusivas
para personas de LM (4,46). A su vez, con estas dos puntuaciones, se calcula la media.
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INDICADORES 2024 2023 2022 2021

N° horas formativas recibidas por personas de la 19.209* 15236 16.237* 26.855"

DGAC

N° de asistentes a formacion reglada 1.088 862 1059 1.918
Horas de formacion reglada por persona 49 38 41 51
Horas de formacion total (reglada mas interna) 34.088 29.022 28.526,25 | 28.906

Valoracion de las personas sobre la formacion
reglada recibida (puntuacion total de la 4,45 4,34 435 41
evaluacion de cada AF, con valor de O A 5)

*Incluye solo la formacién reglada (no la interna)

Con los datos desagregados por sexo proporcionados por la Escuela, se puede comprobar que el
porcentaje de mujeres respecto a hombres que asisten a la formacion coincide con la distribucién en
la plantilla de LM.

Desde LM se realiza una importante y necesaria labor de formacién a personas de otras areas
municipales. Esta formacién se lleva a cabo tanto de manera reglada como interna, destacando la
relacionada con cita previa y portales web.

7. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE LM

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

Por otra parte, el Ayuntamiento realiza una macroencuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con
los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid, en la cual pregunta su grado de satisfaccién con la
Atencidn a la Ciudadania, pero en este caso las respuestas no son exclusivas de personas usuarias
de los servicios de LM.

Estos son los resultados de 2024, y como se ve en la columna de la derecha, hay bastante
porcentaje de desconocimiento.
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/06 S Percepcion
/EncuestasCalidad/EncuestaMadrides/ficheros/2024/Informe_Final Sintesis 2024 DEF.pdf
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B.8. ASPECTOS RELATIVOS A LA RELACION CON LA CIUDADANIA
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B.8. ASPECTOS RELATIVOS A LA RELACION CON LA CIUDADANIA

onlos Servicios Piblicos de la Ciudad de Madrid 2024

138%

169%

33,6%

13.8%

238%

416%

% que no sabe como
valorar por insuficiente
conocimiento del servicio

El servicio mejor valorado es el teléfone
010, con una media de 6.7, y es también
el que mas se conoce.

En el caso del chat online de Linea
Madrid y de la atencién directa al mayor
solo son valorados por dos tercios o la
mitad de las personas entrevistadas.

Del resto de servicios cabe destacar que
alrededor de 1 de cada 5 personas
encuestadas no los valoran por no tener
la suficiente informacién o no
conocerlos.

1 // Total muestra 2024 n=8.511 Nivel Distrito

55

u
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Evolucién de la valoracion de los servicios de atencidn a la ciudadania

Nivel Distrito

Teléfono 010 67
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68
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61
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2022
Nivel Distrito
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61

2021

71

60

2019 2017 2016 2014 2012 2009 2008 2007 2006

6,5 6,7 62 62 61

69 70 6,6 - - 67 = 64

64 64 60 60 59 65 -

El teléfono 010 vuelve a ser el servicio de atencién a la ciudadania mejor valorado, como ya ocurria en 2021, 2022 y 2023.

En general, todas las valoraciones de los servicios de atencidn a la ciudadania del Ayuntamiento de Madrid retroceden levemente respecto a 2021, con la tnica excepcion de la Atencion

directa al mayor que mejora su valoracion.

El chat online es de nuevo el servicio con la valoracién mas baja, siendo desconocido por cuatro de cada diez personas entrevistadas.

Informe final de Resultados de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccién con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid 2024

de 02 10)

Nivel Distrta 56

Base: persanas que contestan // Total mues!

Como en anos anteriores, en 2024 se han realizado las encuestas de LM en el ultimo trimestre del
ano para medir la satisfaccion de las personas usuarias de nuestros servicios.

Tanto los resultados como el Modelo Integrado de Evaluacién se actualizan y publican anualmente,
tanto en Ayre como en la web municipal AYRE - Estudios de satisfaccion de Linea Madrid

Conclusiones obtenidas en 2024:
AYRE - 2024

Informe global 2024

informe satisfaccién cita previa 2024
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RESULTADOS DE SATISFACCION POR CANALES

SATISFACCION GLOBAL (Suma % 6-10)*

OAC 010 Madrid.es y sede electrénica
2024 28,0% 25,3% 81,7%
2023 96,4% 94,3% 88,1%

SATISFACCION GLOBAL (Valoracion media)*

OAC 010 Madrid.es y sede electrénica
2024 9.47 8,87 7,27
2023 9,26 8,81 7,91

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

X Chat Online Facebook
2024 90,5% 63,6% 88,5%
2023 93,4% 74,0%

2021 2022 2023 2024
Satisfaccion OAC 9,00 8,96 9,26 9,47
Satisfaccion 010 8,20 8,45 8,8 8,87
Satisfaccion web madrid.es 7,83 8,05 7,9 7,27
Satisfaccion @lineamadrid 97% 96% 93,4% 90,5%

Se detecta cierto desconocimiento de la ciudadania sobre la gestion de las OAC, y ha empeorado
respecto al 2023, a diferencia del 010 y la web, que mayoritariamente saben que son gestionados
por el Ayto. Madrid.

2Qué organismo gestiona esta OAC?
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7.1 SATISFACCION CON CANAL PRESENCIAL (OAC)

Evolucion satisfaccion media (2002-2024)

2002-1 2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
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Calidad del Servicio (OAC)

Orden y limpieza de la oficina

Resultado final de la gestion 9,55

Sencillez de la tramitacion realizada

Claridad y coherencia de la informacién facilitada

Tiempo total empleado en realizar la gestion 9,32

9,2
Tiempo de espera en ser atendido

9,25

Cantidad de personal que esta atendiendo
/ 9,42 §
Horario de atencién al pablico 9.68

Otros aspectos

MADRID

vicealcaldia,
portavoz,

seguridad y
emergencias

Instalaciones

Confort durante la estancia (temperatura,

9,45

asientos...)

Sistema de gestion de las colas de espera

48

" Claridad de los carteles informativos

Adecuacién de las instalaciones al servicio que se

9,4 presta
—=2024
——2023
19,71
Amabilidad, trato y atencién
Personal

9 72Cua!iﬁca(ion y profesionalidad de la persona que

le atendi6

Grado de confianza y seguridad que le ha
transmitido la persona que le atendi6

7.2 SATISFACCION CON EL CANAL TELEFONICO (010)

Agilidad en facilitar la informacion

Horario de atencion telefonica 9.29

9,30 9,42

Otros aspectosriempo de espera al teléfono

Numero de intentos de llamada pard
set atendido

Tiempo total empleado

Claridad y coherencia de la informacion
facilitada

906
Resuitado final de la gestion 9.29

Confidencialidad del teléfono 010

satisfaccion me

Cualificacion y profesionalidad del

agente

9 .50 Lenguaje claro y comprensible

Agente telefénico

Amabilidad, trato y atencion

2024
-——2023

9.33(;1.«]0 de confianza/ seguridad que le
transmitié el agente

Gratuidad

Sencillez de la tramitacién realizada

Ola18 Ola 19 Ola 20 Ola 21 Ola 22 Ola 23 Ola 24 Ola 25 Ola 26 Ola 27 Ola 28 Ola 29 Ola 30 Ola 31 Ola 32 Ola 33 Ola 34
2010 2010 2011 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
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7.3 SATISFACCION CON EL CANAL WEB

Evolucién satisfaccién media (2008-2024)

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Disefio de la pagina de inicio de la web
Tramites

Seguridade de tramites g 29 Funcienamiento del buscador interno
‘ Usabilidad

Enlaces claramente identificables

Resolucion de los tramites en tiempo real

Utilidad de los tramites 8,39 7.52 Claridad de la informacion
——2024
—9—2023
8,26 Contenidos

Sencillez de la realizacion de tramites Informacién correcta

Contacto

8,18
Formas de contacto con el ayuntamiento Actualizacion de la informacion

Utilidad de la informacién
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7.4 SATISFACCION CON X, FACEBOOK Y CHAT

Satisfaccion con red Satisfaccion con red Satisfaccion con
social X social Facebook Webchat
Satisfaccion alta - 80% Satisfaccion alta _ 69% Satisfaccién alta -4%-
Satisfaccion '. i i . .. 21
I 11% Satisfaccion . 19% Satisfaccién . 0%

Insatistaccién i% Insatisfaccion | 2% Insatisfaccién l'B%
Insatisfaccion alt L ) e
nsatistaccion afta 8% Insatisfaccion alta I 10% Insatisfaccion alta ‘-'29%
w2023 W 2024
7.5 SATISFACCION CON EL SERVICIO DE CITA PREVIA
Satisfaccidn con la experiencia en la tramitacion de cita previa
Muy insatisfecho Muy satisfecho
(0) (10) Media
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% B80% 0% 100% Escala (0-10)

La claridad y coherencia en la in:;:armacién facilitada al concertar Ias‘3 6.3% 90.6%
La posibilidad de concertar cita las 24 horas del dia, a través de los o
canales (telefénico, redes sociales y web). ez 8.9% 83,8% ’
Utilidad de la cita previa para ser atendido en las oficinas en el dia y. ’ o
hora concertado para la atencion sin esperas 3.6% 5 g 92,4%

Entre 0-3 H Entre 4-5 B Entre 6-10
Satisfaccion global Satisfaccion global por canal utilizado

Muy satisfecho
(10)

. % Puntuaciones entre 6-10

o 85,7%
. % Puntuaciones entre 4-5 89.0% 92,4% .
% Puntuaciones entre 0-3
Media
Escala (0-10)
Internet (canal web) Teléfono 010 Internet (movil) Presencialmente
Meda 8,14 8,34 8,05 8,21

Base: total (554)

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

28002 Madrid

91 588 42 48

www.madrid.es/Lineamadrid

® @ Lineamadrid

Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Pagina 30 de 58


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

Direccion General de Atencidn

a la Ciudadania

Lineamadrid

7.6 SYR

MADRID

vicealcaldia,
portavoz,
seguridad y
emergencias

En el siguiente enlace se puede acceder a las Memorias anuales AYRE - Sugerencias, reclamaciones,
felicitaciones (madrid.es)

Las sugerencias y las reclamaciones, ademas de ser un necesario espacio de participacién ciudadana, son
también una valiosa herramienta para mejorar la calidad de los servicios publicos y para dirigir la accién de
gobierno en beneficio de la ciudadania.

Durante 2024 se han tramitado 1.538 reclamaciones dirigidas a la Direccién General de Atencién a la
Ciudadania frente a las 2.787 de 2023. Esto supone una disminucién de un -44,82%. Esta reduccién es el
reflejo de las gestiones realizadas para mejorar el servicio y atender las demandas de la ciudadania que, a pesar
de que en su mayoria solicitan que se elimine la Cita Previa en toda la Cartera de Servicios prestados en las
Oficinas de Atencién a la Ciudadania, desde su implantacion se ha comprobado que es una medida que ha
permitido incrementar el nimero de atenciones y reducir las reclamaciones.

. Tipo Numero .
tabese Expediente | Solicitudes Felimakl
Sugerencia 60 2,58%
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA | Reclamacion 1.538 66,09%
CIUDADANIA Felicitacion 729 31,33%
Total 2.327 100%
%
. Tipo Evolucion
Unidad Expediente 2021 2022 2023 2024 2023
12024
. Sugerencia 108 130 85 60| -2941%
DIRECCION GENERAL " Reciamacion 1.768 3.539 2787 1538| -44,82%
DE ATENCI,ON A LA . o
CIUDADANIA Felicitacion 463 598 514 729 41,83%
Total 2.339 4.267 3.386 2.327| -31,28%
Materia | Submateria | Total 2023 | Total 2024 | o Evolucion
2023/2024
Redes 9 21 133,33%
Sociales
Cita previa 27 9 -66,67%
Avisos 0
g Madrid 8 -62,50%
Atencion "Gt en Tinea 23 40 73.91%
Ciudadana -
Oficinas de
Atencion a la 2482 1.523 -38,64%
Ciudadania
Teléfono 010 804 717 -10,82%
Pagina Web 33 14 -57,58%
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En la memoria de 2023 se dejaba constancia de que el mayor porcentaje de reclamaciones estaba
relacionado con la dificultad para obtener cita previa fundamentalmente para padrén y registro. Ante
esta situacion, y a la vista de los datos recogidos durante los meses de agosto y septiembre, con
fecha 10 de octubre de 2023, se decidié implementar de nuevo la cita previa para las gestiones de
registro en las OAC y mantener la atencién sin cita en el resto de Oficinas de Atencion en Materia de
Registro (OAMR) a salvo de determinadas excepciones. Esta medida se ha mantenido durante 2024 y
el andlisis de los datos durante un periodo de tiempo mas amplio permite comprobar que este ajuste
ha permitido reducir el niimero de reclamaciones relacionadas con padrén; mientras que las
relacionadas con registro no han sufrido grandes variaciones a lo largo de los meses.

EVOLUCION SEPTIEMBRE 2023 - DICIEMBRE 2024
300
250
200
150
100
50

s C| TA PREVIA PADRON CITA PREVIA REGISTRO

Grafico n° 2 (Fuente: Power Bl)

Los motivos de las reclamaciones que presentan valores mas elevados son, de mayor a menor: “Cita
previa”, “Percepcion de trato inadecuado”, “Percepcidn tiempo excesivo de respuesta”, “Padron”,
“Informacion General” y “ZBEDEP: Distrito Centro y Plaza Eliptica”.

En el ambito de las felicitaciones ha habido un incremento del 41,83% respecto a 2023. En valores
absolutos, se han tramitado 729 felicitaciones, lo que supone, ademas, el 31,3% del total de
expedientes tramitados. Asi, 1 de cada 4 personas utiliza el sistema de sugerencias y reclamaciones,
en materia de atencién a la ciudadania, para agradecer el servicio prestado. Esta relacion en 2023 era
1 de cada 5 personas.
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hlere Exp-::(ll)i?ante SR S(':Ilij(:?tﬁ:i‘:as

MUJER 34

Sugerencia HOMBRE 26

Total 60

DIRECCION GENERAL LR ks
DE ATENCION A LA Reclamacion | HOMBRE 689
CIUDADANIA Total 1.538
MUJER 421

Felicitacion HOMBRE 308

Total 729

Total 2.327

8. GESTION PUBLICA RESPONSABLE

La Responsabilidad social corporativa o Gestion publica responsable consiste en la contribucién activa 'y
voluntaria al mejoramiento social, econémico y ambiental.

En el canal de Atencién a la ciudadania de Ayre tenemos un apartado dedicado a la Gestién publica
responsable donde se encuentran publicados todos los documentos referentes a esta tematica.

El Ayuntamiento de Madrid participa en la Estrategia de localizacién de la Agenda 2030 de Naciones Unidas y
sus Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en la ciudad de Madrid.

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

Nuestra DG elige el ODS 10: Potenciar y promover la inclusion social, econémica y politica 1 REDUCCIGN DE LAS
DESIGUALDADES

de todas las personas, independientemente de su edad, sexo, discapacidad, raza, etnia,
origen, religién o situacion econdmica u otra condicion. A
Para lo cual se han establecido las siguientes metas e indicadores para su cumplimiento: 4 = }

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

VALOR BASE OBJETIVO

INDICADOR DE SEGUIMIENTO (2015) VALOR 2020 PARA 2030

| 1. 10.3.1 Mejoras en la atencién y servicios
para las personas mayores o

discapacitadas en los canales de Atenciéon

a la Ciudadania Linea Madrid

8 15 35

Indicador que mide el esfuerzo de las oficinas de atencién ciudadana

D (| n o i 4 z
esaripdé en la prestaciéon de servicios a personas con discapacidad
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VALOR BASE OBJETIVO
INDICADOR DE SEGUIMIENTO (2015) VALOR 2020 PARA 2030
Certificacién Certificacion
S accesibilidad triple AAA
1. 10.3.2 Monitorizacién de la Certificacién 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

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

8.1 ACCESIBILIDAD UNIVERSAL

Cuando hablamos de accesibilidad universal nos referimos al mejor acceso a los servicios para cualquier
persona, ya que todo lo que facilite la comprensién de los tramites y el uso de las aplicaciones e instalaciones
municipales, beneficia al conjunto de la poblacién, ya sean mayores, jévenes, con mayor o menor nivel
educativo, dominio del idioma, etc...

En las encuestas de satisfaccion por canales, se desagregan los resultados para obtener el diferente grado de
aceptacion por parte de personas con discapacidad reconocida, extranjeras, mayores y mujeres.

En el siguiente enlace se encuentran los resultados de satisfaccién de los estudios 2024 desagregados por
colectivos: Informe de satisfaccién por colectivos 2024

Resumimos a continuacién los datos referentes a personas con discapacidad y extranjeras.

Satisfaccion 2024 de personas con discapacidad por canales de atencion LM:

Satisfaccion global Fidelidad (% volveria a utilizar este canal)

OAC

MW Personas con 7.54

discapacidad 95,0%

Resto

?4,4%

oo N
. N
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Satisfaccion 2024 de personas extranjeras por canales de atenciéon LM:

Satisfaccion global (media) Fidelidad (% volveria a utilizar este canal)

?9.4%

M Personas
extranjeras

Resto

5%

OAC
844
010
I, -
OAC Web

En la Memoria presupuestaria de 2024 se incluyé el objetivo de impartir 600 horas de formacion sobre
accesibilidad. El objetivo se ha cumplido impartiendo 3.066 horas.

AF Horas
Atencion a la ciudadania con discapacidad 756
La inclusion de las personas con discapacidad de la Ciudad de
. 25
Madrid
Técnicas para mejorar la accesibilidad a personas dentro del
. ., - . 11
espectro autista en puntos de atencién a la ciudadania
El planeamiento urbanistico y su desarrollo para una ciudad 25
accesible
La accesibilidad en la edificacion enfocada a la intervencion
e ; 30
.. municipal. Los Ajustes Razonables
Formaciéon 0
reglada Lengua de signos | 210
Lengua de signos para atencidén a la ciudadania 462
Herramientas para la elaboracion de documentos electronicos 15
accesibles
La atencion presencial en Linea Madrid: cémo afrontar la
.. 319
brecha digital
Inglés especifico para personal de Oficinas de atencién a la
. . o . - . 5 399
ciudadania y Oficinas de asistencia en materia de registro
Inglés para la atencién a la ciudadania 200
Atencioén en Linea Madrid a las personas extranjeras 594
Total formacién reglada | 3046
F ., AF Horas
?r:::,:lfn Como hacer documentos accesibles 20
Total formacion interna 20
FORMACION TOTAL IMPARTIDA | 3066

En los contratos de la DG a empresas externas se incluyen clausulas sociales y ambientales, en concreto se
requiere a la empresa que realiza las encuestas de satisfacciéon que entregue sus informes en formato
accesible, para que sean publicados en la web municipal y su contenido pueda llegar al mayor nimero de
personas, incluidas las que tienen algun tipo de discapacidad o dificultad de comprension.

AccEsiBILIDAD OAC

Desde hace afos se vienen tomado medidas para mejorar la accesibilidad de todas las personas a las OAC.
Primero se realiza 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
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distrito donde se encuentran ubicadas las OAC. Este es el enlace a ayre donde se encuentran publicados los
informes de OAC Informes-de-accesibilidad-OAC

Siguiendo el Ill Plan “Madrid incluye” nuestra DG tiene responsabilidad dentro del Area 4

ATENCION SOCIAL, PRESTACIONES Y VIDA INDEPENDIENTE

con el Objetivo especifico FORTALECER LOS SERVICIOS Y PRESTACIONES SOCIALES MUNICIPALES PARA
EL DESARROLLO DE LA VIDA INDEPENDIENTE INTEGRANDO A NUEVAS TIPOLOGIAS DE
DISCAPACIDAD que se concreta en la siguiente actuacion:

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

En la siguiente tabla con los idiomas de atencion en OAC, se puede ver cémo se incrementan en 2024 tanto
atenciones como servicios.

Idioma de Atencion Atenciones Servicios

Arabe 1.166 4233  Arabe 1.951 4.787
Chino mandarin 2.094 7.814 Chino mandarin 5.900 13.987
Inglés 2.796 7.517 Inglés 5.071 10.991
Lengua de signos 905 2.467 Lengua de signos 1.207 3.153
Rumano 1.030 3.192 Rumano 1.214 3.292
2023 7.991 25.223 2024 15.343 36.210

Se ha elaborado un protocolo de actuacién en el que se articula el procedimiento a seguir en el caso
de que una persona acuda a una OAC y requiera ser atendido en un idioma que no se presta de manera
presencial en esa oficina. Para este tipo de situaciones se ha creado un grupo de TEAMS con gestores capaces
de atender en diferentes idiomas. La gestion se realiza a través de cascos dobles que permiten la escucha
simultanea de todos los implicados en el tramite.

ACCESIBILIDAD WEB

En el compromiso 4 de la carta de servicios Folleto Portal Web y Sede Electrénica se dice que:
Proporcionamos un sistema de navegacion y unos contenidos informativos accesibles a toda la ciudadania con
independencia de las limitaciones debidas a discapacidad, edad avanzada u otras causas, de forma que
anualmente se acredite mediante la auditoria de revisidon correspondiente el cumplimiento del nivel AA (doble-
A) en las Pautas de Accesibilidad y que cada 3 afios se renueve la certificacion.

A lo largo de 2024 Se han llevado a cabo trabajos para mejorar la experiencia de usuario y la
accesibilidad del contenido web de madrid.es, respondiendo a las sugerencias mas recurrentes.

Se han adaptado a lectura facil los contenidos de Registro, conforme a las pautas de inclusién Europe y
la norma UNE 153101:2018 EX de lectura facil.

Mejora de los contenidos de cita previa, siguiendo las pautas de comunicacién clara del Ayuntamiento
de Madrid.

Se ha realizado un estudio sobre la brecha digital de las personas mayores en la web cuyos resultados se
estan teniendo en cuenta para mejorar la estructura de la informacion disponible de ese perfil de usuarios.

Ademas, en colaboracién con el portal de Datos abiertos, se ha publicado una visualizacién de las
actividades culturales de la ciudad de Madrid, para facilitar su consulta y ofrecer alternativas complementarias
al buscador y a la agenda de actividades culturales.
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5 perfiles: Infancia y familia, Jdvenes, mayores, Inmigracion, personas
con discapacidad

SBBOD

INFANCIAY FAMILIA JOVENES MAYORES INMIGRACION PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

Se revisa y actualiza la pagina de personas con discapacidad, dando mas visibilidad a algunos contenidos como
por ejemplo, la tarjeta de transporte para personas 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

Tramites destacados
= Subvenciones a entidades e instituciones de caracter social sin animo de lucro que
desarrollen proyectos dirigidos al apoyo a la discapacidad 2024en linea
» Tarjeta de estacionamiento para personas con movilidad reducida. Solicitud y renovaciéonen
linea
= Tarjeta Azul de transportes para autobuses (EMT) y metrogn linea
Reserva de espacio para vehiculos de personas con movilidad reducida. Solicituden linea

Oficina Municipal de ; B e
Vida Independiente ; = !
para personas con L

discapacidad Itz el
intelectual o del para Personas con de la Diversidad

desarrollo Discapacidad
Intelectual Villaverde

Centro Ocupacional Comisaria de Gestion

Inclusion de informacion sobre equipamientos accesibles en agenda de actividades e instalaciones
é Instalacion accesible para personas con movilidad reducida
&« Lengua de signos

@ Bucle de induccion magnético

En este enlace la declaracion de accesibilidad: Accesibilidad - Ayuntamiento de Madrid

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

8.2 PERSONAS MAYORES

Enlace a la web al apartado dedicado a las personas mayores Mayores - Ayuntamiento de Madrid

Destacan los siguientes datos de atenciones en OAC:
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- Mayores.
o 02/2025 atenciones 25.594
o 02/2024 atenciones 10.232
Es verdad que desde octubre se identifican todas las atenciones de mayores, pero también hay un incremento
significativo en los servicios:
o 02/2025 servicios 53.063
o 02/2024 servicios 20. 975
- ldentificacién electrénica:
o 02/2024 total atenciones 2.465 (881 cl@ve y 1.584 FNMT)
o 02/2025 total atenciones 7.332 (2087 cl@ve y 5.245 FNMT)
Ambos aspectos habria que ponerlos en valor porque logran dos objetivos de Linea Madrid, disminuir la brecha
digital y la atencién a mayores.

Se describe en la siguiente tabla el resultado de las actuaciones en el afno 2024 sobre la accién
“Informacion personalizada a solicitantes y usuarios/as de la Tarjeta Madrid Mayor de las actividades del
Centro de mayores que les corresponde.”

Nimero

NOMBRE DE LA ACTUACION INDICADOR DESCRIPCION META absoluto

N° de visitas y visualizaciones a los contenidos del

Portal Institucional sobre las actividades de cada Centro | 40.000 93.171
Publicacion en el Portal de Mayores

Institucional www.madrid.es del
detalle de las actividades de cada
Centro de Mayores.

N° Solicitudes de servicio (CRM) en OAC del servicio
tipificado: Informacion general | Servicios Sociales | 20.000 18.542
Actividades Centros Mayores

N° Solicitudes de servicio (CRM) en OAC del servicio
Comunicacion personalizada en | tipificado: Servicios Sociales | Tarjeta Madrid Mayor
las OAC en la tramitacion de la
Tarjeta Madrid Mayor N° de SyR tramitadas en relacién con la informacién
proporcionada sobre la Tarjeta Madrid Mayor

15.000 50.524

25 5

Desde abril del 2022 se implementd la linea 900 de Atencién a Mayores para darles prioridad respecto al
conjunto de llamadas del 010, y se ha incrementado el uso de este canal preferente para las personas mayores
a largo de estos afos.

N° personas mayores atendidas
OAC teléfono Total
2022 91.859 39.742 131.601
2023 105.016 65.750 170.766
2024 168.087 97.072 265.159
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Continuta en 2024 la atencién sin cita en las OAC a personas mayores de 65 afios para toda la Cartera de
servicios en LM. Estos son algunos resultados de la encuesta de cita previa:

La claridad y coherencia en la informacién  La posibilidad de concertar cita las 24  Utilidad de la cita previa para ser atendido
facilitada al concertar la cita. horas del dia, a través de los canales en las oficinas en el dia y hora concertado
(telefénico, redes sociales y web). para la atencion sin esperas

Media 8,45 WY

Personas mayores
(65 aios o mas)

Base: ciudadanos/as que aportan una valoracién (Personas mayores: 31 / Resto: 523) Resto

Pregunta P2 (satisfaccién aspectos)

Satisfaccion global

Personas
Resto
mayores
(65 o mas aios)
Muy satisfecho
(10)
Muy insatisfechs
o natsecha 9.6%
Media 7,58 8,20

Escala (0-10)

En 2024 |a satisfaccion global de mayores de 65 ha sido:
- En OAC de 9,28 con el 99,3% de personas mayores satisfechas (puntuando de 6 a 10)
- En010de 8,62 con el 97,4% de personas mayores satisfechas (puntuando de 6 a 10)

Satisfaccion global Fidelidad (% volveria a utilizar este canal)

928 "
8,91
8,62 99.5%
MW Personas
734 795

mayores 23 97.4%
h I l : -

921%

OAC 010 Web o

En el siguiente enlace se pueden consultar los resultados de dos sesiones de valoracién de cita previa,
realizadas en el Centro Municipal de Mayores de Antén Martin del Distrito Centro, con el fin de evaluar la
usabilidad del sistema por personas mayores CPValoracionGNSIS.pdf (madrid.es)
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8.3 IGUALDAD

En nuestra DG estudiamos los datos de manera desagregada por sexo siguiendo el lll PLAN DE IGUALDAD ENTRE
MUJERES Y HOMBRES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID Y SUS ORGANISMOS AUTONOMOS. 2024-2027 -
AYUNTAMIENTO DE MADRID

Esta informacién se encuentra en la memoria publicada en ayre: MEMORIADEIMPACTODEGENERO2023.PDF

Fuente: RPT DGAC a 31 de diciembre de cada aio.
2021 2022 2023 2024

Distribucion
por sexo

OAC sC total | OAC sC total | OAC | SC | total | OAC | SC | total

Hombres 87 18 105 | 77 24 101 | 81 25 | 106 | 80 27 | 107

Mujeres 258 34 292 | 244 35 279 | 255 | 34 | 289 | 249 | 35 | 284

Mujeres

nivel >=26 | 32 11 50 35 15 50 38 17 55 38 18 56

Se solicita a la Escuela de formacién que nos proporcione los resultados de formacién reglada recibida
desagregados por sexo, y coinciden con la distribucién de la plantilla.

En 2021 En 2022 En 2023 En 2024
Personas en plantilla 522 393 395 391
Mujeres en plantilla 75% 73% 73% 73%
Hombres en plantilla 25% 27% 27% 27%
Mujeres en formacion 75% 75% 73% 75%
Hombres en formacion 25% 25% 27% 25%

También tenemos los datos segregados en relacién a las citas solicitadas a través de todos los canales de
atencién, concluyendo que las mujeres solicitan mas cantidad de citas que los hombres.

CITAS ATENDIDAS TOTALES 1.450.036, distribuidas en:
e 010:329.635
o OAC:178.973
e OTRAS OFICINAS: 206.231
e TELEMATICO 735.197

HOMBRE 526.935, distribuidas en:
e 010129.621
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e OAC73.474
e Otras oficinas 45.544
e TELEMATICO 278.296

MUJER 741.015, distribuidas en:
e 010:188.948

e OAC94.698

e Otras oficinas 107.575

e TELEMATICO 349.794
NS/NC 182.086

Resultados de satisfaccién con la cita previa desagregados por sexo:

La claridad y coherencia en la informacion  La posibilidad de concertar cita las 24 Utilidad de la cita previa para ser atendido
facilitada al concertar la cita. horas del dia, a través de los canales en las oficinas en el dia y hora concertado
(telefénico, redes sociales y web). para la atencién sin esperas

S o5 JIEET

Mujer

Base: ciudadanos/as que aportan una valoracicn. (item 1: Hombre: 244 / Mujer: 309) (item 2: Hombre: 242 / Mujer: 308) (item 3: Hombre: 243 / Mujer: 310)
Pregunta P2 (satisfaccién aspectos)

Satisfaccion global

Muijer “ Hombre

Muy satisfecho
(10)

Muy insatisfecho

(V]

4,0%

o030 8,07 8,28

Con el objetivo de incidir en la reduccion de los roles y estereotipos se ha utilizado un lenguaje inclusivo
tanto escrito como visual en los diferentes canales de atencién (OAC, 010 y X, peticiones de informacion del
formulario procedente de www.madrid.es, correo electrénico, otros posibles como SMS, y redes sociales como
Facebook). En este sentido, en toda la documentacidn, imagen y carteleria utilizados se ha realizado un uso no
sexista del lenguaje, evitando cualquier imagen discriminatoria de las mujeres o estereotipos sexistas

Se incluyen clausulas sociales y condiciones especiales de ejecucion en materia de igualdad en la
contratacién, en concreto:

- Exigir que en toda documentacion, publicidad, imagen o materiales que sean necesarios para la ejecucion del
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contrato, se haga un uso no sexista del lenguaje, evitando cualquier imagen discriminatoria de las mujeres o
estereotipos sexistas, y fomentar con valores de igualdad la presencia equilibrada, la diversidad y la
corresponsabilidad.

- Exigir la realizacion por la empresa adjudicataria durante la ejecucién del contrato de acciones de
sensibilizacion y formacion con la plantilla adscrita a su ejecucién acerca de los derechos en materia de
igualdad y conciliacién recogidos en la normativa vigente y en el convenio de empresa o convenio colectivo del
sector correspondiente.

- Exigir la realizacién por la empresa adjudicataria de medidas que favorezcan la conciliacion de la vida personal
y laboral de las personas trabajadoras adscritas a la ejecucion del contrato.

- Exigir la elaboracién por la empresa adjudicataria de un informe de impacto de género en relacién con la
ejecucion del contrato, con indicadores y datos desagregados por sexo de las personas beneficiarias o usuarias
del contrato, asi como de la plantilla que ejecutara el mismo, detallando el contenido de las medidas de
igualdad aplicadas.

Con esta actuacién se ha dado cumplimiento a la medida 1.1.2 del Il Plan de Igualdad entre mujeres y hombres
del Ayuntamiento de Madrid, que atribuye a las Direcciones Generales la responsabilidad para “Garantizar la
inclusion de las cldusulas de igualdad en las contrataciones realizadas a empresas externas del Ayuntamiento y sus
OOAA".

De los contratos tramitados en 2024 con cargo a este programa, se han incluido este tipo de clausulas en el
100%.

8.4 GESTION MEDIOAMBIENTAL

Se mantiene la concienciacion sobre suprimir el gasto de papel, a través de avisos en los correos electrénicos
recordando la instruccién de no imprimir a no ser que sea imprescindible.

A continuacion, se describe el gasto en fungibles de oficina comparando los ultimos afios:

suministro / afio 2021 2022 2023 2024

papel 15.714,70 19.365,40 10.613,80 21.256,55
material oficina 28.005 25.677,51 14.472,12 8.953,89
toner 17.684,15 18.145,16 18.118,30 17.835,16

Tanto en el papel como en el suministro de material de oficina estamos suscritos a los acuerdos marco del

Sistema de Contratacion Centralizada del Estado (Conecta Centralizacién y Anua) y de la Junta Central de

Compras de la Comunidad de Madrid, respectivamente, asi que no tenemos posibilidad de incluir clausulas
ambientales.

Con respecto al téner, la legislacion considera que los cartuchos y téner son residuos eléctricos y electrénicos.
Esto significa que los fabricantes o los importadores y distribuidores de cartuchos y téner deben
responsabilizarse de su gestion cuando el usuario decide deshacerse de ellos.
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En el principal contrato de LM se especifica que los servicios utilizaran obligatoriamente madera, papel o
productos forestales que procedan de explotaciones forestales sostenibles o que hayan sido obtenidos
mediante un proceso limpio de produccién.

Légicamente, ha de ir disminuyendo el uso de papel y sus implicaciones de material de oficina y téner, ya que la
tendencia que se busca en LM es que se puedan hacer las gestiones de manera telematica, con o sin firma
electrénica.

De hecho, ya es realidad la solicitud y envio de certificados de empadronamiento sin necesidad de acudir a las
OAC, asi como el registro electrénico y el escaneado en puesto.

El objetivo de menor gasto en este capitulo es dificil, ya que se ha vuelto al modelo mixto de atencién, los afios
de pandemia hacen dificiles las comparaciones, y los precios han subido. Pero si se puede perseguir el menor
empleo de papel y fungibles asociados.

En cualquier caso, tanto en OAC como en servicios centrales se utiliza papel reciclado y se reutiliza. Hay
contenedores de reciclaje para papel y téner, y en los distritos también cuentan con contenedores de papel,
plasticos, materia orgéanica, pilas, ropa y vidrio, como también sucede en el edificio de los servicios centrales.

Ademas, en la web municipal se ha puesto en marcha la generacion de cédigos QR de los contenidos del Portal
para facilitarlos en atencién presencial y evitar la impresion de la informacion con el consiguiente ahorro de

papel.
8.5 COLABORACION CON UNIVERSIDADES Y AGENCIA PARA EL EMPLEO

Los contratos a través de la agencia para el empleo son una oportunidad para las personas de dificil
empleabilidad. Su contrato es de 8 meses improrrogable. La mayoria de estas personas prestan sus servicios en
las OAC, aprendiendo a atender al publico en el punto central.

En la tabla se muestran los datos de los Ultimos afios:

AG. Empleo 2021 2022 2023

N° personas 9 44 61 80

Incluimos a todas las personas que permanecen en el aflo en curso en LM.

Se les da una acogida grupal, explicando la estructura y funciones de nuestra organizacion, los servicios
centrales y los canales de atencién.

Se pas6 una encuesta de satisfaccion, cuyos resultados (puntuando sobre 5) son:
e satisfaccion global 4,77

e coordinacién con responsables 4,92
e aprendizaje 4,38
e recomendarias esta experiencia 4,62

El 34 % de las personas de la AE que han estado en LM han accedido a otro empleo tras finalizar su estancia en
nuestra DG.
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También ha habido una persona de la Facultad de arquitectura que hizo sus practicas no remuneradas en los
servicios centrales, con contenido de informacién urbanistica. Estas practicas universitarias se organizan a través
de Madrid Talento.

9. COMUNICACION

Los destinatarios de las acciones de comunicacién en nuestra DG incluyen:
e Ciudadania de Madrid en su conjunto y por segmentos de interés (mayores, personas con discapacidad,
personas inmigrantes, jévenes...)
e  Colaboradores necesarios, proveedores y aliados
e  Personas que trabajan en LM

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

Ayre

correos electrénicos

teams (reuniones, llamadas)

Z (carpeta compartida).

buzén de sugerencias internas

puestos de atencién presencial y telefénica
encuestas a la ciudadania

www.madrid.es.

redes Sociales (Facebook, X, antes Twitter).
Chat online

SyR (sugerencias, reclamaciones y felicitaciones)
carteleria y folletos

medios de comunicacion

Como ya se describen el funcionamiento y resultados de muchos de estos canales a lo largo de esta memoria,
nos centraremos en los restantes.

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

ObjetIYOS de Indicadores y resultados obtenidos en 2024
Comunicacién
1. Fomentar el % de personas usuarias LM que la identifican con el Ayuntamiento de Madrid (media de

conocimientode LMy | todos los canales) 63,93%
sus caracteristicas

(especialmente su % personas usuarias LM que saben que la gestién se puede realizar por otro canal
caracter multicanal), 60,56%

asi como su

identificacion con el Andlisis mediatico: no se han podido medir en 2024 las apariciones en medios de
Ayuntamiento de comunicacion

Madrid

2. Promover una
valoracidn positiva de
LM como organizacién

indice NPS OAC: 85,5%; 010: 74,8%; web: 20,5% (Net Promoter Score (NPS) = % personas
promotoras de LM - % detractoras de LM)
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publica lider en materia
de atencién ala
ciudadania
multipropésito en el
ambito nacional.

Andlisis mediatico: no se ha podido realizar en 2024

N° de visitas anuales al canal “Atencién Ciudadania” de ayre: 76.606 péaginas vistas en
2024

N° propuestas incluidas en el RUM: 64 sugerencias en 2024

N° de cartas o mensajes electrénicos - individuales o colectivos - de reconocimiento a
las personas que forman Linea Madrid con motivo de las felicitaciones recibidas: 305
felicitaciones en 2024

9.1 COMUNICACION EXTERNA

Los resultados de comunicacion externa estarian encuadrados en el criterio 8 del 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, y con relacién a la comunicacién,
se procura avanzar hacia una mayor claridad y sencillez.

Comunicacién Clara

v' Efectividad, impacto del mensaje v accesibilidad: si se
utiliza una comunicacién clara, el mensaje llegard a su
destinatario y éste lo comprenders; su impacto serd
mayor y resultard mas accesible.

Ventaja

v

v’ Transparencia vy credibilidad: la comunicacién clara
reduce la discrecionalidad, impulsa la transparencia y

refuerza la democracia al facilitar el acceso a la

informacion y hacerla mas creible; con ello se impulsa el
ejercicio de los derechos ciudadanos.

La DGT,AEYC, SG de Calidad y Evaluacidn,

Generacién de confianza: el cumplimientc de las
es la encargada de =1 obligaciones ciudadanas es consecuencia directa de la
que el resto de unidades municipales L, X P

i " generacidn de confianza en las instituciones.
reformulen su informacién dentro de los v
pardmetros de la comunicacion clara, a Seguridad frente a ambigledad: 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 Localizacién 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 no se entiende.
¥" Disminucién de la insatisfaccién y de la sensacién de
falta de transparencia de la ciudadania.
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TRANSPARENCIA

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

El Portal de Datos Abiertos del Ayuntamiento de Madrid est4 dedicado a promover el acceso a los datos del
gobierno municipal e impulsar el desarrollo de herramientas creativas para atraer y servir a la ciudadania

de Madrid.

Datos Abiertos (open data en inglés) es una iniciativa global, ligada a las politicas de Gobierno Abierto, que
persigue que los datos y la informacién, especialmente las que poseen las administraciones publicas, se
publiquen de forma abierta, regular y reutilizable para todo el mundo, sin restricciones de acceso, copyright,
patentes u otros mecanismos de control.

La filosofia origen de estas iniciativas es fomentar la transparencia, la eficiencia, la participacién ciudadana y el
desarrollo econémico.

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

e parasimples consultas

e para enriquecer la informacién con nuevos datos (dar valor afiadido)

e para generar aplicaciones y servicios

e para generar NnUeVOs Negocios

Dotar de mayor transparencia al conjunto de las Administraciones Publicas,

e la publicacion de los datos que poseen las Administraciones en formatos abiertos es la forma éptima de
generar confianza en las instituciones, porque expone el trabajo que se realiza en las distintas
instituciones y muestra cémo se gestionan e invierten los recursos publicos

e ayuda al desarrollo econémico general, a la generacién de nuevos sectores y nuevos servicios para la
ciudadania
Linea Madrid 2024 - Portal de transparencia del Ayuntamiento de Madrid

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

28002 Madrid

91 588 42 48

www.madrid.es/Lineamadrid

® @ Lineamadrid

Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Pagina 46 de 58


http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Relacion-con-la-ciudadania/Atencion-a-la-ciudadania/Linea-Madrid-2024/?vgnextfmt=default&vgnextoid=748e1ec2cfe85910VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=1325606153bcd510VgnVCM1000001d4a900aRCRD

Direccion General de Atencidn
a la Ciudadania

& | MADRID

vicealcaldia,
portavoz,

Lineamadrid seguridad y

emergencias

Linea Madrid en canales de atencion personalizada 2024 - Portal de transparencia del Ayuntamiento de Madrid

TRANSPARENCIA

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

i7BCi6 Racursos  Informacidn  Econamizy Retaiy Transparencia ~ Accesoala

Portada  Qrgenizacion  jimares Juridica presupuestos :ia‘:ilfn[s porsectores  informacidn
Linea Madrid en canales de atenciéon CED
personalizada 2024

[ st [+ |

Numero de servicios de Linea Madrid en canales de
atencion personalizada durante 2024

Lo sarielos st o s £on Gl POMas g estioresAimies dfrentns qud s han realizade

DATOS ABIERTOS

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

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

Para usuarios 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 reutilizable, relativos a la gestiéon publica municipal
-impulsar el desarrollo de herramientas creativas para atraer y servir a la ciudadania de Madrid.
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Conocimiento del portal de datos del Utilidad de la informacion que se ofrece en
Ayuntamiento de Madrid formato reutilizable

, I,

Satisfaccién alta (9-10

, I 5%

Satisfaccion (6-8]

‘ 8.6% I

, I o5

Neutral (5

, I <5

Insatisfaccion (2-4)

wSi ) I o

Insatisfaccion alta (0-1
No
= NS/NC 9%
nsne T 5%
m 2024 2023

En el siguiente enlace se puede acceder a Portal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid
Estudio de satisfaccion de personas usuarias del teléfono de Atencidn al Ciudadano 010 de Linea

Madrid - Portal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid

m ‘ MADRID | portal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid £Qué estds buscando? | Q

Tu ciudad mas cerca

Gracias a nuestra plataforma de datos abiertos podras encontrar todos los datos de Madrid que
necesitas para tu proyecto

Acercade Datos Catalogode . Solicitud de
En portada Abiertos datos. Colabora Visualiza reutilizacidn

] Catdiogs de dstos > Conjuntos de dstos

Estudio de satisfaccion de personas usuarias < =
del teléfono de Atencion al Ciudadano 010 de
Linea Madrid

DR

Recopila informacion de estudios de salisfaccion de personas usuarias del teléfono de alencion al ciudadane 010 de Linea Madrid. que estan
publicados en el portal institucional madrid es.

Incluye, en formalo csv y Excel el registro de respuestas de las pregunias realizadas a la ciudadania. En informacion relacionada se puede consultar
€l cuestionario y el informe de resultados.

Importante: La informacion i puede no ser L esla actualmente en madrid es.

Fuente: wyaw.madrid.es

Definicion del conjunto de datos +
Publicacién de datos =+
Descargas

Resultado de la encuesta
2024

Descargar fichero
CSV, 949 Kbytes - 20 descargas

X Descargar fichero
XLSX, 864 Kbyles - 22 descargas
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APARICION EN MEDIOS DE COMUNICACION

Reportaje en Telemadrid (noticias 1 del 16 de noviembre). LM aparece en el minuto 22:45:
https://www.telemadrid.es/programas/telenoticias-fin-de-semana/Telenoticias-Fin-de-Semana-1-16112024-
2-2725547433--20241116061001.html

EVENTOS
. El 24 de abril, se celebré la VIl Jornada sobre el portal institucional madrid.es, organizado por la DG
. El 19 de septiembre, la subdirectora de Atencion a la Ciudadania participo6 en el IV Congreso de la Red

Espanola de Ciudades Inteligentes.

. El 22 de octubre, el jefe de Servicio de Coordinacién del Portal Institucional participé en las IV Jornadas
de Accesibilidad Universal del Ayuntamiento de Madrid, con la ponencia Accesibilidad digital en el portal
institucional madrid.es

12:00 h. a2 13:00 h.

* MODERA: Dfia. Sara Begofia Garcia Roncero
Jefa del Departamento Técnico de Gestion. Direccion General de Accesibilidad.

ACCESIBILIDAD DIGITAL EN EL PORTAL INSTITUCIONAL madrid.es

+ D. Miguel José Barrera Lyx
Jefe de servicio de Coordinacion del Portal Institucional. Direccion General
de Atencién a la Ciudadania.

. El 30 de octubre, el subdirector de Coordinacion de Servicios y Portal Institucional participé en la |
Jornada Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid, en la mesa redonda “La inteligencia
artificial y el analisis de datos en el Sistema de sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid”.

11:45 -12:45 Mesa redonda “La inteligencia artificial y el analisis de datos en el Sistema
de sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid”.

IAM. José Miguel Gonzalez Aguilera. Subdirector General de Servicios
Digitales.

Direccion General Policia Municipal. Diego Lozano Felit. Subinspector de la
Policia Municipal de la Seccién de Calidad y Transparencia.

Direccién General Atencién a la Ciudadania. Ismael Jiménez Arias.
Subdirector General de Coordinacién de Servicios y Portal Institucional.

Direccion General Servicios de Limpieza y Residuos. Enrique Garcia
Romero. Jefe del Servicio Juridico y de Coordinacion Administrativa.

Moderacién: Carmelo César Cerezuela Serrano. Jefe del Departamento de
Sugerencias y Reclamaciones Tributarias.

. El 6 de noviembre, la jefa del Departamento de Coordinacion de Oficinas de Linea Madrid realizé en el
Palacio de Cibeles, una presentacion sobre Linea Madrid ante una Delegacion de altos cargos de Riad (Arabia
Saudi). Ademas, el 7 de noviembre, esta delegacion visita la OAC Centro.
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Riyadh Municipality List- 2024 MADRID Program (as of Oct 23, 2024)
« DAWA 3-8 NOV, 2024 @
Last Name First Name Tittle

1 Alshwaer Abdulmalik VIP Head of delegation - Deputy Secretary of the Riyadh Region for Institutional Services

2 FARDAN ABDULWAHAB Deputy for Mayor for Community Enganment

3 Alosaimi Faisal Deputy for Mayor for for Infrastructure Projects

4 Alrabiah Mohammed General Supervisor of the Built Environment Office

5 ALOTAIBA NASSER General Manager of Strategic Partnerships

6 | ALHADHER HADHER General M of the Operational Excellence Office for Operation and Maintenance

7 ALANAZI MESHARI General Manager of Events Management

8 ALZAYED ABDULRAHMAN General Manager of Investment Portfolio Development and Management

9 Alzuman Ms. Mashael Director of Planning and development at Riyadh Municipality

10 Alsolami Aref General Manager of community participation.

11 Alnasyan Abdullah Manager of the municipal transformation office

12 ALSHEHRI ASIM Manager of Performance Measurement Department

13 ALTAMIMI Ms. RASHA Manager of Quality Planning Department

14 ALJASSAS ABDULRAHMAN Senior Strategic Partnerships Specialist

. Manager of the Measurement Department in the General Administration
15 Alyabes Fadi . )
to improve the customer experience

16 Samarah Ahmad Manager of Urban Planning

17 ALQUBAYSI FAHAD Manager of Built Environment Projects Department

18 LEE Christy Hyunjoo President, DAWA DC

19 UM Hassan Hyoungmin Team Leader, Global Programs, DAWA DC

20 KIM Jeremiah Co I Global Programs, DAWA DC

. El 7 de noviembre, el director general de Atencion a la Ciudadania participé en la mesa “Las

administraciones publicas y la atencion cid_at_jan” en el Congreso Nacional sobre el empleo publico (CONEP)

S &S
£ unir

>
accenture
Inserta

_|

o \ |
Mesa redonda 4 «Las administraciones plblicas y la atencién ciudadand.«
Fernando Carrién

Dtor Gral Atencién Ciudadania Ayto. Madrid

Gerardo Gutiérrez

Dtor Gral. de SEPE

M° Jesus Esteban Baos

Presidenta de la Asociacion de Técnicos Superiores de la Administracion de la
Seguridad Social (ATASS)

Mercedes Pérez

Managing Director, Responsable de Transformacion de Talento en Servicios Publicos
de Accenture.

Arturo Dominguez

Secretario Gral de Funcion Pdblica Junta de Andalucia

Modera: Victor Rodriguez Prieto

Vicepresidente de FEDECA perteneciente a la Asociacion de Interventores y
Auditores del Estado.

e 14 noviembre 2024: nos visita una Delegacion de la Agencia Tributaria de Canarias, con Raquel Peligero
Molina (DG de la Agencia Tributaria Canaria), reunion en los Servicios Centrales y posterior visita al 010.
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e 19 noviembre 2024: reunién con Alvaro Urbano Hidalgo (DG Participacién Ciudadana y Coordinacién de
Distritos del Ayuntamiento de Sevilla) y D? Fatima Garcia Rubio (Jefa de Servicio de Modernizacion e
Innovacion en Ayuntamiento de Sevilla).

) El 2 de diciembre, el director general de Atencién a la Ciudadania asisti6 al acto institucional con motivo
del Dia Internacional de las Personas con Discapacidad, organizado por el Ayuntamiento de Madrid.

° El 10 de diciembre, la jefa del Departamento de Gestion de Contenidos participé en las lll Jornadas de
Accesibilidad en el Distrito de Salamanca, con una ponencia sobre Accesibilidad Digital y Presencial en el
portal institucional madrid.es.

9.2. COMUNICACION INTERNA

CANAL SECTORIAL DE AYRE “ATENCION CIUDADANIA”

Ayre (Ayuntamiento en red) es un portal integrador y participativo que incluye a todas las personas de la
organizacion municipal y a todas las unidades.

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

La carpeta de “Personas” es de acceso exclusivo al personal de la DG, y de este modo se publican informes de
clima laboral, cliente misterioso, Concursos de Ideas, Memorias de formacién y gestidén de personas (acogida al
personal de nueva incorporacion, instrucciones para el equipo volante, etc).

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

Quiénes somos
Servicios -
| CITUDADANIA
ERTES
Canales de atencion
Gestion administrativa
Recursos informaticos de la atencién presencial (oficinas de atencién al ciudadano), telefénica (010) y oS
adrid.es, Twitter, Facebook y Chat on Line) que permite al ciudadano acercarse al

avés de cualquiera de tales canales.

Sugerencias en Linea

El enlace a Sugerencias en Linea se encuentra tanto en la portada de nuestro canal “Atencién ciudadania” como
en Personas, para facilitar el acceso y la participacién.
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1.3 Areas de actividad Atencion ciudadanfa Personas
< Volver
Personas #  Areasdeactividad  Atenciénciudadania P

< Volver

Jornadas técnicas Linea Madrid Gestion personas

Concursos de ideas

Prevencién de riesgos laborales

Proceso de acogida en Linea Madrid

Formaci6én Direccién General de Atencién al Ciudadano

Gestién personas Equipo Volante

Departamento de Coerdinacién de Oficinas Linea Madrid

Sugerencias en Linea 28/02/2020

Entrando por “Servicios” podemos encontrar los protocolos de todas las gestiones, asi como el Catéalogo de
servicios LM actualizado, para consultar a través de qué canales se presta un servicio.

< Volver

Atenci6n ciudadania

Catalogo y novedades

Quiénes somos
Avisosy peticiones

Censo electoral
Personas

Cita previa
Canales de atencién

Educacién y cultura
Gestién administrativa

Identificacién electrénica
Recursos informéticos ntegrador de laaten
Informacién a (www.madrid._es,

iento a través de cua

Movilidad y aparcamientos

Objetos perdidos

Padrén

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

Dentro de Calidad y evaluacién se incluye el seguimiento anual de las SyR.

Intranet Ayuntamiento de Madrid

Ayuntamiento Areas de actividad Miérea personal Buscar

A Areasdeactividad = Atenciénciudadanfa  Quiénessomos  Calidady evaluacién
Sugerencias, reclamaciones, felicitaciones

Volver Q Favorito | of Suscribirse |

Seguimientoy evaluacién del servicio de Sugerencias y Reclamaciones
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Se publican los informes de revisiones anuales de cada OAC, asi como los resultados de las encuestas de
satisfaccién de cada una.

Estudios de satisfaccién OAC
Direccién General de Atencion a la Ciudadania

22/02/2022

Instrucciones y Procedimientos

17/02/2022

Revisiones Generales

10/03/2022

El nimero de vistas de pagina del canal “Atencion a la ciudadania”, en 2024, fue 76.606.
Captura de las métricas basicas que ofrece Site Improve.

Sitio: https://ayre.madrid.es/ Grupo: SE - Atencidn ciudadania Periodo de tiempo: El afio pasado (16/01/2024 - 31/12/2024) @

Seleccionar filtros: @ seleccionados w ¥ Exportara CSV

Visitas Vistas de pagina Visitantes Unicos Visitantes que regresan Tasa de rebote

15.053 76.606 7523 0 14,78%

¥ Exportara CSV

1715k
15k
1215k
10k

715k

Vistas de pagina

215k

enero de 2024 febrero de 2024 marzo de 2024 abril de 2024 mayo de 2024 junio de 2024 julio de 2024 agosio de 2024 septiembre de octubre de 2024 noviembre de diciembre de 2024
2024 2024

COMUNICACION INTERNA POR CORREO ELECTRONICO

En 2024 se han enviado 140 correos electronicos desde el buzon de la DG a toda la plantilla (servicios
centrales y OAC). En estos correos se informa de cuestiones relevantes para todo el personal, datos de
rendimiento, estudios de satisfaccion, o eventos participativos.

Como reconocimiento, se han enviado 305 felicitaciones de la ciudadania (que han entrado a través de SyR)
firmadas por la Vicealcaldesa a las personas individualmente o a un equipo en su conjunto.
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Entre las felicitaciones recibidas en nuestro sistema de Sugerencias vy
Reclamaciones durante el mes de febrero de este afio 2024, nos complace
comunicarle que la OAC de Tetuan ha sido mencionada por la amabilidad en el
trato, la eficacia en la gestién y el buen funcionamiento general. Para su
satisfaccion, le trasladamos los textos que hacen mencién de su oficina:

502/2024/006436: "Al personal de esta OAC le doy un 10",
502/2024/006434: "La atencion personal estupenda, mejor imposible”.

Considero muy importante que transmita a todos los profesionales de su
equipo mi reconocimiento por el trabajo realizado y mi felicitacion por el
extraordinario valor que aportan al proyecto Linea Madrid y a la imagen de nuestra
institucion.

También deseo que los anime a continuar en esta linea de mejora continua
que nos permitira acercarnos cada dia al nivel de excelencia en el servicio a la
ciudadania que Madrid necesita.

Firmado electrénicamente
LA VICEALCALDESA

Inmaculada Sanz Otero

CARPETA COMPARTIDA Z
Z: es una carpeta compartida por el personal de la DG Atencién a la ciudadania, su contenido es de uso interno,

y actualmente se ha ubicado en teams.
En diferentes subcarpetas se incluyen contenidos actualizados sobre:

einstrucciones sobre cémo realizar las gestiones y aclaracién de dudas
eimpresos de uso frecuente para registro, archivados de una forma estructurada
efichas sobre cada OAC con datos utiles para los volantes que acudan a ellas
etareas de los responsables con fichas de consulta

eactuaciones en contingencia por incidencias varias

emodelos actualizados de recogida de datos

z

Nombre Modificado por Modificado

01. ACCESO DIRECTO A REGISTRO Grajera Lopez, David

02. INFORMACION OACS Grajera Lopez, David

03. ADMINISTRADORES

04. PERSONAL Dorado Casad

05. RESPONSABLES
06. TRABAJO INTERNO-OBJETOS PERDIDOS Heman Zapata, Emilic
07. SERVICIOS Grajera Lopez, David
08. ACTUACION EN_ CONTINGENCIAS Hidalgo Jimenez, Mk
09. FORMACION- LINEA MADRID rajera Lopez, David
10. BASE DE DATOS REGISTRO Grajera Lopez, David

11. INFORMATICA CRM GNSIS PTO CENTRAL rajera Lopez, David  11/07,

REUNIONES
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Reuniones con los responsables y equipo de cada OAC para su revision anual.

Cada semana se realiza la revisién de una oficina. Previamente se envia la ficha con los datos de
resultados de la OAC y se valora con los responsables en la reunién por TEAMS. El viernes
correspondiente se visita la oficina y se mantiene una reunién con todo el equipo donde se comentan
datos, asi como situacién actual y lineas futuras, incluyendo dudas y sugerencias del personal.

Se recoge todo en un informe y se publica en AYRE/atencién a la ciudadania/ OAC/Revisiones
generales. También se puede consultar el calendario anual de revisiones.

Reunién mensual con los responsables de NTT Data: priorizacién de evolutivos, accesibilidad en GNSIS,
envio de informacién por CRM; informes.

Reuniones mensuales de responsables se realizan el tGltimo jueves de cada mes. El orden del dia se
comunica previamente por correo electrénico y se puede modificar a peticién de cualquiera de los
asistentes hasta 48 horas antes. El acta se envia a las personas asistentes y se archiva en
AYRE/Atencién a la ciudadania/Personas/Reuniones mensuales de responsables.

Reuniones mensuales de los informadores urbanisticos organizadas 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 anuales con el equipo volante

Reuniones con IAM: sobre el puesto de LM; carpetas de red; Edge como navegador en OAC; uso de
tarjetas criptograficas; migracién de telefonia en oficinas; tramitacién de usuarios: altas, bajas y
modificaciones; uso de las wacom; aplicaciones en Uweb.

REUNIONES DE COORDINACION ENTRE UNIDADES DE LA DG

- Servicio Coordinaciéon OAC con Dpto. Cita previa/Implantacién sobre modificaciones de agendas.

- Reuniones mensuales del Dpto. Calidad y Formacién con Servicio Coordinacién OAC y Subdireccién
Implantacién y Seguimiento de servicios

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

REUNIONES INTERNAS DE CADA SERVICIO

Cada servicio se relne internamente por lo menos con frecuencia semanal.

10. RESULTADOS DE RENDIMIENTO

En los resultados globales de LM se incluyen los de OAC, 010 y Telematico (no web)
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