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O. INTRODUCCION

La atencidn a la ciudadania en el Ayuntamiento de Madrid se presta a través de distintas
dependencias, entre ellas destaca la Direccién General de Atencion a la Ciudadania (en adelante
DGAC) con su proyecto multicanal Linea Madrid.

Linea Madrid (en adelante LM) es la marca que representa la atencién municipal a la
ciudadania y engloba los siguientes canales:

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

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

- Atencién Telemética, a través del Chat online y Asistente Virtual (Chat Bot) 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 moviles.

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

Por otro lado, desde la DGAC se coordina para todo el ayuntamiento el servicio de cita
previa y el Registro General.

La presente Memoria recoge las actuaciones realizadas por la DGAC, describiendo el grado
de cumplimiento de indicadores y objetivos de calidad marcados en la Memoria de Objetivos
presupuestarios, Cartas de Servicios, Cuadro de mandos, y actuaciones del Programa Operativo
de Gobierno:

- Mantener un elevado nivel de satisfaccion de la ciudadania con la prestacion de los servicios
de LM.

- 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 atencidn, junto con la coherencia de los servicios prestados.

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

- Evaluacién del cumplimiento de Compromisos de las Cartas de Servicios de OAC, 010, web,
cita previa y Registro.

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

Se incluyen enlaces a diferentes informes, de modo que se destaca lo mas importante de
aquello que ya esta publicado en otros documentos.

Direccién General de Atencién a la Ciudadania
C/ Principe de Vergara, 140, 4.9 planta
28002 Madrid

Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Pagina 3 de 68



http://www.madrid.es/

RS AA)

[IXTIT]

@ LINEA
MADRID

1. RECONOCIMIENTOS A LA EXCELENCIA

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 certificaciéon EFQM +500 en 2012, renovada posteriormente en 2015, 2018, 2021y
2024 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.

Se asignd una puntuacion de +500 puntos, en la Ultima certificacién de agosto 2024, por
tanto, a principios del afio 2027 tendremos que solicitar de nuevo la auditoria, y durante todo el
2026 habra que realizar la autoevaluacién, el plan de mejora y la Memoria CAF.

\

CERTIFICACION
DEL NIVEL DE EXCELENCIA

La Directora General de Gobernanza Plblica

CERTIFICA

que la Direccion General de Atencion a la Ciudadania, Linea Madrid,
del Ayuntamiento de Madrid ,
habiendo llevado a cabo un proceso de autoevaluacion,
ha alcanzado un nivel de Excelencia conforme al Modelo CAF
situado en el rango

Nivel +500 puntos

Carmen Cabanillas Serrano /

Durante el afio 2025 se ha revisado el informe de retorno para ir actuando punto por punto
en las éreas indicadas por los evaluadores.

https://Ayre.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/ServicioCalidad/03-
Modelos%20de%20Excelencia/9%20AtencionCiudadano/capitulos/2023-
2024/Informe%20FINAL_-%20L%C3%ADnea%20Madrid%20(DGAC)%20CAF2020_2024.pdf

Asi mismo, la DGAC particip6 en la Conferencia Europea de Usuarios CAF celebrada en el
mes de abril en Varsovia:

La Direccion General de Atencion a la Ciudadania ha participado en la 10.9 Conferencia Europea
de Usuarios del CAF en Varsovia. - Ayuntamiento de Madrid

Por otro lado, se recibio el Premio a la Excelencia en la Gestion Publica:

La Direccion General de Atencion a la Ciudadania - Linea Madrid. Premio a la Excelencia en la
Gestion Pdblica - Ayuntamiento de Madrid
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2. ESTRATEGIA Y PROGRAMA OPERATIVO DE GOBIERNO (POG)

El Plan Estratégico de la ciudad de Madrid es la definicién de los ejes y objetivos
estratégicos que pretende alcanzar el Ayuntamiento a lo largo del presente mandato para lograr
que Madrid sea una ciudad atractiva para vivir, para disfrutar y para invertir.
Plan-Estrategico-de-la-Ciudad-de-Madrid-2023-2027

Se construye a partir del programa electoral del Partido Popular para las elecciones del 28
de mayo de 2023 y de dénde se extraen los ejes y objetivos estratégicos que encuadran las

actuaciones del mandato 2023-2027.

Consta de 10 ejes y 34 objetivos estratégicos.
Queda representado graficamente en el siguiente mapa estratégico:

u

MADRID

1. Madrid, una ci
Institucio

2. Madrid, una ciudad gue te
da seguridad

ad con las

3. Madrid, una ciudad para las
familias

4. Madrid, una ciudad verde y
que respira

Madrid, una ciudad atractiva para vivir, para disfrutar y para invertir

5. Madrid, una ciudad accesible

que transforma sus barrios

Garantizar |a regeneracidn
institucional v la gobernabilidad,
generando estabilidad,
certidumbre y confianza

Garantizar la seguridad de la
ciudad doténdola de las
infraestructuras, los servicios y
los recursos adecuados

Desarrollar medidas que L]
permitan eliminar las

actividades que perturben la
convivencia ciudadana

Consalidar Madrid como gran
capital mundial, referente a nivel
nacianal e internacional

Fomentar |a calidad de los
servicios, la participacion, la
transparencia y la evaluacian

Avanzar en el reequilibrio social y
territarial .

6. Madrid, una ciudad atractiva 7. Madrid, una ciudad para

Hacer de Madrid una ciudad
atractiva para las familias en sus
distintas farmas y
manifestaciones

Favorecer el desarrollo de las
personas priorizando a las.
vulnerables

Consolidar Madrid como una
ciudad abierta, tolerante y
diversa, integrada por personas
libres e iguales

Impulsar paliticas de vivienda
dirigidas a jdvenes y colectivas
wulnerables

8. Madrid, una ciudad

Incrementar las zonas verdes y
continuar siendo una de las ciudades
con més drboles del mundo

Garantizar la limpieza y promover la
gestion circular y sostenible de los
residuos

Asegurar |a proteccidn acistica,
promaver las energias renovables,
mejorar la gestion del agua y
contribuir a la mejora de |a calidad
del aire

Alcanzar una maovilidad segura,
sastenible y eficiente, impulsando el
transporte piblico

9. Madrid, una ciudad que te

Disefiar un espacio piblico
adecuade que facilite ka
convivencia y su utilizacidn
peatanal

Impulsar la mejora de la calidad
del paisaje urbana

Impulsar planes y programas de
accesibilidad para la ciudad

10. Madrid, una ciudad

disfrutar y des tar

para trabajar e invertir

Fomentar la innovacion, el

), la
v la economia eireular
Incrementar la competitividad del
sector industrial y promover el
tejida comercial de la cudad
Potenciar la internacionalizacidn
econdmica y turistica de Madrid

diversa al alcance de toda la
ciudadania

territorial de |a cultura

Pasicionar la cudad comao
capital de la cultura en espafol

Incrementar la oferta cultural,

combindndola con ocio,
gastronomia y tradicidn

Promever una cultura libre y L]

Impulsar la descentralizacién L]

dimensionada para poder vivir

Consolidar el desarrollo
urbanistico al servicio de la
sociedad y de la calidad de vida
Impulsar la transformacién de la
ciudad con nuevas
infraestructuras y proyectos
generadores de oportunidades
Regenerar y rehabilitar los barrios
desarrollando una intervencidn
integral, sostenible y accesible

facilita la vida

Reducir |a carga impositiva para
incentivar la recuperacion
ecandmica y la generacion de
emplea

Impulsar la digitalizacidn de los
servicios municipales para mejorar
la calidad v la atencidn ala
ciudadania

Reafirmar el compromiso del
persenal municipal con el servicio
plblica

saludable

Reforzar las programas de
prevencitn y promocion de la
salud contribuyendo a la mejora
de |a calidad de vida

Impulsar el deporte de base y el
de competicion para consolidar
Madrid corme una de las grandes
eapitales del deporte

Impulsar el consumo responsable
v la salubridad piblica

Contribuir al bienestar animal

Dentro del Eje 9: Madrid, una ciudad que te facilita la vida, nos atafien los siguientes

objetivos e indicadores:

Objetivo Estratégico 2. Impulsar la digitalizacién de los servicios municipales para mejorar

la calidad y la atencién a la ciudadania
Indicadores Estratégicos:

» Grado de uso de los canales telematicos respecto del presencial y telefénico para la

realizacion de gestiones

= Reduccidn de cargas administrativas a través del principio “once only” en la presentacion

de documentacion de la ciudadania

» Valoracion del acceso a la informacion y tramitacion electrénica por las personas

usuarias

Objetivo Estratégico 3. Reafirmar el compromiso del personal municipal con el servicio
publico con su Indicador Estratégico: * Compromiso y satisfaccion del personal municipal
Y en referencia al drea de Relacién con la Ciudadania, nos corresponden los siguientes

indicadores:

» Percepcion ciudadana de la informacion transmitida por el Ayuntamiento de Madrid
= Servicios prestados por Linea Madrid

= Valoracion de las OAC por las personas usuarias
= Valoracién por las personas usuarias de los canales LM
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= Valoracion por las personas usuarias de los servicios prestados

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 automatizacién 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 formacién (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 DGAC.

A continuacién, mostramos los resultados de seguimiento del Programa Operativo de

Gobierno:

Servicios prestados por Linea Madrid
Teléfono 010

Atencién presencial en las Oficinas

Canales telematicos (redes sociales, X)

Informacién general

Cita previa

Padrén municipal

Registro canal OAC
Registro consulta canal 010

Visitas al Portal web madrid.es

Valoracion de OAC LM por las personas usuarias

OAC Aravaca (oficina auxiliar)
OAC Arganzuela
OAC Barajas

OAC Carabanchel
OAC Centro

OAC Chamartin
OAC Chamberi
OAC Ciudad Lineal
OAC El Pardo
OAC Hortaleza
OAC Las Tablas
OAC Latina

OAC Moncloa
OAC Moratalaz
OAC Numancia
OAC Puente de Vallecas
OAC Retiro

OAC Salamanca
OAC San Blas
OAC Sanchinarro
OAC Tetuan

OAC Usera

OAC Vicélvaro

1942440
6208405
4422724
13131
5378123
1341327
1588181
185921
6205
50172504
8.97
8.92
9.05

9.1

8.37
obras
8.88

9.2

8.95
9.34

8.9

9.82

8.81

9.04
9.22

9.22

9.12

8.78

8.7

7.65

9.3

9.21

9.14

9.43
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OAC Villa de Vallecas 8.82
OAC Villaverde 9.01
OAC Fuencarral 9.41
Valoracion por personas usuarias de los canales de LM 8.61
Oficinas de Atencién a la Ciudadania (OAC) 8.97
Portal web madrid.es 7.52
Teléfono 010 8.91
Red social X 92.8
Valoracion por personas usuarias de servicios prestados en LM 8.61
Cita previa 7.99
Informacién general 8.21
Padrén municipal 8.9

Registro 8.83

3. CALIDAD Y FORMACION DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

La DGAC cuenta con un contrato de servicios que conlleva prestaciones directas a favor de
la ciudadania denominado “Apoyo a la gestion de la atencidén personalizada a través de los
canales de atencion a la ciudadania de Linea Madrid”. Corresponde a la propia DG la supervisién
de los requerimientos de formacién que la empresa adjudicataria debe proporcionar a su
personal.

A continuacién, presentamos datos de seguimiento de la empresa adjudicataria, referidos a la
formacion impartida mensualmente y a las auditorias cuatrimestrales.

FORMACION PERSONAL DE CAMPANA

Durante el aflo 2025 se han impartido formaciones con el fin de mejorar la gestién y el
desarrollo de las campanfas, con diferente duracién segin las necesidades.

Posteriormente, el personal de campafa que pasd 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 funcién de la formacion inicial recibida y la camparia a la que pertenecen.

Estas horas de formacién se encuentran incluidas en los informes mensuales y en el
resumen anual.

GLOBAL TOTAL GESTOR/A H/PERSONA

INICIAL CAMPANA 20043,00 307 65,29

FORMACION INICIAL

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

La formacién basica se imparte antes de que el personal inicie la actividad; todas las
personas que se han incorporado han recibido el contenido basico.

El contenido de la parte general se va impartiendo una vez que la persona ya se ha
incorporado a la plantilla.

Direccion General de Atencion a la Ciudadania e Organizacién acreditada con
C/ Principe de Vergara, 140, 4.9 planta SxceEicall o) Sello de Excelencia +500
28002 Madrid
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Los datos promedio incluyen a todas las personas (incluyendo las que se han dado de
baja). Aquellas personas que forman parte de la plantilla a diciembre de 2025 han recibido la
formacion completa de 100 horas.

GLOBAL GESTOR/A H/PERSONA

FORMACION INICIAL 54 60,96

FORMACION CONTINUA Promedio de horas recibida por todo el personal en 2025:

GLOBAL TOTAL GESTOR/A SUPERVISOR/A H/PERSONA

FORMACION CONTINUA 7752,05 346 48 19,68

FORMACION RECICLAJE promedio de horas realizadas por todo el personal en 2025:

GLOBAL TOTAL GESTOR/A SUPERVISOR/A H/PERSONA

FORMACION RECICLAJE 3298,25 346 48 8,37

FORMACION IGUALDAD promedio de horas realizadas por todo el personal en 2025:

GLOBAL TOTAL GESTOR/A SUPERVISOR/A H/PERSONA

FORMACION IGUALDAD 5327,00 346 48 13,52

DATOS PARA CARTAS DE SERVICIOS
CANAL 010

. Indicador 6.1. Horas de formacién inicial recibida por los agentes del Teléfono O10 Linea
Madrid.

Las horas globales impartidas a todo el personal que se ha incorporado a plantilla base son la
siguientes.

GLOBAL GESTOR/A H/PERSONA

FORMACION INICIAL 54 60,96

Son datos promedio de todo el personal, y aquellas personas que actualmente siguen en plantilla
han recibido la formacién completa de 100 horas incluida en las horas totales.

. Indicador 6.2. Horas de formacién continua recibida por los agentes del teléfono 010
Linea Madrid.

CANAL 010
TIPO DE FORMACION HORAS REALIZADAS HORAS/PERSONA

FORMACION CONTINUA

. Indicador 6.3. Porcentaje de respuesta positivas y/o mejorables en relacion con el total de
llamadas realizadas en cada auditoria.

Direccion General de Atencion a la Ciudadania e Organizacién acreditada con
C/ Principe de Vergara, 140, 4.9 planta SxceEicall o) Sello de Excelencia +500
28002 Madrid
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PORCENTALIE
MONITORIZACIONES FOR PORCENTAJE CORRECTAS Y
RESULTADO DE EVALUACION MEJORABLES
CORRECTA 77 77%
PRIMER CUATRIMESTRE MEIORABLE 15 8% 92%
INCORRECTA 8 15%
CORRECTO 86 86%
SEGUNDO CUATRIMESTRE MEJORABLE 7 7% 93%
INCORRECTO 7 7%
CORRECTA 85 85%
TERCER CUATRIMESTRE MEJORABLE 6 6% 91%
INCORRECTA 9 9%
CANAL OAC
. Indicador 5.1. Horas de formacion del personal externo de las OAC.

CANAL OAC
TIPO DE FORMACION HORAS REALIZADAS HORAS/PERSONA
FORMACION CONTINUA

FORMACION RECICLAJE
FORMACION IGUALDAD
TOTAL

HORAS POSPUESTAS

Las horas de formacién que quedaron pospuestas de 2024 se han ido impartiendo a lo
largo de 2025 y estéan incluidas en los datos globales.

Debido a la situacién excepcional de publico por la implantacién de la Tasa de Gestién de
Residuos (TGR), se llegé al acuerdo de posponer horas de formacién para priorizar la atencién en
puesto.

CANAL 010

TIPO DE FORMACION TOTALES HORAS PENDIENTES
FORMACION CONTINUA 591,22
FORMACION RECICLAJE 979,59
FORMACION IGUALDAD 1781,80

TOTAL 3352,61

CANAL TELEMATICO
TIPO DE FORMACION TOTALES HORAS PENDIENTES
FORMACION CONTINUA 198,26
FORMACION RECICLAJE 155,24
FORMACION IGUALDAD 135,81
TOTAL 489,31

CANAL OAC
TIPO DE FORMACION TOTALES HORAS PENDIENTES
FORMACION CONTINUA 79,86
FORMACION RECICLAJE 24,66
FORMACION IGUALDAD 256,72
TOTAL 361,24

Direccion General de Atencion a la Ciudadania
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4. CARTAS DE SERVICIOS

Las Cartas de Servicios vinculan la gestién de LM a la satisfaccién de la ciudadania,
adquiriendo compromisos, cuyo cumplimiento se revisa a través de indicadores en el primer
trimestre de cada afo vencido.

e CS Teléfono 010 Aprobada: 18/05/2006. Certificada: 15/12/2023. Evaluada: 27/02/2026
Enlaces a la web Carta de servicios 010 y_transparencia/Carta-Servicios-Telefono-010-LM

e CS OAC Aprobada: 24/05/2007. Certificada: 15/12/2023. Evaluada: 02/03/2026
Enlaces a la web Carta de Servicios de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania LM y Portal de

Transparencia

e CS Portales web Aprobada: 9/09/2010. Certificada: 15/12/2023. Evaluada: 10/03/2026
Enlaces a la web Carta de Servicios Portales Web y transparencia/Carta-Servicios-Portales-Web

e CS Cita Previa Aprobada: 29/03/2014. Certificada: 15/12/2023. Evaluada: 03/03/2026
Enlaces a la web Carta de Servicios Cita Previa y Portal de Transparencia

e CSRegistro Aprobada: 29/05/2014. Certificada: 17/11/2025. Evaluada: 20/02/2026
Enlaces a la web Carta de Servicios del Registro y transparencia/Carta-de-Servicios-del-Registro
La carta de servicios de Registro fue certificada en noviembre de 2025.

La publicacién en la web y el Portal de Transparencia del Ayuntamiento de Madrid asegura
la difusién de las Cartas. Se incluye en las respuestas a todas las Sugerencias y Reclamaciones
(en adelante SyR) 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 servicios OAC). También estan publicadas en Ayre (la
intranet del Ayuntamiento de Madrid) en el siguiente enlace cartas de servicio LM
Los compromisos e indicadores de cada carta se pueden consultar en los enlaces anteriores.

En reunion de responsables de OAC de 10/04/2025 se traté especificamente sobre los
resultados de la evaluacion de CS OAC.

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 continuacidn, se presenta el resumen de costes de los ultimos cuatro afios:

OAC 34573329 € 4.063.23292 € 6.513.64849 € 6.698.946,88 €

o10 10.480.208,01 € 13.415.010,72 € 14.406.256,51€ 15.903.014,42 €
Telematico 2139.664,07 € 680.216,02 € 550.284,29 € 790.786,84 €
Automatizada 100.310,81 € 315.846,46 € 44983293 € 582.345,30 €

Total 13.065.916,18 € 18.474.306,12 € 21.920.022,22 € ﬁ
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Calidad/Cartas-de-Servicios/Carta-de-Servicios-del-Telefono-010-Linea-Madrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=21adfbaba11fc610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=71fc9cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
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https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Ftransparencia.madrid.es%2Fportales%2Ftransparencia%2Fes%2FRelacion-con-la-ciudadania%2FEvaluacion-y-sistemas-de-calidad%2FCartas-de-Servicios-vigentes%2FCarta-de-Servicios-de-las-Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania-de-Lineamadrid%2F%3Fvgnextfmt%3Ddefault%26vgnextoid%3D6c1321149a6db610VgnVCM1000001d4a900aRCRD%26vgnextchannel%3D5e7e92ed4c7eb510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&data=05%7C01%7Cnunezsmm%40madrid.es%7C2f4f8706caf84bb5c6ad08db3cc20499%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638170577010223785%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=Alseorgel5VX9BsduPtDVXdGW5oN47h137swNVvkdvM%3D&reserved=0
https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Ftransparencia.madrid.es%2Fportales%2Ftransparencia%2Fes%2FRelacion-con-la-ciudadania%2FEvaluacion-y-sistemas-de-calidad%2FCartas-de-Servicios-vigentes%2FCarta-de-Servicios-de-las-Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania-de-Lineamadrid%2F%3Fvgnextfmt%3Ddefault%26vgnextoid%3D6c1321149a6db610VgnVCM1000001d4a900aRCRD%26vgnextchannel%3D5e7e92ed4c7eb510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&data=05%7C01%7Cnunezsmm%40madrid.es%7C2f4f8706caf84bb5c6ad08db3cc20499%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638170577010223785%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=Alseorgel5VX9BsduPtDVXdGW5oN47h137swNVvkdvM%3D&reserved=0
https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.madrid.es%2Fportales%2Fmunimadrid%2Fes%2FInicio%2FEl-Ayuntamiento%2FCalidad-y-Evaluacion%2FCartas-de-Servicios%2FCartas-de-Servicios-vigentes%2FCarta-de-Servicios-de-Portales-Web-del-Ayuntamiento-de-Madrid-%2F%3Fvgnextfmt%3Ddefault%26vgnextoid%3Ded6803ddedc0b610VgnVCM2000001f4a900aRCRD%26vgnextchannel%3D5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&data=05%7C01%7Cnunezsmm%40madrid.es%7Cba527d86b508442ac7b008db1fc75767%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638138713241459249%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=Tz395JHJP9S6VRcA1FRXhtH7%2BB%2FXD5u6yn3eKcYiCno%3D&reserved=0
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Relacion-con-la-ciudadania/Evaluacion-y-sistemas-de-calidad/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-Portales-Web-del-Ayuntamiento-de-Madrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=ed6803ddedc0b610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=5e7e92ed4c7eb510VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-la-Cita-Previa/?vgnextoid=8561431c0214b610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Ftransparencia.madrid.es%2Fportales%2Ftransparencia%2Fes%2FRelacion-con-la-ciudadania%2FEvaluacion-y-sistemas-de-calidad%2FCartas-de-Servicios-vigentes%2FCarta-de-Servicios-de-la-Cita-Previa%2F%3Fvgnextfmt%3Ddefault%26vgnextoid%3D8561431c0214b610VgnVCM1000001d4a900aRCRD%26vgnextchannel%3D5e7e92ed4c7eb510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&data=05%7C01%7Cnunezsmm%40madrid.es%7Cb5525c67eb2341a3495508db3a65e536%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638167981947564159%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=AYzIGM7XSyN54RpEeTxypXXiGTVZiL5Qy6LD%2F94PHvw%3D&reserved=0
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-del-Registro/?vgnextfmt=default&vgnextoid=f867ceb33d07b610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Relacion-con-la-ciudadania/Evaluacion-y-sistemas-de-calidad/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-del-Registro/?vgnextfmt=default&vgnextoid=f867ceb33d07b610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5e7e92ed4c7eb510VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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
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5.2 ALIANZAS
GRUPOS DE INTERES DE LM:

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 implantacién y seguimiento de servicios y también para la
publicacién de contenidos en la web.

Para conocer la satisfaccion de los organismos con los que colabora la DGAC para la
implantacion de los servicios, se realizé un grupo de discusién online el dia 30 de octubre de
2025 con personas de las distintas areas, liderado por una persona imparcial de la empresa

externa que realiza los estudios de
— — satisfaccion.
El grupo estuvo compuesto por 7
participantes pertenecientes a la

CIUDADANIA
e e Agencia Tributaria, DG Gestion y
e Vigilancia de la Circulacidn,
e e Servicios Sociales, Servicio de
* mujeres SSEERSEE Inspeccién de Consumo, SG
/ < Disos Gestion de la Movilidad, la SG
fr' E%Eﬂ:ﬂﬁ:ﬁmmo Mayores y Prevencion de la
' PERSONAS o Soledad no Deseada y el IAM
Al (Informatica Ayuntamiento de
| Madrid)

H\H e MPRESAADIUDICATARIA Destaca la percepcion generalizada
\ COLABORADORES NECESARIOS LINEA MADRID entre las Unidades municipales de
\ UritisageEssi;:Jtrin;weh que la DGAC es un intermediario

Agencia Tributariade Madrid entre el ayuntamiento y la
mpdﬁgwat;;::ﬁ:ﬁ:ualm ciudadania. Se le adjudica el papel
SES‘%”E.—?:EL';‘?;—‘.Z’.. de solucionador de problemas de

la institucién con la ciudadania y en

muchos casos se espera que

— - canalice y gestione el descontento
de la poblacién con las acciones

del gobierno municipal. Al mismo tiempo se percibe que LM puede tener la capacidad de

solucionar los problemas de funcionamiento existentes entre los colaboradores necesarios con el

Ayuntamiento.

En general se valora muy positivamente la relacién existente entre las unidades y la
DGAC, y se destaca especialmente la rapidez en la respuesta, la proactividad en el servicio que
prestan internamente y la facilidad de contactar con el personal por cualquier via.

Ademas, surgieron propuestas de mejora que seran tenidas en cuenta.
Los resultados estan publicados en Ayre: colaboradores necesarios 2025

En cuanto a la opinién 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 comprensiéon de los procedimientos y tramites.

También se ha realizado un contrato menor para pasar contenidos de la web a
comunicacion clara.

Direccion General de Atencion a la Ciudadania
C/ Principe de Vergara, 140, 4.9 planta
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5.3 SEGUIMIENTO DE PROCESOS

La gestion por procesos tiene su lugar en Ayre Gestion por procesos donde se encuentran todas
las fichas y flujos de proceso de los tramites:

Procesos clave operativos
Procesos clave estratégicos

Procesos clave de apoyo

Procesos no clave de apoyo

Y en el apartado de Servicios se publica actualizado el catadlogo servicios 2026

SERVICIOS

GESTIONES

CANALES
Web | Chat

010 OAC

INFORMACION GENERAL

Ayuntamiento (organizacion, servicios,
tramites, dependencias, equipamientos,
oposiciones y empleo, normativa,
publicaciones, noticias...), la ciudad de
Madrid (instalaciones culturales, deportivas,
sanitarias, educativas, infraestructuras,
transportes, agenda cultural...),
dependencias de otras administraciones y
gestiones basicas no municipales

Gestiones y tramites del Ayuntamiento de
Madrid

IMPRESOS

Entrega de impresos

INFORMACION
PERSONALIZADA/ESPECIALIZADA

En responsabilidad patrimonial (derivacion
al gestor especializado)

Consulta notificaciones

INFORMACION URBANISTICA

Informacion general sobre normativa y
solicitud de licencias

Informacion personalizada sobre licencias

Cambios de titular, consulta urbanistica y
Declaraciones responsables

Informacion sobre ITE y subvenciones de
rehabilitacion edificatoria

ol |ala el |a| s

Informacion sobre subvenciones de
rehabilitacion edificatoria

<,

Censo de locales: Informacion Especializada

y Emisién de Duplicado de cartel

Flujo de proceso de Consulta y pago de multas con tarjeta en periodo voluntario:

| Gudsdonia |

Oudadania 1
Sollicitud

Necesidad

de gestion

Informacidn
Tto. Dates

Inicio [+

Informacién |

Personaiizada s
Tipificar tipo de ol
trimite ~

Pagocon
Tarjets

No

Mo se puede
hacerel trmite

"\ gestionada

L multa el
 Apuntamients _~
. Masirid? -

» Ssolicituddegestion )

| ConsultaTESTRA -

|| comsuitapretva |
Digital Multas

nsultaSanciones | |
Trifico

S inarecivia

. notificacién? _

w
¥
g
&

Alegaciones -

SYR/Formularigerror
7| administracién

Identificacion del

canductor <

L J -

Y

e
~ lEsth en X
pericdo
. Veluntarie? -~ )
5 a
S
Mo
X
< ik deses Infarmacién
. hecer? Personslizada
~ 4
Ohitencibnde
carta depago
[via web,
OICS i tercer
nivel
mributasiol

| Gestionpagocontarjets <

1

v
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https://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Gestion-por-procesos/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=a9f67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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https://ayre.madrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Gestion-por-procesos/Procesos-clave-estrategicos/?vgnextfmt=default&vgnextoid=ae0019fc48a8d410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=a9f67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://ayre.madrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Gestion-por-procesos/Procesos-clave-de-apoyo/?vgnextfmt=default&vgnextoid=3083e0206c99d410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=a9f67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://ayre.madrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Gestion-por-procesos/Procesos-no-clave-de-apoyo/?vgnextfmt=default&vgnextoid=a618d79843a9d410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=a9f67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://ayre.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/AtencionCiudadano/Servicios/CatalogoNovedades/Ficheros/2022/CatalogodeServicios2026.pdf
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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 disefio 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 continuacién, mostramos un resumen del seguimiento de servicios en 2025:

1. Avisos (App y web municipal)

e Mejora de los contenidos informativos en madrid.es relacionados con el servicio de
avisos, con el objetivo de clarificar la informacion y simplificar su comprension por parte
de la ciudadania.

e Mejora de las respuestas automatizadas a la ciudadania, eliminando respuestas
predefinidas poco Gtiles (como cancelaciones por motivos técnicos o presupuestarios).

e Incorporacion de mejoras en la geolocalizacion en la App mévil, incluyendo informacion
explicita sobre el tratamiento de los datos de ubicacion y actualizacién de la politica de
privacidad.

2. Cita previa

e Mejora de los tiempos de respuesta en sugerencias y reclamaciones (SYR) vinculadas al
servicio de cita previa, en linea con los compromisos de la Carta de Servicios.

e Desarrollo de evolutivos técnicos de la aplicacién de cita previa, incluyendo nuevas
funcionalidades y mejoras en los canales de comunicacion con la ciudadania.

3. Informacion y atencion a la ciudadania

Mejora general de los contenidos informativos y procedimientos de atencion, con el objetivo
de facilitar la comprensién de los tramites y reducir incidencias en la tramitacién.
4. Movilidad y estacionamiento regulado (SER y ZBE)

e Implantacién del Sistema de Alerta de Denuncias de Tréafico (SADT), que informa a la
ciudadania de la existencia de denuncias relacionadas con vehiculos vinculados a su
perfil.

e Mejora de funcionalidades en la aplicacién de gestién del Servicio de Estacionamiento
Regulado (SER), incluyendo:

o Nuevos filtros en informes para distinguir diferentes tipos de autorizaciones
comerciales.
o Implementacién de validaciones automaticas de datos de entrada.
o Restricciones en la modificacién de titulares de domiciliacién bancaria.
o Actualizacién de mensajes y nomenclatura (por ejemplo, sustitucién de “Madrid
Central” por “Distrito Centro”).
5. Padrén

¢ Implantacion del servicio EPOBS 50 — Servicios Digitales, que permite realizar por sede

electronica tramites que anteriormente requerian presencia fisica, entre ellos:
o alta padronal,
o cambio de domicilio,
o renovacion y confirmacién de residencia de extranjeros.

e Refuerzo de las medidas de control y prevencion del fraude en el padrén, con mayor
verificacion documental y escaneo sistematico de la documentacién presentada.

¢ Fomento del uso de canales telematicos para la obtencién de certificados padronales.
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6. Tributos Mejora de procesos relacionados con gestiones tributarias y procedimientos
asociados, orientadas a mejorar la informacién facilitada a la ciudadania y la eficiencia en
la tramitacion.

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 participacién y creatividad de sus
integrantes, y cuidando el clima laboral.

LM gestiona su personal teniendo en cuenta aspectos referidos al bienestar y rendimiento
en el trabajo, dentro de las competencias delegadas (buena parte de la gestién de personal
depende de la SGT Secretaria General Técnica del Area de Gobierno de Vicealcaldra,
Portavoz, Seguridad y Emergencias y de Personal).

Darec 2022 2023 2024 2025

OAC SSCC* OAC SSCC* OAC SSCC* OAC SSCC*
N >=26 7 29 53 30 53 32 53 35
N24 inf. Urb. 16 0 18 o 19 0
N22 87 12 31 10 30 13 29 21
N<=18 162 19 236 19 235 10 212 12
Total anual 380 395 391 381

*SSCC: Servicios Centrales

ROTACION en LM:

El estudio de la rotacion del personal analiza el nimero de personas que se mueven de
puesto, en relacion con el 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 afio.

Comparativa de los ultimos 4 afios:

ROTACION 2022 2023 2024 2025
N° personas que cambian dentro de LM 51 59 62 37
N° personas que se van de LM 59 59 42 46
% personas que se van de LM 15% 14% 1% 12%
N° personas que se jubilan 14 15 21 21
Nuevas incorporaciones 29 45 31 55
% nuevas incorporaciones/total RPT 8% 1% 8% 14,4%

En 2025 se ha ido de LM un 12% de personas. Las jubilaciones se mantienen y han entrado
mas personas nuevas (14,4%), con lo que el porcentaje de personal que entra es mayor que el
porcentaje de quienes se marchan. Quiza el complemento de productividad implantado en las
OAC ha podido influir en esta mejora.

Direccién General de Atencién a la Ciudadania
C/ Principe de Vergara, 140, 4.9 planta
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ACOGIDA

La acogida tiene el objetivo de integrar a las personas de nueva incorporacién, de
modo que se ubiquen dentro de la organizacién, conozcan el funcionamiento interno y se
refuerce su sentido de pertenencia.

El Departamento de Calidad y Formacidn organiza las sesiones de acogida para las
personas nuevas (incluyendo en las sesiones regladas al personal interino con permanencia
prevista de mas de 6 meses).

N° de . Satisfaccién
. Mujeres | Hombres
asistentes sobre 5
2022 30 25 5 463
2023 45 34 1 4,52
2024 83 56 27 450
2025 37 25 12 4,73

Al término de cada edicién la escuela de formacién nos proporciona el dato de
satisfaccién del alumnado. En 2025 la puntuacién se ha incrementado (4,73 sobre 5).

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

e Encuadre de LM dentro de la estructura municipal

e Estructura funcional de la Direccién General

e Datos de actividad

e Compromisos de las Cartas de Servicios

e Resultados de las Encuestas de Satisfaccion a personas usuarias de LM
e Canal de atencién ciudadana en Ayre

e Cauces de participacion y mejora

e 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
atenciéon de LM.

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

En 2025 se ha publicado en la biblioteca virtual de la Escuela de formacion un
contenido de bienvenida para que las personas nuevas puedan consultarla desde el primer
dia (sin tener que esperar a que haya un grupo de 15 personas como sucede en la sesién
presencial).

Esta idea es una importante mejora y, junto con otras iniciativas de formacion, ha
merecido un reconocimiento publico que aparece desarrollado en el punto 6.6 de este
documento.

Direccion General de Atencion a la Ciudadania
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En los siguientes datos sélo se incluyen las bajas por enfermedad, ya que todas las
personas tienen adjudicados los mismos dias de convenio, vacaciones y permisos,
diferenciandose unicamente por los correspondientes a la antigliedad.
El dato de plantilla esta extraido de los Excel que envia mensualmente nuestra SGT, y al final del
afo se hace una media ponderada. El personal interino también esté incluido.
La férmula es: Dias de baja / dfas laborables x n.° hombres o mujeres en RPT

Afo 2022 2023 024 0

Sexo HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES
N° HOMBRES Y
e o 126 360 104 288 109 297 101 280
EigiESNETXAc;’EEﬁ ERPT 26% 74% 27% 73% 27% 73% 27% 73%
N° DIAS BAJA / AKIO n7 632 16 495 129 616 167 699

HOMBRES | MUJERES | HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES

% ABSENTISMO ANUAL
cada sexo con respecto 117% 6,31% | 0,78% 3,32% 0,83% 3,96% 1,07% 4,48%
al total de la plantilla
% ABSENTISMO ANUAL
de cada sexo con 450% | 851% | 293% | 452% | 307% | 542% | 058% | 0.96%
respecto a su propio
sexo
% ABSENTISMO DG 7.47% 410% 4,79% 5,55%

Direccién General de Atencidn a la Ciudadania

C/ Principe de Vergara, 140, 4.9 planta
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NO
PORCENTAJE N° DIAS
L) [
DIAS DE BAJA % SEXO HOMBRES DE CADA BAJA % ABSENTISMO
ABSENTISMO Y SEXO AL MES AL MES
MUJERES

HOMBRES 13 27,90% 89 1,05%
ENERO 824 9,69%

MUJERES 292 7210% 735 8,64%

HOMBRES 116 27,95% n2 1,35%
FEBRERO on 10,98%

MUJERES 299 72,05% 799 9,63%

HOMBRES 17 27,99% 148 1,69%
MARZO 958 10,91%

MUJERES 301 72,01% 810 9,23%

HOMBRES 17 28,19% 104 125%
ABRIL 684 8,24%

MUJERES 208 71,81% 580 6,99%

HOMBRES 17 28,33% 218 2,78%
MAYO 844 10,76%

MUJERES 296 7.67% 626 7,98%

HOMBRES 14 27,80% 249 2,89%
JUNIO 905 10,51%

MUJERES 296 72,20% 656 7,62%

HOMBRES 14 28,43% 229 2,60%
JULIO 946 10,72%

MUJERES 287 7.57% n7 813%

HOMBRES 13 28,18% 132 1,65%
AGOSTO 684 8,53%

MUJERES 288 71,82% 552 6,88%

HOMBRES 116 28,57% 93 1,04%
SEPTIEMBRE 803 8,99%

MUJERES 290 7,43% 710 7,95%

HOMBRES 17 28,82% 136 146%
OCTUBRE 873 9,35%

MUJERES 289 7118% 737 7,89%

HOMBRES 14 28,50% 224 2,80%
NOVIEMBRE 1.028 12,85%

MUJERES 286 71.50% 804 10,05%

HOMBRES 15 28,89% 274 1.72%
DICIEMBRE 933 12,91%

MUJERES 283 1% 659 8,28%

Direccién General de Atencién a la Ciudadania
C/ Principe de Vergara, 140, 4.9 planta
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6.3 CLIMA LABORAL

Cada dos afos realizamos un estudio del clima laboral a través de 6 encuestas especificas
para poder garantizar el anonimato (especialmente en los grupos poco numerosos).
Los perfiles son:
- Servicios centrales A1A2 y C1C2
-OACA1TA2yCIC2
- equipo volante
- informadores urbanisticos

Los objetivos de este estudio permiten proponer areas de mejora que contribuyan al
bienestar de las personas que trabajan en Linea Madrid:

- Conocer el grado de satisfaccion del personal de Linea Madrid en diferentes aspectos

- Identificar debilidades y fortalezas

- potenciar la implicacién y motivacion de las personas

- Implementar decisiones que permitan mejorar en lo posible aquellos aspectos peor puntuados.

Del 2 al 30 de septiembre de 2025 estuvo activo el acceso para responder la encuesta de
clima, dirigida al 100% del personal de la DGAC.

Los a@mbitos analizados son: Satisfaccion, Recursos personales, Comunicacion, Salario,
Participacion, Condiciones tecnolégicas, Formacion, Valoracién global y Salud laboral.

La media de satisfaccién global ha mejorado sensiblemente frente al periodo anterior (2023:
5,50/ 2025:7,22).

Puntua globalmente tu

7,22
. g . 5,50
satisfaccion en el trabajo

Media global satisfaccion

2003 2005 2006 2007 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2021 2023 2025

De los perfiles profesionales evaluados el que ha alcanzado una valoracién media de
satisfaccién superior ha sido el de Informacién Urbanistica (8,25), seguido del perfil profesional de
Servicios Centrales (7,88), Equipo Volante (7,18) y finalmente el perfil profesional de Oficinas de
Atencién a la Ciudadania (OAC), que ha mejorado su puntuacién media en 2,02 puntos frente
al periodo anterior (2023: 4,91/ 2025: 6,93).

En cuanto a los Servicios Centrales, los perfiles C1C2 tienen una media de satisfaccién mayor,
en mas de un punto, que los perfiles A1 A2 (C1C2: 8,64 / A1A2: 7,38).

En OAC ocurre lo contrario y los perfiles A1A2 alcanzan una media de satisfaccién superior
(7,21) que los perfiles C1C2 (6,83).

Direccion General de Atencion a la Ciudadania
C/ Principe de Vergara, 140, 4.9 planta
28002 Madrid

Organizacién acreditada con
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SATISFACCION GLOBAL MEDIA POR PERFIL PROFESIONAL

oac-aty2 [, .21 M de
satisfaccion OAC:

OAC-ClyC2 6,83

sscc-aty A2 [, ;36 Media de
satisfaccion SSCC:

SSCC-ClyC2 8,64

Eavivo voirre - | .:5

Por ambitos, los recursos personales alcanzan las valoraciones medias de satisfaccién mas
elevadas en todos los perfiles profesionales analizados.

Por el contrario, el salario en los perfiles profesionales de Servicios Centrales y en Oficinas
de Atencion a la Ciudadania, y la salud laboral en el Equipo Volante y en Informacién Urbanistica
recogen las medias de satisfaccién mas bajas.

INFORMACION
SSCC OAC EQUIPO VOLANTE URBANISTICA
Satisfaccion aspectos profesionales 7.89 6,77 8,19
Comunicacion 8,28 6,81 6,92
Participacion 717 5,55 7.25
Formacion 7,60 6,03 7,05
Recursos personales 8,37 8,85 9,53
Salario 6,91 7,35 6,93
Salud laboral 7,29 4,80 6,32
Condiciones tecnoldgicas 7.30 5,38 6,56

items en los que los perfiles profesionales C1y C2 ha obtenido mejores valoraciones son:
en el ambito de la comunicacidn, en la opinién sobre las reuniones semanales, en el ambito de la
participacidn, en la percepcién de que su opinion se tiene en cuenta y en el &mbito de la
formacion destaca la valoracion de que el servicio de atencién personalizada promueve el acceso
a la formacidén que necesita. También el gusto por la atencién al publico, el apoyo de
companieros/as y superiores y el grado de autonomia.

Ademas de medir de modo cuantitativo, se hicieron dos preguntas abiertas:
- en servicios centrales sobre la posibilidad de un complemento de productividad por objetivos
(como el que se ha puesto en marcha en las OAC). La mayor parte de los comentarios de perfiles
Aly A2 muestran acuerdo, mientras que perfiles Cly C2 ofrecen opiniones encontradas de acuerdo
y desacuerdo.
- en OAC respecto a la presencialidad. En los perfiles AIA2 y volantes no hay consenso, mientras
que en CIC2 e informacidn urbanistica hay mas opiniones a favor del teletrabajo.

Respecto a las condiciones fisicas y recursos tecnolégicos, las puntuaciones han
mejorado respecto a la encuesta del 2023.
En el concurso de ideas gand una idea colectiva sobre hacer mas agradable en entorno laboral
en OAC que se ha puesto en marcha a través de un grupo de trabajo, consiguiéndose mejoras
como fuentes de agua, plantas, mamparas para amortiguar el ruido, etc.

En cuanto a las novedades del afio 2025, en las encuestas de personal OAC se ha
preguntado acerca de los portatiles, dock y productividad, apareciendo los siguientes resultados:

Direccion General de Atencion a la Ciudadania
C/ Principe de Vergara, 140, 4.9 planta
28002 Madrid

Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Pagina 19 de 68



k
sieeiee

LINEA
MADRID

Personal OAC (puestos de jefaturas, adjuntias, coordinacién y gestién)

k&
Monitor dock
797
[, .5
Partatiles con Windows 11
7,85
BALY A2
eroucticad por pjecvo NN, /1
roductividad por objetivos 451 Cl1YC2

Equipo volante:

vonvor ook N 7

Informacién urbanistica:

Portatiles con Windows 11

Productividad por objetivos

En cuanto al grado de satisfaccién global con el LIDERAZGO, el objetivo se cumple (que
puntden 7 o mas). Los resultados de las Gltimas encuestas son:
e en2021814

e en2023786
e en20258,53

El informe de clima laboral 2025 estéa publicado en Ayre en: AYRE - Estudios de satisfaccién
cualitativos

Una medida que deriva de los estudios de clima laboral y como prevencion de riesgos
laborales es el REGISTRO DE AGRESIONES EN OAC, ya que es motivo de preocupacion para el
personal. Se ha iniciado en 2025, para tener constancia de la magnitud y frecuencia de estos
sucesos, y poder analizar y decidir la mejor manera de abordarlos.

De modo complementario, se imparte el curso de Prevencion y gestién de conflictos para el
personal OAC.

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 del personal que trabaja en la DG como de las personas usuarias de nuestros
servicios.

Las sugerencias se archivan en el RUM y 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 2025 se han registrado 62 propuestas de mejora, en tendencia sostenida con los arios
anteriores.
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Mumero mejoras / afio
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60
50
40 34
30
20
10

0

2022 2023 2024 2025

B REGISTRADAS

De las 62 sugerencias, se han implantado 18 y 19 han sido aceptadas y se llevaran a la practica
en cuanto sea posible.

ESTADO DE LAS SUGERENCIAS
ARO REGISTRADAS] ACEPTADAS | DERIvADAS [IMPLANTADAS|IE VRN o
2022 34 5 6 15 8
2023 61 11 15 34 17
2024 & 28 6 14 16
2025 2 | 19 | 2 18 23
B ESfADO OE LAS SUGERErNCIAS ] - En porcentaje, 31% aceptadas + 29%
implantadas = 60% de las sugerencias
propuestas se han evaluado como positivas
y viables
® ACEPTADAS
DERIVADAS 2 sugerencias han quedado derivadas al
= IMPLANTADAS dérgano competente y no tenemos respuesta
mNOIMPLANTADAS  todavia (3%), y 23 no se pueden implantar
(37%)

En ocasiones, no tenemos la competencia sobre asunto propuesto y dependemos de un
tercero para su implantacién, como por ejemplo, desarrollos o evolutivos de aplicaciones
informéticas que se ponen “a la cola” en la lista de las aprobadas por el IAM (Informatica
Ayuntamiento de Madrid). Aun asi, las propuestas referidas a padrén han logrado una
respuesta mas agil que en afios anteriores, gracias al grupo de trabajo estable entre la SG
Estadistica y nuestra DG.

A continuacién vemos la comparativa con los afios anteriores.

Comparativa 2022 / 2025

40 34
- 28
23
19
20 15 15 1 14 16 18
1
W 5 6 g 6
N :
. 1R
2022 2023 2024 2025
WACEPTADAS W DERIVADAS  mIMPLANTADAS m NO IMPLANTADAS
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La UNIDAD RESPONSABLE de decidir la puesta en marcha de la mayoria de las
propuestas es el servicio de Atencion personalizada junto con la DG y el servicio de
Implantacidn, para ver la conveniencia y viabilidad de las propuestas segun la situacion
presupuestaria, logistica, de recursos personales y demanda del publico.

UNIDAD RESPONSABLE
30

25 23
20
15
10
10
5 3
1
0
DG Atencidn SG Atencidn Serv. Implantacién  Serv Atencién Serv Gestién
Ciudadania Ciudadania Personalizada Administrativa

La FUENTE (origen de la propuesta) mas numerosa ha sido el correo de
Sugerenciasenlinea y en segundo lugar, el Concurso de ideas.
Hay que tener en cuenta que el correo de sugerencias estéa disponible todo el afio, mientras
que el plazo de presentacion de ideas en el concurso fue del 20 de junio al 22 de agosto
2025.

FUENTE

o
w
=
o
=
wn
N
o
[}
%]
w
[=]
w
[

En cuanto al AMBITO de aplicacién, la mayoria de las propuestas de mejora afectarian a
las Oficinas de Atencién a la Ciudadania, con 49 sugerencias (79%).

AMBITO

Linea Madrid
11
18%

m010
mOAC

W Linea Madrid

Respecto a la TEMATICA, la mayor parte de las sugerencias recogidas proponen mejoras
sobre Padrén (34%) y Organizacion en el trabajo (13%).

Direccién General de Atencion a la Ciudadania e Organizacion acreditada con
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Reconocimiento 3%

TEMATICA Accesibilidad 3%

Prevencion Riesgos 2% Cita previa 5%
Tecnologia 11% Comunicacion Externa 73

Comunicacion interna 6% Formacion 10%

Instalaciones 6%

Padron 34%
Organizacion del trabajo 13%
m Accesibilidad m (ita previa m Comunicacion Externa
Formacidn N Instalaciones B Organizacidn del trabajo
u Padron m Comunicadidn interna m Tecnologia
m Prevencion Riesgos m Reconodimiento

En las sesiones de acogida al personal de nueva incorporacién, se explica con detalle
dénde se puede encontrar en Ayre el formulario de presentacién de sugerencias (Sugerencias

en Linea): en la portada (AYRE - Atencién ciudadania PO S DY PR
(madrid.es)) y en “Personas” (AYRE - Personas Voter

(madrid.es)) animando asi a su utilizacién.

Informes de oficinas/carga de trabajo

Subdireccicn General de Atencion 3 la Ciudadania

03/07/2023

Estudios de satisfaccion cualitativos

Servicointegrador de 2 atencio fal oficinas de atencion ala cdadania) telefoni y Concursos de ideas

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

Ayuntamiento lquiera de tales canales. Prevencion de riesgos laborales

Formacion

Protocolo del Servicio Estacionamiento Regulado ) N
Gestion personas

SuperencisenLinea

Sugerencias en Linea

El informe anual de RUM se publica en AYRE Informes anuales RUM
Ademas, se presentan los resultados en reunién de responsables y en las reuniones de equipo.
Se ha aceptado la idea de que el personal de las OAC tenga las tarjetas corporativas
“anonimizadas”, en aplicaciéon de la Resolucion de 9 de junio de 2025. Asi, a todo el personal que
presta servicios en OAC, se le ha sustituido su tarjeta corporativa por una anonimizada, con foto y
NUMPER (numero personal). Esta medida, que responde a criterios de seguridad y proteccién del
personal, da respuesta a propuestas del Concurso de ideas del afo 2024.

GRUPOS DE MEJORA

A continuacién, exponemos de forma resumida los grupos que se han llevado a cabo en 2025:

Grupo de Procedimiento de Padron
En 2025 se han celebrado 15 reuniones y participan:
v" Subdireccién de Atencién a la Ciudadanfa
v" Subdireccién General Coordinacion de Servicios y Portal Institucional

Direccién General de Atencion a la Ciudadania e Organizacion acreditada con
C/ Principe de Vergara, 140, 4.% planta BCEEich ) o) Sello de Excelencia +500
28002 Madrid
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v' Subdireccion General de Estadistica, Padrén y Procesos Electorales
La duracion media fue de 1,5 horas, y el n.° de participantes habituales: 12 personas.

Grupo de Mejora del espacio de trabajo OAC

Parte de la idea colectiva ganadora del concurso 2024, y lideran su puesta en marcha las
responsables de la OAC de Moncloa:

- 22 de enero de 2025 (5 mujeres y 1 hombre)

- 6 de marzo de 2025 (9 mujeres y 1 hombre)

- 2 de abril de 2025 (9 mujeres y 1hombre)

- 7 de mayo de 2025 (5 mujeres y 1 hombre)

- 4 de abril de 2025 (4 mujeres)

- 28 de octubre de 2025 (6 mujeres)
La duracion media de las reuniones ha sido de 1,5 horas
Los principales temas tratados han sido: solicitar y ubicar plantas y fuentes de agua en las OAC,
incluir preguntas sobre ruido e iluminacion en la encuesta de clima laboral y sacar conclusiones.
Posibilidad de merchandising. Realizar piloto en OAC Retiro de bandeja de felicitaciones.

Grupo mejora CRM-scripts

A las reuniones han asistido 4 participantes (3 mujeres y 1 hombre) y la duracién fue de 1h30
Las fechas fueron: 12 y 24 de marzo y 11 de abril de 2025

La idea individual ganadora 2024 proponia la disponibilidad de fichas sobre tramites. Se ha
trabajado para su ubicacién en el propio CRM (script) y asi se puede consultar al tipificar cada
servicio.

Se revisaron los scripts que habia hasta entonces para ver viabilidad de implantacién para
gestores y se modificé el contenido vy listado de scripts de Tributos.

También se inicié un grupo para mejorar la formacién inicial de las personas de nueva
incorporacion a las OAC, dando como resultado un curso que se ha publicado en la biblioteca
virtual de la Escuela de formacidn, y al que pueden acceder todas las personas de nueva
incorporacién desde el primer momento (sin necesidad de convocatoria).

Grupo de Coordinacion DGAC con SG Gestion Movilidad:
5 reuniones con 6 participantes de media en 2025.
Los contenidos que se han tratado son:
- Gestidn y mejora de las altas bajas y modificaciones de acceso a zonas SER.
- Preparacion para la puesta en marcha de la entrega de tarjetas TEMPR en OAC
- Gestion de las autorizaciones especiales para vehiculos
- Uso de Helix para comunicacion de incidencias
- Comunicacion de domicilio a DGT
- Actualizaciones y mejoras en las aplicaciones de uso en este dmbito.

Grupo ARQUITECTURA WEB
5 reuniones de 1Th30 con 12 asistentes del 10 septiembre al 27 de noviembre 2025

Grupo mejora de espacio de oposiciones
8 reuniones de entre 6 y 26 personas entre julio y noviembre 2025
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6.5. FORMACION

Los datos de formacion se pueden consultar en el siguiente enlace las Memorias-
anuales-de-formacién-Linea-Madrid

Por tipo de formacidn, en el afio 2025 la media de horas de formacién por persona es:
-Formacion reglada: 39 horas por persona
-formacién interna por persona en las OAC es de 43 h (14001 horas /322 personas OAC).

A continuacidn, se muestra la comparativa de datos de formacién de los Gltimos afios.

INDICADORES 2022 2023 2024

N° horas de formacion reglada recibidas por

personas de la DGAC 16.237 15.236 19.209 15.253

N° de asistentes a formacion reglada 1059 862 1.088 854

Horas de formacidn reglada por persona 41 38 49 39

Horas de formacidn total (reglada e interna) 28.526,25 | 29.022 34.088 29.254

Valoracion de las personas sobre la formacién
reglada recibida (puntuacion total de la 4,35 4,34 4,45 4,53
evaluacién de cada AF, con valor de O A 5)

La Carta de Servicios OAC se ha evaluado en el primer trimestre de 2026, quedando
confirmado el cumplimiento del objetivo de formacion en 2025, ya que el nimero de horas
de formacién media anual por persona en las OAC ha sido 83,26 para el personal funcionario y
49,13 para el personal externo.

Indicadores asociados Meta 2025 Dato 2025
Horas de formacidn del personal funcionario OAC 30 83,26
Horas de formacidn del personal externo en OAC 49,13

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 formacion a personas de otras
dreas municipales. Esta formacién se lleva a cabo tanto de manera reglada como interna,
destacando la relacionada con cita previa y portales web.
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Formacion en Prevencion de Riesgos laborales:

Desde la DGAC se promueve la capacitacion del personal para la prevencién de riesgos
(entre otras medidas implantadas para la mejora de la salud laboral).

A continuacion, vemos un resumen:

ACCIONES FORMATIVAS EN PRL ASISTENTES | MUJER | HOMBRE | HORAS
Prevenc‘lon y afronFa.mlento d,e confllctgs en atencion o5 18 7 375
presencial en las oficinas de Linea Madrid
CIU|dados dg la voz para la atencion presencial de las OAC de 15 12 3 150
Linea Madrid
Actividad fisica y salud en el trabajo 5 3 2 75
Andlisis y resolucion de conflictos 1 0 1 21
Como gestionar el tecnoestrés. Habitos saludables para un uso
- . . 5 3 2 105
eficiente de la tecnologia en entorno profesional y personal
Cémo trabajar el bienestar y la serenidad en los entornos
actuales (VUCA), volatiles, con incertidumbre, complejos y 1 0 1 4
ambiguos
Control y correccién del ruido. Ordenanza de Proteccién
N . . 1 1 0 21
contra la Contaminacién Acustica y Térmica
El ejercicio fisico, tu mejor aliado para el bienestar fisico 3 1 2 63
Equipos de emergencia y evacuacion de los edificios 1 1 0 5
municipales
Factores ambientales y su riesgo en salud 1 1 0 21
Formacién en Prevencion de Riesgos Laborales para Delegados
2 A 1 1 0 31
de Prevencion y representantes sindicales
Habitos saludables 1 1 0 21
Nociones basicas de actuacién en emergencias y evacuacion 6 3 3 30
Prevencion de estrés laboral 6 5 1 90
Pr’ev‘enuon de riesgos laborales en tareas de atencién al 3 3 0 15
publico
Prevencion de Riesgos Laborales frente a agresiones de
2 2 0 12
terceros
Prevencién de riesgos laborales. Nivel basico 7 5 2 217
Primeros auxilios y actuaciones en caso de emergencia 4 4 0 84
Primeros Auxilios: reanimacion cardiopulmonar y uso del
- 5 4 1 35
desfibrilador
Riesgos laborales para trabajadores de oficinas y en teletrabajo 5 3 2 25
Técnicas de mejora de memoria 2 2 0 42
Técnicas de voz 1 1 0 25
Uso y manejo basico de instalaciones de proteccidn contra
. . 1 0 1 12
incendios
TOTAL 102 74 28 1479

Por tanto, 102 personas han asistido a estas acciones formativas de prevencién de riesgos
laborales, acumulando 1479 horas lectivas.
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6.6 RECONOCIMIENTO DEL MERITO
FELICITACION PUBLICA AL EQUIPO DE FORMACION OAC:

Por Decreto de 15 de diciembre de 2025 de la Delegada de Economia, Innovacion y
Hacienda a propuesta de la Direccion General de Atencidon a la Ciudadania, se ha
concedido a las personas que integran el equipo de formadoras de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano, felicitacion publica, como reconocimiento del Ayuntamiento
de Madrid a su contribucion esencial a la prestacion eficaz del servicio publico, en
concreto por su trabajo para la mejora sustancial en la formacién del personal de nueva
incorporacion.

Las funcionarias que integran este equipo son (por orden alfabético):
- Inés Asenjo Fernandez, coordinadora administrativa OAC Retiro.
- Cristina Gallego Vozmediano, adjunta a departamento OAC Centro.
- Rut Garcia Lorente, adjunta a departamento equipo volante.
- Maria Luz Merino Puchau, coordinadora administrativa OAC Moratalaz.
- Maria Luz Navarro Gonzalez, coordinadora administrativa OAC Arganzuela.
- Inmaculada Ocafia Moreno, adjunta a departamento equipo volante.
- Maria Teresa Plaza Picazo, adjunta a departamento equipo volante.
- Maria Yolanda Quintero Rodriguez, adjunta a departamento OAC Carabanchel.
- Yolanda Rodriguez Fernandez, adjunta a la Unidad Técnica de Coordinacién de
Oficinas
Linea Madrid Il.

Esta felicitacion se ha publicado en el BOAM y en la web y constara en su
expediente personal. La Directora General de Atencién a la Ciudadania, M.? Teresa
Jiménez Ortiz, escribié un correo dando la enhorabuena por tan merecido
reconocimiento y agradeciendo su contribucién para mejorar cada dia el servicio que
prestamos.

DISTINCION MADRID TALENTO AL DESEMPENO EN SU MODALIDAD COLECTIVA 2025:

La Distincién Madrid Talento al Desempefio, en su modalidad colectiva, ha sido
concedida a las 26 Oficinas de Atencion a la Ciudadania, dependientes de la Subdireccion
General de Atencidn a la Ciudadania. AYRE - Ganadores de las distinciones Madrid Talento
2025

Integradas por 400 profesionales y por un equipo volante de otras 60 personas, las OAC
constituyen un pilar esencial de la relacién directa entre el Ayuntamiento y a poblacion
madrilefa. El jurado ha valorado su labor, que refleja una respuesta ejemplar en la atencion
ciudadana, garantizando la continuidad del servicio incluso ante diversas incidencias o picos
de demanda. Ofrecen una atencion agil, amable, cercana y eficiente que refuerza la confianza
en la administracion municipal.

Las Oficinas de Atencién a la Ciudadania son la puerta principal de acceso presencial
de os ciudadanos al Ayuntamiento de Madrid, imagen de la gestién municipal, de la calidad de
la atencién y de prestigio del Ayuntamiento. La entrega y profesionalidad del personal se
evidencia en los indicadores de satisfaccion: en 2025 se alcanzé una puntuacién de 8,97 sobre
10, con un 97% de valoraciones positivas.
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7. SATISFACCION DE LA CIUDADANIA

Los estudios de satisfaccion de Linea Madrid van dirigidos a evaluar la satisfaccion de
las personas usuarias de los servicios y obtener informacién que permita mejorar la calidad de
la atencion. Estos datos sirven al subcriterio 6.1 del modelo CAF (Resultados de percepcién
de la ciudadania).

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

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/06 S Percepcion
/EncuestasCalidad/EncuestaMadrides/ficheros/2025/Informe_Res 2025.pdf

Valoracion de Madrid como ciudad amigable ... Evolucion de la valoracion de Madrid como

2025 2024 2023 2022

(media 0-10)
~.conl LeTeiq+ I 7.1
£on fas persanas Q ..con las personas LGTBIQ+ 7,1 7.2 71 71

con la infancia 70 ..conlainfancia 7,0 69 7.0 72

con la adolescencia 6.7 ..con laadolescencia 6,7 6,8 69 -

...con las personas mayores NN .5 ...con las personas mayores 6,5 6,5 6,7 6,8

~conlos inmigrantes NG, ¢4 ..con los inmigrantes 6,4 6,4 6,5 -
...con las personas con discapacidad  [INNNENEGEGEGGEE -G ...con las personas con
discapacidad (o b 64 64

Valoracion de los servicios de atencion a la ciudadania

% gue no sabe como
wvalorar por insuficiente
conocimiento del servicio

El servicio mejor valerado es el teléfono
010, con una media de 6,8, y es también

e ——————e & Ique m3
méniles (wifi, app para mévil...) Avisa Madrid... 5 13,5% el que mas se conoce.

En el caso del chat online de Linea

Madrid y de la atencidn directa al mayor
solo son valorados por dos tercios de las

Atencion directa al mayor, con numera preferente
y atencién presencial sin cita previa

6.3 30,7%

personas entrevistadas.

alrededor del 15% de las personas
encuestadas no los valoran por no tener

&2 12.7% la suficiente informacion o no

Web del Ayuntamiento de Madrid: www.madrid.es
conocerlos, porcentaje que asciende al
21,2% en relacion con las oficinas de

Oficinas de atencion al contribuyente del

(para pagar IBI, multas de trafico, etc.)

'
__,

36,7%
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Evolucion de la valoracion de los servicios de atencidn a la ciudadania

2025 2024 2023 2022 2021 2019 2017 2016

Teléfono 010 6,8 &7 68 7.0 7.4 67 7.2 67 El teléfono 010 vuelve a ser el servicio de
atencion a la ciudadania mejor valorado, como ya
Aplicaciones del Ayuntamiento para dispositivos , g - o - - = A ocurria en 2021, 2022, 2023 y 2024,

méviles (wifi, app para movil_.) Avisa Madrid... ' g - :

Mejora ligeramente la valoracion del teléfono

Atencion directa al mayor, con numero preferentey - - - . ) . ) 010, las aplicaciones para dispositivas moviles, la
atencién presencial sin cita previa ’ ! atencion directa al mayor y las oficinas de
atencion a la ciudadania de Linea Madrid. El
Oficinas de atencitn a la ciudadania de Linea Madrid 6,2 61 62 64 64 69 7.0 X3 resto de los servicios de atencion a la ciudadania

registran estabilidad en su valoracion.

Web del Ayuntamiento de Madrid: www.madrides 62 62 6,3 64 &3 65 67 62 El chat online es de nuevo el servicio con la

wvaloracion mas baja, siendo desconocido por algo
Oficinas de atencidn al contribuyente del B .
mas de cuatro de cada diez personas
Ayuntamiento de Madrid (para pagar IBI, multas de 5.9 59 &0 63 &2 64 64 60 - L
trifico etc..) entrevistadas.

Chat on line de Linea Madrid 5,7 57 58 6.1 60

Valoracion de los servicios de atencion a la ciudadania, por perfil demografico

Del5a2? De3Dad44 Ded5a54 DeS55a3é4 45 o mas

Ay LLEris L= afos afios anos anos afos
Teléfono 010 6,8 67 6,8 6,6 6,6 67 6,8 7.2
Aplicaciones del Ayuntamiento para dispositivos méviles (wifi, app para
miévil...) Avisa Madrid... = &5 &3 52 G B2 &2 &2
Atencidn directa al mayor, con numero preferente y atencion presf:m:lal sin 63 64 63 63 62 62 60 68
cita previa
Oficinas de atencidn a la cludadania de Linea Madrid 6,2 63 62 6,1 61 62 61 67
Web del Ayuntamiento de Madrid: www.madrid.es 6,2 6,1 6,2 6.2 61 6,1 59 65
Oficinas de atencidn al contribuyente del Ayuntamiento de Madrid (para
pagar |Bl, multas de trifico etec..) 59 59 59 58 5.8 59 58 64
Chat on line de Linea Madrid 57 57 57 5.8 3.6 3.6 53 6,0

Mo se producen diferencias significativas en la valoracion de los servicios de atencion a la ciudadania en funcion del sexo de las personas encuestadas.

Atendiendo a la edad, las personas de mayor edad tienden a estar mas satisfechas, sin embargo, son mas criticas las personas entre los 55 y &4 anos.

Como en anos anteriores, en 2025 las encuestas de LM se han realizado en el dltimo
trimestre del afio para medir la satisfaccion de las personas usuarias de nuestros servicios.
Tanto los resultados como el Modelo Integrado de Evaluacion se actualizan y publican
anualmente, tanto en Ayre AYRE - Estudios de satisfaccion de Linea Madrid AYRE - 2025
como en la web municipal Afio 2025 - Ayuntamiento de Madrid

Resultados de 2025:
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RESULTADOS DE SATISFACCION POR CANALES

SATISFACCION GLOBAL (Suma % 6-10)*

OAC 010 Madrid.es y sede electrénica
2025 97.4% 95,4% 82,9%
2024 98,0% 95,3% 81,7%

SATISFACCION GLOBAL (Valoracion media)*

OAC 010 Madrid.es y sede electrénica
2025 8,97 891 7,52
2024 947 8,87 727

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

X Chat Online Facebook
2025 92,8% 69,0% 87,0%
2024 90,5% 63,6% 88,5%

*En estas tablas, aunque se parte de la misma variable de satisfaccion fen una escala de 0 a 10). en el primer caso se presenta el nimero de personas que sitiian en la zona mis alta de la escala excluyendo el 5 (es decir,
en los valores de & a 10), mientras que en |a segunda, se calcula el valor medio de entre todas las respuestas dadas. De ahi que, en funcidn de la distribucian de la respuesta en cada una de las puntuaciones, en algunos

«casos el valor satisfaccidn en témminos p asciende i a la vez que se reduce el de la satisfaccion media.
Periodo de recogida de informacion en los tres canales (X, Chat Online y Facebook): de enero a octubre 2024,

Satisfaccion OAC 8,96 9,26 9,47 8,97
Satisfaccion 010 845 88 8,87 8,91
Satisfaccion web madrid.es 8,05 79 7,27 7,562
Satisfaccion @lineamadrid 96% 93,4% 90,5% 92,8%

Ha mejorado el conocimiento que la ciudadania tiene del organismo que gestiona las
OAC a diferencia del 010 y la web (que este afio muestran mayor desconocimiento):

:Qué organismo gestiona esta OA

e e N 5.
La Comunidad de Madrid _ .

Ambos (Comunidad v [ 45%
Ayuntamienta) 29

El Gobierno de Espafia l
Una empresa privada | ;
Otros |

Otros Ayuntamientos | o

MNS/NC -
¥

w2025 m2024
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31.8%

89% .

H : - aax 2 N
_ 0.6% 1,2 o0 0,2
N = - N — 00% 00 0.2%
Ayuntamiento de  Comunidad de Madrid Comunidad y Una empresa privada El Gobierno de Espafia  Otros ayuntamientos Otras NS/NC
Madrid Ayuntamiento

w2025 m2024

Organismo que gestiona la WEB de atencidn a la ciudadania

El Ayuntamiento de I .
Madid I /00

La Comunidad de Magrid N 645
I s

Ambos (Ayto+Comunidad [N 273
2

de Madrid)

Una empresa privada N 79%

I os%
| o3
00%

El Gobierno de Espafa

Otros ayuntamientos

Otros I 03%

31.6%

el

m2025 m2024

7.1 SATISFACCION CON CANAL PRESENCIAL (OAC)

2002-1 2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 209 2020 2021 2022 2023 2024 2025
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\ Instalaciones
Orden y limpieza de la oficina

. i N 955 Confort durante la estancia (temperatura,
Resultado final de la geslliﬂ:é asientos...)

745

Sencillez de la tramitacion realizada Sistema de gestion de las colas de espera
248 y -

Claridad y coherencia de la informacidn

- Claridad de los carteles informativos
facilitada -

248

9,54

7 Adecuacion de las instalaciones al servicio que

Tiempo total empleado en realizar la gestion 932 se presta
—— 2025
—.—2024
.20 8,71
Tiempo de espera en ser atendido Amabilidad, trato y atencién Personal

Otros aspectos

.71

Cantidad de personal gue esta atendiendo Lenguaje claro y comprensible

9,42

Horario de atencién al pablica . 7‘,Cuahrucacmn y profesionalidad de la persona

968 ’ que le atendid
Grado de confianza y seguridad que le ha

7.2 SATISFACCION CON EL CANAL TELEFONICcO (010)

Ola 18 Ola 19 Ola 20 Ola 21 Ola 22 Ola 23 Ola 24 Ola 25 Ola 26 Ola 27 Dla 28 Ola 29 Ola 30 Ola 31 Ola 32 Ola 33 Ola 34 Ola 35
2010 2010 2011 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Agilidad en facilitar la informacion

Horario de atencién telefénica 9.29 ‘Cuahma(uon :;;:::Z“ondhdad del

931

Tiempo de espera al teléfono 9.50 Lenguaje claro y comprensible
Agente telefénico

Numero de intentos de llamada

0 A4
: "% Amabilidad, trato y atencién
para ser atendido o

2025

Otros aspectos —
e 2024

38 Grado de confianza/ seguridad que

je ! . S
Tiempo total empleado le transmitié el agente

Claridad y coherencia de la

informacién facilitada 9,54 Gratuidad

Resultado final de la gestion 938 Sencillez de la tramitacién realizada

Confidencialidad del teléfono 010

7.3 SATISFACCION CON EL CANAL WEB

7.00

650

6,00
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 201é 2017 018 209 2020 2021 2022 2023 2024 2025
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WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA www.madrid.es

Tramites —— Disefio de la pagina de inicio de la web

Seguridad en la realizacién de trémites Funcionamiento del buscador interno
8,50

___— Usabilidad

Resolucién de los trémites en tiempo real Enlaces claramente identificables

Utilidad de los tramites 8,03 Claridad de la informacién

—e—2025
—-2024
Sencillez de la realizacién de tramites_- Informacién correcta
4 809 .
Contacto  Formas de contacto con el ayuntamiento Actualizacién de la informacién Contenidos

Utilidad de la informacién

7.4 SATISFACCION CON X, FACEBOOK Y CHAT
Satisfaccion con red
social Facebook Online

& 854% 73.6% &
Satisfaccion alta = Satisfaccion alta - Satisfaccion alta %25
g 2 7.4% 13.4%
Satisfaccion I Satisfaccion ‘ Satisfaccion e

Insatisfaccion

Satisfaccion con red

social X

- 33% s 7.4%
Insatisfaccion : Insatisfaccion _

: i 62%
Insatisfaccion alta l z 24 9.7% 236%
Insatisfaccion alta Insatisfaccion alta

2025 w2024

(Datos de 2024 Y 2025: entre Enero-Octubre)

7.5 SATISFACCION CON EL SERVICIO DE CITA PREVIA

Muy insatisfecho Muy satisteche
fo) » (10} Media
0% 105 % 30% A0 0% 1 0% BO% PO 100% Escala(0-10)

La claridad y coherencia en la informacion facilitada al concertar la
cita.

La posibilidad de concertar cita las 24 horas del dia, a través de los
canales (telefonico, redes sociales y web).

Utilidad de la cita previa para ser atendido en las oficinas en el dia y . .
. 7 92,4%
hora concertado para la atencidn sin esperas 4. 1% 82 92,45

Entre 0-3 MEntre 4-5 M Entre 6-10
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Satisfaccion global por canal utilizado

Muy satistecha
& (10)
. % Puntuaciones entre 6-10 . 81,7%
86,6% 92.9%
. % Puntuaciones entre 4-5 Pt
% Puntuaciones entre 0-3
Media
Escala [0-10)
7,99 or% -
Muy insatisfecho
! Lo 67% 5,8% g 7,1%
Internet (canal web) Teléfono 010 Internet (movil) Presencialmente
Media
JMeda 7,81 7,88 8,21 8,32

Base: total (517)

7.6 SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

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

Las sugerencias y las reclamaciones (SyR), 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 2025 se han tramitado 2783 reclamaciones dirigidas a la DGAC frente a las 1538 de
2024. Hemos vuelto a cifras similares a 2023 por motivos también parecidos: la falta de citas
para empadronamiento. En este caso como consecuencia de la implantacion de la nueva tasa
de gestién de residuos (TGR) que resulté en una avalancha de gente, no sélo para pagar (ya que
no se podia domiciliar el primer afio) sino para poner recurso por registro (que también es una
gestion atendida por personal funcionario con cita).

Sugerencia 106 2,6
Reclamacién 2783 67,6
Felicitacion 1227 29,8

|

En el ambito de las felicitaciones ha habido un incremento del 41,83% respecto a 2024. En
valores absolutos, se han tramitado 1227 felicitaciones, lo que supone, ademas, el 29,8% del
total de expedientes tramitados. Asi, 1 de cada 4 personas utiliza el sistema de sugerencias y
reclamaciones para agradecer el servicio prestado.

Direccién General de Atencion a la Ciudadania e Organizacién acreditada con
C/ Principe de Vergara, 140, 4.9 planta SxceEicall o) Sello de Excelencia +500
28002 Madrid

Pagina 34 de 68


https://ayre.madrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Sugerencias-reclamaciones-felicitaciones/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=4d377c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://ayre.madrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Sugerencias-reclamaciones-felicitaciones/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=4d377c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD

Lakatatad
brrrrT

LINEA
| FiNERi

E"p‘;‘:.:g“te I 2022 2023 2024 2025
Sugerencia 130 85 106
Reclamacién | 3.539 2.787 1.538 2783
Felicitacion 598 514 729 1227

Total 4.267

3.386

2.327

Materia Submateria 2024 2025 Ievolucién
Redes Sociales 21 1 -47,61%
Cita previa 9 20 122,22%
Avisos Madrid 3 3 -

Atencion Chat enlinea 40 26 -35%

Ciudadana Oficinas de Atencidn a la Ciudadania 1523 314 104,46%
Teléfono 010 717 740 3,20%
Pagina Web 14 19 35,71%
OAMR 164 -
Cita previa - Sistema y aplicacién informatica 17 -

Los motivos de las reclamaciones que presentan valores mas elevados son “Cita previa” y
“Percepcion de trato inadecuado”.

) Tipo Numero
Unidad Exppediente Sexo Solicitudes
MUJER 50
Sugerencia HOMBRE 56
Total 106
. MUJER 1.662
B:ERE'IC':E?\:(C)E)ﬁiNE:AL Reclamacion HOMBRE 1.118
CIUDADANIA Total 2.780
MUJER 716
Felicitacion HOMBRE 512
Total 1.228
Total 4114
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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 localizacion de la Agenda 2030 de
Naciones Unidas y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en la ciudad de Madrid.
Nuestra DG contribuye al ODS 10: Potenciar y promover la inclusién social, econdmica y politica
de todas las personas, independientemente de su edad, sexo, discapacidad, raza, etnia, origen,
religion o situacién econémica u otra condicidn, para lo cual se han establecido las siguientes
metas e indicadores para su cumplimiento:

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

VALOR BASE OBIJETIVO

INDICADOR DE SEGUIMIENTO (2015) VALOR 2020 PARA 2030

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

discapacitadas en los canales de Atencién

a la Ciudadania Linea Madrid

8 15 35

Indicador que mide el esfuerzo de las oficinas de atencién ciudadana
en la prestacidn de servicios a personas con discapacidad

Descripcén

VALOR BASE OBJETIVO
INDICADOR DE SEGUIMIENTO (2015) VALOR 2020 PARA 2030
Certificacién Certificacién |
e accesibilidad triple AAA
1. 10.3.2 Monitorizacién de la Certificacion doble AA conjunto de
accesibilidad de www.madrid.es, la App |  3ccesibilidad conjunto de portales
y chatbot de atencién a la ciudadania doble AA portales madrid.es y
madrid.es doble AA en
| App y chatbot |

Indicador que mide el esfuerzo en accesibilidad del portal web del
Descripcién 2 2
Ayuntamiento de Madrid

A continuacion, describimos las actuaciones de responsabilidad corporativa.

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...

LM ha participado en el video de difusion sobre la accesibilidad de los servicios municipales.
& B Madrid, una ciudad accesible

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.
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En el siguiente enlace se encuentran los resultados de satisfaccion de los estudios 2025
desagregados por colectivos: Informe por colectivos 2025

Satisfaccion 2025 de personas con discapacidad por canales de atencion LM:

Satisfaccién global Fidelidad (% volveria a utilizar este canal)

98.0%

8,53

m Personas con
discapacidad
HResto

90,2%
Web

OAC

Satisfaccion 2025 de personas extranjeras por canales de atencion LM:

Satisfaccién global (media) Fidelidad (2 volveria a utilizar este canal)

9,09
010

m Personas extranjeras m Resto

B,64 98,1%

" I
B Personas extranjeras B Resto
En la Memoria presupuestaria de 2025 se incluyd el objetivo de 600 horas de formacion en
materia de accesibilidad. El objetivo se ha cumplido, ya que se ha recibido un total de 2147 horas.

AF Horas
Atencidén en Linea Madrid a las personas extranjeras 528
La atencion presencial en Linea Madrid: cémo afrontar la brecha digital 154
Atencidn a la ciudadania con discapacidad 567
Accesibilidad digital 30
Elaboracion de documentos electrénicos accesibles 60
Inglés especifico para personal de OAC y OAMR 408
Inglés para la atencidn a la ciudadania 25

La accesibilidad en la edificacién enfocada a la intervencién municipal. Los

Ajustes Razonables 30
La inclusion de las personas con discapacidad de la Ciudad de Madrid 27
Lengua de signos para atencidn a la ciudadania 252
Técnicas para mejorar la accesibilidad a personas del espectro autista en 66
atencion a la ciudadania

total | 2147

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 satisfaccion
que entregue sus informes en formato accesible, para que sean publicados en la web
municipal y su contenido pueda llegar al mayor ndmero de personas, incluidas las que tienen
algun tipo de discapacidad o dificultad de comprension.
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AccEsiBILIDAD OAC

Desde hace afos se vienen tomado medidas para mejorar la accesibilidad de todas las
personas a las OAC. Primero se realiza un diagndstico del estado en que se encuentra cada
oficina seguln los parametros de accesibilidad, y en un segundo momento se van priorizando las
actuaciones segun su impacto y la competencia o posibilidad de realizacién, ya que muchas de
las mejoras recaen en las Juntas de distrito donde se encuentran ubicadas las OAC.

ACTUACIONES DE MEJORA DE LA ACCESIBILIDAD OAC 2025:
- Dispositivos vibratiles: 1 unidad para cada una de las oficinas principales: 23 dispositivos para

apoyo de las personas sordas
- Mobiliario ergonémico destinado a Personas con Movilidad Reducida: se ha instalado uno en
cada OAC (incluyendo las auxiliares) = 26

- Senalética mas clara:
Se ha sustituido “punto orientacion” por “punto central” en las oficinas principales: 23
Se ha reasignado la numeracién de puestos en OAC Moncloa y Villaverde: 2
Se han instalado pictogramas de aseos, bucle y lengua de signos en la OAC de Salamanca: 4
- Encaminamientos para las personas con discapacidad visual: en OAC de Salamanca: 2
- Puestos de atencion accesibles en OAC de Salamanca: 1
Se ha adaptado un puesto en OAC Villa Vallecas y otro en OAC Latina: 2
- Bucle de induccién magnética para apoyo de las personas sordas: en OAC Salamanca: 1
El total de actuaciones en materia de accesibilidad en las oficinas de atencion a la ciudadania en
el afio 2025 asciende a 84
En las OAC se ofrece un servicio de Intérprete de Lengua de Signos Espafiola (ILSE) para
personas con discapacidad auditiva y personas sordociegas.
En la siguiente tabla con los idiomas de atencion en OAC, se puede ver cémo se incrementan
cada afno, tanto atenciones como servicios.

Tanto el inglés como la lengua de signos se prestan en todas las OAC y durante todo el
horario de modo presencial.

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.

Esto también facilita la accesibilidad a personas extranjeras que no hablen bien el
castellano, ya que los trdmites en una lengua diferente a la nativa resultan mas dificiles.

Atenciones Servicios Atenciones Servicios
2024 2024 2025 2025

Arabe 1.166 4.233 1.951 4787 2144 5.226
Chino mandarin 2.094 7.814 5.900 13.987 6.215 16.772
Inglés 2.796 7.517 5.071 10.991 6.487 14.317
Lengua de signos 905 2.467 1.207 3.153 1.215 3.370
Rumano 1.030 3192 1.214 3.292 1.043 3.025

ACCESIBILIDAD Y USABILIDAD WEB

Como hemos dicho, la meta es favorecer e incrementar el acceso de las personas con
discapacidad, asi como las personas mayores a los canales de atencién LM y al portal
institucional, cuyo indicador es la monitorizacion de la accesibilidad de www.madrid.es, la App
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y chatbot de atencion a la ciudadania, teniendo como prevision para 2030 la certificacion triple
AAA para el conjunto de portales madrid.es y la doble AA en App y chatbot.

La competencia del Portal Institucional recae en la DGAC, que establece criterios generales
de imagen, disefio, de gestidn, uso, publicacion, asi como asesora y coordina a las unidades
integrantes del sistema de gestidn de contenidos y a los portales de los servicios municipales.

Entre los objetivos de presupuestos generales anuales de esta DG, se encuentra Mejorar la
prestacion de los servicios y la accesibilidad de los canales de atencion a la ciudadania de
Lineamadrid, potenciando el uso de los canales telematicos, cuya consecucion se establece,
entre otras, mediante la coordinacién de la auditoria de accesibilidad de la web, cuyo indicador
fija superar el 8 en la puntuacion obtenida por el Portal Institucional www.madrid.es en los
informes del Observatorio de Accesibilidad Web

Por todo ello, asi como en cumplimiento del Real Decreto 1112/2018, de 7 de septiembre,
sobre accesibilidad de los sitios web y aplicaciones para dispositivos méviles del sector publico,
las lineas generales de esta DG en materia de accesibilidad web son:

« Promover la creacién de estructura orgénica responsable de accesibilidad (URA)
* Difusion, informacidn y atencion a la ciudadania
* Revisidn general de la accesibilidad:
- Auditoria anual
- Solicitud reiterada al Servicio de Diagnéstico en linea del Observatorio de
accesibilidad para realizar una revision periédica de cumplimiento de requisitos y
eliminar las incidencias que se detecten
* Monitorizacién de contenidos no accesibles y formacion para publicar documentos
electronicos accesibles: Priorizar las siguientes actuaciones especificas de accesibilidad en el
Portal Institucional:
- Reducir progresivamente los PDF no accesibles. Se priorizara la revisién de
aquellos casos en los que no exista alternativa en lenguaje HTML.
- Revisién de imagenes para que contengan texto alternativo
- Fomentar la formacion de los gestores de contenidos en materia de accesibilidad y
en especial en la creacién de documentos electrénicos accesibles, coordinando
cursos de formacion en la Escuela de Formaciéon municipal
- Avanzar en accesibilidad web.
En cuanto a las webs externas:

« Evitar el nacimiento de webs externas responsabilidad de unidades municipales, que en la
mayoria de los casos no cumplen los requisitos de accesibilidad, impulsando la creacién de
nuevos portales del framework

» De navegacién por canales dentro del Portal Institucional

+ Se mantendra el seguimiento de las existentes

Contratacion de herramientas que ayuden a mejorar la accesibilidad del Portal
* Nueva contratacion para la traduccion de contenidos a otros idiomas, con el fin de hacer
accesible el portal a personas que no conozcan nuestro idioma

* Mantener los contratos actuales:
-+ Monitorizacion
-« Conversor de voz y/o version accesible
-+ Conversor de audio en textos para subtitulos de videos
-+ Creacion de plantillas accesibles
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Resultado
11/07/2025

Resultado
19/12/2024

Puntuacién Media del Sitio web 945 9.49
Nivel de adecuacion estimado AA AA
Situacion de cumplimiento estimada Pﬁmg" P?:r:ristl)r::gle
Puntuacién Media de paginas html 945 9.49
Puntuacion Media de documentos pdf No aplica -1
13 9

Pasicién a nivel global (de 731 sitios (de 775 sitios

web) web)
Posicion en Il Capitales 5 4

(de 95 sitios web) | (de ©4 sitios web)

https://Ayre.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/AtencionCiudadano/CanalesAtencion/MadridE
s/GestionContenidos/Ficheros/TablasDatosInformesAccesibilidad2025.pdf

Nivel de adecuacién
B Fechade | Novalido / a /| O conforme /
isi6 o Parcialmente
conforme
https://www.madrid.es 11/07/2025 AR Parcialmente
conforme

La herramienta de la web Readspeaker permite leer lo escrito y traducir el contenido textual que
seleccionen las personas usuarias, descargarlo en formato mp3 o consultar la definiciéon de una
palabra en el diccionario.

A continuacién, se muestran los datos de uso de esta herramienta hasta diciembre 2025:

Datos de uso de ReadSpeaker 2024-2025
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En el compromiso 4 de la Carta de servicios de portales web del Ayuntamiento de Madrid 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 revision
correspondiente el cumplimiento del nivel AA (doble-A) en las Pautas de Accesibilidad y que
cada 3 afios se renueve la certificacion.
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Dia Internacional de las
Personas con
Discapacidad

Oficina de
Informacién y
Acompaiiamiento

a Familias con ¢

Menores con ]| - QQ Ma |

Guia de Recursos para
con

discapacidad intelectual
de la Ciudad de Madnd

OIFAMDIS

Recursos de Comunidad
de Madrid

En 2025 se han realizado en materia de accesibilidad:

e Mejoras en el perfil de mayores:

- Homogeneizacién de los iconos utilizados, revision y reestructuracion de algunos contenidos
disponibles desde un primer nivel, por perfiles de personas usuarias, centros, servicios,
actividades, etc.

- Revisién de contenidos finales, mejorando su redaccidn, claridad y accesibilidad para facilitar su
comprensién por parte de las personas usuarias.

e Otras mejoras:

- El estudio del espacio de oposiciones para detectar las principales dificultades y fricciones por
parte de las personas usuarias. En una 2 fase estamos trabajando para implementar aquellas
medidas factibles con el gestor actual y revisar la arquitectura de la informacion.

- Se ha culminado la unificacion y homogeneizacién de la programacién cultural de los 21
distritos para mejorar la consistencia y la experiencia de las personas usuarias.

- Enlas IX Jornadas del portal institucional se incluyé una ponencia sobre accesibilidad web con
la colaboracion de la ONCE y otra sobre lenguaje claro en la que se dieron pautas y
herramientas para la elaboracion de contenidos web mas claros y comprensibles para todas las
personas

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

Espacio informativo de Accesibilidad web en la Intranet municipal Ayre Accesibilidad de
contenidos web.

Informe de Usabilidad web 2025

Se ha realizado un estudio de Cliente Misterioso sobre la usabilidad de la web municipal,
mediante un andlisis de varias gestiones, con los siguientes resultados:

a) Los componentes de navegacion y de la interfaz son operativos.

b) La informacion facilitada posee las caracteristicas de accesibilidad (en algunos casos méas que
otros). c) La informacién presentada en cada una de las péginas es sencilla y clara.

d) Los tramites se van realizando de forma secuencial y de forma &gil.

e) Las gestiones se realizan sin dificultad en la mayoria de los tramites realizados.

f) Algunas gestiones no estén disponibles por falta de oferta de citas previas (Padrén) o la no
existencia de convocatorias disponibles (solicitud de admisién a pruebas selectivas).

g) El buscador de la web, dependiendo del tipo de consulta solicitada no devuelve informacion
atil y ajustada

Fechas de realizacion del trabajo de campo del 15 al 19 de septiembre.
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Gestiones tramitadas en simulacion:

* Informacién sobre la domiciliacion del pago de tributos municipales (IBI).

» Concertacion de cita previa para realizar el empadronamiento.

* Informacion sobre las actividades culturales de un distrito.

* Informacion sobre Autoliquidacion de Plusvalia.

« Cita previa para la Agencia para el Empleo de Madrid.

+ Informacién sobre la solicitud de admisién a pruebas selectivas (oposiciones) del Ayuntamiento

de Madrid.

* Informacion sobre Multas. Pago de una sancién.

* Informacion sobre las actividades del programa de Soledad no deseada por distritos.

+ Informacién sobre la solicitud de subvenciones (renovacién vehiculos particulares).

* Uso del buscador

Se evalian aspectos clave como, la facdilidad para localizar informacidn, la claridad y utilidad de los contenidos, v el grado de
contral del usuario, asegurando que siempre sepa donde esta y como actuar en caso de error. También se revisa la identificacion

clara de gestiones, la visibilidad de enlaces, las formas de contacto con el Ayuntamiento (formularios, comreos electronicos, etc.), y
la efectividad del buscador interno para ofrecer resultados relevantes y dtiles.

Informacicn a obtener

Perfil 1: Usuario experto en Usabilidad Digital

Caracteristicas:

¥ Formacion en experiencia de usuario (LX) y disefio centrado en el usuario.

¥ Conocimientos avanzados de navegacian web y andlisis de interfaces digitales.

¥ Capacidad para identificar barreras de accesibilidad y problemas técnicos.

+ Familiaridad con herramientas de andlisis de usabilidad.
Ferfil de Infarmantes Perfil 2: Usuario representativo del Pablico General
Caracteristicas:
*"5in formacidn técnica especifica, pero con habilidades basicas de navegacidn web.
* Representa el perfil de ciudadano tipico que ufiliza bos servicios del portal {por ejermplo, personas gue buscan realizar tramites o
consultar informacidn municipal)
*'Capacidad para evaluar la claridad de los contenidos y la facilidad de uso desde una perspectiva no técnica.

Duracicn 5 dias (15 al 19 de Septiembre)

# Lenowvo ldeapad 320-15A5T con acceso a internet de alta velocidad
= HP 255 GB 27KA0EA con acceso a internet de alta velocidad

Herramientas

Protocolo Asignacidn de todas las gestiones a analizar a ambos perfiles para realizar las gestiones desde su ordenadaor.

Puntos a mejorar. Pese a que la vision global que se ha obtenido del anélisis de las gestiones
realizadas por el Cliente Misterioso en el sitio web del Ayuntamiento de Madrid han sido bastante
positiva, algunas de las carencias que se han detectado serian:

* En la parte de la domiciliacion del pago de tributos municipales — IBI, no resulta sencilla la
localizacién de la informacion solicitada ni identificar la gestion.

* En cuanto a la concertacion de cita previa para realizar el empadronamiento, se han encontrado
dificultades en el grado de control por parte del usuario o usuaria y en la facilidad de acceso a la
realizacion de los tramites.

* En cuanto al acceso a Informacion sobre las actividades culturales de un distrito, se ha visto
que es ligeramente confuso acceder a ésta en la interfaz.

* Sobre el tramite de autoliquidacién de plusvalia se ven dificultades para contactar con el
Ayuntamiento.

* En cuanto al pago de sanciones, se encuentran dificultades para solventar la gestion en tiempo
real. » Sobre la informacién de las actividades del programa de Soledad no deseada por distritos
podrian mejorarse: la localizacién de la informacion deseada, el buscador interno, el acceso a los
enlaces y la identificacion de la gestion para aumentar el grado de control del usuario o usuaria.

« En cuanto a la informacién sobre la solicitud de subvenciones (renovacion vehiculos
particulares), podria mejorarse la localizacion de la informacion requerida ya que el grado de
control por parte del usuario o usuaria se ve afectado
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8.2 PERSONAS MAYORES

En el portal institucional, durante 2025, se realizaron diversas mejoras en el perfil de las personas:
se revisé y mejoré la estructura de la informacion para organizarla atendiendo a criterios de tema

y perfil de las personas usuar

ias.

También se armonizaron los iconos y la redaccion de algunos contenidos para hacerlos mas

legibles y accesibles

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

Madrid

Actividades destacadas

Subvenciones 2026 Proyecto Paloma’ lAen la
“Madrid, red contra la deteccion de la soledad Intergeneracional
soledad " no deseada

Martes

FEB2026 >
LMXJVsSD TODO SOBRE MAYORES

th B X <

Fara famiiares nas Para profesionales e e Prevencion de la Soledad

&

En el canal presencial, destacan los siguientes datos de atenciones a personas mayores en
OAC en 2025: atenciones 294.226

- |dentificacion electrénica:

» 2025 total atenciones 7.332 (2087 cl@ve y 5.245 FNMT)
» 2024 total atenciones 2.465 (881 cl@ve y 1.584 FNMT)

Ambos aspectos habria que ponerlos en valor porque logran dos objetivos de Linea Madrid,

disminuir la brecha digital y

cuidar la atencién a personas mayores.

Se describe en la siguiente tabla el resultado de las actuaciones en el afio 2025 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.”

NOMBRE DE LA ACTUACION INDICADOR DESCRIPCION META | dmero
absoluto
N° de visitas y visualizaciones a los contenidos del
L Portal Institucional sobre las actividades de cada 40.000| 103.786
Pub.llcac.:lon enel Portal. Centro de Mayores
Institucional www.madrid.es del
detalle de las actividades de N° Solicitudes de servicio (CRM) en OAC del servicio
cada Centro de Mayores. tipificado: Informacidn general | Servicios Sociales | 20.000 21.813
Actividades Centros Mayores
o - I\!°.S.olicitt.1des de servici.o (CRM) en OAC dfel servicio 15.000 58.32]
Comunicacion personalizada tipificado: Servicios Sociales | Tarjeta Madrid Mayor
en las OAC en la tramitacion de
la Tarjeta Madrid Mayor N° de SyR tramitadas en relacion con la informacion 95 13

proporcionada sobre la Tarjeta Madrid Mayor
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Desde abril del 2022 se implementd la linea 900 de Atencion 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.

También continta en 2025 la atencién sin cita en OAC a personas mayores de 65 arios
para toda la cartera de servicios en LM, y se incrementa cada afio. Estos datos se pasan
mensualmente la Oficina del Dato para su publicacién.

N° atenciones a personas mayores

OAC teléfono Total
2022 91.859 39.742 131.601
2023 105.016 65.750 170.766

168.087

204.398

Estos son algunos resultados de la encuesta de satisfaccion de cita previa comparando
personas mayores y resto:

Satisfaccion con la experiencia en la tramitacion de cita previa

Valoraciones entre 6-10 puntos

925%  920% 86,6% g5y 849%  862%

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 atencién sin esperas

. Personas mayores
(65 afos o mas)
Base: ciudadanos/as que aportan una valoracién (Personas mayores: 53 / Resto: 464) . Resto
Pregunta P2 (satisfaccion aspectos)

Personas

mayores
(65 o mds afios)

Resto

Muy satisfecha &
10

. % Puntuaciones entre 6-10

. % Puntuaciones entre 4-5

% Puntuaciones entre 0-3

Muy insatisfecho
foy ¥

e 8,03 7,98
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(65 0 mas afios) Expectativas Resto

W Mucho mejor + Mejor de lo
que esperaba

M Igual que lo que esperaba

B Mucho peor + Peor de lo que
esperaba

mNS/NC

En 2025 la satisfaccion de mayores de 65 por canales de atencién ha sido:
En OAC de 8,85 con el 99,1% de personas mayores satisfechas (puntuando de 6 a 10)

En 010 de 9 con el 97,8% de personas mayores satisfechas (puntuando de 6 a 10)
En web 7,28 con el 93,6% de personas mayores satisfechas (puntuando de 6 a 10)

Satisfaccién global

Fidelidad (% volveria a utilizar este canal)

- e I o
mPersonas 010
m Resto
OAC 010 Web

.
* Satisfaccion global de las personas mayores que
contactaron a través del teléfono para mayores:

9,00

mPersonas mayores  mResto

La empresa externa realiza una evaluacion continua después de las llamadas y a continuacion

vemos la comparacion entre la satisfaccion en 2025 anual del teléfono preferente para mayores y
el O10:

Satisfacciéon 010 en 2025 Satisfaccion 900 en 2025

10 10
9,46 95,35 % 951 96,41 %

Total encuestas realizadas % Encuestas realizadas Total encuestas realizadas % Encuestas realizadas

1.748.407 50,88 % 113.902 5589 %
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Se observa que el resultado de satisfaccion comparada es de 0,05 a favor del teléfono de
atencion preferente a personas de 65 afios 0 mas.

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 informacion se encuentra en la memoria publicada en Ayre: MemorialmpactoGenero2026.pdf

Fuente: RPT DGAC a 31 de diciembre de cada afio.

2022 2023 2024 2025
Distribucion
por sexo SSC
OAC | SSCC | total | OAC | SSCC | total [ OAC | ° | total | OAC | sSCC | total
Hombres 77 24 | 101 | 81 25 [ 106 | 80 | 27 | 107 78 23 101
Mujeres 244 | 35 | 279 | 255 | 34 | 289 | 249 | 35 | 284 | 247 33 | 280
Mujeres 35 15 50 | 38 17 55 | 38 18 56 38 16 54
nivel >=26

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

En 2022 En 2023 En 2024 En 2025
Personas en plantilla 393 395 391 389
Mujeres en plantilla 73% 73% 73% 72%
Hombres en plantilla 27% 27% 27% 28%
Mujeres en formacion 75% 73% 75% 73%
Hombres en formacion 25% 27% 25% 27%

Los resultados de satisfaccion por uso de canales de atencién LM serian:
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| Mujeres
¥ Resto
Conjunto OAC 010 Web

También tenemos los datos segregados en relacion a las citas solicitadas a través de todos
los canales de atencion, concluyendo que las mujeres solicitan méas cantidad de citas que los

hombres.
2025 010 OAC TELEMATICO
Cita previa 946.005 363.505 31.817
¢ HOMBRE: 509.790, distribuidas en:
o 010:348.337
o OAC:157.397
o TELEMATICO: 4.056
e MUJER: 780.254, distribuidas en:
o 010:569.345
o OAC:203.675
o TELEMATICO: 7.234
e NS/NC: 51.283

Resultados de satisfaccion sobre 10 con la cita previa desagregados por sexo:

La claridad y coherencia en la informacion  La posibilidad de concertar cita las 24 Utilidad de |a 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
(telefonico, redes sociales y web). para la atencion sin esperas

Lia

’ Mujer

Muy satisfecho 4
(10}

B runwacionesentre 610

. % Puntuaciones entre 4-5

% Puntuaciones entre 0-3

Muy insatistecho
o v

e 7,96 8,03
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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, O10 y X,
peticiones de informacion del formulario procedente de www.madrid.es, correo electrénico, SMS, y
redes sociales). En este sentido, en toda la documentacién, 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 contratacion, en concreto:
- Exigir que en toda documentacidn, publicidad, imagen o materiales que sean necesarios para la
ejecucion del 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 ejecucion acerca de los derechos en
materia de igualdad y conciliacion recogidos en la normativa vigente y en el convenio de empresa
o convenio colectivo del sector correspondiente.
- Exigir la realizacion 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 actuacion se ha dado cumplimiento a la medida 1.1.2 del lll Plan de Igualdad entre
mujeres y hombres del Ayuntamiento de Madrid, que atribuye a las Direcciones Generales la
responsabilidad para “Garantizar la inclusion de cldusulas de igualdad en los pliegos de
condiciones de las contrataciones realizadas a empresas externas del Ayuntamiento y sus OO.AA.
en materias de gestion interna”.

De los contratos tramitados en 2025 con cargo a este programa, se han incluido este tipo de
cldusulas en el 100%.

Con respecto al impacto de género, la atencién a la ciudadania se caracteriza por los siguientes
indicadores:

1. En 2025, las mujeres han solicitado servicios de LM en un porcentaje superior a los
hombres. Del total de servicios en los que se pueden desagregar datos por género el 55 %
corresponden a mujeres mientras que el 45% corresponden a hombres.

2. Es significativa la diferencia de Servicios Sociales, SyR y Cita Previa en nimero de
gestiones realizadas por mujeres. En Movilidad es superior el nimero de gestiones
realizadas por hombres.

3. Ladistribucion de gestiones por tematica y género es la siguiente:

Gestion Mujer Hombre
Informacion general 56% 44%
Padron 57% 43%
Cita previa 61% 39%
Movilidad 45% 55%
Servicios Sociales 66% 34%
SyR 63% 37%
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En el caso de personas mayores de 65 afos la distribucion es la siguiente:
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Gestion Mujer Hombre
Informacion general 57% 43%
Padron 63% 37%
Cita previa 58% 42%
Movilidad 38% 62%
Servicios Sociales 62% 38%
SyR 63% 37%

La proporcién de mujeres es mayor que la de hombres en las gestiones de padrdn, SyR y servicios
sociales, con un 63%, un 63% y un 62% respectivamente.
En el caso de los hombres, las gestiones de movilidad suponen el 62% de las realizadas.

En cuanto a los servicios por canal agrupados por género y edad, la distribucion es la siguiente:

Hombre Hombre >65 Mujer Mujer >65 No NS/NC Total
informado general

010 2472951 |0 3.101.834 0O 0O 191.395 | 5.766.180
MAYORES - 010 | O 200.079 0] 230.132 (0] 12.014 442225
AUTOMATICO 52.537 0] 55.638 0 788.629 1.909 898.713
OAC 1.665.783 | 307.869 1.992.892 385.507 (0] 70.673 | 4.422.724
TELEMATICO 5.694 0] 9157 0O 525.223 10.760 |550.834
Totales 4196.965 | 507.948 5.159.521 615.639 1.313.852 286.751 |12.080.676

8.4 GESTION MEDIOAMBIENTAL

Se mantiene la concienciacién sobre suprimir el gasto de papel, a través de avisos en los correos
electrénicos recordando la instruccion 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 2022 2023 2024 2025
Papel 19.365,40 10.613,80 21.256,55 @)
Material oficina 25.677,51 14.472,12 8.953,89 11.839,94
Téner Epson 18.145,16 18.118,30 17.835,16 18.149,06

Respecto al Papel noo se ha necesitado comprar durante el afio 2025 porque se realizé contrato a
finales de 2024 y se compraron 1.273 cajas de 5 paquetes de 500 hojas.
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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 orgénica, 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 generacién de cédigos QR de los contenidos
del Portal para facilitarlos en atencién presencial y evitar la impresién de la informacién con el
consiguiente ahorro de papel.

Hay que tener en cuenta que se ha incrementado el nimero de atenciones y sin embargo el gasto en
consumibles no ha crecido en la misma proporcion.

8.5 COLABORACION CON LA AGENCIA PARA EL EMPLEO
Los contratos a través de la agencia para el empleo son una oportunidad para las personas de dificil

empleabilidad. La mayoria de estas personas prestan sus servicios en las OAC, aprendiendo a atender al
publico en el punto central.

En esta tabla se muestran los datos de los ultimos afos:

AG. Empleo 2022 2023 2024

N° personas 44 61 80 56

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

NUMERO FECHA )
PROGRAMA PERSONAS INICIO DURACION | FECHA FINAL
Programa Publico de Empleo-Formacién para
la “Cualificacion Profesional Operaciones 37 04112024 | 10meses | 01/05/2025
Auxiliares de Servicios Administrativos y
Generales
Agentes de inclusién digital (agencia para el 7 2712025 8 meses 26.07.2026
empleo)
Apoyo al Punto central (agencia para el 1 1912.20925 6 meses
empleo)

Proyecto auxiliares punto central (diciembre 2025)

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

Se trata de un contrato de practicas, formacion y aprendizaje promovido por la Agencia para el
Empleo, que se desarrollaréd en las OAC seleccionadas.

El programa esta dirigido a personas que participan en el taller “Atencién presencial y telefénica al
cliente”, actividad integrada en el certificado de profesionalidad “Operaciones auxiliares de servicios
administrativos y generales”.

Con ello se promueve el desarrollo practico-laboral de las 12 personas que participan en esta
actividad durante 6 meses.

Las 11 OAC donde realizan su tarea son: Arganzuela, Carabanchel, Chamartin, Latina, Moratalaz,
Numancia, Puente de Vallecas, San Blas, Usera, Vicélvaro y Villaverde.

Funciones asociadas al puesto:
e Recepcionar la demanda y detectar demandas especiales (discapacidad, etc.)
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Dispensar tiques en punto central y ayudar a la seleccion en el auto dispensador

Emitir justificantes de asistencia

Recordar la necesidad de disponer de la documentacion necesaria

Facilitar hojas padronales o instancias generales, si asi se considera en la oficina

Informar sobre tiempos de espera, atenciones con y sin cita, etc.

Transmitir las normas de la oficina en cuanto a atencién a mayores, citas que llegan tarde, etc.
Avisar si un tique se ha llamado y la persona no acude por si no lo ha escuchado

Discriminar atenciones con o sin cita si se producen colas e informar adecuadamente
Observar la sala, detectar necesidades y avisar a responsables si procede

Destruccién de documentos y fotocopias, y cambios de papel térmico

Proyecto agentes de inclusion digital

En este caso también se les impartié una sesién de acogida.

El objetivo es que el agende de inclusion digital atienda a personas que quieren una cita o un

justificante, ensefidndolas a instalar APP Madrid Mévil para pedir cita y justificante.

Cuando se da un alta en cl@ve, explican cl@ve y Mi carpeta. Asi se ahorra tiempo de atencion

del personal funcionario.

La duracion del contrato: de 27.11.2025 a 26.07.2026 y el personal de ubica en las siguientes

OAC: Carabanchel, Numancia, Fuencarral, Ciudad lineal, Sanchinarro, Moratalaz y San Blas.

Como colaboracién especial se cedié el espacio de la OAC Puente de Vallecas para el rodaje
de una pelicula el 27 de octubre.

9. COMUNICACION

Los destinatarios de las acciones de comunicacién en nuestra DG incluyen:

Ciudadania de Madrid en su conjunto y por segmentos de interés (mayores, personas con

discapacidad, personas extranjeras...)

Colaboradores necesarios, proveedores y aliados
Personas que trabajan en LM

Los principales canales de comunicacién (interna y externa) en nuestra organizacién son:

Ayre, correos electrénicos, reuniones, teams y Z (carpeta compartida)
buzdén de sugerencias internas y concurso de ideas

puestos de atencion presencial y telefénica

encuestas a la ciudadania

www.madrid.es, redes Sociales (Facebook, X antes Twitter) y chat online
SyR (sugerencias, reclamaciones y felicitaciones)

carteleria y folletos

jornadas, congresos y visitas

En el siguiente cuadro se describen los objetivos de comunicacion y sus indicadores:

Objetivos de Comunicacion Indicadores y resultados obtenidos en 2025

de LM:

Fomentar el conocimiento

e identificacion con el
Ayuntamiento Madrid

% de personas usuarias LM que la identifican con el Ayuntamiento de

cardcter multicanal Madrid (media de los canales) 60,03% (en 2024 63,93%)

% personas usuarias LM que saben que la gestion se puede realizar
por otro canal (media de los canales) 58,7% (en 2024 60,56%)

Promover una valoracion
positiva de LM como
organizacién publica lider en

indice NPS OAC: 76,1%; 010: 73,0%; web: 31,3% (Net Promoter Score
(NPS) = % personas promotoras de LM - % detractoras de LM)
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Objetivos de Comunicacion Indicadores y resultados obtenidos en 2025

materia de atencién ala  |Andlisis mediatico: no se ha podido realizar en 2025 pero se va a realizar
ciudadania multipropdsito en jun contrato ad hoc para analizar el sentimiento comparando los ultimos
el &mbito nacional. 4 afios

N° visitas anuales al canal “Atencién Ciudadania” de Ayre: 64.959
paginas vistas en 2025

N° propuestas incluidas en el RUM: 62 sugerencias en 2025

N° de cartas o mensajes electrénicos — individuales o colectivos - de
reconocimiento a las personas que forman Linea Madrid con motivo
de las felicitaciones recibidas: 474 felicitaciones en 2025 (305 en
2024)

Este es el resumen de datos de uso de la web obtenido con la herramienta Site improve:

Resumen y comparacién histéricos
Seleccionar filtros: @ | 0/5 seleccionados ~ & Exportara CSV
19.372.236 50.172.417 9.305.692 501.364 59,54%

& Exportara CSV

— Vistas de pigina

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

TRANSPARENCIA

Cumplimos los compromisos de transparencia que rigen para toda la actividad municipal, segin
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 estd dedicado a promover el acceso a
los dats del gobierno municipale impulsar el desarrollo de herramientas creativas para atraer y
servir a la ciudadania deMadrid.

Datos Abiertos (open data en inglés) es una iniciativa global, ligada a las politicas de Gobierno
Abierto, que persigue que los datos y la informacidn, 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 participacion
ciudadana y el desarrollo econémico.
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Linea Madrid 2025 - Portal de transparencia del Ayuntamiento de Madrid

Servir a personas interesadas y a empresas, para que puedan utilizar la informacion publica:
e para simples consultas

e para enriquecer la informacién con nuevos datos TRANSPARENCIA
(dar Valor aﬁadido) Para que todo lo que suceda esté 2 |a vista de todas las personas
* para generar aplicaciones y servicios suets Orpwizscee [ vmon mcoonier (Rl T oo
e para generar NUEVOS Negocios Y — Gan
Dotar de mayor transparencia al conjunto de las
Administraciones Publicas, Linea Madrid en canales de atencién e
o | bli i6n de | dat ni personalizada 2025
a pu. 'caco‘ e los datos que pQSee as S —
Administraciones en formatos abiertos es la forma
Sptima de generar confianza en las instituciones, e e e J L
porque expone el trabajo que se realiza en las
distintas instituciones y muestra cémo se Numero de servicios de Linea Madrid en canales de
. . o atencion personalizada durante 2025
gestionan e invierten los recursos publicos

e ayuda al desarrollo econémico general, a la

generacion de nuevos sectores y nuevos servicios
para la ciudadania I I I

Ve daios del gréfic

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
disposicion de la ciudadania para realizar nuevas aplicaciones, estudios, andlisis, investigaciones,
etc.

El Portal de Datos Abiertos estéa 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 gestion publica
municipal

-impulsar el desarrollo de herramientas creativas para atraer y servir a la ciudadania de Madrid.

Conocimiento del portal de datos del Utilidad de la informacién que se ofrece en
Ayuntamiento de Madrid formato reutilizable
Satisfaccion alta (9-10) 39.1%
I I,
‘ b Satisfaccion (6-8) 34,1%

o

Neutral (5) . s
6,9%
Insatisfaccion (2-4) I °

= Si §
Insatisfaccion alta (0-1) - 6.2%

No
e vonc I &

W 2025 2024
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En el siguiente enlace se puede acceder a Portal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid

{§] MADRID | Portal de Datos Abiertos del Ayuntamiento de Madrid

Enportada~  Acercadedatosabiertos~ Catilogodedatos~  Categorfas~ Colabora~  Difusion~  Visualiza~

TU CIUDAD, MAS CERCA 672 conjuntosdedatos I
1nuestra plataforma; sbiertos, aréstodoslosdatosdeMadrid | () 873 ficheros
(que necesites para tu proyecto. Recursos

#Qué datos estas buscando? x \

/ \
Portal de
\.’Dam Jbiertos

>njunto de datos m Oficinas de Linea Madrid.
e e R Vermasy Mis N Descargado 2.345.361 veces. Tamafio: 67.0 KB

m Oficinas de Linea Madrid.
Descargado 18.495 veces. Tamafio: 74.2 KB
PREMIOS ¢

REu-"uzac'oN m Oficinas de Linea Madrid.
Descargado 4.148 veces. Tamafio: 915 KB

Oficinas de Linea Madrid.
XML
- Descargado 4.322 veces. Tamano: 117.8 KB

m Oficinas de Linea Madrid.
Descargado 1.661 veces. Tamaiio: 105.7 KB

Periodo medio de pago a proveedores
Creado el 06 de febrero de 2026

Bicimad. Histdrico de total viajes por dia desde 2024 Tréfico. Mapa de tramas de intensidad del tréfico
Creado el 03 de febrero de 2026 Desc: 8435243
Bicimad. Usuarios de bicimad activos Tréfico. Datos del tréfico en tiempo real
Creado el 03 de febrero de 2026 Descargas: 5.131.335
i i ici Oficinas de Linea Madrid
Creado el 16 de enero de 2026 Descargas: 2.346.805

e Participacion en la 10® Conferencia Europea de Usuarios del CAF en Varsovia
La noticia puede consultarse a través de la WEB MUNICIPAL

El 10 de abril de 2025, se celebrd la 10.2 Conferencia Europea de Usuarios del CAF en el estadio
PGE Narodowy de Varsovia, bajo el lema: Gestidn Inteligente: Centrada en las Personas, Basada en
el Rendimiento. El evento presentd las mejores practicas implementadas en instituciones
publicas mediante el modelo CAF.
Acceso a la informacién concreta.
Se presentaron 18 buenas practicas europeas. La ponencia de la DG Atencién a la Ciudadania del
Ayuntamiento de Madrid se centré en la “Atencidn preferente para los mayores de 65 afios en
Lineamadrid” y fue presentada por Mar Nuriez Suérez.

Direccién General de Atencion a la Ciudadania e Organizacién acreditada con
C/ Principe de Vergara, 140, 4.9 planta SxceEicall o) Sello de Excelencia +500
28002 Madrid

Pagina 54 de 68


https://datos.madrid.es/portal/site/egob
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Calidad/Premios/La-Direccion-General-de-Atencion-a-la-Ciudadania-ha-participado-en-la-10-Conferencia-Europea-de-Usuarios-del-CAF-en-Varsovia-/?vgnextfmt=default&vgnextoid=445faabfe6a36910VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=2bee9cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://polish-presidency.consilium.europa.eu/en/news/the-10th-european-common-assessment-framework-caf-users-conference/#:~:text=On%2010%20April%202025%2C%20the%2010th%20European,implemented%20in%20public%20institutions%20through%20the%20use

Lakatatad
b
r

L | LINEA
If‘ MADRID

e Entrega del Premio A LA CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA

Nuestra DG de Atencidn a la Ciudadania-Linea Madrid ha sido reconocida, en la XVIl edicion de los
Premios a la Calidad e Innovacién en la Gestion Publica que otorga el Ministerio para la Transformacion
Digital y de la Funcion Publica, con el Premio a la Excelencia en la Gestién Publica, premio compartido
con la Subdelegaciéon de Defensa en Burgos.

El 18 de febrero, en la sede del Instituto Nacional de Administracién Pablica (INAP), ha tenido lugar el
acto de entrega de estos Premios y el DG Fernando Carrion recogio el galardén.
Enlace a la informacién publicada

Cada una de las organizaciones presentaba un video para el evento. Este es el video de presentacion
de Linea Madrid: https://youtu.be/OyUzljipwzM

Direccion General de Atencion a
|a Cludadania - Linea Madrid

S Aweerodeetid m

El Ministro para la Transformacion Digital y de la Funcidn Publica
y, en su nombre, la Secretaria de Estado de Funcion Publica,

se complace en invitarle al acto de entrega de los

XVly XVII Premios a la Calidad e Innovacién en la Gestion Publica
que se celebrara el 18 de febrero de 2025, en el Aula Magna del INAP a las 12:00 horas

(calle Atocha 106, Madrid).

e Visita ala plataforma del 010 de una Delegacién de la Comunidad Auténoma de Baleares
La visita a plataforma de 010 de |la delegacién de Baleares se realizé el 20 de noviembre de 2025 en horario
de 12:00 a 14:00 h, con la asistencia de:
¢ Natalia Ferrando, Cap de Servei de Coordinacié d'Atencié Ciutadana
e Victor Herrera, Cap de Seccié d'informatica d'Atencié a la Ciutadania
¢ Salvador Gelabert, Cap de Servei de Tramitacié Electronica i Dades
e Toi Galmés, Cap del Servei de I'lnventari i normalitzacié dels procediments i serveis
¢ Josep Torres Pons, Cap del Departament d'’Administracio Digital

e Visita a la plataforma del 010 de una Delegacion de personas del Ministerio de la Presidencia,
Justicia y Relaciones con las Cortes

La visita a plataforma O10 se realizé el 26 de noviembre 2025, con el objetivo de conocer el funcionamiento
del servicio y compartir experiencias y buenas préacticas en atencién a la ciudadania y servicios digitales:
1. Recorrido por las instalaciones
. atencion telefénica 010
. atencion telematica y RR.SS.
Herramientas y capacidades disponibles para la ejecucién del servicio.
Omnicanalidad (teléfono, presencial, web, chat) y accesibilidad.
Operacién y métricas del servicio 010 (SLA, picos de demanda, calidad).
Lecciones aprendidas y experiencias de la evolucion del servicio.

ok own

e Visita del Ayto. Méstoles para conocer la organizacion del 010 el 13 de febrero 2025
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En el Ayuntamiento de Mdstoles, la competencia en la gestion del servicio O10 se realiza desde la
Concejalia de Participacion Ciudadana, por ello, el Concejal responsable del area, Radl Gallego Parrondo
=F 3 concertd una cita con nuestros responsables

; para conocer de primera mano el desarrollo del
010 en el municipio de Madrid y buscar mejoras
que sean susceptibles de aplicacién para la
mejora de su servicio. Los asistentes del
Ayuntamiento de Mdstoles fueron:

Raul Gallego Parrondo, Concejal de Participacion
Ciudadana,

Henry Rincén Ojeda, Coordinador de
Participacion Ciudadana,

M.? Angeles Gémez Hidalgo, Concejala de
Digitalizacion y Nuevas tecnologias,

Victoria Moyano Queipo, Coordinadora de
Digitalizacion y Nuevas tecnologias

ENTREGA o= PREMIOS
®  aw REUTILIZACION
e Asistencia a la 1 Entrega de Premios a la

Reutilizacion de datos abiertos del T DGTOS 'S
Ayuntamiento de Madrid 2 ': “t
ABIERTOS :

®
2] ‘
2
W 8]

Asistieron: Ismael Jimenez Arias (SG Coordinacién de g a
servicios y portal institucional) Miguel Barrera Lyx e 2 DE DICIEMBRE DE 2025

(Servicio de coordinacion del portal institucional) y Mar B L ot o ot ba A NEACOMEE DU;UE
Nurez Suarez (DptO. Calidad Yy formacién) Calle"Conde Duque, |1 928015 Madrid

9:15-9:45 - Recepcion de los asistentes
9:45-10:00 - Bienvenida

10:00-10:30 - Charla de Alberto Abella, director de operaciones de la fundacién FIWARE

10:30-11:00 - Charla de Ana Calvo, vocal de la Comision Geoespacial de la Asociacién
Multisectorial de la Informacién (ASEDIE)

11:00-11:30 - Inauguracion y entrega de premios por la vicealcaldesa de Madrid,
M.* Inmaculada Sanz Otero

11:30-12:15 - Caféy networking

12:15-12:45 - Presentacion sobre el Portal de Datos Abiertos del Ayuntamiento de Madrid

12:45-13:00 - Organizacion visitas guiadas

13:00-14:30 - Visitas guiadas (opcional)

e Participacion de la SG de Atencion a la Ciudadania, Dominica Graifio Ferrer, y el SG de
Coordinacion de los Servicios y Portal Institucional, Ismael Jiménez Arias, en el Congreso Smart
City de Barcelona

En el siguiente enlace se encuentra la informacién sobre el Congreso Smart City de Barcelona en el estand
de Madrid. TRANSFORMACION DIGITAL - AYUNTAMIENTO DE MADRID - SMART CITY EXPO WORLD CONGRESS 2025

El programa de conferencia estda disponible Transformacion Digital - Ayuntamiento de Madrid - Smart
City Expo World Congress 2025 - Programa Jueves 6 Nuestras intervenciones se llevaron a cabo el dia 6
de noviembre 2025:

SG Atencion a la Ciudadania: Dominica Graifio Ferrer: Linea Madrid. Atencion personalizada.
TRANSFORMACION DIGITAL — AYUNTAMIENTO DE MADRID — SMART CITY EXPO WORLD CONGRESS 2025 - PROGRAMA - LINEA
MADRID. ATENCION PERSONALIZADA

Direccién General de Atencion a la Ciudadania e Organizacién acreditada con
C/ Principe de Vergara, 140, 4.9 planta SxceEicall o) Sello de Excelencia +500
28002 Madrid

Pagina 56 de 68


https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fcapitaldigital.madrid.es%2Fes%2Fsmart-city-expo-world-congress-2025.php&data=05%7C02%7Cnunezsmm%40madrid.es%7C16cf00cb4a70485f9cb208de25ac8706%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638989620084180604%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=uSnxpqKrXDtML6s4yvblwjSxnoXugnHmmFpHMNVq7nE%3D&reserved=0
https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fcapitaldigital.madrid.es%2Fes%2Fsmart-city-expo-world-congress-2025-programa.php%3Fids%3D4%26d%3D2025-11-06&data=05%7C02%7Cnunezsmm%40madrid.es%7Cdf835e666311497582c308de1ba88142%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638978610233083089%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=YugBySB8Sv0xfZ32V4wDV7EmwkGFZdb9rXv7CAhP0xY%3D&reserved=0
https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fcapitaldigital.madrid.es%2Fes%2Fsmart-city-expo-world-congress-2025-programa.php%3Fids%3D4%26d%3D2025-11-06&data=05%7C02%7Cnunezsmm%40madrid.es%7Cdf835e666311497582c308de1ba88142%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638978610233083089%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=YugBySB8Sv0xfZ32V4wDV7EmwkGFZdb9rXv7CAhP0xY%3D&reserved=0
https://capitaldigital.madrid.es/es/smart-city-expo-world-congress-2025-programa.php?id=125
https://capitaldigital.madrid.es/es/smart-city-expo-world-congress-2025-programa.php?id=125

A | LINEA
B MADRID

SG Coordinacién de servicios y portal institucional: Ismael Jiménez Arias: La IA aplicada a Linea Madrid.
TRANSFORMACION DIGITAL = AYUNTAMIENTO DE MADRID = SMART CITY EXPO WORLD CONGRESS 2025 - PROGRAMA - LA
IA APLICADA A LINEA MADRID

Linea Madrid. Atencion personalizada LalA aplicada a Linea Madrid

SMARTCITY

EXPO WORLD CONGRESS

Linea Madrid utiliza la Inteligencia Artificial para afianzar sus altos estandares de calidad, pues trata
de mejorar con esta tecnologfa la idoneidad de la informacién requerida por la ciudadanfa, el control

de calidad de |as interacciones, |a realizacién de tramites concretos y la explotacién masiva de los
datos que proporcionan los mas de 11 millones de servicios prestados anualmente.

MADRID

e Participacion de la Direccion General de Atencidn a la Ciudania en la 7° Edicion de las
Jornadas de Geodatos:

En representacion de nuestra Direccién General asistieron Ismael Jiménez Arias, Subdirector General
de Coordinacién de Servicios y Portal Institucional y Miguel Barrera Lyx, Jefe de Servicio de Coordinacion
del Portal Institucional.

U ‘ ;rﬂb‘aor‘\'iis“v::amedio ambiente l MADRID 6 7 W=l portal

“\ JORNADAS a edicién
"’ DE G EO DATOS 26 | 27 noviembre 2025

e Participacion en el 20° Aniversario del Cartas de Servicios del Ayuntamiento de
Madrid

22 de octubre de 2025
Centro Cultural Eduardo Urculo (Plaza Donoso, 5)
De 9:30ha13:30 h

Con motivo del 20.° aniversario del proyecto de Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid,
la jornada se dedic6 a intercambiar experiencias con otras administraciones publicas, compartir
resultados y analizar los retos futuros de este proyecto de calidad.

Las Cartas de Servicios son uno de los principales instrumentos de calidad y mejora continua en el
Ayuntamiento. Actualmente contamos con 74 cartas en vigor, que recogen mas de 700 compromisos de
calidad evaluados cada afio mediante mas de 1.600 indicadores. Este seguimiento permite actualizar sus
contenidos y promover anualmente mas de 200 areas de mejora vinculadas a los servicios publicos.
Asisti6 a esta jornada Mar Nunez Suérez, del Departamento de Calidad y Formacion de Linea Madrid,
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e Jornadas anuales de Accesibilidad:
Presentacién de José Antonio Abad Prieto (Dpto Obras de DGAC)

La DG Accesibilidad, organiza sus jornadas anuales, que en esta sexta edicidn se celebraron bajo el
lema “Accesibilidad en Accion. Madrid, una ciudad conectada” los dias 14 y 15 de octubre de 2025 en
el Centro Cultural Eduardo Urculo. Se dio a conocer el trabajo que el Ayto ha impulsado en materia de
accesibilidad.

Programa de las jornadas Informacion publicada en web municipal

José Antonio Abad Prieto (Adjunto a Departamento de Obras, Equipamientos y Conservacién de la
DGAC) intervino como ponente para hablar sobre la accesibilidad en LM.
Accesibilidad en accion.

Madrid, una ciudad
conectada Accesibilidad

madrid

14y 15 de octubre de 2025

Centro Cultural Eduardo Urculo Manual de identidad corporativa

AYRE - Manual de identidad corporativa 'Linea Madrid'
Plan de accesibilidad de Lineamadrid

Catalogo de buenas practicas de accesibilidad en las oficinas de atencién a
la ciudadania

Accesibilidad - Ayuntamiento de Madrid

.|MADRID

Exposicion fotografica “Enfoca accesibilidad” con la participacion de Nuria Garcia Sanchez
(SG Coordinacién Servicios y Portal Institucional)

S Esta iniciativa municipal destaca por ser la primera
exposicion 100 % accesible.

Uno de los aspectos mas innovadores de la
muestra es que cuatro de las fotografias fueron
impresas con una avanzada tecnologia de relieve,
permitiendo que personas ciegas o con baja visién
puedan percibirlas a través del tacto y convertir la
imagen en una experiencia sensorial. Una de las
obras elegidas para poner en relieve es la fotografia
“Amanece”, de Nuria Garcia Sanchez.

e Participacién en la Jornada Bienestar y productividad (Madrid Talento)

Participé Antonio J. Molero (Adjunto de OAC Numancia)
Asisti6é Pedro Martin Gomez (Dpto. Calidad y formacién)
y Ana Isabel Sanchez Martinez (Dpto. Gestion de
Contenidos)
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e Participacion del SG de Coordinacion de Servicios y Portal Institucional, Ismael Jiménez

Arias en Desayuno sobre IA organizado por CincoDias

11"

Se puede ver el articulo y video completos en este enlace

e Celebracion de la IX Jornada sobre el portal institucional madrid.es

AYRE - IX Jornada del Portal Institucional madrid.es y sus unidades gestoras

Miércoles 22 de octubre 2025 (Pabellén de los Jardines de Cecilio Rodriguez)

Programa

Presentacion: M® Tejero Toledano, Jefa de Departamento Gestién de Contenidos.
9:00 h Registro y recepcion de participantes

9:30 h Apertura institucional

Francisco Javier Hernandez Martinez, Coordinador General de Vicealcaldia.

9:45 h Presentacion M? Teresa Jiménez Ortiz, DG de Atencion a la Ciudadania.
Ismael Jiménez Arias, SG de Coordinacion de los Servicios y Portal Institucional.
10:15 h Presentacién Ambito Tecnolégico. IAM

Miguel Angel Fernandez Romero, jefe de Dpto. de Analitica de Datos.

10:45 h a 11:30 h Descanso — café

11:30 h Accesibilidad: Uso de la web por parte de personas con discapacidad visual.
Fatima Peinado Villegas, jefa del Departamento de Servicios Sociales para Personas Afiliadas (ONCE).
12:00 h Proteccién de datos en 30 minutos: lo que todo gestor web debe saber.
Maria Blanca Muioz Pérez, S.G Oficina de Proteccion de Datos.

12h40: Comunicacion clara: Presentacion de arText claro

Iria da Cunha, Profesora titular de la UNED.

13:20 h Mesa redonda de proyectos:

Moderador: Miguel Barrera Lyx, Jefe de servicio coordinacion portal institucional.
Susana Granado Gonzalez, Jefa de Dpto. de Informacién Urbana.

Miguel Angel Izquierdo Sanchez, Adjunto a Dpto. Seccién de Contenidos Digitales y Comunicacion
Multimedia (ATM).

13:50 h Entrega Reconocimiento a una unidad gestora destacada.

Clausura de la jornada: M® Teresa Jiménez Ortiz, DG Atencidn a la Ciudadania.

e Participacion de la jefa de Dpto de la OAC de Retiro, Beatriz Hervas en un taller sobre
RRHH dirigido por la DG de Planificacion de RRHH

La DG de Planificacion de RRHH dirigié un taller en dos jornadas de 4 horas en horario de manana los
dias 25 de marzo y 1de abril. Madrid Talento quiere trabajar en el propésito de los RRHH del
Ayuntamiento de Madrid, una vision global e integral de toda la organizacion, tomando como eje la
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vocacion de servicio. Con la ayuda de un facilitador se realizaron dindmicas para centrar la definicion de
nuestro propdsito como empleados municipales.

e Visita de una delegacion de la Diputacion de Bizkaia

21 de marzo de 2025. El tema tratado fue la implantacién del proyecto de funcionarios habilitados.
Personal de la Diputacién de Bizkaia (Sergio Alfonso Garcia Allende).
Personal asistente de la DGAC:

e Pedro Ismael Jiménez Arias.

e Dominica Graifio Ferrer.

e Carmen Calvete Callejon.

e Martin Franco Garcia.

e M Jesus Esteban Garcia.

¢ Reunion de Benchmarking - Modelo EFQM 500 - Ministerio de Educacion, Formacion
Profesional y Deportes

El Ministerio de Educacién, Formacion Profesional y Deportes (MEFD) tiene el compromiso de
proporcionar unos servicios de calidad a los ciudadanos.

Dentro de la Subdireccién General de Atencidn al Ciudadano, Documentacién y Publicaciones
(SGACDP) del MEFD, se encuentran inmersos en el Plan Estratégico 2024-2028. En los dltimos afios el
Sistema de Calidad de la Oficina de Atencién al Ciudadano (antiguamente OAC, actualmente SGACDP)
se ha ido desarrollando y evolucionando, obteniendo en 2019 la certificacién de un nivel de excelencia
de nivel 300-399 vy el nivel 400-499 en la dltima evaluacion realizada hasta la fecha, en mayo de 2023.

A lo largo del afio 2024 han venido realizando los trabajos necesarios para la elaboracion del nuevo
Plan Estratégico, con el que se buscan dos objetivos: la extensién del Sistema de Calidad a toda la
SGACDP y la consecucién de un nivel de excelencia superior a los 500 puntos.

Su interés era realizar un intercambio de buenas préacticas y benchmarking.

La reunidn se llevé a cabo el 10 de julio.
Por parte del Ministerio, asistieron:
= Diego Garcia Campos, subdirector General de Atencién al Ciudadano, Documentacién y
Publicaciones. Coordinador de Calidad.
= Yolanda Pérez Lorenzo, jefa de Area de Web, Transparencia y Proteccién de Datos.
Por parte de nuestra DG:
- Miguel Barrera, responsable de web e interlocutor con Portal de Transparencia
- Pedro Martin y Mar Nufiez del dpto. Calidad y formacion.
Se propusieron algunas reuniones mas por separado, con personas de cada organizacién con
responsabilidades parecidas en cuanto a estas teméticas:
- Atencion a la ciudadania
- Web
- Transparencia y proteccion de datos

Se ofrecié una visita en servicios centrales y OAC Chamartin aprovechando la siguiente reunién

presencial.

e Reunidn entre la DG Atencién al Ciudadano y Transparencia (CAM) con la DG
Atencion a la Ciudadania del Ayuntamiento de Madrid

La reunion tiene lugar, el 18 de marzo, en la sede de DG Atencién al Ciudadano y Transparencia. Calle
Gran Via, 30 3° Planta
Asistentes:
- Angel San Gregorio Marinas, DG Atencién al Ciudadano y Transparencia
- Sara Garcia Garcia, SG Atencién al Ciudadano y Calidad de los Servicios Publicos
- Susana Llanos Serrano, Jefa de Area de Atencién al Ciudadano
- Fernando Carrion Morales, DG Atencion a la Ciudadania
- Carmen Calvete Callejon, Consejera Técnica
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- Guadalupe Uceta Pérez, Jefa del Servicio del Registro Electrénico General

- Ismael Jiménez Arias, SG de Coordinacién de los Servicios y Portal Institucional

- Luisa Ana Blanco Losada, SG de Administracién Digital

Temas tratados:

- Abordar la puesta en marcha de la figura del Funcionario Habilitado.

- Coordinacion, dentro y fuera de las Administraciones publicas, de los 6rganos titulares de las
oficinas de Registro y que coinciden en el término municipal de Madrid, pero con diferentes
regimenes (sin cita o con cita previa, etc.).

- Utilizacion de la plataforma de intermediacién de datos.

- Necesidad o no, de identificarse en el Registro presencial de documentaciéon por quien no es el
interesado ni su representante, sino un mero presentador.

- Fomento de la utilizacién del Registro electrénico.

e LaVicealcaldesalnmaculada Sanz Otero inauguré la nueva OAC de Salamanca:

El 30 de mayo de 2025 la Vicealcaldesa y titular de nuestro Area de Gobierno, Inmaculada Sanz Otero,
inaugurd la nueva OAC de Salamanca, situada en la calle Povedilla. Estuvo acomparia por la Directora
General de Atencion a la Ciudadania, M.® Teresa Jiménez Ortiz. Asistié también al acto la Delegada del
Area de Obras y Equipamiento, Paloma Garcia Ortega.

o Intercambio de buenas practicas con el Ayto. Bilbao
El 10 de marzo, Manu Roibla, Director de Estrategia, Planificacion y Ciberseguridad del Ayuntamiento de

Bilbao se reunié con responsables de LM para compartir su experiencia con los kioscos en su
Ayuntamiento

9.2. COMUNICACION INTERNA

CANAL SECTORIAL DE AYRE “ATENCION CIUDADANIA"

Personas

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
Concursos deideas de la DG, y de este modo se publican informes de clima laboral,
cliente misterioso, Concursos de Ideas, Memorias de formacion y
gestion de personas (acogida al personal de nueva incorporacién,

Productividad

Estudios de satisfaccién cualitativos

Prevencion de riesgos laborales
Formacion instrucciones para el equipo volante, etc).
Gesti6n personas

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 participacion.
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Atencién ciudadania

Quiénes somos
Servicios

Personas

Canales de atencién
Gestién administrativa

Recursos informéticos

Q Favorito | &1 Compartir | As Tamafiode letra

—
-

| CIUDADANIA

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

gvés de cualquiera de tales canales.

Mi drea

#® | Areasdeactividsd | Atencién ciudadania = Canales deatencién | OAC

Volver

Estudios de satisfaccion QAC

irectorio Favorito:

| o Suscribirse
AVISOS

Sugerencias en Linea

Entrando por “Servicios” podemos encontrar los
protocolos de todas las gestiones, asi como el Catélogo

de servicios LM actualizado, para consultar a través de
qué canales se presta un servicio.

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

Dentro de Calidad y evaluacion se incluye el seguimiento

_ : anual de las SyR.
Buscar por: Texto a buscar

Direccicn General de Atencion 2 |z Ciudadaniz

10/12/2025

Instrucciones y procedimientos
11/11/2025

Revisiones generales

15/01/2026

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

El nUmero de visitas anuales al canal “Atencién Ciudadania” de Ayre es de64.959 paginas

vistas en 2025

COMUNICACION INT

ERNA POR CORREO ELECTRONICO

En 2025 se han enviado 173 correos electrénicos desde el buzdn 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.
N° de cartas o mensajes electrénicos — individuales o colectivos - de reconocimiento a las personas que
forman Linea Madrid con motivo de las felicitaciones recibidas: 474 en 2025.

CARPETA COMPART

IDA Z

Z: es una carpeta compartida por el personal de la DG Atencidn a la ciudadania, su contenido es de

uso interno, y actualmente se

ha ubicado en teams.
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En diferentes subcarpetas se incluyen contenidos
actualizados sobre:
einstrucciones sobre cédmo realizar las gestiones y
aclaracién de dudas z
eimpresos de uso frecuente para registro, Y Nombre
archivados de una forma estructurada 01. ACCESO DIRECTO A REGISTRO Daid 20/
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

Archivos

+ Nuevo v

- Editar en vista de

02. INFORMACION OACS

03. ADMINISTRADORES

04. PERSONAL

05. RESPONSABLES

IO INTERNO-OBJETOS PERDIDOS

07. SERVICIOS

CION EN CONTINGENCIAS

CION- LINEA MADRID

REGISTRO

CA CRM GNSIS PTO CENTRAL

VISITAS DE LA DIRECTORA GENERAL A LAS OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA:

Durante el afio 2025, la Directora General, M. Teresa Jiménez, ha visitado algunas de las oficinas de
atencion a la ciudadania, acompafada de la SG Atencién a la Ciudadania, Dominica Graifio y del jefe
dpto. obras, José Antonio Abad.

Se ha contado, ademads, en estas visitas con la presencia del Coordinador del distrito correspondiente,
todo ello, con el objetivo de conocer de primera mano las necesidades de cada oficina y detectar
mejoras en las mismas.

OAC FECHA VISITA

ARGANZUELA 27-jun-25
CHAMARTIN 13-jun-25
CIUDAD LINEAL 04-jun-25
FUENCARRAL 06-jun-25
MONCLOA 08-oct-25
MORATALAZ 30-oct-25
NUMANCIA 24-sep-25
PUENTE DE VALLECAS 24-sep-25
SALAMANCA 30-may-25
VICALVARO 18-jun-25
VILLAVERDE 14-nov-25

REUNIONES OAC

Reuniones con los responsables y equipo de cada OAC para su revisiéon 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 situacion 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.

Direccién General de Atencién a la Ciudadania
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Reunion mensual con los responsables de NTT Data: priorizacion de evolutivos, accesibilidad en
GNSIS, envio de informacién por CRM; informes.

Reuniones mensuales de responsables se realizan el Ultimo jueves de cada mes. El orden del dia
se comunica previamente por correo electrénico y se puede modificar a peticion de cualquiera de
los asistentes hasta 48 horas antes. El acta se envia a las personas asistentes y se archiva en
AYRE/Atencion 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 criptogréficas; migracidon de telefonia en oficinas; tramitacidon de usuarios: altas, bajas y
modificaciones; uso de las wacom; aplicaciones en Uweb.

REUNIONES DE COORDINACION ENTRE UNIDADES DE LA DG

- Coordinacion OAC con Dpto. Cita previa/lmplantacion sobre modificaciones de agendas.
- Reuniones mensuales del Dpto. Calidad y Formacién con Servicio de Atencién Presencial, Servicio
de Implantacién y Seguimiento de servicios, Departamento de 010, Servicio de Gestién Administrativa...
- Servicio Coordinacion OAC con la Unidad de Obras: revision de compromisos con oficinas; obras
en nuevos locales; accesibilidad en oficinas.

OTRAS REUNIONES INTERNAS

- Reuniones quincenales que se hacen de Canales, Servicios y Portal
- Reuniones quincenales de las dos Subdirecciones Generales
Cada servicio se reldine internamente por lo menos con frecuencia semanal.
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10. RESULTADOS DE RENDIMIENTO

Servicios totales Linea Madrid

13.000.000
11.000.000
9.000.000
7.000.000
5.000.000
3.000.000
1.000.000
-1.000.000

10.639.645
9.618.912 10.446.474

2022 2023 2024 2025

mmm Numero total servicios Linea Madrid

Servicios totales LM incluyen OAC, 010 y Telematico (no web)

Objetivo 2022, 2023, 2024: alcanzar los 8.000.000 de servicios

Objetivo 2025: alcanzar los 9.000.000 de servicios

1.939.680
2.000.000 1.752.173
1.580.199

1.500.000 1 264.663
1.000.000
500.000

0

2022 2023 2024 2025
mm Atenciones OAC ® Objetivo
Objetivo: alcanzar 1.200.000 Atenciones

40.000.000  36.404.275
35.000.000
30.000.000 24.385.506
25.000.000 18.131.680 19-372.238
20.000.000 o
15.000.000
10.000.000
5.000.000

0

2022 2023 2024 2025
N Sesiones Web ® Objetivo

Objetivo 2022, 2023 y 2024: alcanzar 21.000.000 Sesiones
Objetivo 2025: alcanzar 15.000.000 Sesiones

11.942.440

® Objetivo

4.000.000
3.500.000
3.000.000

3.646.115 3.805.236 3444423
3.262.676
2.500.000
2.000.000

1.000.000 I I I I
0

1.500.000
500.000
2022 2023 2024 2025

mmm Atenciones 010 ® Objetivo

Objetivo 2025: alcanzar 3.000.000 Atenciones

100.000.000 o g0 oo
85.000.000
70.000.000 >1.400.951 49.585.060
55.000.000 ® ° 50.172.504
40.000.000
25.000.000
10.000.000
-5.000.000

2022 2023 2024 2025

I Piginas vistas en Web ® Objetivo

Objetivo 2022, 2023 y 2024: alcanzar 60.000.000 Visitas
Objetivo 2025: alcanzar 35.000.000 Visitas
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25.000.000  22.858.147

18.539.600
20.000.000 11.794.807
11.324.823
15.000.000 ® ®
10.000.000
5.000.000
0
2022 2023 2024 2025

mm Usuarios Web (visitantes Unicos) — ®  Objetivo

Objetivo: alcanzar 15.000.000 usuarios Web

7.000.000
oooy, 34145 6252467 a0
5.000.000
4.000.000
3.000.000
2.000.000
1.000.000
0
2022 2023 2024 2025
s Servicios 010 ®  Objetivo

Objetivo 2022 y 2023: alcanzar 5.238.000 Servicios
Objetivo 2024: alcanzar 5.200.000 Servicios
Objetivo 2025: alcanzar 5.400.000 Servicios

12 11,29
11 9,15
10 [ J [ J L J

9

3 7,42

7

6

5 4,02

4

3

2

1

0

2022 2023 2024 2025

N Tiempo Medio de Espera (OAC) — @  Objetivo

Objetivo: no superar los 10 minutos de espera

2.000.000
1.558.133
1.500.000 1.311.311
1.139.220 1.216.508

1.000.000
500.000
0

2022 2023 2024 2025

N Servicios canal Telematico ® Objetivo

Objetivo 2022, 2023: alcanzar 1.000.000 Servicios
Objetivo 2024: alcanzar 1.070.000 Servicios
Objetivo 2025: alcanzar 1.120.000 Servicios

5.000.000 4.422.724
3.693.318

4.000.000 3.247.958

3.000.000 5 516.634

2.000.000

1.000.000

0
2022 2023 2024 2025
I Servicios OAC ® Objetivo
Objetivo: alcanzar 2.200.000 Servicios
0% 56,60%
50%
40%
28,38% 28,69%
30% [
17,84%

20%
10%

0%

2022 2023 2024 2025

B | lamadas Rechazadas por Saturacion (010) ®  Objetivo

Objetivo 2022 y 2023: no superar el 30%
Objetivo 2024 y 2025: no superar el 20%
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4.000 3.539

3.000 2.787 2.780 1.200
1.000
2.500 729
2.000 1.538 800 598
1.500 600 514
1.000 400
500 200
0 0
2022 2023 2024 2025 2022 2023 2024 2025
mmmm Reclamaciones ©® Objetivo mmm Felicitaciones @ Objetivo
Objetivo 2022, 2023 y 2024: no superar 2.800 Objetivo: alcanzar 600 felicitaciones.

Objetivo 2025: no superara 2.700

10 8,96 9,26 947 8,97 10 881 8,87 8,91
9 9 8,45 ’
7 7
6 6
5 5
4 4
3 3
2 2
1 1
0 0
2022 2023 2024 2025 2022 2023 2024 2025
I Satisfaccion Global OAC ® Objetivo EN Satisfaccion Global 010 ® Objetivo
Objetivo 2022, 2023,2024: alcanzar el 8,3 de satisfaccion Objetivo: alcanzar el 8,00 de satisfaccion
Objetivo 2025: alcanzar el 8,5 de satisfaccion
10 100% 96% 93,40% 90,16% 92,80%
9 8,05 701 90%
8 ' 7,27 7,52 80%
7 70%
6 60%
5 50%
4 40%
3 30%
2 20%
1 10%
0 0%
2022 2023 2024 2025 2022 2023 2024 2025
mmm Satisfaccion Global Web ® Objetivo mmm Satisfaccion Global @lineamadrid -~ @ Objetivo
Objetivo: alcanzar 7 de satisfaccion Objetivo: alcanzar el 80% de satisfaccion global
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GLOSARIO DE ABREVIATURAS Y SIGLAS:

AF Actividad formativa

ATM Agencia Tributaria de Madrid

Ayre Intranet de los empleados del Ayuntamiento de Madrid

AYTO Ayuntamiento

BOAM Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid

CAM Comunidad Auténoma de Madrid

CRM Herramienta informatica para tipificar atenciones y obtener estadisticas
CRM-scripts ResUimenes incrustados en el CRM para consulta de los gestores
CS Cartas de Servicios

DG Direccion General

DG Direccién General

DGAC Direccién General de Atencion a la Ciudadania

DPTO Departamento

Helix Aplicacion de intranet del Ayuntamiento Madrid para comunicar incidencias
IAM Informatica Ayuntamiento de Madrid

IBI Impuesto de Bienes Inmuebles

ILSE Intérprete de Lengua de Signos Espariola

INAP Instituto Nacional de Administracién Publica

ITE Inspeccion Técnica de Edificios

LM Linea Madrid

MEFD Ministerio de Educacién, Formacién Profesional y Deportes

OAC Oficina de Atencién a la Ciudadania

OAMR Oficinas de asistencia en materia de Registro

ODS Objetivos de Desarrollo Sostenible

POG Programa Operativo de Gobierno

PRL Prevencion de Riesgos Laborales

RPT Relacion de Puestos de Trabajo

RRSS Redes Sociales

RRHH Recursos Humanos

RUM Registro Unificado de Mejoras

SADT Sistema de Alerta de Denuncias de Trafico

SER Servicio de estacionamiento regulado

SG Subdireccion General

SGACDP Subdireccion General de Atencién al Ciudadano, Documentacion y Publicaciones
SGT Secretaria General Técnica

SSCC Servicios Centrales

SyR Sugerencias y Reclamaciones

TEMPR Tarjeta de estacionamiento para personas con movilidad reducida
TGR Tasa de Gestion de Residuos

URA Unidad responsable de Accesibilidad

/BE Zona de bajas emisiones
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