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CLIENTE — ‘ PARTICIPACION DE LINEA MADRID

SERVICIOS GESTIONES GRUPOS DE INTERES"
INTERNO  \wgB ‘ 010 OAC u REGULADA EN....
5 Instalaciones y equipamientos de la i i
Q . - - e Ciudadania
= < Z:' ciudad (oficinas, deportes, ocio, |Z| |X| |Z| |X|
Xe) E% E cultura, transportes, seguridad...) Decreto de Alcaldia de 17 de
(@) O - P oy
< L L Gestiones y tramites del ERVICI enero de 2005 sobre Atencion
= Z © Ayuntamiento de Madrid S clo & & & & al Ciudadano en el
o0 DIRECTO . .
o Ayuntamiento de Madrid (arts. 8
: X vo)
= o] E i 1
% 2 ntrega de impresos |E |E |E |E
Informacién general sobre normativa |Z| |Z| |Z| |Z| Resolucién conjunta de la DG | e« Ciudadania
de Gestién, Inspeccion vy
Informacién general sobre solicitud Control del OA Agencia para la
< < de licencias 9 |X| |X| |X| |X| Gestiobn de Licencias de
O O Actividades y de la DG de
5 B Informacién personalizada sobre la |X| Calidad y  Atencién al
= > tramitacion y consulta de licencias Ciudadano sobre informacién a
= = it > alizada Sobre i los ciudadanos relativa a la
o o dn ormac:;qn gsp;ec&aaal_a}tsg (;e Ipos |X| gestion de licencias de
= 2 1€ proceaimiento de solcitud de AGLA actividades, de 7 de junio de
z z licencias y relacionados 2010
\9 \9 .
O O Asistencia personalizada,
< < . . .
s s actuaciones comunicadas, cambios |E
% % de titular y consulta urbanistica
LL LL .. L Lo
pa z Informacion especializada telefonica
(Devolucioén de llamada de
Informadores Urbanisticos a |X|
demanda de servicio por el canal
telefonico)
! Se facilita orientacion sobre cémo acceder a los impresos en la Web municipal.
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CITA PREVIA
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Presentacion solicitudes

Compulsa documentos
presentados

Consulta documentos
presentados

Registro salida
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Lineamadrid

DIRECCION GENERAL DE CALIDAD Y ATENCION AL CIUDADANO
SUBDIRECCION GENERAL DE ATENCION AL CIUDADANO

CANALES . .
PARTICIPACION DE LINEA MADRID

REGULADA EN....

Decreto de Alcaldia de 17 de
enero de 2005 sobre Atencién al
Ciudadano en el Ayuntamiento de
Madrid (arts.11.4 y 40).

GRUPOS DE INTERES

CIUDADANIA, en
especial: Gestores,
profesionales y sus
colegios.

SECTOR
ATENCION AL
CIUDADANO: En
particularAA.PP.

Facilitar cita previa
(Diversos servicios municipales)

Informacion personalizada sobre
las citas asignadas

Anulacioén cita previa

Recordatorio cita previa

D.G. SALUD PUBLICA
DEL OO.AA MADRID
SALUD

D.G. GESTION,
INSPECCION Y
CONTROL DEL OO.AA
AGLA

AGENCIA
TRIBUTARIA

D.G. SOSTENIBILIDAD

X
X

X
X

X XXX XX

Decreto de 8 de mayo de 2013 de
la Delegada del Area de Gobierno
de Economia, Hacienda vy
Administracién Pablica por el que
se aprueba la instruccion 6/2013,
relativa al sistema de cita previa
del ayuntamiento de Madrid y sus
organismos auténomos.

Hay resoluciones previas con:

o D.G. Salud Pdblica del
OO0.AA Madrid Salud
(08/02/10)

o D.G. Gestion, Inspeccién y
Control del OO.AA AGLA
(07/07/10)

o Agencia Tributaria (15/07/10)

o D.G. Sostenibilidad
(08/07/12)

CIUDADANIA, en
especial: Gestores,
personas mayores,
usuarios SER,
profesionales y sus
colegios,
empresarios y sus
asociaciones,
personas con
discapacidad.

PERSONAS:
Personal OAC.

SECTOR
ATENCION AL
CIUDADANO.

2 Algunos tramites pueden solicitarse a través del Registro Electrénico.
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GRUPOS DE INTERES

SERVICIOS GESTIONES INTERNO  we 010  OAC 4

Bajas empadronamiento

Informacién general |X| |X| |X| e Resolucién conjunta de la DG de | « Ciudadania
Estadistica y de la DG de Calidad y
. Atencion al Ciudadano relativa a la
Volantes de empadronamiento |X|3 |Z|4 atencién al ciudadano en materia
ﬂ de padrén municipal de habitantes
[ . . . .
E Certificados de a través de Linea Madrid de 23 de
% empadronamiento |X|5 |X|6 septiembre de 2010.
pd
(= o)
> @ Altas empadronamiento D.G. |X|7
()] a ESTADISTICA
L <
zZ o
o
|_
0
L
O]

Modificaciones datos padronales |X|8

Renovacion y confirmacion de
empadronamiento (extranjeros)

MK ERE E

3 Con Certificado digital impresion del Volante. Sin certificado digital envio por correo postal al domicilio de empadronamiento.
4 Envio por correo postal al domicilio de empadronamiento.

5 El Certificado es recepcionado en las OAC, firmado por sus responsables y remitido por éstas por correo postal al domicilio de
empadronamiento.

® El Certificado es recepcionado en las OAC, firmado por sus responsables y remitido por éstas por correo postal al domicilio de
empadronamiento.

"y 8 Descarga de impreso y envio por correo postal junto con documentacion requerida a OAC para su tramitacion.
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SERVICIOS GESTIONES INTERN — T T T GRUPOS DE INTERES
O WEB WEB WEB WEB REGULADA EN....
2 Consulta Censo |Z| |X| |Z| e Ciudadania
38 D.G
Reclamacion -
igs ESTADISTICA X
o
w Inscripcion extranjeros |X|
Z e Convenio de colaboracién entre la | e Ciudadania
%) 8 g o Informacion General |Z| |Z| |Z| |Z| Jefatura Central de Trafico y la
E < g S0 DG Federacion Espafiola de Municipios y
= = % SOk ESTADISTICA Provincias para el intercambio de
5 B 6 = | Comunicacion cambio informacion y la mutua colaboracion
&z 8 F1 de domicilio del titular X administrativa de 15 de marzo de 2006.
o2 & ylo del vehiculo
=
Z 5 » e Resolucion conjunta del OA Agencia . ]
Ss Informacion general X X X | X Tributaria Madrid y de la DG de Calidad | ® Ciudadania
() 8 S — y Atencion al ciudadano sobre el pago
o Oa | Informacion |X| |X| del Impuesto de Bienes Inmuebles con
8 2 pers_qnallzada tarjeta de crédito o débito a través de
E E i]rlijl;e,ltj|tf(|)csan'[e de pago de AGENCIA |Z|9 |Z|10 Linea Madrid, de 27 de octubre de 2008.
o= TRIBUTARIA ., . .
0 — MADRID . Re.solucllon conjunta del OA Agencia
E @ Tributaria Madrid y de la DG de Calidad
5F Emisién de duplicados y Atencién al ciudadano sobre
05 . P |Z|11 &12 |Z| domiciliacion de tributos y pago de
r= de recibos ; h 9
= tributos y tasas con tarjeta de crédito o
débito a través de los canales de Linea
Madrid, de 31 de marzo de 2009.

9 Con Certificado Digital en la carpeta del ciudadano y la empresa.

1% 5610 de IVTM.
11 ¥12 ge envia por domicilio a partir del dia 6 del primer mes del periodo voluntario y hasta el 17 del segundo mes.
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SERVICIOS GESTIONES

Alta domiciliacién bancaria. |Z| e Ciudadania

Pago Unico
Baja domiciliacion bancaria.
Pago Unico
Alta domiciliacion bancaria.

= Pago fraccionado (excepto |X|
© | enIVTM) cony sin
Q | bonificacion
= | Baja domiciliacién bancaria.
0 2 © | pago Fraccionado sin
— oS > . -2
s ) o o) bonificacion
<5 5% 8 | cambio Domiciliacién
g = Bancaria
> S we
= - .
@ = 8 =5 Dom. complementaria*®
N EE
_ N D
5 oz PAC (Pago a la carta)
w xr= e S
o = Modificacion de domicilio fiscal

Pago con tarjeta tributos periodo
voluntario

Pago con tarjeta tributos periodo
ejecutivo

Solicitud de reduccién de la Tasa de
Residuos Urbanos

MIMNNMXNNXX X X XX

M| X|=| ¥R K| <

Emision Duplicado Abonarés

MNINMINIMINNK K| ¥ KX

13 Esta gestion de domiciliacién se realiza durante el periodo de pago voluntario.
4 Con Certificado Digital en la carpeta del ciudadano y la empresa.

15¥ 16 Envio por correo postal al domicilio
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CLIENTE CANALES PARTICIPACION DE LINEA MADRID .
SERVICIOS GESTIONES GRUPOS DE INTERES
INTERNO WEB WEB WEB WEB REGULADA EN....
L e Ciudadania
o g‘;\ Informacién general |X| |X| |X| |X|
s -
n [3) i i
8 E I;IEJ 103 Informacion personalizada |X| |X|
aF < 2 | Emision de duplicados de 16
g; L g | recibos lX' |X|
o x
= = .
oy > Pago con Tarjeta |E |X| |E
=)
0 '5 P—: <>,; Informacion general |X| |Z| |X| |X|
L mn = =
= 2l =
= 74
N—r D .z .
\<§( g ~ 8 Informacion personalizada |Z| |X|
o ©
; § E Pago con Tarjeta |X| |X| |X|
(@) 4=
S |5 Informacion general X X X X | Resolucion conjuntadelaDG. | 4 cjudadania
O o de Movilidad y de la DG de
s Calidad y Atencion al
i Informacién personalizada distintivo |Z| |Z| Ciudadano sobre atencién al
ciudadano en relacion con el
Alta distintivos servicio de estacionamiento
o D.G. |X| regulado a través de Linea
(L})J SOSTENIBI Madrid, de 10 de noviembre
Renovacion distintivos mensuales LIDAD |X| de 2010.
Cambio de distintivos |Z|
Duplicado de distintivo |X|
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PARTICIPACION DE LINEA

MADRID GRUPOS DE INTERES
REGULADA EN....

Informacion
personalizada abonaré

Pago con Tarjeta del
Abonaré

Duplicado abonaré

Emisién abonaré®’

SER (Continuacion)
RENOVACION ANUAL

Tramitacion de la
renovacion y emision
del distintivo mediante
pago con tarjeta

e Ciudadania

Informacion General

Acreditacion y Renovacioén de
los Ciudadanos con peticién de
Firma Electrénica

FIRMA
ELECTRONICA

Revocacion de la Firma
Electrénica

SG ADMON
ELECTRONICA

X XK X KK

e Ciudadania

7 Se emite cuando se produce un alta o modificacién del afio en curso y antes de poder entregarse el distintivo presencialmente.
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PARTICIPACION DE LINEA
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GRUPOS DE INTERES

WEB 010 OAC u

X

Convenio __de _colaboracién
entre el Consorcio Regional de
Transportes Publicos
Regulares de Madrid y el
Ayuntamiento de Madrid en
relacion con la tarjeta azul, de
22 de abril de 2009.

e Ciudadania

SERVICIOS GESTIONES I(I:VI:IJIIEESIL—(IE)
Informacion General
- . -, ..
’:\)‘ Tramitacion solicitud
p CONSORCIO
i Informacion personalizada REGIONAL
0 p (estado tramitacién) TRANSPOR.CM
w <
= [
z ~—~
‘é 15 Contacto telefénico. Incidencias
FC
> 5
w0 £
w = L
Z5 Informacion general
g 0 ,
& Z DG VIAS y
o 5 - | Altay Reclamaciones ESPACIOS
e ;’;u_J avisos y peticiones PUBLICOS
oy <z
2% | Informacion .
> z 0 . DG GESTION y
0 S 2 | personalizada sobre el
Q g < estado de tramitacion VIGILANCIA
‘£ 2 g CIRCULAC.
< < w
> = | Alta reiteraciones

XX XXX |KX

XX XK XK XX

— Resolucién _conjunta de la
DG de Calidad y Atenciéon al
ciudadano, de la DG de Vias y
Espacios Publicos, de la DG
de Patrimonio Verde, de la DG
del Agua, y de la DG de
Coordinacién y Dotacién de
Areas Urbanas sobre atencién
al ciudadano en relacién con
la gestibn de avisos 'y
peticiones a través de Linea
Madrid, de 15 de julio de 2010.

e Ciudadania

8 Alumbrado publico, pavimentos, mobiliario urbano, bocas de riego, marquesinas, mupis, fuentes, zonas verdes, areas de juego, etc.

Subdireccién General de Atencién al Ciudadano
Servicio de Implantacién y Seguimiento

C/ Alcala,21 72 - 28014 MADRID
implantacion@madrid.es
www.madrid.es/lineamadrid

YW @Lineamadrid

8

" Lineamadrid

| Organizacion acreditada con el
Sello de Excelencia Europea 500+
por su Modelo de Gestion




AREA DE GOBIERNO
DE ECONOMIA, HACIENDA

jMADRID!

Y ADMINISTRACION PUBLICA

Lineamadrid

DIRECCION GENERAL DE CALIDAD Y ATENCION AL CIUDADANO
SUBDIRECCION GENERAL DE ATENCION AL CIUDADANO

CLENTE _ CANALES i PARTICIPACION DE LINEA MADRID .
SERVICIOS GESTIONES GRUPOS DE INTERES
INTERNO u REGULADA EN....
= OA MADRID . .
S Alta de avisos SALUD X | X | K * Cludadania
Q o .. . .,
! >3 DG ZONAS . Revs_ol_?cmn c(;)mlunta_\ della_I?G dethlastlgn
£ N 8 Informacion VERDES, y Vigilancia de la ercu acion y de la G
5 % a personalizada sobre el LIMPIEZA y |X| |X| de Ca\_llldad y Atencmn al C|udad_e}no sobre
o =0 estado de tramitacion RESIDUOS atencion al ciudadano en relacion con la
n Jg ; gestion de avisos y peticiones a través de
4 _ _ DG AREAS Linea Madrid, de 26 de junio de 2012.
o) Alta reiteraciones URBANAS, |X| |X|
0 O COORD. y e Resolucién conjunta de la DG de Salud
= = o . EDUCAC. Publica del OA Madrid Salud y de la DG
S~ H_J 8 e Alta y_RecIamamones AMBIENTAL de Calidad y Atencion al ciudadano sobre
(%)
< < SO de avisos - . -
) > atencion al ciudadano en relacién con la
=8 8 ) DG INGEN. gestion de avisos y peticiones a través de
A= @ | S8, |AtayReclamaciones | AygENTAL Linea Madrid, de 27 de julio de 2012.
i ‘E <S( % 8 wn de avisos y GESTION |E
Z
o @ DEL AGUA
o o | Informacién general. |X| |X| |X| |X| * Resolucién conjunta_DG de Gestién y | e Ciudadania
[0 o Vigilancia de la Circulacion y la DG
\';<'- Inf L lizad Calidad y Atencion al Ciudadano sobre
04 n glr.mac.'f’“ pc?rsongrlégTaRA . |X| |X| atencion al ciudadano en relacion con el
|u_) publicacion edictos DG GESTION servicio de multas de circulacion a través
L ] ] y VIGILANCIA de Linea Madrid (19 de diciembre de 2013)
% Consulta de sanciones de trafico y CIRCULAC. &22 |Z| |Z|
) Pago con Tarjeta (en su caso)
Z
< .
&3 | Pago con Tarjeta™ |X| |X| |X|

% Limpieza de calles, recogida basuras, recogida vehiculos abandonados, contenedores de residuos, papeleras, recogida de muebles, etc.

20 Roedores, insectos, etc.

21 Incidencias en seméaforos y sefiales de circulacion.

22 Con Certificado Digital.

23 pago directo de la sancién cuando el ciudadano conoce los datos de pago.
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CLENTE ~~ CANALES | PARTICIPACION DE LINEA MADRID ,
SERVICIOS GESTIONES INTERNO GRUPOS DE INTERES
WEB 010 | OAC ‘ u REGULADA EN....
L Resolucion conjunta de la DG de CIUDADANIA:
< Informacion general |X| lX' |X| lX' Mayores y Atencién social y de la Personas mayores y
S DG de Calidad y Atenqién al personas con
% z Alta de solicitudes D.G. MAYORES |Z| |X| C_|udadano sobre atencion al discapacidad.
[y Y ATENCION ciudadano en relacion con la
oQ SOCIAL solicitud de teleasistencia
0 a < | Recepcion de solicitudes de = domiciliaria para mayores a| ORGANISMOS
E N H Teleasistencia (Registro) través de Linea Madrid, de 2 de RELACIONADOS: D.G.
s ,"'_J - ) diciembre de 2011 De igualdad de
<5 InformaC|on.Eersgnallzada |X| |X| oportunidades®*
s o sobre la notificacion
®
> S
@ = Informacién general |Z| |X| |Z| Resolucién conjunta de la DG de CIUDADANIA: Padres y
Z S 0 Familia, Infancia, Voluntariado, madres y sus
8 ) |9 Educacion y Juventud y de la DG asociaciones.
m 5 |X| |X| de Calidad vy Atencién al ORGANISMOS
0 = Informacion personalizada DG. FAMILIA, Ciudadano sobre atencién al _
2 INFANCIA, ciudadano en relacién con el RELACIONADOS: D.G.
a EDUCACION Y programa ‘“centros abiertos en De igualdad de
x N JUVENTUD inglés” a través de Linea Madrid, oportunidades
% Alta de solicitud |Z| |X| de 8 de febrero de 2013
@)
Impresion del abonaré |X| |X|

24 Competencias en materia de discapacidad.

25 Competencias en materia de conciliacién de la vida familiar y laboral.
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CLIENTE e — PARTICIPACION DE LINEA MADRID .
SERVICIOS GESTIONES GRUPOS DE INTERES
INTERNO REGULADA EN....
a Resolucidon _conjunta de la DG de CIUDADANIA:
> = o Mayores y Atencién social y de la DG Personas mayores.
0 N o [a] de Calidad y Atencién al Ciudadano
= < g ) D.G. MAYORES < sobre atenci6on al ciudadano en ORGANISMOS -
Sl==0 <X | (ENIMPLANTACION) Y ATENCION < relacion  con  la tarjeta RELACIONADOS:
= oS SOCIAL madridmayor.es a través de Linea Distritos.
g =9 2 Madrid, de 12 de abril de 2013
— <
|_
Recepcién de Sugerencia o |X| |X| N e Decreto de Alcaldia de 17 de enero | ¢ CIUDADANIA
x Reclamacion OFICINA SUG. y — de 2005 sobre Atencién al Ciudadano
= RECL. Y ATN. al en el Ayuntamiento de Madrid (arts.
Informacion personalizada CONTRIBUY. |Z| |Z| ] 6.7y 28.1).
del estado de tramitacion AN

' Los grupos de interés estan definidos en el Documento “Lineas Estratégicas de Linea Madrid 2011-2015”

" En todos los casos se considera que las personas de LM, el cliente interno identificado en la columna correspondiente, el 1AM, la empresa
adjudicataria del contrato de apoyo a la atencion telefénica y presencial de Linea Madrid 2012-2016 (FERROSER) y el sector atencion al
ciudadano forman parte de los grupos de interés del servicio.
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