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e Informe evaluacion EFQM AEVAL 2012 e Procesos Linea Madrid

e Mapa Procesos de Linea Madrid ¢ Cuadro indicadores procesos

¢ PPT grupo mejora procesos 2011 e Cuadro de mando Linea Madrid (indicadores)
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L % : [ Eiis Frirs i | ) .i‘ Presu-
w ; g E-'I!II.H.I:I.I:F.IF-III 5 puestos
s :
m i Eﬁ b e m; —'\> Contratacién
c | T |-
E g - — ;2 Infraestructuras‘
(.U o Raparet rhm § Sy ey el e i
GC) Mod_ificacién/CoIaboraciér_1,GM Areas Evaluacién y
\_I_ de Mejora Proceso Evaluacion y Calidad [ gesTov ] Calidad

Lineamadrid

Organtacite scrednads con e

Selio de Excelencia Buropea SO0+
! 8 por w Modelo de Gessom

AREA DE GOBIERMOD
DE ECONOMIA, HACIENDA
¥ ADMINISTRACION PUBLICA



Resultados Grupo Mejora Procesos
2013

CH

L iIneamadri

AUTOEVALUACION EFQM DE LINEA MADRID

GRUPDS DE MEJORA 2013

Plan de Trebajo del Grupo de Mejora de

GRUPO MEIORA PROCESOS
(Acta constitucién 24/05/2013)
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3. Composicién del Grupo de Mejora

D= scumrdo con ln decisifn del Comité d= Dirmccién de Iz Subdies
Gmreral d= Atrcifn sl Civdedans, ls composicén d=l Grups d= Mejors == la
siguiznts:

Responsable d=l Grupo: M3 LUISA SANTIDRIAN CORRALES

MizmErss gl Grups:

Nombra y apeiidos Puzsto da trabajo Taiétons y comeo alectrinico
Mercedes Judrer Gorzaler | Sundirecckdn  General o= | 91-430-3213 [43215)
Parsansl [SGT) prezammEmadrid a5
Sihia Halina Martinez Ferroser [teitana 010) 533-375-583
Emalnaftarrgyial com
Marta Martin Radriguaz OAC Chamartin 91-528-5535 [25595)
mgrtinrmartfmedrid, o
‘Faria ngrey Torreciias | DAC Susnte Valecas FL-5EE-T341 [E73A1)
andretolmadrid o
ME Luica Santianin Unidad de Organizackin F1-525-2870 34870
Carrales santidrioncmI@madrid =5
Solezss Mufor Mors Dapsrtsmants de Grencidn | S1-585-2247 [a22¢7)
Telathnica DUEnIERmadrid of
Har Sarsarin Smrraso Depsrtsmants oa Gesvidn | S1-535-2573 (22575
de Servicios parperanpmmMmadrid, =5
Alicla Ferndndez Gorzaly | Departamento de Gestidn | 91-230-3273 [43273)
Administrativa IIandszoaTTacn e
Concha Orivedel Campo | Departamento ce Gestidn | 91-230-3275 [43278)
Administrativa arivecCRhmadnd e

4. Actividades del Proyecto

El dmspiimgus gal Proyests s= Pard = través = un pros=ss gue inceys un
conjunle d= aclividlades gue == =numeran =n =l Cronograma d=l Anesxo I d=
= Plan d= Trabas.

5. Metodologis, procedimiento y recursos del Proyecto

5.1, Funcionamiento habitual del GM

1 GM iriciard sus sctividades = partic d= la reuribn inicial que terdrd lugar
=l diz 31 d= mays d= 2013

El GM mantendrd r=uni

Cada 7/15 diax (o= v
s jpartir d= lax B:30 horas,
=l Arexo 11

= trabajo con una periedicdad:
prefaritlemart= 2 primera horz d= Iz mafans
Sals #= Alzald 21, 7% plarts y ze anctardn =n

1.
n iz

5.2, Documentacidn

EIGM utiizard pars su trabajs bz Socumertasién siguisrts:

= Infzrme =valuacién EFQM ASVAL 2012,

* Maps 8= Proczsos de Linza Madnd,

= Pressctacifn grups d= mejors d= proc=sss 2011
» Procesos.

» Rasultadcs indicaderss presssas.

» Custirs 8= mands Lirza Madnd (indicaderss)

Coms rasultads de =y trabaje, =) GM elaborard o= documentos siguisntes:

jzrtzz d= los procmsss cperstives pars
sndizote Manual [rusve).

 actuslizacién).

# Tabls indicaderzs (revisiin ¥ actuslizacién).

» Tabls resumen el origen d= las mejoras implactadas (rusva).

» Dzcumerts com las rax rezultant=s g2l grups (rusva).

+ Cronograma parz la implartscide  d=  lax meforss  idechificadas,
indiy=nds compromiss con resporsable(s) crfinarics =n Lines Madrid o=

Ias acsior=s que cemEspandan.

6. Cronograma del Proyecto
Er =l drmxs [, 3= incloy= wn sronegrama d=l Proyechs,

L= Resporsable de Grups

M2 Luisa Santidridn Comales
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Control Plan

Lineamadrid
— Direccidn General de Calidad y Atencidn al Ciudadano
Tra ba] O-G M P LM E-E'Z-:E::ZI' GEnEAaL D ATENCION AL Cruneoung
PLAN DE TRABAJO GRUPO MEJORA PROCESOS 2013- 15 NOVIEMEBRE 2013
FFDEESDS OPERATIVOS REVISION NUEVA FICHA NUEVOS INDICADDRES REV. INDICADORES TABLA ORIGEN
LINEA MADRID PROCESOS PROCEDIMIENTO | PROCEDIMIENTOS/PRODUCTO PROCESDS MEJOBRAS
CITA PREVIA Rezlizado Rezlizado Rezlizado/ Pte Rev.
INFORMACION GENERAL Rezlizado Rezlizado finzlizacion G Areas
FADRON Rezlizado Realizado Mejora
TRIBUTOS Realizado Realizado i i . i
FIRMA ELECTRONICA Realizado Realizada e s
SER Rezlizade Rezlizado P Yimiento de P Operativos. .
COMUNICACION A Realizado Realizado Pte. acometer segin
TRAFICO : . Incluida y Unificada Coordinadora Grupo en P (semi trabzr]u del Grupo de
AVISOS Y PETICIONES Rezlizado Realizado se haido recibiendo delos Responsables de los Procesos) Mejorade Flan ¥
MULTAS Rezlizado Rezlizado Acciones de Mejora
ﬁ TELEASISTENCIA Realizado Realizado (Fuerz de Plzza)
TARJETA MADRID MAYOR Sin Implantar Sin Implantar
SyRLINEAMADRID Realizado Realizado
TARJETA AZUL Rezlizado Rezlizado
REGISTRO Realizado Realizado Rezlizado
[V =]
L PROCESOS APOYOD LiNEA REVISIOMN PROCESOS REV. INDICADORES TABLA ORIGEMN
MO COMNSTA COMO OBIETIVO
MADRID PROCESOS MEJORAS
v PERSOMNAS Realizado Incluida ¥ Unificada Rezlizado
CONTRATACION Rezlizado Coordinadora Grupo Realizado
m PRESLIPUESTOS Realizado en Proceso (segin se Realizado
INFRAESTRUCTURAS Rezlizzdo ha ido recibiendo de
GESTION INCIDENCIAS Pte.valoracion cambio los Responsables de
INFORMATICAS procedimiento los Procesos)
‘i.‘ L L L
('U PROCESO ESTRATEGICO REVISION PROCESO EVALUACION ¥ CALIDAD EMN COLABORACION CON EL GRUPO DE MEJORA DE ACCIONES DE MEJORA
LINEA MADRID Reslizado
0, :
C E' S Linearnadrid
D P T
I Re==pon=able Grupo ra 2013: M2 Lui=a Santidnidn Comales
Eineamdr:t:d‘ | - r AREA DE GOBIERNC
e S R s DE ECOMOMIA, HACIEMNDA
::;; *n‘.‘.ft;u—:fu e l MADRID . ¥ ADMINISTRACION PUBLICA
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Plan Trabajo Realizado

‘ Revisién v Modificaciéon e 18 Procesos con sus Subprocesos, 13 Proceso>

p Operativos, 4 Procesos Clave de Apoyoy 1
IOCESOS Estratégico

I e (S M aoellaitnnilisiioM| productos ofertados al Ciudadano con s
! con 35 items cada una indicadores de calidad

Revision Tabla de e - - E)
Indicadores de 33 NnClusion de indicadores de proce 1miento de

{ Realizacion de 13 Nuevas |BEESaon y definicién de 38 >
us

., producto ofertado por Lineamadrid con sus
Procesos e Inclusion de || esesgmies

Indicadores de Actualizaci6n de la tabla de Indicadores

\ Procedimiento :
—_________________________ | Ejemplo de Fichas de Origen de Mejoras
Modelo y Ejemplo de realizadas en Proceso Operativo de Cita

Ficha de Origen de las Previa
Mejoras de los Procesos Jj 3 Procesos Clave de Apoyo: Personas,

..

Presupuestos y Contratacion

L ineamadrid =3

Lineamadrid ] - ’ AREA DE GOBIERMO
Organtacitsn sredwads con ef DE ECOMOMIA, HACIENDA
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Proceso 12: Personas Subproceso 12.1: Provisién vacantes Concurso y Libre Designacién

Ejemplo de Revision y

modificacion Procesos 2013

12 PROCESO PERSONAS Versidn: Wil [ Fechas noviembrey2013
por: Eguips de mejora de Brocmsos
Rewisitn realizeda pors Subdireccién General d= Personal, Departa-

Subprocesos 12,1 Provisidn Va-
cantes 12,2 Formicdin-Gestidn

 fmvergs Cam Subprocoso 12.2: Provisién vacantos Interinos y Comision Servicio

mento de Gestién Sdministrativa y Unidad d= Gestién d= Co jmris
del Conocimiento
Aprobado por; S5 = Atencifn 2l Ciudadanc
i - —
| Actualizacibn: cada 2 afes Prixima fecha actuslizacitn: 2015
MNombre del isidn de Vacantes/ Formacidn-Gestidn del Cono- TR )
= 3 ' oA [
- 3= otro=
Ubicacitnen &l mapade process
ladanas @
nCiona- e
cifn,
= [
Documentacion nadrid
ifir =l Ciudadars, durart —
rzon =l Instifuts o Protocolosy ¢

r== tormativas 9= parisipacién
mardas ivtermas y las reguendes par ls
mz dar cumglimisrts

w Maruaizs Inzt
irtran=t muricy

w Bazes Gunars

== Piblizas. = las Adminis-
lientz Admi-

Madrid o de otras Administrack

u Flartills
= Pmmenal gz Linzs Masnd y Iz :LD n
o Unidades Administrativas Muricipsles: Organismes auténomes: Agencia Tributaria, Madrid Sa- w SOAH

lud) Empreses muricipales: BT | Extatuto e ——

Propietario partaments Gestifin Administrativs
Otros Intervinienbes:

= M=morias anuales 4

Internos 2=lfegla- | mFrolzozio ds Eerve
+  Subdi Fareznalal .
2 Corzsimizntzs =l Extado uBaz=s
Dajoy ® Plan fneal de Forme

Externos iznarias civi- misidn {

Bads parls

+  Subgirmezién General d= Personal d=l dres 0= Gobizrme 0= Scoromiz, Hadienday Administracién Fibliz ldelBelade | e servicios
+  Instituto d= Formacién y Estudios del Gobismeo Local  Protocolo de gestide
cifin General de Gestidn de Recurses Humanes. E—

Materiales:

Tributaris, EMT, Mad
Principal transformaci

Proveedor/ Unidad

#ifn Administrati-

n

Telide:

Cobertura, nombramisntc y tomad

sifn g trabas vazar

mrecto fun

= por Li
2= Atancién = Cic-

l___._____.________

s QA
= Material I"‘rn =tr

Degartamants d=
Ge=tifin Ldminiztratis

bajs par lerg i
[rembramiznts intering = Urids
s2rv

 FlanTn

persenal

ca2z 2

u Rizlacidn g2 Pusstos de Traba)s

jumnzs

u Baze= de datzs 2n hojas o
ftos Wi

Lineamadrid » B0aM
Organtacidn acreditach con of
Selio de Excelencia Buropea 500+
por s Modelo de Gewsin
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Ejemplo de Nueva Ficha

Procedimiento realizada 2013 = S —

C&Iculﬂ

7 Ou Entredes
0 DACE o

zon deating

Lineamadrid Linear vt

W totel du

ORVE/SIR

FICHA PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE Deseripeid eonereta y brtve de las sctividedes qué cmigpan el
REGISTRO DE LINEAMADRID ;:.??:f“
Registro Presenciali ——

dadans,

Versidni [vio Fecha: Nowiembre 2013
gistro BRI e e *  Sils gzcumentasifin y la instancis =z comects con
Elaborado por: Grops mejors 0= Froc=sos Actualizacitn cada 2 afos - - ¥ o zon dunting

= = = 5= r2gi zon digitalizacién =i 5= @ d=m una s=ris
Revisitn realizads por: Departamento de N . X 5= registra con digitalizaciin =i sz cumpl
Gestidn Adminstrabva Proxima fecha sctualizecion: septiembre 2015 & (5 hojas a doble car DIN &4 edazrites &

*  Examer d= l2 documertasifn pressrtads por el cic

Aprobade por: 5C de Sensifn sl Ciudadans Responsable: Departamento de Gestidn »  Unz vez registrada 2 documentacién s= complets |= anotacit
Administretiva

Denominecidn del Procedimiento: Registro

Objetive: Relacitn de Procedimientos

Documentos auxiliares
#  Guizs = instructiones publicadas =n 8YRE, relatives = 1= digitsi
cisdadanc en el Ayuntamientc de Madrid con desti
Administraciones Piblicas [ORVE/SIR)
+  Fara registro slectrfnics, Jos Decretos e |2 Delegada d=
por los gue == aprusban nusves procedimisntos de registr
+  Estagistioss mensusles de regisi.

» 3z rzmitz = Iz urided szmpsts
Registro Telem&tico (electrdnico )

= El civdadano debe buscar =n la web

mzzritzs prassciades poral
isx municipales y ctras

| prec=gimizrtz
istro =n las OACs d=

o= presarlasdcs por | Ubiescidn  en &l mapa de
dadancs de la ma procesos:

comprobar Is posibilidad de iniciar su tramitacifn pors
Registro ministracidn Péblica

Er cuys c=ss resesitard -

strénica

= Fima=

(%‘.3.5

=  Utilizar el impreso habilitade al efecto

Observationes:
';'ﬁ_;_: pars | = q Obligaciones econdmicas Plazo de la resolucitn

Registro Presencial: “Inmediatc”™ EIT|- mpomedic de atencién en cada

+ Procedimiznto gratuito 0ACs

o Madria, variard segi
¢ Tefferz0iOylawen sstes | g idadans y Gs = sz pozible 1s @
=dorae |4 presantads. I l eVO S
irmefiate” Sl tieme
=n ar la instancia habilitada en .
reimentasiin sal rma &
Solicitente: Civdadars (persons fisics o juridics), crgerismes = institucizres ol g@esumentasiin adjurts y firma slzzirin I n d I C ad O r eS
Marco Legal Producto final

Documentacién a aportar:
= Solicitudy en su caso, dm:umenhm:uénque acompaiie el ciudadano [En
250 = registro presercial =n oficines)
- Furmelectrﬁmﬁysele::mmrel prﬁcﬁdlmlenh: habilitedo al efecto (5

nal Presencial
= Original registrado digitalmente: =
ura oficing o= Linza Madnd r=oi
sitts positiz Iz digitaliz

judadanc que acude a
inal registrads (3i ha

RG-PR-01-DAP-0Z e
caso de registro telemdtion) RG-PR-D2-DAP-01 L= l=giclazifn sdezrits = proz=e= 4 [ o Copiadel Origingl reg istrado con etiqueta de registro (pas

o =l suprastz O no digitalizazién) .
=i a Canal Telemético

2 Registro Telemitico con Acuse de recibo, En =l regist
b = manera inmadiats acuse g

EDONDE SE TRAMITA? CANAL

Presencialments: Telefénicamente: Teleméticamente:
Fara tramitacifn =n l2s OAC, horariz =n Para informacién del trémits Fars tramitacife
ias labaratis pararis g= 240 i i P r d t
« 010 - — -
+ 5153288210 [para lamadas Evalusciin del Procedimienta: O u C O
. fuera del municipio) Indicadores
EIECUTANTES DEL PROCEDIMIENTD. CED) ros realizados =n OACS no digializados oon -
Tramiacibn pres=noal: z I I l a
+  Personal Extermo y Funcionario @ las Oficinas de Atencién al Ciudadanods Lines Madrid + N
Tramitacién Telemdtica: Conseguir =l mayer ol 22y
+  Elintmr=sads 2 través d= www, madrides alizadizs [vis pre =
Fara faci Btener in 2 Ttrdmit= A:);
+ 010 Personal exbemme v w, madri *

ramadrid rarmadrid

L iIneamadri

Lineamadrid
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I 5 Resultados Grupo Mejora Procesos
2013

I-Nuevas Fichas Procedimientos

FICHA PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE
INFORMACION, LINEAMADRID

Procesos Operativos de Linea Madrid i B

General
por: Grupo mejora de Procesos. i cada 2 afios
Revisién realizada por:
* Departamento de Atencién Telefonica
- Feroser
* Servido deimplantacién y Seguimiento de Servicios

bad 5G de Atencion al Ciudad, A definir
inacion del imi i6n General
Objetivo: Ubicacion en el mapa de procesos: | Relacion de Procedimientos
Recencionar,  atender
solicitudes de Gl
Informacion  General de [|[7
o los ciudadanos y facilitar !
—_— respussta en tiempo y ——
forma  segin  sus e
necesidades

Proxima fecha actualizacion: 2015

1 Informacion

L _ M codiga INF
i ad
OCESD| siss
-

Abernds P01 Crgn THA RN e

u

Bprrdade por) 47 be Mmnini# (ndmtms OORPIIRIIART 5T W AL AT Tt
DeEEreracie O P esnno. LIS Pona e CHMIONE
Stfeswa: Hxkuitn € Procedeveeian
u - PSRy e—— | LBt o o e B0 proceses
C . ‘ w
R - ita popiruss -
| Prewe @ Twmty B34 e .
g Actsd

|7; - ) .lll“,f'?zli“"“"

LR
FICHA PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE
REGISTRO DE LINEAMADRID

lvis S 2
%?m-’_
- — At aie 8
Meiaida rasiisat pie Sopa tamasds be

Registro

FICHA PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES
LINEAMADRID

Version: [via Fecha: Hoventie 2013
r PROCESO 7 SUGERENCIAS ¥ RECLAMACIONES PROCLUIMIENTO) Remo GO
- Flaborado por: Grupo mejora de Procesos izacian: cada 2 afios
e a a r Revieién realizada por: Depariamanto de Geston de S w———
= p—— Responsable: Servicio de mplantacion ¥
Aprobada por: 5G de Atencion al Ciudadano e
¥ Redamaciones
L Recepcionar
¥ Reclamaciones de los
cudadanes sobre los
servicios que presta <
Apuntamiento de Madnd,

Relacién de Procedimientos
estado dela Syt

presentada con la mayor
eficacia) eficiencia
posibie.
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6 Resultados Grupo Mejora Procesos
2013

II-Nuevas Fichas Procedimientos

ocesos Operativos Linea Madrid-Gestiones y Tramites

FICHA PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE
PADRON MUNICIPAL ACTUALIZACION DATOS
PADRONALES LINEA MADRID

w o [Wersion: Vio Fecha: noviembre 013
PROCESO 6.1 Gestiones y Tramites: Subprocesa " -
7 e R o Sestiones ¥ Tramites: St PROCEDIMIENTO: Actualizacién datos padransles
- c  — — — [ Baborade por: Grupo mejora de Procesos lizacion: cada 2 afios
a I l Revislon realizada por: Depariamento G2 Gosion 88 | oo i fech actualizaciom 2015
Aprobado por: SG de Atencion ol Ciudadano Servicio de Atencion Personalizada
ce n del én de datos padronales y censales
ro Obijetivo: Ubicacion  en el mapa de | Relacion de Procedimientos
etivas pracesos:

Actuslizar ¢l domicilio de o
residencia y los datos D

ICHA PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE
TRIBUTOS LINEA MADRID

»PR-02
_ RN — Version: [Vi.o Fecha: novi 2013 I
F PROCESO 6.6 Gestiones y Tramites: Subproceso | PROCEDIMIENTO: Domicillacion de tributos infcita
TRIBUTOS ‘municipales
r I - Elaborado por: Grupo mejora de Procesos ‘Actualizacién: cada 2 aRos
_I — ::r:rilsci\:: realizada por: Departamento de Gestion de | oo o o 2015
' = u = Aprobado por: 5G de Atencidn al Ciudadano de Atencion
rI u arla S ; R
Objetivo: Ubicacién en el mapa de Relacién de Procedimientos
g brocesas:

FICHA PROCEDIMIENTO PROCESO SER
LINEAMADRID Informacién/Gestién Distintivo SER™

Version: [vio Fecha: noviembre 2013
PROCESO 6.3 Gestiones y Tramites: Subproceso PROCEDIMIENTO: Informacion y Gestion
SER Distinbvo SER
U 4 B 4 Dor. por: Grupo mejora_de Procesos - i da 2 afios.
i nu:::: realizada por: Departamento de Gestion de S e
- Aprobado por: SG de Atencion al Ciudadano. Servicio de Atencion Personalizada
inacion del imi & & SER

Objetivo: Ubicacion en el mapa de procesos: | Relacion de Procedimientos

u u u
Distintivo SER o [ i
wimites  para  Ia :[ @ = ==~ Distintivo SER

obtenaién o renovacion i
del distintivo del Servicio if
o 1Rl r

FICHA PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE

OBTENCION FIRMA ELECTRONICA prederi
Version: [ vio Fecha: noviembre 2013 'm;:mw
PROCESO 6.4 Gestiones y Tramites: Subproceso FIRMA PROCEDIMIENTO: Obtencion de Firma \
EL -

laborado por: jora_de Procesos lizaci da 2 afios
Revision realizada por: Departamento de Gestion de i T A T e s

Responsable: Servicio de Atencion
Personalizada
Obtencién de Firma Electrénica

o por: SG de Atencian al Ciudadano
ion del imi

Ubicacién en el mapa de procesos: | Relacién de Procedimientos

, I—ﬁ-mmectrénica-ﬁﬁtencién
‘ Certificado ]

Obtencién Firma

Acreditar la identidad de
los ciudadanos para la
obtencion del Certficado
de Usuario dase 2CA con

eficacia/

eficiencia posible

Cadign FEPR02

L iIneamadri

gmcamadrit:dl = ’ AREA DE GOBIERMNO
Organcacin acreds conel
Sefio de Excelencia Europes $00+ lMADR'D. DE ECOMOMIA, HACIENDA
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7 Resultados Gru

G

L iIneamadri

po Mejora Procesos

2013

III-Nuevas Fichas Procedimientos

perativos Linea Madrid-Gestiones

Comunicacion a Trafico-
Cambio de Dom

icilio

1

Tarjeta Azul- Solicitud de .

Tarjeta Azul sin contacto

]

Trami

FICHA PROCEDIMIENT

tes

O DEL PROCESO

COMUNICACION A TRAFICO LINEAMADRID

Versian: [via

Fechai 2013

PROCESO 6 Gestiones y Tramites:
a Trafico

a Trifico

Elaborado por: Grupo mejora de Procesas

Actualizacian: cada 2 afios

Revision realizada por: Departamenta de Gestion de

ICHA PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE

Praxima fecha actualizacion: 2015

Servicio de sonahz
TARJETA AZUL LINEA MADRID e
e vis e SRR IO TS || Relacitn de Procedimientos
PROCESO 6.6 Gestiones y Tramites: Subprocese TARJETA PROCEDIMIENTO: Solictud de Tarjeta
AzuL sl
Elaborada por: Grupo mejora ée Procesos caca 2 afos. C. Trafico
Ravisién realizada por: Dapar de Gastidn de Sarvicios Préxima fecha 2015
. Responsable: Servicio de Atencian
‘Aprabada por: SG 6 Atancion 8| Ciudsdana el
el Solicitud de Tarjeta Azl sin contacta
Objetive: i Relacitn de Procedimientos
Realizar la tramitacién, Ubicacion en el mapa de Cadig CT-FIES Cadigs TSRS
ety procesos: Tramitacion Informacién/Cital
| T e L= arjets Azl I WE
astads da [ tramitacion, | p— . Tarjeta Azul OACs. B/OACs
T il

Y ofrecer infarmacin
para la obteneidn del
titulo  de  transportss

FICHA PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE

tarjota azul sin contacts
que concede el Consorclo
Ragional da Transportss,
con eficacia / eficiancia

Avisos y Peticiones- Registro,
tramitacion y seguimiento

AVISOS Y PETICION

Versian: [ vi.o

ES LINEA MADRID
Fecha: 2013

PROCESO 6.7 Gestiones y Tramites: Subproceso
AVISOS Y PETICIONES

PROCEDIMIENTO: Avisos y peticianes

Elaborado por: Grupo mejora de Procesas

Ac cada 2 afes

Revision realizada por: Depar ‘Atencion
Telefénica y Responsable 010 FERROSER

Proxima fecha actualizacion: 2015

Aprobado por: 56 ds Atencion al Clugadano

Responsable: Servica de Atencién Personalizada

Deneminacién del Pracedimiento:

FICHA PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE

MULTAS

LINEA MADRID

MULTAS

Version: V1.0
PROCESO 6.8 Gestiones y Tramites: Subpracesa

Noviembre 2013
DIMIENTO: Consults y pago
de tréfico.

Avisos y peticiones.

je | Relacién de Procedimientas

Avisas y
Peticiones

Elaborado por: Grupo mejora de Procesos

Actualizacién da 2 afios

Telafénica y Responsable 010 FERROSER

Revisién realizada por: Departamento de Atencién

Préxima fecha actualizacién: 2015

Cadigo AP-PR-OL. Codigo AP-PR-02
Tramitacién Informacién

| Multas-Consulta'y pago de
sanciones de trafico

Servicios Socjales-
Teleasistencia

por: 5G de Atencion al Ciudadana

vicio de Atencién

010/0AC/WEB 0. 'EB/OAC

Denominacién del Procedimiento:

Consulta y pago de sanciones de trafica
=

Objetivo:
},mmun ¥ cobro cen
rieta de sanciones de

tréfica Impuestas por el
Ayuntamiento de Madrid
que el ciudadano solicite
con eficacia/ eficiencia.

Lineamadrid

Organtzacion acreditach con of

por s Modelo de Gessim

Selic de Excelencia Buropes SO0+

FICHA PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE

SERVICIOS SOCIAL

ES TELEASISTENCIA

LINEA

MADRID

Version: [vio

Fecha: Noviembre 2013

PROCESO 6.9 Servicios Sociales Teleasistencia
Elaborado por: Grupo mejora de Procesos

PROCEDIMIENTO: Teleasistencia
Actualizacion: cada 2 aios

Telefonica y Responsable 010 FERROSER

Revision realizada por: Departamento de Atencion

Proxima fecha actualizacion: 2015

Servicio de Atencién

robado por: SG de Atencién al Ciudadano
e s

Objetivo: Ubicacién en el
Atander las sobctudes del

serviio  de Teleasi

ncia
domichiaria, en  particular
para mayores de 65 afos
que vivan solos, y las
consultas de los cudadanos

sobre estado de tramitacién

de las soickudes formuladas

Relacién de Procedimientos

TELEASISTENCIA
e

—_— ——
Cédigo TA-PROL Cédigo TA-PR-02

3 través de Linea Madrid

| Solicitud

10/ WEB/OAC 010/0AC

iMADmD!

AREA DE GOBIERND
DE ECOMOMIA, HACIENDA
Y ADMIMNISTRACION PUBLICA




8 Resultados Grupo Mejora Procesos
2013

jemplo de Actualizacion Tabla Indicadores

Nuevos
Indicadores
de Procesos 2013 Calidad

PROCESOS LINEA MADRID !_:'numad:id
anea i scrednads oo o

Linearmadrid INDICADORES DEL SUBPROCESO OPERATIVO DE SER Openala etk el

por su Model de Geanibn

mfeara] =

INDICADORES SER ble Proceso DEFINICION DEL ESTANDAR ESTLIDE | FESIED |4 L RESULTADO  npoyiacion  RESULTADOD

(objetiva) O 2011 2012 2013 DESVIACION

Satisface ciudadana con la gestion realizada Jefe Dpto. Coordinacidn El 803 de los clientes debe estar satisfecha con la gestidn
7 |enlas DAC [=Cartas de Servicios) OALC realizada.

(IR SRS e res_p_eeto el Responsables OAC 325 Ciudadanos atendidos por persona empleada y afio 325 1] 1}
3 |personas empleadas en las Oficinas

SatisF ion ciudadana con la inf id Jefe Dpto. Atencidn 933 de los clientes deben estar zatisfechos con el 4305 a0 i
10 |recibida por el Servicio 010 [=C.5) Telefdnica servicio recibido o e e

% reclamaciones relativas a la gestion realizada Jefe de Departamento de El % de recl jones presentadas por los ciudadanos por

por canales persomn dos de Linea Mad Gestidn de Servicios serwicio inadecuada o ineficaz ha de ser inferior al 13

INDICADOR NUEVD FICHA PROCEDIMIENTO GRUPO MEIORA PROCESOS 2013
% de Informaciones sobre el distintivo SER en Jefe Servicio Atencion El 972 de la Informacion sobre el Distintive SER deben

12 Canales Personalizados Personalizada estar resueltas en Canales Personalizados DACs010 5P
% de Tramitaciones de solicitudes gestiones . o r
Obtencignirenovacion SER resueltas segin Jefe Servicio Atencion e i Bl TEEES HES deben% 98,05 105 0,0
- 12 gmeedimienlo en DACs Personalizada e e e s an e
> ET35% de Informaciones sobre solicitudes de
' f‘ Obtencionfrenovacion SER en Canales Jefe Servicio Atencidn Obtencionfrenowacion SEF en Canales Personalizados 9703 12,8% 84,25
V 14 Personalizados OACs{010 segl’ln procedimiento FPersonalizada DACE{00 seqlin procedimiento
% de reclamaciones de SER presentadas por los El ¢ de recl. jones p das por los ciudadanos por
ciudadanos por servicio inadecuado o ineficaz en |Jefe de Departamento de servicio inadecuado o ineficaz en la gestidn realizada segin 1.0z
v 15 gestidn realizada segin 5P Gestign de Servicios SP-GChade serinferior al 2
L Afio 2011 Feriodo octidic 201
17 n® reclamaciones - relativas 3k gestibn % de reclamaciones de SER pr
. = 1@ realizada por canalkes personalizados de s dudadanes por servicke In
* de Informaciones sobre el distintivo SER en Canales e i e
: 13 Personalizades A
® de Informaciones sobre el distintivo SER en Canales 1,0% -
20 Personalizados SFGC b ]
21 n*de Tramitaciones de solicitudes gestiones SER en OACSs T . AT
n* de Tramitaciones de solicitudes gestiones SER resueltas 2 1 1,0% R
22 enOACs SFGC amdd
I* de Informaciones sobre zolicitudes de \g;.__
2% Obtencionfrenovacion SER en Canales Personalizados = B  E— 5
M® de Informaciones sobre solicitudes de fomieve) 2ot 2oz 202 E[ig‘:;:'; KES;;T;DD
24 Obtenciondrenow acion SER en Canales Personalizados SP L y N
25r Satisfacckin cludadana con la gestidn ‘con la con respecto 2 ]
26 realizada en las OAC [=Cartas de recibida por 21 Sarvice: 010 [=C.5) las personas empkadas €n las % de Informadones sobre & distintiva r %% de Tramitaclones de solichudes ]" = de reclamacknes
7 one == o o0 R R e insaecusda o mat
2% 120,00 Sl bz 100,05 s=o Sn OAcs realizada ;
29 1000 S e il = e 99.0% oo
g I e S 1532 e Sl 80:0% 1
ap | 2% 0% T o 15 ] | SEhies e
50,0% 1— SR 94,0% 912/ 27.0% BO.0% ——
O EHEHEE R =—
20,0% +— — BB,0% 50— 96.0% 4
5| B e ESTANDAR RESULTADD RESULTADO < 95.0% :: %Ji z:: —_
! 34 | E[?:.:,::,? RES;JQLI:M , 591|_|D|_1T2Auo [abjetivo) 2011 2012 E[?:q';::"o'; KES;:,LITI“DD “glunl‘l.rlnm ESTANDAR RESULTADOD RESULTADD ESTANDAR RESULTADD RESULTADD ESTANDAR RE
35 [objativa) 012 2013 [objetiva) 2012 2013 [objetiva)
\ o - . S —
I 44 M 2. EVAL CALIDAD 3 INFORMACION 4 REGISTRO 5 CPREVIA .6 GEST Y TRAM . 6.1-Padrdn 6.2-Tributos | 6.3- SER - 6.4-F Electrdnica |I| 4|

Lineamadrid
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ode E
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9 Resultados Grupo Mejora Procesos

: 2013
Ejemplo de

T | Pers S U e e

B Uam P

TAELA ABDDGIDA DATDS ﬂm!ﬂmﬂ HEMIRAS PROCESD CITA PREVIA- NOWDEBHERE 2013
=]

Nueva Ficha
de Tabla de

Origen de e

ara L Medeiadarmede me m cmsesdm Ge =

marvz T Bfa Rwa maas wwa @ o=

—n mna fala

Mejoras de [ = Rteres

e

O L Lh

Procesos

=3

annva drid

Lineamna drid

e TETT I TERE

[ ol P s Ein e T e g

[Pt Fema Cin e o P ="

TEELE SRR MRS SOLDCTTADAS-FUES LIZA DR S SEGUN CRIGEN FROCESD CITA FREVIN
ROVIBMEBAE 2013

aeEEch =LY

L e il

— ey _[]

MEJORAS
SOLICITADAS-
REALIZADAS

Lineamadrid

Lineamadrid AREA DE GOBIERND

;..’:‘JL‘«‘L:;UQ e“ s iMADRI D! DE ECOMOMIA, HACIENDA
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2 I Resultados Grupo Mejora Procesos
2013

Cita de Critico/escritor britanico- John Ruskin

o\
CALIDAD Y SERVICIO

La calidad nunca es un accidente...

O | L
-6 ...siempre es el resultado T T
«

&  deun esfuerzodela

(T

. inteligencia

\j

e - ' AREA DF GOBMEAND
e Gt § D LCONOMIA HACHENDA
o -t o ‘j IMADRlDO Y ADHINIS TRACION PUSLICA




Lineamadrid

ol

rMuchas Graclas

Grupo Mejora

Procesos 2013

FIn

| Linearmadrid
i -
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el por su Mods




