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Grupos de Mejora - “Grupos de Interés”

El Objetivo del grupo era:

Mejorar el tratamiento de los grupos de
interés de Linea Madrid.




Grupos de Mejora - “Grupos de Interés”
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de calidad y un programa amplio
de actividades y servicios
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Avanzar en una organizaci
publica guiada por la eficacia, la
eficiencia, |a calidad y la

rencia
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{Qué hicimos estos meses?




Trabajar mucho y con entusiz'
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Qué hicimos estos meses: assespn 2
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* Se identificaron los grupos de interés para Linea Madrid \

e Se desarrollé el contenido de las relaciones de los directivos con los grupos

de interés de la organizacion.
e El Plan de Accion sobre grupos de interés de Linea Madrid.

e Los Mecanismos de evaluacion y revisidn de relaciones de directivos con

grupos de interés para la mejora de los servicios.

* Los Mecanismos de captaciéon de opinidn de grupos de interés.

e Se revisaron y modificaron los estudios de satisfaccién y otras técnicas.
e Clarificar la denominacién que hace Linea Madrid de “aliado». En particular,

definir “Aliado”, “Alianza” y valores asociados a la relacién para LM
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EXCELENCIA 5007
EUROPEA  EFOM

Se identificé a los Grupos de Interés para
Linea Madrid.

“Personas o colectivos que se ven afectados directa o indirectamente
por la actividad de Linea Madrid”

Objetivo (“para quién”):

1. Ciudadania: Los ciudadanos residentes o relacionados con el municipio de Madrid,
tanto tomados en conjunto como considerados de manera agrupada en segmentos
especificos, (Lista de 17 segmentos):

» Eje: Personas mayores (edad) y su entorno familiar, Mujeres (genero), Personas con
discapacidad y su entorno familiar

2. Clientes internos de Linea Madrid: incluyendo aquellos o6rganos directivos,
organismos publicos o unidades administrativas por cuya cuenta se prestan los
servicios a la ciudadania.

3. Organismos relacionados: Organos y organismos con competencias relacionadas

con los servicios de LM.

Ly s



¥

Lineamadrid (

. e )

-+

X

EXCELENCIA 5007
EUROPEA  EFOM

Se identificé a los Grupos de Interés para

Linea Madrid.

Colaboradores (“con quién”):

4. Proveedores internos y externos de Linea Madrid. En el segundo apartado,
especialmente la empresa adjudicataria del contrato de apoyo a la atencion
telefénica y presencial de Linea Madrid 2012-2016.

5. Personas que forman o han formado parte de Linea Madrid: empleados
publicos del Ayuntamiento de Madrid que prestan sus servicios bajo las
instrucciones de la Subdireccion General de Atencion al Ciudadano, sea
mediante dependencia organica o funcional.

6. Sector “Atencidén al Ciudadano”: otras organizaciones, usualmente publicas,
interesadas en el proyecto Linea Madrid (servicios 010 de otros Ayuntamientos
0 012 de Comunidades Auténomas, servicios de atencion telefénica o presencial
de otras Administraciones Publicas nacionales o extranjeras, estudiosos de la
atencion al ciudadano, etc...).
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EXCELENCIA 5007
EUROPEA  EFOM

Estrategias de Linea Madrid 2011-2015

Linea Madrid desarrolla su actividad en el marco del eje_estratégica
“Ciudad bien_gobernada”, para hacer realidad los siguientes
objetivos estrategicos:

e “Consolidar una relacién con el ciudadano accesible y proactiva”.

“Avanzar en una organizacion publica guiada por la eficacia, la
eficiencia, la calidad y la transparencia.”
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Planificacion Estratégica
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Proceso 1: Planificacion Estratégica
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A través del proceso se llevan a cabo las
actuaciones para definir y desplegar la
planificacién estratégica de Linea Madrid
como un modelo de gestidon que ponga en
el centro de atencion a la ciudadania,
prestandole unos servicios de calidad,
facilitdndole la tramitacion de los asuntos
de su interés a través de una atencion
multicanal (presencial, telefénica, web
municipal y redes sociales electronicas)
con idénticos niveles de calidad y de facil
accesibilidad, eliminando barreras para las
personas con discapacidad, ofreciendo
atencion presencial en todos los distritos,
diversificando los idiomas y ampliando los

horarios, todo ello teniendo en

cuenta las necesidades Y,

expectativas de los qrupos de

interés relacionados.
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Nuestra propuesta para el futuro:

-+

Reunidon de andlisis anual para revision de las relaciones de directivos
con los grupos de interés.

Medicion de reputacion en redes sociales.

Inicio de proceso de andlisis de opiniones 0 comentarios en nuevo
asistente virtual de Linea Madrid en Internet.

Incluir en el modelo integrado de evaluacion nuevas encuestas de
opinion sobre LM a «proveedores internos y externos» y «sector
atencion al ciudadano»

Lanzamiento de pagina o grupo en Facebook u otras redes (por ej.
«Novagob»), con control de acceso (liderariamos e invitariamos
nosotros), para buscar sinergia con otras organizaciones del “gremio
de la atencion al ciudadano (Ayuntamiento de Barcelona, Ayto de
Sevilla, CM, etc.): noticias, colaboraciones, intercambio de ideas vy
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.... Y como nos dio tiempo, inicic

las encuestas.

Algunos resultados
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Cuestionarios

11 Conozco Linea Madrid (LM), sus canales,
o servicios y procedimientos.
Me es facil ponerme en contacto con los

A2 responsables de LM.

LM comunica adecuadamente la
13. informacién sobre sus canales, servicios,
resultados y procedimientos.

La informacién que he recibido de LM me

1.4. ha ayudado a mejorar nuestro propio
servicio de atencién al ciudadano/cliente.

Creo que LM aprende de nosotros y aplica

&

48, nuestras “buenas practicas”.
LM es eficaz y eficiente, y esta bien
2 y
liderada.
LM es profesional y cuenta con la
2.2, participacion y el compromiso de sus
trabajadores.
LM es socialmente responsable y piensa
23, en las personas con discapacidad u otras
dificultades.
24 LM es respetuosa, receptiva y
- transparente.
2.5, LM es innovadora.
0 1 2 3 4
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1.14.

1.15.

EXCELENCIA
EUROPEA

Informacién general a través de www.madrid.es, el
teléfono 010 o las Oficinas LM.

Servicios relacionados con el padrén municipal de
habitantes

Tarjeta azul de transportes

Obtencion de firma electrénica
Servicios tributarios (duplicados de documentos de
pago, pago con tarjeta de crédito, domiciliacion, etc...)

Avisos sobre incidencias (pavimentos, alumbrado,
mobiliario urbano, medio ambiente, control de plagas,
etc...)

Concertacion de cita previa

Servicios relacionados con la Oficina Municipal de
Informacién al Consumidor

Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)

Registro de escritos

Informacién general y entrega de impresos.

Sugerencias y Reclamaciones

Informacién urbanistica y asesoramiento al ciudadano
en la solicitud de licencias urbanisticas

Teleasistencia, tarjeta “madridmayor.es” y otros
servicios para mayores

Cambio de domicilio en permisos de conduccién y
circulacion (comunicacion a la DG de Trafico)
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Valoracion (0-10) Desv. Tiptea

Satisfaccion general con Linea Madrid 9 0,65
Me han explicado bien qué es Lineamadrid,
qué canales de atencion al ciudadano tiene 9,5 0,65
y como funciona
Los responsables de LM nos explican los
objetivos a alcanzar en cada servicio en el 9,2 0,97
gue colaboramos
Es facil ponerse en contacto con los

P , . 9,5 0,65
responsables de Lineamadrid
Recibo la informacién adecuada (por
ejemplo, estadisticas de servicio) sobre los 8 2 1.79
servicios en los cuales participamos como ’ ’
colaboradores.
LM responde con rapidez a las cuestiones 89 1.07

gue le planteamos.
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EXCELENCIA 500°
EUROPEA  Ff(M

Valoracion (0,10)

Satisfaccion general con Linea Madrid 9 0,65

LM cumple las normas, estandares o

acuerdos de prestacion de servicios 91 0.95
m establecidos con mi 6érgano directivo u ’ ’
el organismo

La colaboracion con LM como proveedor 9,2 0,93

constituye una experiencia enriquecedora.

Mayor coordinacion entre LM y el IAM.

- Mayor prevision en nuevos serviclos a
implantar. Respuesta mas rdpida a
cuestiones que surgen aqurante la
implantacion de nuevos servicios.

¢ Qué mejoraria?

Lineamadrid (



Muchas gracias por su atencion

y feliz dia de San Valentin.




