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¿¿Por quPor quéé ComunicaciComunicacióón?n?

Autoevaluación EFQM

Plan de mejora

Informe de evaluación AENOR

Certificación 400+

6 Acciones de mejora

500+

Definición e implantación 
de un procedimiento de gestión 
del plan anual de COMUNICACIÓN de Línea Madrid
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PLAN DE COMUNICACIÓN
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PLAN ESTRATÉGICO DE COMUNICACIÓN 2011-2015

1. Introducción
2. Diagnóstico inicial
3. Objetivos
4. Líneas estratégicas de acción
5. Contenidos
6. Públicos objetivo
7. Emisores
8. Formatos, soportes y canales
9. Recursos
10. Evaluación del plan
11. Cronograma
12. Créditos

• Anexo I: Indicadores
• Anexo II. Ejemplos notas de prensa
• Anexo III: Glosario
• Anexo IV: Tríptico informativo pago 

voluntario tributos
• Anexo V: Ejemplo comunicación 

nuevo tema en www.madrid.es
• Anexo VI: Ejemplo comunicación 

convocatoria jornada
• Anexo VII: Ejemplo aparición en 

medios de comunicación
• Anexo VIII: Manual de Identidad 

Corporativa
• Anexo IX: Intranet municipal “Ayre”. 

Canal Atención al Ciudadano



No resultados de indicadores relevantes “eficacia comunicación”

No evidencia de evaluación eficacia comunicación a grupos interés

Discontinuidad en participación e impulso de equipos de mejora por líderes

No plan comunicación interno

No definidas relaciones de Unidad de Gestión del Conocimiento 

con Comisión General Formación e Instituto Formación y Estudios

No evidencia de metodología para fomentar y apoyar participación 

en actividades mejora

En 2009 satisfacción de usuario de Web inferior a Ayto. Barcelona y CM

Grupo de Mejora COMUNICACIÓN

Áreas de mejora en COMUNICACIÓN. Informe AENOR

diagnóstico inicial



…convertirse en la organización pública líder en
materia de atención al ciudadano multipropósito en el 

ámbito nacional, 
reconocida por sus usuarios y las organizaciones 

públicas con las que colabora, 
y formada por personas satisfechas y 

comprometidas con sus valores.

LA VISIÓN DE LÍNEA MADRID ES…

…convertirse en la organización pública líder en
materia de atención al ciudadano multipropósito en el 

ámbito nacional, 
reconocida por sus usuarios y las organizaciones 

públicas con las que colabora, 
y formada por personas satisfechas y 

comprometidas con sus valores.
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OBJETIVOS estratégicos

Fomentar el conocimiento de Línea Madrid y sus características 
(especialmente su carácter multicanal), 
así como su identificación con el Ayuntamiento de Madrid

1

Promover la utilización racional y eficiente de los canales y servicios 
de Línea Madrid

3

Incrementar la satisfacción y el compromiso de las personas
que forman Línea Madrid, favoreciendo 
su participación y sentido de pertenencia

4

2
Promover una valoración positiva de Línea Madrid, como 
organización pública líder en materia de atención multipropósito 
a la ciudadanía en el ámbito nacional



Grupo de Mejora COMUNICACIÓN INDICADORES estratégicosINDICADORES estratégicos
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LÍNEAS DE ACCIÓN estratégicasLÍNEAS DE ACCIÓN estratégicas

Promover la identificación de Línea Madrid a través de 
comunicaciones realizadas por terceros

Proactividad y personalización en las comunicaciones con 
todos los públicos objetivo

Favorecer la accesibilidad y participación

Formalizar e implantar el proceso de gestión de comunicación

Impulsar el Canal Atención al Ciudadano de Ayre

Promover la identificación de Línea Madrid a través de 
comunicaciones realizadas por terceros

Proactividad y personalización en las comunicaciones con 
todos los públicos objetivo

Favorecer la accesibilidad y participación

Formalizar e implantar el proceso de gestión de comunicación

Impulsar el Canal Atención al Ciudadano de Ayre



•Implantación del Plan revisado

•Difusión nuevo documento Segundo trimestre 2015

•Confección nuevo documento

Revisión del Plan y nueva implantación 2015 - 2019

•Informe y propuestas de mejora

•Análisis Primer trimestre 2015

•Recogida de datos

Fase de Evaluación de resultados 2015

•Seguimiento y control (evaluación de proceso)
Plan 2014Plan 2013Plan 2012Plan 2011

•Implantación de acciones específicas

Fase de Ejecución 2011

•Difusión del documento

•Elaboración del documento

•Diseño 

•Definición de los apartados del Plan

•Constitución GM

Fase de Diseño del Plan Estratégico y del Anual

•Informe y propuestas

•Ejecución evaluación

•Diseño metodología

•Identificación

DicNovOctSepAgoJulJunMayAbrMarFeb2011

Fase de Diagnóstico

PLAN ESTRATÉGICO DE COMUNICACIÓN LÍNEA MADRID
2011 - 2015 cronograma



Grupo de Mejora COMUNICACIÓN

Identidad, estrategia y resultados clave

Servicios

Capacidades y procesos

Mensajes relacionados con las personas

Participación, formación, calidad y procesos de mejora

NIVEL NIVEL NIVEL 
ESTRATESTRATESTRATÉÉÉGICOGICOGICO

CONTENIDOS 
COMUNICACIÓN
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☺ Toda la ciudadanía 

☺ Segmentos específicos de la ciudadanía

☺ Clientes internos 

☺ Proveedores

☺ Aliados

☺ Sector Atención al Ciudadano

☺ Personas

PPÚÚBLICOBLICO
OBJETIVOOBJETIVO
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☻ Alta Dirección

☻ Servicio de Atención Personalizada

☻ Servicio de Implantación y Seguimiento de Servicios

☻ Departamento de Sugerencias y Reclamaciones

☻ Departamento de Coordinación de Oficinas Línea Madrid

☻ Departamento de Gestión de Contenidos

☻ Unidad Técnica de Coordinación

☻ Departamento de Atención Telemática

☻ Departamento de Gestión Administrativa

☻ Unidad de Gestión del Conocimiento

EMISORESEMISORES
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Interacciones personales 
Correo electrónico
Ayre
Foro, correo: sugerencias, formación
www.madrid.es/lineamadrid
Notas de prensa
Folletos, campañas y materiales promocionales de terceros
Publicaciones de terceros 
Reuniones y jornadas propias
Jornadas organizadas por otros
Visitas programadas
Vídeo
Cartelería y mensajes
Redes sociales electrónicas
SMS, MMS

FORMATOS, SOPORTES Y CANALES
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Plan Estratégico de Comunicación 2011-2015

Plan Anual de Comunicación 2011
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PLAN ANUAL DE COMUNICACIPLAN ANUAL DE COMUNICACIPLAN ANUAL DE COMUNICACIÓÓÓN N N ACCIONESACCIONESACCIONES
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