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1 Grupo de Mejora COMUNICACION

PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION 2011-2015 ?\ \

Introduccion

Diagndéstico inicial

Objetivos

Lineas estratégicas de accion
Contenidos

Publicos objetivo

Emisores

Formatos, soportes y canales
Recursos

Evaluacion del plan
Cronograma

Créditos

N Lineamadrid

Anexo |: Indicadores
Anexo Il. Ejemplos notas de prensa “x
Anexo lll: Glosario

Anexo |V: Triptico informativo pago
voluntario tributos

Anexo V: Ejemplo comunicacion
nuevo tema en www.madrid.es

Anexo VI: Ejemplo comunicacion
convocatoria jornada

Anexo VII: Ejemplo aparicion en
medios de comunicacion

Anexo VIII: Manual de Identidad
Corporativa

Anexo IX: Intranet municipal “Ayre”.
Canal Atencion al Ciudadano

.
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1 Grupo de Mejora COMUNICACION

E i i R Ton &
s olla da Excalancia Eurcpas 400
por su Modelo de Gestlé

Areas de mejora en COMUNICACION. Informe AENOIi; N

ARV

< No resultados de indicadores relevantes “eficacia comunicacion”

< No evidencia de evaluacion eficacia comunicacién a grupos interés

< Discontinuidad en participacion e impulso de equipos de mejora por lideres
< No plan comunicacion interno

< No definidas relaciones de Unidad de Gestion del Conocimiento

con Comisiéon General Formacion e Instituto Formacion y Estudios

< No evidencia de metodologia para fomentar y apoyar participacion

en actividades mejora

< En 2009 satisfaccion de usuario de Web inferior a Ayto. Barcelona y CM
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...convertirse en la organizacion publica lider en
materia de atencion al ciudadano multiproposito en el

ambito nacional,

reconocida por sus usuarios y las organizaciones
publicas con las que colabora,

y formada por personas satisfechas y
comprometidas con sus valores.

Lineamadrid

Servicio acreditade con el

Sello de Excelencia Europea 400+
por su Modelo de Gestién
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1 Grupo de Mejora COMUNICACION

OBJETIVOS estrategicos

| Lineamadrid

Fomentar el cCONOCimMiento de Linea Madrid y sus caracteristicas
(especialmente su caracter multicanal),
asi como su identificacion con el Ayuntamiento de Madrid

Promover una valoracion positivade Linea Madrid, como
organizacion publica lider en materia de atencién multipropoésito
a la ciudadania en el ambito nacional

Promover la Utilizacidn racional y eficiente de los canales y servicios

de Linea Madrid

Incrementar la satisfaccion y el compromiso de las personas
gue forman Linea Madrid, favoreciendo
Su participacion y sentido de pertenencia

Servicio acreditado con el
Sello de Excelencia Europea 400+

N por su Modelo de Gestién
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Objetio
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M |ineamadrid
| Servicio acreditade con el
'l Sello de Excelencia Europea 400+
o por su Modelo de Gestién
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1 Grupo de Mejora COMUNICACION

@00 © @

Promover la identificacion de Linea Madrid a través de
comunicaciones realizadas por terceros

Proactividad y personalizacién en las comunicaciones con
todos los publicos objetivo

Favorecer la accesibilidad y participacion
Formalizar e implantar el proceso de gestion de comunicacion

Impulsar el Canal Atencion al Ciudadano de Ayre

Lineamadrid

cio acreditado con

su Modelo de Gestién




PLAN ESTRATEGICO DE COMU

2011 - 2015

Fase de Diagnéstico

CION LINEA MADR

cronograma

g e

2011

e|dentificacion

eDisefio metodologia

eEjecucion evaluacion

eInforme y propuestas

eConstitucion GM

eDefinicion de los apartados del Plan

Feb

Mar Abr May Jun

Jul

Ago

H@C{ Nov

i

L.

Fase de Disefio del Plan Estratégico y del Anual

eDisefo

eElaboracién del documento

eDifusion del documento

Fase de Ejecucion 2011

eImplantacion de acciones especificas

eSeguimiento y control (evaluacion de proceso)

Plan 2011 Plan 2012

Plan 2013

Plan 2014

Fase de Evaluaciéon de resultados 2015

eRecogida de datos

eAnalisis

eInforme y propuestas de mejora

Primer trimestre 2015

evision del Plan y nueva implantacion 2015 -

2019

eConfeccién nuevo documento

e Tiadr 1d -
plantacion.del Rlan,revisado

Segundo trimestre 2015

woello de Excelencia k Dea UL+




NIAVASIS

ESTRATEGICO
CONTENIDOS
COMUNICACION
@ Identidad, estrategia y resultados clave .
@ Servicios

©) Capacidades y procesos

@ Mensajes relacionados con las personas

® Participacion, formacion, calidad y procesos de mejora r

! Lineamadrid
Servicio acreditado con el
Sello de Excelencia Europea 400+
por su Modelo de Gestién
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! Lineamadrid
@ Servicio acreditado con el
Sello de Excelencia Europea 400+
por su Modelo de Gestién

Toda la ciudadania
Segmentos especificos de la ciudadania
Clientes internos
Proveedores

Aliados

Sector Atencion al Ciudadano

Personas

PUBLICO
OBJETIVO




Alta Direccion

Servicio de Atencion Personalizada

Servicio de Implantacion y Seguimiento de Servicios
Departamento de Sugerencias y Reclamaciones
Departamento de Coordinacion de Oficinas Linea Madrid
Departamento de Gestion de Contenidos

Unidad Técnica de Coordinaciéon

Departamento de Atencion Telematica

Departamento de Gestion Administrativa

Unidad de Gestion del Conocimiento

EMISORES

‘

Lineamadrid

Servicio acreditado con el

Sello de Excelencia Europea 400+
por su Modelo de Gestién



FORMATOS, SOPORTES Y CANALES

Interacciones personales

Correo electronico

Ayre

Foro, correo: sugerencias, formacion
www.madrid.es/lineamadrid

Notas de prensa

Folletos, camparfas y materiales promocionales de terceros
Publicaciones de terceros

Reuniones y jornadas propias
Jornadas organizadas por otros
Visitas programadas

Video

Carteleriay mensajes

Redes sociales electronicas

SMS, MMS

QOO OOOOLOLOLOLOLOOLOLOLOLOO

M |ineamadrid
| Servicio acreditade con el
'l Sello de Excelencia Europea 400+
o por su Modelo de Gestién
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Servicio acreditade con el

Sello de Excelencia Europea 400+
FESles por su Modelo de Gestién




Plan Estratégico de Comunicacion 2011-2015

| Lineamadrid

B Servicio acreditade con el
Sello de Excelencia Europea 400+
por su Modelo de Gestién
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1 Grupo de Mejora COMUNICACION

51 AN AMUAL DE covuMieAcion ACCIONES

Linea estratégica 1: Promover la identificacion de Linea Madrid a través de las comunicaciones realizadas por terceros, y en particular
por otros servicios municipales.

- o Piiblico Formatos, canales y .

Ohjetivos Emisor/Responsable e tes Referencias Impacto/Esfuerzo
Revisar formatos (folletos, cartas, www.madrid.es,
correns, publicacion Web, etc.) en los Departamento de folletos, campafias vy Mediojmedio:
que esté implicado Linea Madrid, para | Conocimiznto par . Ciudadania materiales T T
o T P Gestion de Contenidos _ . . programar
introducir marca y referencias promocionales
multicanal realizados por terceros
Publicar video sobre Linea Madrid en Subdireccion General de . . . , . .
Youtube Todos Atencion al Ciudadano Ciudadania Videa Meadio/bajo: realizar
Publicar En_tr_'ada .snh!'e Linea Madrid Todos Depar_'t:a mento d,E. Ciudadania Texto/web Medio/bajo: realizar
en www.wikipedia.org Atencion Telematica
Enviar notas de prensa a Direccidn Direccidn Genaral de
:i.?gfr:wa;ndd?:h;:d:;i:;agzzn:glcu‘?;;n Todos Calidad v Atencidn al Ciudadania Motas de prensa Medio/bajo: realizar
Madrid para su difusion en medios Ciudadano

Lineamadrid
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Linea estratégica 2: proactividad y personalizacion en las comunicaciones con todas las categorias de publico objetivo y especialmente
con la ciudadania, en particular con quienes reciben servicios de Linea Madrid.

Formatos,

ensefanza secundaria a oficinas de
Linea Madrid, a través del programa
municipal "Madrid, un libro abierto”

Conocimiento
Valoracion

Unidad de Gestion del
Conocimiento

(estudiantes de
secundaria)

Visita a OACs

Emisor/Responsable Publico objetivo canales y s Referencias Impacto/Esfuerzo
Publicacidn en papel Publicacién
=n OAC sobre los
Difundir la publicacién sobre los Subdireccion General de Publicacion en ;Hm din: de
estudios de satisfaccion de Linea Todos P Todos formato electrdnico . Medio/Bajo: realizar
.. Atencion al Cudadano ) satisfaccidn de
Madrid 2002-2011 en www.madrid.es
lectronico y LM 2002-2011
COImen e de Quota
Ayre
Promover la visita de alumnos de . .
Ciudadania

Medio/Medio: realizar

Promover nuevos contenidos en
www.madrid.es/lineamadrid

gestiones

Uso =ficiente

Atencion al Cudadano

www.madrid.es
Mensajes por correo
electrdnico a
ciuvdadanos usuarios
de cita previa

incluyendo difusidn de las actividades . Ciudadania B )

_ . “ - Conocimiento | Departamento de c C iy www.madrid.es/linea . L
de cara al ciudadano: "Madrid un L . . Sector "Atencion al " Medio/Bajo: realizar
P Valoracion Gestion de Contenidos ) J. madrid
libro abierto®, algunos procesos, Ciudadano
mavor énfasis cuando se lanzan
senvicios nusvos, v similares

Cartel informativo en

OAC

Mensaje grabado en

010
lerE.r:er_—www.r.nadn.d.e_s coma Conocimiento | Subdireccidn Gensral de | . . H?DEJE en pagina de L
alternativa para la realizacion de Ciudadania inicio de Alto/Bajo: realizal

Lineamadrid




Recordar a las Unidades Gestoras
Descentralizadas la necesidad de
darse a conocer y recopilar
informacidn de sus propios servicios

Uso eficiente
Conocimiento

Emisor/Responsable

Cepartamento de
Coordinacidn Web

Publico objetivo

Unidades Gestoras
Descentralizadas

Formatos,
canales y soportes

Corren electrdnico
Jornada de de
Unidades Gestoras de
Contenidos Web

Referencias

Impacto/Esfuerzo

Medio/Bajo: realizar

Promocionar la domiciliacion de TRU

Conocimiento

Servicio de implantacidn

Corren electrdnico a
persanas que tienen

Evaluacion de
campafias de

a traves de www.madrid.e= Uso ficiente resriti;;i.l;r:nento de Ciudadania domiciiada I pero. | pago wolnitaric Medio/Bajo: realizar

i ) no TRU de tributos

Servicio de Aviso oral en 010
Incluir &l aviso: "Por favor, recuerde ;rn lantacion Ciudadanos Aviso oral e impreso
anular su cita si no le es posible Uso eficiente ca puimientn d?-e — i en OAC Medio/Bajo: realizar
acudir”, en cada citacién —=quim N Aviso en

Servicios )

wwiw . madrid.es

Confirmar la cita por correo Uso eficiente | TAM Ciudadanos Corren electrdnico alto/Medio:
electrinico o SMS usuarios SMS Realizar

Lineamadrid




Linea estratégica 3: favorecer la accesibilidad y participacion de todos los segmentos de publico objetivo en la gestion de Linea Madrid.

Emisor/Responsable

Pilblico objetivo

Formatos, canales y

Referencias

Impacto/Esfuerzo

Comunicar los resultados anuales

Conocimiento

soportes
Nota de prensa en
medios

destacados de Linea Madrid Valoracidn Subdireccion General Todos comunicacion, Alto/Bajo: realizar

Personas www.madrid.es

y Ayre
. Jornada
L'-:\E:an?v'ldaa d?; :utiff;iﬁ!:z f'.adle el | Todos Di|'ec§iF'|n GE-r_|er'aI de Calidad v | Personal _I:Iel _ Byre . Alto/&o:
Ayuntamiento de Madrid Atencion al Ciudadano Ayuntamiento de Madrid | Correo elecirdnico programar
Implantar programa de visitas
cruzadas de clientes internos de
Linea Madrid y responsables de Conocimiento | Unidad de Gestion del Clientes intermnos Visitas Medio/Medio:
otros servicios municipales de Valoracidn Conocimiento “ - o programar
atencion al ciudadano a Oficinas y
plataforma 010
Provesedores intemos

I Jomada de Unidades Gestoras EDF?E'WEHW Direccion General de Calidad v [unldadens gestoras web) y Jornada to/Ako: realizar
de Contenidos Web aloracion Atencidn al Ciudadano personas (Departamento Ayre AltofAlto: realizar

Personas Gestion de Contenidos v

canal www.madrid.es)

R Direccion General de Calidad v Personas (responsables Jornada ?;?:1:;;?: )

IV Jomada Técnica Linea Madrid Valoracion . ) Linea Madrid) y Ahiados . ) . Altof&ka: realizar
Atencidn al Ciudadano Ayre calidad de Linea
Personas (UTE) Madrid 2011

Lineamadrid




Formatos, canales y

Lineamadrid

Objetivos Emisor/Responsable Publico objetivo soportes Referencias Impacto/Esfuerzo
Aviso en la pagina
. o o Urnidad de gestidn del de inicio de Ayre Plan anual de
Promocionar la participacion en I Destacado en &l o s
. . ] conocimiento . Formacion y Medio/Bajo:
buzdn de sugerencias y foro de Personas . Personas Canal de Atencicn . . T
. N Departamento de Registro y Calidad de Linea | realizar
Linea Madrid . o al Cludadano B
Régimen Juridica - . Madrid 2011
Correo electrdnico
. semestral
Trasladar la felicitacion de los Delegado de Area de Hacienda s
) , T Carta Medio/Bajo:
ciudadanos a las personas de Linea | Personas y Administracion Publica Personas Correo electrénica ealizar
Madrid Departamento de SYR
Expresar el reconocimiento por los Valoracidn Verbal Misign, vision y
responsables  directos a  cada Personas Responsable directo Personas Correo electrdnico | valores de Linea | Alo/Bajo: realizar
Ealﬁcieaci{':-n ¥ me]'l:ura } Foro Madrid




Linea estratégica 4: formalizar e implantar el proceso de gestion de comunicacion en Linea Madrid (plan estratégico, planes anuales,
definicion de procesos, asignacion de responsabilidades, registros, evaluacion y mejora continua).

Formatos, canales y

. Referencias

Publico objetivo

Emisor/Responsable

Elaborar el plan estratégico

Grupo de mejora EFQM

Auditoria EFQM Linea
Madrid realizada por

Lineamadrid

Subdireccion General

de comunicacion de Linea Todos comunicacion Todos Todos AENOR. septiembre Altofalto: realizar
Madrid 2011-2015 Subdireccion General 2010 r S€P
Elaborar el plan anual de Grupo de mejora EFQM AudVF.on:a E'.:QM Une.a
L . i Madrid realizada por o
comunicacion de Linea Todos comunicacion Todos Todas . , Alto/Alo: realizal
. T , AENOR, septiembre
Madrid 2011 Subdireccion General 2010
Recopilar .ncftumas. difundidas Conocimisnto Grupo de mejora EFQM
en cualquier medio Valoracid I Todos Todos AltofBajo: realizar
relacionadas con Linea aboracion comunicacidn | odos os o/Bajo: realizar
. Personas Subdireccion General
Madrid
Revisar y normalizar ) Grupo FIE mEr EFQM Manual de Identidad R
. Uso eficiente comunicacion Todos Todos R Alto/Medio: realizar
formatos de comunicacion corporativa
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Linea estratégica 5: impulsar el canal "Ayre / Atencion al Ciudadano” como herramienta fundamental de comunicacion interna.

Formatos, canales y

Emisor/Responsahle Publico objetivo e Referencias Impacto/Esfuerzo
Renovar por completo el Subdireccion General de ETLEZT;;E intards
canal "Atencidn al Todos Atencion al Ciudadano int p _ - Avr Alto/Alto: realizar
Ciudadano” de Ayre, odos Departamento de Registro y Intel m-; - yre ofAlto: realiza
usabilidad, participacidn Régimen Juridico !:'rtw.ee ores

internos
Elaborar procedimiento ETLE;]T;E interds
ara promover la ! Departamento de Registro . - , .

Eublicpacic':-n de contenidos Personas Ré;imen Juridico = ! ::,ntem':'j e Ayre Alto/Medio: realizar
oo
Incluir el canal "Atencicn
al Ciudadano” de Ayre ) -
entre I_o; -f:clnteninl:lc::ls del Personas ﬁll_lduajn;ii:rﬁzutmn del Personas Ayre Medio/Bajo: realizar
curso inicial de Linea
Madrid
Publicar sistematicaments
en Ayre, canal "Atencion
: : C_mrilladanu:u", coma Personas Depa |'tam-enEo-_dE Registro y Personas Ayre Medio/Bajo: realizar
aviso”, la convocatoria Régimen Juridico
de plazas en Linea Madrid
v sU resolucidn
Promover &l cambio de la
"pagina de inicio” del
navegador de todas las Uso eficients Subdireccion General de p ‘_ Ayt Bajo/Bajo: realizar
personas de Linea Madrid | Personas Atencion al Ciudadano ersanas vre aJo/Ba): Tealizar
al canal "Atencion al
Ciudadano” de Avyre

Lineamadrid
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