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1. Informacioén Clave.
1.1 Hechos y datos
La atencion a la ciudadania en el Ayuntamiento de Madrid se presta a través de la atencion multicanal de Linea Madrid (aunque existen otras vias
municipales). Los tres canales de LM son: Atencion Presencial, con 26 Oficinas de Atencién a la Ciudadania (en adelante OAC), Atencion Telefénica,
a través del teléfono 010 y 900 111 065 de atencién preferente a mayores de 65, y Atencion Telematica por Chat online, Asistente Virtual (Chat Bot)
lineamadrid (en www.madrid.es), @lineamadrid en X (antes Twitter) y Facebook. En la atencién ciudadana también se utiliza el correo electrénico, SMS
y aplicaciones moviles. LM dirige y coordina el portal institucional www.madrid.es. El modelo de atencion a la ciudadania aboga por proporcionar unos
servicios homogéneos y de calidad, con independencia del canal utilizado.
La Mision de Linea Madrid es proporcionar a la ciudadania informacién util y actualizada, servicios, tramites y gestiones, de manera sencilla, eficiente,
coherente, receptiva, proactiva y accesible, persiguiendo la maxima satisfaccion de las personas -3 - o
usuarias, de los organismos titulares de los servicios, y del personal que interviene en su prestacion. T OAC \ 010 en linea @lineamadrid n
La Visidon es convertirse en una organizacién publica lider en materia de atencion ciudadana
multipropdsito y multicanal en el ambito nacional, reconocida por quienes acceden a sus servicios y las organizaciones con las que colabora, y formada
por personas satisfechas y comprometidas con sus valores.
Sus valores son:

- Eficacia, dando respuesta a las demandas de la ciudadania y de los 6rganos titulares de los servicios.

- Eficiencia, obteniendo los mejores resultados al minimo coste posible, cuidando al maximo los recursos publicos.

- Profesionalidad, mediante la mejor cualificacion profesional de todo su personal.

- Participacion y compromiso de sus integrantes, con proactividad e implicacién en el proyecto.

- Accesibilidad de los servicios para todas las personas, especialmente aquellas que tengan algun tipo de discapacidad.

- Cercania, proximidad a la ciudadania, fomentando su participacion y escuchando sus sugerencias, necesidades y demandas.

- Respeto, fomentando las actitudes de maxima cortesia.

- Receptividad, analizando opiniones del personal y gestores de los servicios, ademas de las necesidades de la ciudadania.

- Transparencia, dando a conocer de manera cierta y clara, los recursos, procedimientos, objetivos y resultados.

- Innovacion constante, al incorporar nuevas tecnologias, nuevos servicios y nuevos procedimientos.

- Liderazgo, con el impulso y la ejemplaridad de las personas responsables de la organizacion.

- Responsabilidad social, como contribucion activa y voluntaria al mejoramiento social, econémico y ambiental.

Volumen de actividad de Linea Madrid: 2023 La misién, vision y valores se encuentra publicada en
Atenciones en Oficinas de Atencion a la Ciudadania 1.580.199 www.ma’ldrld.e.sllmeamelldrld. LM proporciona  una respugsta
_ o . 3.805.236 homogénea, independientemente del canal utilizado y tiene un firme
Atenciones telefonicas a traves del 010 o compromiso con la mejora continua basada en la utilizacion de
Visitas a la web madrid.es 24.385.506 instrumentos de gestion de Calidad.
Servicios prestados en Oficinas de Atencién a la Ciudadania 3.247.958 La ventaja competitiva de LM genera valor en beneficio de la
Servicios prestados en el 010 6.265.423 sociedad y estéa alineada con sus competencias clave. Definida por:
Servicios en canales telematicos (RRSS y Chat) 1.139.220 * Manejo de toda la informacion relevante de Madrid.

1.380.520 =  Amplitud de gestiones realizadas desde una misma unidad.
= Red informativa virtual de alto nivel tecnoldgico.

= Integracion de los canales de atencion mediante la utilizacion del mismo contenido de consulta, aplicaciones informaticas y bases de datos.

= Flexibilidad y rapida adaptacion a las necesidades de la ciudadania.

= Mejora de la eficiencia de sus servicios, asi como accesibilidad.

Servicios de cita previa
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1.2 Hitos clave histéricos y logros alcanzados

Un hito clave en el impulso hacia la calidad fue la implicacion de los maximos responsables municipales segun Decreto del Alcalde de 17.01.2005 por el

que “LM se configura como servicio integrador de la atencion presencial, telefénica y telematica, que permite a la ciudadania acercarse al Ayuntamiento.

a través de cualquiera de los diferentes canales en funcion de sus necesidades y disponibilidades”.

A partir de 2005 se inicia un cambio profundo con la introduccion sistematica de mejoras en su modelo de gestion. Entre ellas destacan:

Valor anadido en la atencién a la ciudadania:

. Se amplian los servicios y horario del Teléfono 010 (24x7).

. Se insta por decreto a las unidades del consistorio a no requerir a los ciudadanos documentos o informaciones que ya obren en poder del Ayto.

. En 2006 el horario en las OAC se extiende de 9:00 a 17:00 con traductores de inglés, francés y lengua de signos y otros idiomas segun Distritos.

. Se renueva el sitio web municipal.

. Se aprueban Cartas de Servicios (en adelante CS) de los tres canales, con compromisos que se miden y evalluan anualmente con indicadores.

. La oferta de servicios de LM a los ciudadanos se va incrementando progresivamente hasta la fecha.

. En 2008, ya con 21 OAC, se lanza un nuevo servicio de cita previa para la realizacion de los tramites mas largos.

. A mediados de 2010, LM completa su despliegue en todos los Distritos.

Mejora continua del modelo de gestion:

= En 2008, por primera vez, se aborda de modo unificado e integrado la realizacion de estudios de satisfaccién de todos los canales y servicios de LM,
aplicando el modelo SERVQUAL (expectativas vs. satisfaccion) y la comparacion de la percepcion con servicios similares de otras Administraciones
Publicas.

= En 2009 se unifican en un Unico contrato los servicios de atencion 010 y OAC. Se establecen acuerdos de nivel de servicio (ANS) de caracter cuantitativo
y cualitativo. El contrato unico permite una gestion mas agil y eficiente, asi como reforzar la atencién telefénica o presencial.

» A finales de 2009, LM realiza una autoevaluacién con el Modelo EFQM y en otofio de 2010 obtiene el sello de excelencia europea EFQM 400+.

= En 2010 se implanta una mejora muy relevante: el Plan de Accesibilidad y se sistematiza y mejora la detecciéon de necesidades y relacion con los Gl.

=En 2011 y 2012, LM impulsa la sistematica de la mejora continua y consolida su modelo de gestion.

= Se establece un proceso de gestion ambiental.

»En 2012 LM realiza una segunda autoevaluaciéon EFQM y se obtiene el sello EFQM 500+ del Club de Excelencia en Gestion.

=En 2013 se ponen en marcha 5 nuevos grupos de mejora: procesos; benchmarking; grupos de interés; proceso de mejora y gestion publica responsable.

= En noviembre de 2014 se obtiene Certificado AENOR N de Servicio para las Cartas de Servicios de los 3 Canales de Atencion (norma UNE 93200)

=En 2015 LM renueva el sello EFQM 500+ por el Club de Excelencia en la Gestion.

= En 2016 se certifican las CS de Registro y Cita previa. Se despliegan 3 acciones de mejora: RUM; Plan Social Media y gestiones por @lineamadrid.

»En 2018 LM renueva el sello EFQM 500+ (por la D.G. Gobernanza) y se decide adoptar el modelo CAF, mas adaptado a las administraciones publicas.
En 2021 se renueva el sello 500+ con el modelo CAF.

1.3 Retos y estrategia

El 23 de julio de 2020 la Junta de Gobierno aprueba el Plan Operativo de Gobierno del Ayuntamiento de Madrid para el mandato 2019-2023.
Se estructura entorno a los 5 Ejes y 28 Objetivos Estratégicos del Mapa Estratégico 2019-2023:

ONOOAPRLWN=

Madrid, ciudad de oportunidades, con 6 objetivos estratégicos
Madrid, ciudad para todas las familias, con 8 objetivos estratégicos
Madrid, ciudad sostenible, con 5 objetivos estratégicos

Madrid, ciudad abierta, culta y deportiva, con 3 objetivos estratégicos
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e Madrid, responsable, transparente y facil, con 6 objetivos estratégicos

LM se alinea con la estrategia global del Plan Estratégico del Ayuntamiento de Madrid y desarrolla su actividad central en el Eje Estratégico “Madrid,
responsable, transparente y facil que tiene 6 objetivos estratégicos.

= Profundizar en la transformacion digital del Ayuntamiento.

= Progresar en una organizacion administrativa transparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania.
= Impulsar la participacién ciudadana como elemento estratégico de mejora de los servicios publicos.

» Potenciar el desarrollo profesional de los trabajadores municipales.

= Contribuir al cumplimiento de la Agenda 2030 y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible.

= Atender las repercusiones de la COVID-19.

De ellos, los objetivos estratégicos en los que se centra Linea Madrid son:

= Progresar en una organizacion administrativa transparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania.
= Atender las repercusiones de la COVID-19.

Para cada objetivo estratégico de LM se establecen Proyectos estratégicos que son:

= “ser un referente europeo de Administracion abierta 24x7”.
*  “medidas institucionales y administrativas por la COVID19 y sus efectos”.

Los compromisos del Acuerdo de Gobierno con los que se alinean las actuaciones planificadas para alcanzar los objetivos estratégicos son:

= Pondremos en marcha un proceso de racionalizacién de los procedimientos administrativos y de simplificacién para mejorar la vida de los

madrilefios.
= Crearemos una Oficina Digital dependiente de la Alcaldia que lleve a cabo la transformacion digital del Ayuntamiento de Madrid.

Actuaciones planificadas:

OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Arganzuela Barajas Carabanchel

= Implantacion de un chatbot en www.madrid.es basado en la inteligencia artificial que podra facilitar informacién concreta
sobre determinadas materias. e 3 .

»= Implantacion de un nuevo Sistema de Cita Previa (Gestion multicanal incluida app). '

» Impulso de la simplificacion y automatizacion de los procesos de atencion en los canales de LM y en los servicios.

= Mejora del modelo de gestion de contenidos y estructura de la web institucional www.madrid.es.

= Consecucion de la accesibilidad web y de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania Linea Madrid.

= Nuevo sistema de gestion de espera en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania: informacion en tiempo real

= Ampliacion de la atencion telematica a través de los canales de Redes Sociales de Linea Madrid incorporando la : % fo
realizacion de nuevas gestiones. i '
= Apertura de un nuevo canal en la red de atencion a la ciudadania a través de mensajeria instantanea. “ ,' iﬁ

Vicslvaco Villa de Vallecas Villaverde

» Inmediata puesta a disposicion de la ciudadania de la informacion COVID-19 y las medidas puestas en marcha, a k s,
través de nuevos espacios web, el teléfono 010 y Redes Sociales: Servicio Enlaza Madrid, Madrid Salud frente al . o
Covid-19, Linea de Economia y Empleo en tiempo de alarma por coronavirus, Twitter @policiademadrid, Calidad del
Aire y Contaminacion acustica en COVID-19, Especial COVID-19 en el Portal de Transparencia, ... f’“% LT" m"g

1.4 Mercados, servicios ofrecidos y clientes
El publico destinatario consta de personas que residen en Madrid y necesitan informacion sobre la ciudad o los servicios que proporciona el
Ayuntamiento, y también incluye a personas que, no residiendo en el municipio, acceden a los servicios ocasionalmente, ademas de turistas u

organizaciones publicas o privadas.
Pagina 3 de 35



|_ I/ﬂ e a m ad I"i d Informe de Gestion 2023

LM dirige su accioén a la atencion a residentes y no residentes, en su conjunto y de manera especializada a colectivos especificos, en particular a: personas
mayores, mujeres, personas con discapacidad, personas inmigrantes, residentes de un determinado barrio o distrito, turistas y organizaciones
relacionadas, personas usuarias efectivas o potenciales de un servicio, gestores en nombre de otros, profesionales y sus colegios, asociaciones, etc.

LM presta dos tipos de Servicios: 1. Informaciony 2. Tramitacion de gestiones

» Relacionada con el Ayuntamiento (organizacién y servicios, tramites y gestiones, Dependencias, oposiciones y ofertas de empleo, normativa...)
= Sobre la ciudad de Madrid: instalaciones, infraestructuras y transportes, agenda cultural y eventos, etc.
» Sobre dependencias y oficinas de otras administraciones y sobre gestiones basicas no municipales.

e Administracién publica y Servicios Generales: o Participacion ciudadana

e Consumo: estado de expedientes de la OMIC. e Servicios Sociales

e Impuestos y tasas e Urbanismo, vivienda e infraestructuras
e Movilidad e Via publica y medio ambiente

e Padrény Censo
Caracteristicas del servicio: LM aporta el valor de evitar barreras e impedimentos y facilitar el acceso de todas las personas a los serviciosi

e Accesibilidad universal reconocida. o Horarios amplios de atencién en oficinas.
e Atencion en idiomas extranjeros. e Presentaciéon de Sugerencias y Reclamaciones sobre los servicios.
e Atencion en lengua de signos espafiola. e Servicio de cita previa.

o Servicio presencial en toda la ciudad: oficinas en todos los Distritos.

e Servicios 24 horas todos los dias del afio: 010 y web madrid.es.
La prestacion de servicios se coordina con los “colaboradores necesarios”. 6rganos directivos, organismos
publicos o unidades administrativas por cuya cuenta se prestan los servicios a la ciudadania y también las unidades
de Planificacion (Programa Operativo de Gobierno, Presupuestos, etc.).

1.5 Cadena de valor

Se desarrolla con los procesos operativos de Informacion, Cita previa y Gestiones y Tramites, que son los servicios
a la ciudadania. Las directrices se establecen en los procesos estratégicos (Planificacion Estratégica y Evaluacion
y Calidad) y el soporte lo ofrecen los procesos de apoyo (ver anexo con Mapa de Procesos).

Ciudadania / Otras Unidades Administrativas.

3
£
£
£
2
g
:

LM cuenta con un contrato de apoyo a la prestacion del servicio (actualmente NTT Data). Otros colaboradores necesarios son: DG de Planificacion de RRHH,
Escuela de Formacion (EFAM), Informatica del Ayto. Madrid (IAM), DG de Oficina Digital, Juntas de Distrito, Agencia Tributaria, SG Estadistica, unidades
gestoras descentralizadas (para publicacion de contenidos en web), entre otros (ver anexos).

1.6 Estructura de gestion y actividades directivas

La estructura organizativa de LM esta descrita en su organigrama funcional (ver anexos). LM cuenta con instalaciones acordes a sus necesidades: los servicios
centrales, ubicados en la c/ Principe de Vergara 140, desde donde se organiza y supervisa el funcionamiento de todos los canales y servicios. La atencion
telefénica se presta a través de una plataforma gestionada por la empresa adjudicataria. La atencion presencial se distribuye por todo el municipio de Madrid a
través de las 26 OAC, al menos una en cada distrito, siendo 23 OAC principales y 3 auxiliares.

Todas las oficinas cuentan con medidas de accesibilidad basicas para personas con discapacidad.
Plantilla utilizada para describir las practicas de gestion:

11.1: <Titulo del enfoque> Evidencias y Prop.
Planificar (P) - Evidencia 1
Desarrollo (D) - Evidencia 2
Controlar y Actuar (CyA) Propietario: Siglas
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2. Agentes Facilitadores

Criterio 1. Liderazgo

Introduccién

En LM consideramos lideres a las personas que realizan labores de
direccion y coordinacion y tienen un equipo de personas a su cargo. Se
incluye: Direccion General (DG), Subdirecciones Generales (SG),
Jefaturas de Servicio, de Departamento y Adjuntias, tanto en servicios
centrales como en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania (OAC).
Son 83 personas: 53 en OAC Yy 30 en servicios centrales, de una
plantilla de 395 (21%) sin contar los efectivos de la empresa adjudicataria.

Las personas que ocupan estos puestos los ejercen con responsabilidad
y cercania, respeto y confianza mutuas y siempre atentos a las personas
que tienen a su cargo. Todas las aportaciones se tienen en cuenta y se
valoran en las reuniones. El éxito de LM se base en la implicacion de su
personal, gracias al liderazgo participativo transversal en toda la
organizacion.

El Modelo organizativo y de gestion de LM basado en el liderazgo situa
la responsabilidad en las jefaturas y adjuntias de los tres canales
(presencial, telefénico y telematico) cuya actuacion e implicacion es vital.

Como parte del proceso de revision de la estrategia, se recogen las
necesidades y expectativas de los grupos de interés y se establecen las
estructuras y procesos necesarios para su despliegue.

Se priorizan los procesos trasversales sobre las funciones, orientando
todas las actividades a satisfacer a los grupos de interés, especialmente a
la ciudadania. Para estructurarlo, se ha desarrollado una gestion por
procesos plasmada en el Mapa de Procesos.

Como herramienta de apoyo a la toma de decisiones, se cuenta con un
Cuadro de Mando con los principales indicadores de gestion.

Los lideres de los diferentes canales hacen hincapié para que se recoja en
los sistemas informaticos el trabajo realizado, disponiendo asi de datos
fiables que, ademas, ayudaran en la motivacion para cumplir los
compromisos de las Cartas de Servicios.

Se profundiza en las formas de relacion entre lideres y los grupos de
interés para la mejora de procesos y servicios. En particular, se resaltan
las reuniones de evaluacion de cada servicio con los colaboradores

Informe de Gestion 2023

necesarios y proveedores internos (IAM), basadas en el analisis de los
informes de ejecucion de cada servicio que incluyen propuestas
especificas de mejora.

Los lideres tanto en los Servicios Centrales como en las Oficinas, estan
comprometidos con la mejora continua y con la innovacion, siempre
orientada a la atencién a la ciudadania. Impulsan ademas la gestion del
cambio con su participacion en los acuerdos iniciales con los colaboradores
necesarios, la revision continua de los servicios y el impulso de mejoras
basadas en la evaluacion de cada campafia.

Politicas municipales

Puolitica de transformackin digedl (Ayto. de Madrid}
Impuiso de
. nuEVes canales
1. Desamrolo dela digitaes (23)
oulturs insStucional de
LM (MWY)
PR Y Misian, Vision y Valores -
transformacion digital
de LM
Cédigo de Conducta (32,
parsonas, sockedad)
1. Gestidn del Cuadro de RRRINTEY TEREEEY
Mapa de procasos y Mando LM Calidad recogidos en CS
cuadro de mando (51) RS TTESTET (23,31, 42,52)
relaciones extamas
S 1 Coba e Medicicnes reladonadas o
Datos Abiertos. iciis catakiacen con ks G (21) Pr;'g;em
‘Y’!na‘r‘glxenm “2 direcricss de Indicadores claves Admiristrafivas
comperiamiento de gestidn (22) {Ayto. de Madrid)
Centralts Avaya,
Gestor de espera
GNSIS. RRSS
Modsio de liderazgo informadén’
Conclusionss - de LM {perzonas) > R
exvaidas de las 1. Liderazgo ético, conaarwen
encusstas da participativo y arientado a  FRRMRESRTRTeRY Protocelos {#4)
clima lsboral (33) b N - 12 e rauniones
2 Loslideres revisan  PYRSR R et R Alanzas con colaboradores
Infoeme cel senvicio / semanaiments el BquUpas y
peoductividad GAC (13,52) rendimianto de sus responsables
Squipos
Neossidades

coordinacién con
colaberadoras
necesanos (53)
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11.1 Desarrollo de la cultura institucional de Linea Madrid (Mision, Vision y Valores)

Evidencias y Prop.

(P) EI Comité de Direccion de LM definié la mision, vision y valores en 2010 recogiendo la filosofia y los principios operativos de la conducta
interna y la relacién con el exterior de las personas de LM.

(D) Los lideres en LM son referentes en el desempefio diario de sus funciones y los principales responsables de transmitir la mision, vision y
valores a través de sus comportamientos y sus decisiones. En el programa de acogida se explica la mision, vision y valores y se comunican
activamente a los Gl por diferentes vias (correo, web...). La cultura y el refuerzo del liderazgo se realiza con formacion especifica (en 2020,
curso “Conviértete en un lider’ o Coaching en 2016 y 2017). Desde 2021 es obligatorio para lideres de OAC el curso de “Habilidades de
Organizacion”.

(CyA) Mision y Vision se revisan durante el proceso de revision estratégica (Ultima revision nov. 2022) y en la encuesta de clima laboral se
pregunta sobre la transmision de valores.

o Programa de acogida

o www.madrid.es/lineamadrid

o Mision, visi6n, valores LM

o Pie de firma

o Cursos Reglados EFAM

o Curso Habilidades Organizacion
2021, 22,23

Propietario: DG

11.2 Continuacién de la transformacion digital de Linea Madrid

Evidencias y Prop.

(P) LM ha apostado por la transformacion digital y uno de sus valores es la innovacion constante con la incorporacién de nuevas tecnologias,
nuevos servicios y el procedimiento. LM es referente en la utilizacion de herramientas tecnolégicas para racionalizar y simplificar sus
procedimientos administrativos y ha convertido al Ayuntamiento de Madrid en la primera Administracién Publica en Espafia que permite
realizar tramites, a través de las redes sociales.

(D) La transformacion digital ha significado la apertura del canal Messenger, la implantacion de un chatbot basado en inteligencia artificial, y la
simplificacion y automatizacion de servicios, asi como procedimientos de atencion en la modalidad de Oficina Virtual (OVAC).

(CyA) Gracias a los equipos de mejora y a los lideres de LM se realiza la modernizacién en las gestiones (p.e. padron, cita previa, ...).

o Transformacion digital Ayto

Propietario: DG

12.1 Gestion del Cuadro de Mando Linea Madrid

Evidencias y Prop.

(P) El Cuadro de Mando (ademas del CM estratégico) esta integrado por indicadores para cada area de LM, ordenados y clasificados por los
diferentes canales y por los servicios que se prestan y aporta informacién completa y detallada del desempefio al tiempo que facilita la
anticipacion y la toma de decisiones.

(D) EI CM se alimenta y monitoriza en tiempo real en los diferentes canales. EI CRM y Bl (Business Intelligence), junto con los Sistemas de
gestion de los canales (Centralita Avaya, Gestor de espera GNSIS en las OAC, el Sistema de Redes Sociales), facilitan en conjunto el
seguimiento de los servicios y la evaluacién de los resultados.

(CyA) El control y seguimiento se realiza de manera continua por los lideres con datos de volumen, calidad y disponibilidad. Desde 2010 las
autoevaluaciones y evaluaciones externas, con el modelo EFQM y CAF, ayudan al diagnéstico y la elaboracion de planes de mejora.

Cuadros de Mando

Indicadores estratégicos
Seguimiento presupuestario
Cumplimiento compromisos CS

Propietario: DG

12.2 Comunicacion y relaciones externas

Evidencias y Prop.

(P) En LM la informacién fluye de forma circular y las decisiones se comunican en cascada con espacios donde se escuchan opiniones como
parte de un modelo de liderazgo motivador que apoya las iniciativas. Se promueve la Comunicacion Externa (publicaciones en abierto y
reutilizables y jornadas) y la Interna (con un canal propio canal de contenidos “Atencién a la Ciudadania”). Las OAC tienen una carpeta
compartida donde se realizan todas las actualizaciones de los servicios. Y también es frecuente el uso de TEAMS con diversos equipos.

(D) En 2021 se realiz6 la campafia publicitaria “Linea Madrid, la linea que nos une”. Las relaciones externas (eventos) se celebran con
regularidad; p.e. abril22 visita de la asociacion de directores de servicios publicos de los Paises Bajos y en julio de 2022 una delegacion del
Ayuntamiento de Oporto.

(CyA) Anualmente se revisan datos para las memorias. El 58,7% usuarios identifican LM con el Ayto. de Madrid.

o ServiciosLM.mp4
e Linea-Madrid-2022

o Memoria de Calidad 2022 (punto
8. Comunicacion)

¢ Campafia de publicidad

¢ Canal AYRE At. Ciudadania

¢ Equipos TEAMS, Carpeta Z

Propietario: DG

12.3 Las Cartas de Servicios establecen directrices de comportamiento

Evidencias y Prop.

(P) Las CS contemplan principios éticos y valores de buena gobernanza, normas de conducta a observar y los derechos y responsabilidades
ademas de las vias de participacién.

¢ Codigo de Conducta
e (S Cita Previa; CS OAC

Pagina 6 de 35



http://www.madrid.es/lineamadrid
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/AtencionCiudadano/QuienesSomos/EstrategiaPlanificacion/Planes/Ficheros/Misionvisionyvalores2022.pdf
https://enertic.org/wp-content/uploads/2022/09/MadridMultiCloud_Enertic2022.pdf
https://www.madrid.es/UnidadWeb/NxC/AtencionCiudadania/ActualizServiciosLineaMadrid2020.mp4
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Relacion-con-la-ciudadania/Atencion-a-la-ciudadania/Linea-Madrid-2022/?vgnextfmt=default&vgnextoid=697159b124601810VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=1325606153bcd510VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-la-Cita-Previa/?vgnextfmt=default&vgnextoid=8561431c0214b610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-las-Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania-de-Lineamadrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=6c1321149a6db610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD

|_ |/ﬂ e am ad ri d Informe de Gestion 2023

(D) EI Cadigo de conducta “ayuda a crear un entendimiento comdn de los limites dentro de una organizacion y de las normas
para interactuar con los demas grupos de interés” y “hace referencia a las normas de comportamiento”.
(CyA) Los compromisos se miden y se evaluan. Se identifican las acciones de mejora en la memoria anual de calidad y evaluacion de CS.

e CS Portales; CS 010

Propietario: DG

13.1 Liderazgo ético, participativo y orientado a la ciudadania en Linea Madrid

Evidencias y Prop.

(P) Los lideres contemplan como clave para su liderazgo los valores del ejemplo diario y lo refuerzan con su participacién en reuniones, envio
de felicitaciones y otras vias.

(D) Los principales elementos relacionados con el liderazgo son: Fomento activo de la implicacién, la creatividad y la innovacion; Liderazgo
compartido para el logro de los objetivos; Actuar como modelo de referencia reflejado en la atencién directa a la ciudadania, reuniones de
departamento y de zona; Impulso, implicacion y compromiso con la mejora continua y evaluacion de los comportamientos de los lideres
(Encuestas de Clima Laboral).

(CyA) En las autoevaluaciones se analiza el liderazgo y se mide en la enc. de clima. En el canal OAC se revisa el clima laboral en las
reuniones de equipo anuales. Los espacios abiertos de las OAC facilitan la transparencia y evitan practicas corruptas.

¢ Codigo Buenas Practicas
Administrativas Ayto. Madrid

¢ Resultados clima laboral

o Curso Habilidades Organizacion.

o Revisiones OAC

Propietario: DG

13.2 Los lideres revisan semanalmente el rendimiento de sus equipos

Evidencias y Prop.

(P) Ademas de la reunién semanal con sus equipos para comunicar novedades y organizar el trabajo, los lideres mantienen reuniones
mensuales y cuatrimestrales. Ademas, mensualmente los responsables de OAC y SSCC se rednen para coordinar y analizar el rendimiento.
(D) De 2019 a 2022 se mantuvieron reuniones en grupos de 6 a 8 OAC para analizar problematicas y escuchar.

(CyA) El informe de rendimiento de cada OAC se revisa también con el equipo. En las reuniones semanales del portal web se analizan
incidencias, comparte informacion y unifican criterios y decisiones.

o Actas de las reuniones

e Convocatorias mensuales

o Fichas e informes de revisiones
Anuales

Propietario: SAC

14.1 Alineamiento de Linea Madrid con las politicas municipales

Evidencias y Prop.

(P) LM desarrolla su estrategia alineandose con el Plan Estratégico del Ayuntamiento de Madrid, adaptando sus politicas y estrategias a las
necesidades y expectativas de los ciudadanos y otros grupos de interés.

(D) La estructura organizativa evoluciona para facilitar la implementacion de politicas. Destaca la creacién de la SG Coord. Servicios y Portal
Institucional.

(CyA) El apoyo del Ayuntamiento es evidente en el incremento presupuestario y la creacion de una Direccion General de Atencién a la
Ciudadania, reflejando un compromiso firme con la estrategia de LM y la creacién de nuevos servicios.

e Ind. y actuaciones POG

o Reuniones con colaboradores
necesarios

o Informes en AYRE.

Propietario: DG

14.2 Los lideres gestionan las relaciones con las autoridades publicas

Evidencias y Prop.

(P) La Direccion General colabora estrechamente con las Areas de Gobierno del Ayuntamiento, ofreciendo informacién detallada de los
servicios de LM y asesoramiento en atencion ciudadana. En el Programa Operativo de Gobierno estan recogidos los proyectos que hay que
ejecutar.

(D) Los lideres de LM mantienen una interaccion estratégica constante con grupos de interés, planificando, ejecutando y evaluando proyectos
conjuntos. Se fomentan innovaciones y alianzas, consolidando colaboraciones con proveedores. Ademas, se realizan reuniones con
representantes sindicales y colectivos, como CERMI, para promover la accesibilidad y mejorar el servicio.

(CyA) Se identifican oportunidades de mejora con la interaccion estratégica con proveedores y colaboradores, y se promueve la accesibilidad,

o Certificacion accesibilidad TIC
UNE 139803

e Personas-con-discapacidad

o Grupos TEAMS

Propietario: DG

14.3 Fortalecer la reputacion de Linea Madrid

Evidencias y Prop.

(P) LM trabaja activamente para proyectarse como referente en atencién a la ciudadania, a nivel nacional e internacional.

(D) Se promocionan nuevos servicios mediante la web, redes sociales y prensa, y se realizan campafias para informar proactivamente a la
ciudadania. La positiva evaluacion externa y los reconocimientos recibidos, como el premio CNIS, refuerzan su reputacion.

(CyA) Se implementan mejoras en accesibilidad y se evalla la sat. de colectivos especificos, demostrando un compromiso con la mejora.

o Estudios satisfaccion 2023

o Memorias de calidad

o Teléfono de atencion a personas
mayores

¢ \ideo servicios LM

Propietario: DG
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Calidad/Cartas-de-Servicios/Carta-de-Servicios-de-Portales-Web-del-Ayuntamiento-de-Madrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=ed6803ddedc0b610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=71fc9cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Relacion-con-la-ciudadania/Evaluacion-y-sistemas-de-calidad/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-del-Telefono-010-Linea-Madrid/?vgnextoid=21adfbaba11fc610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5e7e92ed4c7eb510VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Personas-con-discapacidad/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=0d50b7dd3f7fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextoid=0d50b7dd3f7fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Telefono-preferente-para-personas-mayores/?vgnextfmt=default&vgnextoid=a65b833054f29810VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=1ccd566813946010VgnVCM100000dc0ca8c0RCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Telefono-preferente-para-personas-mayores/?vgnextfmt=default&vgnextoid=a65b833054f29810VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=1ccd566813946010VgnVCM100000dc0ca8c0RCRD
https://www.madrid.es/UnidadWeb/NxC/AtencionCiudadania/ActualizServiciosLineaMadrid2020.mp4
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Criterio 2. Estrategia y Planificacion
Introduccién

LM se alinea con la estrategia global del Plan Estratégico municipal y, para
la Linea Estratégica del Ayuntamiento de Madrid a la que contribuye, Linea
Madrid tiene dos procesos relacionados: Planificacion Estratégica y
Evaluacion y Calidad.

Las lineas estratégicas de LM se encaminan a facilitar a la ciudadania la
realizacion de sus tramites y para ello, nos centramos en la simplificaciéon
administrativa de los procedimientos (hasta donde alcanza nuestra
competencia), la automatizacién de los procesos, el incremento de la via
telematica para reducir la presencialidad y el cuidado a personas
extranjeras, con discapacidad, asi como personas mayores, 0 con
diferentes grados de formacién (tratando de minimizar los perjuicios de la
brecha digital).

Todo ello sin descuidar el clima laboral, la formacion y otros aspectos

El Director General se reune periddicamente con el Coordinador General de
la Vicealcaldia para analizar y revisar conjuntamente informacion relacionada
con aspectos politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos (analisis PEST)
que puedan afectar a LM e identificar las acciones a planificar. Se revisa la
Agenda 2030 del Ayto., la encuesta de la ciudad y los resultados de la
atencién por canales.

El desarrollo de la estrategia se

Sintwrw de Geslion Estrategics ('::;'c“ baSa en.

Sistama da Gestisn Oparstva Proy Onéestivo 1) Mapa estratégico: Lineas
s estratégicas con objetivos e
Presupuestaria Promenonms indicadores.

2) Programa Operativo de
Gobierno (POG) 2019-2023.
con objetivos operativos a

/ ST T PR \ corto pllazo y las acciones
necesarias para alcanzarlos.

Sistemas e Cartin
De Serviclos / Cartas de Serviclos \

Sistema de \
Peroepsion / Encuesta do Satislaccion y Estudion \
Cludadany \

3) Sistema de gestion presupuestaria: vincula a objetivos y metas el
gasto presupuestario anual.

Informe de Gestion 2023

4) Cartas de servicios (CS). Vinculan la gestién a la ciudadania con
compromisos concretados en objetivos operativos.

Validacion de la Estrategia: Se valida con el Coordinador General de
Vicealcaldia, con los colaboradores necesarios que son responsables de los
servicios a mejorar o desarrollar y con las personas de las OAC en las
reuniones de los viernes.

Para comprender los fendmenos que impulsan el cambio, la Direccidon
analiza la informacion procedente del exterior y del interior y evalua el
impacto de posibles actuaciones, de cara a priorizarlas, en base a un analisis
de resultados esperados/recursos necesarios. Cuando los cambios decididos
requieren inversiones o asignacién de recursos, la Direccion establece las
correspondientes asignaciones presupuestarias.

Instrucciones
(Vicealcaigia Ayto. Madnid)

Concusiones
encueatas (33) Compromiscs pera satsfacer
Anglisis da SyR (42)  IERWEESTSTIERIPE |55 principales nde o2
Medicones grupos de interés pars  JATRELEEETRA))
relaclonadas comprender sus

con los Gl (12)

Programa
presupuestanc
ge LM {43)

d2 dudadania (52)

Objetives
estratégloos y
decide madnd s operaivos
indicadores claves (POG)de LM A Impuiso de nuavos
da gestién (12) (45, 46.51) Compromisos dé — canales digksies (1)
Calidad racogidos
en CS{12)
Informe cumpimiento
POG y mem. anusl
cumpimianto cbietivos
1. Despliegue y PrEsUpUSSEENios ¥
seguimiento del Programa S mamora de clidad
Operafivo de Gobiemo LM
2. Supervisién y conirol de
las CS. Memorias Benchmarking con o¥as
3. Comunicackin de Re»saa;{as organizaciones equivaientes
pricridades y resuliados ' [scciedad)

RUM (33 42,44)

Datos Ablerios.  Gyuggro de
Portal d2 Cambics en procesos y
Trensparencia T;:‘::.e;“ Sugerencias de rendzsje provadmientcs (44, 51)
8 {
(42) Mejora, SyR,
ki (WL R canalizar la mejora.
geas (33) Ragisro Urico de
Mejporas

Proyacios de
inncrackin (44)

Comeéda | Comité de
Innovacién ' Direcoidn
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21.1 Conocimiento de los grupos de interés para comprender sus necesidades y expectativas actuales y
futuras

Evidencias y Prop.

(P) LM clasifica sus grupos de interés (Gl) en dos grandes bloques: Para quién trabaja LM (1. Ayto. de Madrid, 2.

Ciudadania, 3. Sociedad, 4. Colaboradores necesarios) y Con quien trabaja LM (1. Proveedor principal de servicios, 2.

Otros proveedores, 3. Personal, 4. Sector de atencioén a la ciudadania, 5. Aliados estratégicos).

(D) La deteccion y andlisis de las necesidades de los Gl se realiza:

1. Ayuntamiento de Madrid: Observatorio de la ciudad y presupuestos; instrucciones directas de la Vicealcaldia.
2. Ciudadania: encuestas y estudios de satisfaccion; estudios de “Cliente Misterioso”; debates; SyR; escucha activa en
redes sociales y contacto directo

3. Sociedad: Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos; foros, congresos y medios de
comunicacion.

4. Colaboradores necesarios: Reuniones y resoluciones; Estudios de satisfaccion anuales.

Con quien trabaja LM:

1. Proveedor principal de servicios: reuniones mensuales, Comité de Innovacion, jornadas técnicas anuales.

2. Otros proveedores de LM: reuniones individuales.

3. Personal: Encuestas; Reuniones, Jornadas técnicas, concursos de ideas; “sugerencias”.

4. El sector de atencion a la ciudadania: coordinaciones puntuales, analisis de benchmarking y visitas cruzadas.
(CyA) A través de las encuestas de satisfaccion anuales; SyR, pruebas piloto de accesibilidad y usabilidad

o Plataforma de participacion y
compromiso decide.madrid.es

o Resultados publicados de pruebas

o Encuestas

o SyR

Propietario: SAC, SCSPI

22.1 Desarrollo de los objetivos estratégicos de Linea Madrid dentro del Programa Operativo de Gobierno

Evidencias y Prop.

(P y D) El objetivo estratégico del Ayto. de Madrid en el que se centra Linea Madrid es “Progresar en una
organizacion administrativa transparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania” y ha establecido un Proyecto
estratégico: “ser un referente europeo de Administracion abierta 24x7”.

Los objetivos estratégicos del Ayuntamiento (seis) se transforman en compromisos del Acuerdo de Gobierno y de
ellos LM contribuye a los compromisos 2 y 3: 2. Racionalizacion de procedimientos administrativos de simplificacion
para mejorar la vida de los madrilefios, lanzando un Plan de Modernizacion para garantizar una Administracién abierta
24x7 y 3. Crear una Oficina Digital para la transformacion digital. Los compromisos a nivel Ayuntamiento se
transforman en 9 Actuaciones planificadas (ver primer apartado de la memoria: Informacién Clave) a nivel de LM.
(CyA) Para el seguimiento de la gestion y la toma de decisiones se analizan los riesgos, se realizan estudios de
satisfaccion a la ciudadania y se dispone de Cuadro de Mando y Plan de Contingencias. En la revision del plan
estratégico del Ayuntamiento se obtuvo un 100% de cumplimiento de las actuaciones previstas.

e Cuadro de Mando
o Informe de cumplimiento POG
o Plan de Contingencias

Propietario: DG

23.1 Despliegue y seguimiento del Programa Operativo de Gobierno LM

Evidencias y Prop.

(P) Los objetivos estratégicos se transforman en objetivos operativos que para 2023 son: Incrementar el acceso de la
ciudadania a la informacion y a los servicios publicos municipales por los distintos canales de Linea Madrid; y Unificar
la organizacion y el funcionamiento del Registro Electrénico General. Dichos objetivos disponen de indicadores de
seguimiento, objetivos asociados y actividades a desarrollar.

(D) Los objetivos operativos se concretan en los Compromisos de las Cartas de Servicios CS y Objetivos para cada
servicio. Para cada objetivo operativo se establecen acciones. El Departamento de Calidad y Formacién coordina la
identificacion y planificacion de las actuaciones del POG y el correspondiente seguimiento.

¢ Informe de cumplimiento POG
o Ejecucion actuaciones estr.

Propietario: DG
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(CyA) Cada unidad es la encargada de actualizar en la aplicacion de gestion del POG el grado de ejecucion de las
actuaciones, con las fechas en las que se realizan las fases y datos de los indicadores.

23.2 Supervision y control de las Cartas de Servicios. Memoria de Calidad y Memoria Anual de Cumplimiento
de Objetivos Presupuestarios

Evidencias y Prop.

(P) LM da seguimiento exhaustivo de la calidad del servicio en relacion con los Acuerdos de nivel de Servicio (SLA).
(D) La satisfaccion de las personas usuarias se toma como SLA.

(CyA) Auditorias de la empresa externa con los items criticos y no criticos (a nivel usuario final y de funcionamiento de
los servicios 010 y telematico). La supervision se hace por canales (presencial, telefénico y telematico) y por el
Departamento de Calidad y Formacién. Auditorias internas de SGCyE y evaluacion del sistema de CS.

e Cuadro de Mando

o Memorias de Calidad.

o Memoria cumplimiento objetivos
presupuestarios

Propietario: DCF, JSGA

23.3 Comunicacion de prioridades y resultados

Evidencias y Prop.

(P) La transparencia es total y se publica en Ayre/atencién ciudadania y la web en el Portal de Transparencia y en
Datos Abiertos (SIGE, POG, CCSS, Presupuesto).

(D) Para comunicar y desplegar los objetivos y metas de la estrategia, principalmente se utilizan memorias anuales
actuaciones formativas, grupos de trabajo y mejora y reuniones donde se transmite a toda la plantilla las lineas de
actuacion del afio siguiente.

(CyA) La evaluacion de la eficacia de la comunicacion se realiza con la encuesta de clima y los resultados y
compromisos con el seguimiento de indicadores.

e www.madrid.es

e Observatorio de la Ciudad:
SIGE, POG y CS.

e Cuadro de Mando

¢ Visualiza Madrid (enlace)

Propietario: DG

24.1 Cultura de innovacion y aprendizaje

Evidencias y Prop.

(P) La innovacion es parte de la cultura de LM y se desarrolla con la incorporacion de nuevas tecnologias, nuevos
servicios y procedimientos.

(D) EI Comité de Innovacion coordina LM, Ayto. y la empresa contratista y facilita la transformacion de LM.

(CyA) El Comité de Direccion establece objetivos para la mejora y la innovacion, identificando acciones. Mediante
Benchmarking se identifican buenas practicas y oportunidades de mejora e innovacion.

o Equipo volante.

o Canales interactivos

e Chat BOT

o Recordatorio Cita telefonica
automatica

Propietario: DG

24.2 Sistematica para canalizar la mejora. Registro Unico de Mejoras

Evidencias y Prop.

(P) Herramientas para canalizar la mejora: Canal de Sugerencias, Grupos de mejora, Concurso de ideas, revisiones de
las CS y Evaluaciones EFQM/CAF.

(D) En 2014 se puso en marcha el Registro Unico de Mejoras (RUM), que en 2017 se redefine e incluye las OAC. Los
canales de participacion son: sugerencias en linea y concurso de ideas.

(CyA) La eficacia de las mejoras se puede medir por su impacto en el usuario final; p.e. la expedicion de la tarjeta
madridmayor.es se redujo de meses a inmediata. Lo mismo con los tiempos de respuesta de SyR. Las encuestas de
satisfaccion también miden la efectividad de los cambios.

En 2023 se han registrado 61 propuestas de mejoras, de las cuales se han implantado 17, 17 también se encuentran
aceptadas y en proceso, y 4 derivadas al gestor del servicio.

« Registro Unico de Mejoras (RUM)

o En memoria de calidad 2022
apartado de mejoras

e Informe RUM anual

Propietario: JDCF
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Criterio 3. Personas. Por otro lado, hay que hacer referencia a la especial situacion del personal del 010, redes

Introduccién sociales y de parte del personal de las OAC, cuya supervision es municipal, pero cuya
plantilla depende de la empresa adjudicataria del servicio, siendo esta la responsable

La gestion de las personas en LM se realiza cumpliendo la normativa establecida de directa de la gestion.

funcion publica; las actuaciones relativas al personal (seleccién, contratacion, movilidad,

permisos, etc.) se regulan por normas de caracter general: el Estatuto Basico del

Empleado Publico y el Acuerdo Convenio sobre condiciones de trabajo comunes al Normativa y palficas ) _
. . . . . de personal del Aylo. Compromisos de Calidad
personal funcionario y laboral del Ayuntamiento de Madrid y de sus Organismos de Madrid recogidos en CS (12)

Autdnomos.
RPT y organigrama

1. Politica de gestion de (personas)

personas
i 2. Desarrolio de Informe de Cadigo de Canducta (12}
Compromisos para satisfacer competencias productividad OAC

las principales née de la 3 S
cudadania 21) 3. Evaluacion de la Comproirieos 46

productividad Plan de Formacion formacion en la CS (52)
l Memorias de

formacién

Valoracién
Necesidad de evaluary mejorar LM productividad OAC (13)

Mejorar el conocimiento interno o Evaluar el rendimiento de la organizacion

Realizar el proceso de acogida del nuevo personal Realizar evaluacion de competendasen el puesto.
Difundrr €l espacio Ayre de Atencion a la Ciudadania. » Realizar el proceso de autoevaluacion.

Organizar visitas enire canales (OAC. 010, Servicios w» Hacer seguimientode los indicadores de Cartas de
Centrales) Senicio

Organizar visitas a otras unidades municipales. Hager seguimientode los Acuerdos de Nivel de
Impulsar el plan de comunicacion. Senicio.

-
‘SRARNSIUIIPY SIPERIUN SR ‘'SOWU| SNUIID ‘BURpRPNID

Requerimientos de

A . Plan de PRL (Ayto. de Madrid)
formacién nuevos 1. Acogida y desarrolio

Pian anual de formacion

BIUEPERNID EB| B LOIDUSIY 2P0 9

5
f=
=
°
kol
=
4
o
o
= L servicios (24) de capacidades a través
g e gole grmece) :gmdif ;peclﬂcas RUM{Z3)
(3 Impulsar la participacion en acciones de mejora Evaluar la satisfaccién A
% . — - o Informe del servicio / ~ 2.Evaluacion e
I = Sugerenciasy raclamaciones. » Realizar, analizary difundir bos resultados de a productividad OAC (52) [N kediunlll O e iad il
3 = Impulsar el apoyo de grupos de mejora encuesta ce clima laboral eficacia de la formacion AGIIET -
8 = Organizar jornadas técnicas. = Realizar, analizary difundrirlos resultades de la
= Organizar concursode ideas. encuesta de satisfaccion de la ciudadania con los . Sugerencias de
servicios prestados. Aplicacidn Mei
» Realizar, analizary difundir bos resultados de la PROFE (45} ejora, SYR,

Concurso de
ideas {24)

Registro de
reuniones

encuesta ¢o clientes intamos.

Cludadania, Clientes intemos, olras Unidades Administrativas,

1. Promocidn de la
comunicacién, ia implicacion
g E ycG delosr y el trabajo en equipo y la
Necesidades, Lt LRt Bl Correos e- de reconocimiento
expectativas y la mejora continua y Memoria de anual de SyR
opiniones (personas) [EELETSEEITILTEIY (personas, sociedad)

clima laboral o : s
3. ridad, salud onclusiones extraidas
S = de las encuestas de
clima laboral (13, 21)

Figura 3.1 Gestion del talento

atencidn a las parsonas
4, Reconocimiento

Este marco normativo garantiza la equidad en el empleo sin olvidar que la politica de
Recursos Humanos de LM contempla, entre otros, los siguientes aspectos: la igualdad de
. . . . L .y . . “r . .y Ayre sectorial
oportunidades, la diversidad, la no discriminacién, la libertad de asociacion, la integracidn {Atencién ala s
. . . Ciudadant
de personas con discapacidad, la seguridad y la salud, etc. ——

Ademas, para LM hay que tener en cuenta las directrices establecidas por la Ordenanza
de Atencion a la Ciudadania y Administracion Electronica, aprobada por Acuerdo del Pleno
del Ayuntamiento del 26 de febrero de 2019, que tiene como objeto regular la atencién a
la ciudadania en el Ayuntamiento de Madrid y también las directrices previstas en el
Cddigo de Buenas Practicas Administrativas del Ayuntamiento de Madrid.
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31.1 Politica de gestion de personas

Evidencias y Prop.

(P) LM implementa una Politica de Gestion de Personas orientada a garantizar la disponibilidad de talento necesario, con personal cualificado y bien
remunerado. Esta politica se alinea con la estrategia global de LM, considerando necesidades actuales y futuras y aspectos sociales importantes.
(D) Se promueven politicas que favorecen la flexibilidad horaria, igualdad de oportunidades, teletrabajo, conciliacion, diversidad e insercién de
personas con discapacidad. Se asegura que la capacitacion y la asignacién de responsabilidades permitan al personal alcanzar los objetivos de LM.
(CyA) Se han realizado cambios en las politicas de promocion y formacion, asi como en la gestion y mejora del ambiente laboral.

e Organigrama

Propietario: DG

31.2 Desarrollo de competencias

Evidencias y Prop.

(P) LM realiza un analisis detallado de las competencias necesarias para distintos perfiles profesionales, enfocandose en satisfacer las expectativas de
rapidez y calidad en la atencion ciudadana. Se ha implementado un amplio programa de formacion para asegurar que tanto el personal interno como el
externo posean las competencias requeridas.

(D) Para la provision de puestos, se disefian perfiles profesionales aprobados por la Direccién General. La colaboracion con Personal permite ajustar
estos perfiles y los sistemas de seleccion a las necesidades de LM. Se elaboran descripciones de puestos que identifican las competencias
necesarias, que también se exigen en los contratos con empresas externas.

(CyA) Los procesos de seleccién LD se focalizan més en competencias y méritos que en antigliedad. Se han incluido competencias digitales y
automatizacion de servicios en la formacion, mejorando la calidad del personal y su alineacion con los objetivos de LM. Regularmente se revisan las
competencias del personal en todos los canales de servicio.

o Perfil de Puesto

¢ Plan de formacién LM

o PPT contrato Apoyo ala
gestion de los canales de
atencién a la ciudadania
de Linea Madrid

Propietario: DG

31.3 Evaluacion de la productividad Evidencias y Prop.
(P) LM ha disefiado un sistema para poder valorar la productividad en base a las descripciones detalladas de los puestos de trabajo (donde se ¢ RPT
identifican claramente las competencias requeridas) y el cumplimiento de los objetivos especificos. o Informes de
(D) El despliegue del sistema de evaluacion esté basado una medicién de la carga de trabajo semanalmente. productividad OAC

(CyA) A partir de la monitorizacion de las cargas de trabajo y las metas estratégicas, se han realizado ajustes en RPT y plantilla, incorporando
personal interino y procedente de programas de empleo. Se utiliza GNSIS y Power Bl para recopilar informacion del trabajo de cada persona.

Propietario: JDCF

32.1 Acogida y desarrollo de capacidades a través de la formacion

Evidencias y Prop.

(P) EI Comité de Direccion de LM identifica las capacidades necesarias para nuevos servicios, creando un Plan de Formacion adaptado con
actividades formativas regladas y no regladas, asegurando formacién continua para el personal propio y el de empresas adjudicatarias. El compromiso
de LM con la formacion de su personal queda expresado en sus Cartas de Servicios.

(D) LM incorpora formacion presencial, virtual y semipresencial, respondiendo a diversas necesidades. Se implementa la formacién en puesto de
trabajo. Se garantiza la prevencion y gestion de conflictos, la diversidad, el enfoque de género y la ética a través de politicas y normativas especificas.
Se presta especial atencion a la acogida de personas de nueva incorporacion y se desarrollan actividades formativas basicas y especificas para cubrir
necesidades de conocimiento de tramites (padron, registro, etc) y de habilidades (comunicacion, liderazgo, etc).

(CyA) Se evalua la efectividad y satisfaccion con las acciones formativas, utilizando resultados de satisfaccion de EFAM y otras aportaciones, ademas
de la valoracion del rendimiento posterior. Con ello se revisa y actualiza el Plan de Formacion y se recoge en memorias anuales.

e Plan de formacion LM

o Memorias de formacion

o Aplicacion PROFE

¢ PPT contrato de Apoyo

o Guia didactica de
Acogida en LM

¢ Presentacidn de Acogida
en LM

Propietario: JDCF

32.2 Evaluacion individualizada de la eficacia de la formacién (valoracion de la productividad, ind. de rdto. individuales y de Oficina).

Evidencias y Prop.

(P) Las capacidades requeridas en cada puesto estan identificadas en las descripciones de los puestos de trabajo y se evaluan regularmente por
responsables de OAC (aptitudes, actitudes y rendimiento). En reuniones mensuales se plantean las necesidades identificadas por personas y equipos,
ademas de las incluidas en canales de participacion (sugerencias en linea, encuesta de clima laboral, concurso de ideas) y las SyR.

o Memorias anuales de
formacion.
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(D) Se establece un plan de accion que se despliega a través de formacion reglada (Plan de Formacion) y no reglada, incluyendo mentorias, formacion
en el puesto y cursos especificos, como Formacion de acceso a las OAC, formacion sobre gestiones, prevencion de riesgos y habilidades.
(CyA) Se mide la asistencia y participacion en las acciones formativas y su impacto en la productividad individual y de las oficinas.

e Informe de productividad
de OAC
Propietario: JDCF

33.1 Promocion de la comunicacion, la implicacién y el trabajo en equipo y la participacién del personal en la mejora continua

Evidencias y Prop.

(P) LM realiza una revision anual de cada OAC para evaluar clima laboral, necesidades, rendimiento y oportunidades de mejora. Se respetan los
horarios de trabajo, turnos de tarde y pausas, se promueve la comunicacion interna y la definicion clara de roles.

(D) Entre los mecanismos de implicacion, creatividad e innovacion destaca la promocion de Grupos de Mejora, el Concurso de ideas y un canal interno
de sugerencias de mejora. Existe un Registro Unificado de Mejoras (RUM). Reconocimiento a través de diplomas y traslado de felicitaciones. Fomento
de la participacion en la mejora del servicio.

(CyA) La implicacién se acredita a través de los excelentes niveles de satisfaccion de los ciudadanos con la atencion y servicios de LM y se mide en
las ECL. Se organizan reuniones mensuales y cuatrimestrales de responsables de OAC (jefaturas o adjuntias) con personas de los Servicios Centrales
para tratar cuestiones relacionadas con los tramites, las mejoras en procedimientos y la gestion del personal, fomentando asi la participacion y el
intercambio de experiencias. Informacion disponible en la intranet Ayre.

o Informes de concursos
de ideas

o Registro de reuniones

o Informes de clima laboral

e RUM

o Ayre sectorial (Atencion
a la Ciudadania)

Propietario: JDCF

33.2 Anélisis y difusion del clima laboral

Evidencias y Prop.

(P) Desde 2003 LM realiza encuestas de clima laboral en OAC y desde 2008 se incluyen los Servicios Centrales. En 2021 se ajusta a los 6 colectivos
principales (OAC y servicios centrales: responsables y gestores, equipo volante e inf. Urbanistica).

(D) La encuesta incluye cuestiones sobre condiciones materiales, desarrollo profesional, carga de trabajo, remuneracion y liderazgo, asi como sobre la
gestion de los recursos humanos por parte de sus jefes directos. Los resultados se analizan para identificar tendencias y areas de mejora. Se
garantiza el anonimato respondiendo por ayre en lugar de por papel, y agrupando por colectivos.

(CyA) Los resultados de la encuesta se analizan y comparten con los equipos en reuniones y se consideran para orientar la gestion hacia la calidad
total y la mejora continua, ademas de publicarse en ayre en el canal restringido al nuestro personal de la DG e incluirse en las acogidas.

e Informe de clima laboral

e Publicacion en Ayre-
Personas

e Presentacion de acogida

Propietario: JDCF

33.3 Seguridad, salud y atenci6n a las personas Evidencias y Prop.
(P) Bajo el Plan de Prevencion de Riesgos Laborales (PRL) del Ayuntamiento, la Secretaria General Técnica (SGT) y la Unidad Técnica de Obras, e Plan de PRL del
Equipamientos y Conservacion aseguran el cumplimiento de las normativas de seguridad, ergonomia y salud laboral en todas las oficinas de LM. Ayuntamiento 2020

(D) Las demandas de inspecciones de Riesgos laborales de OAC se remiten para su realizacion por Madrid salud. Se tienen en cuenta las
sugerencias recogidas en la ECL. Se da formacién sobre PRL (ejem: Prev y resolucion de conflictos, Cuidados de la voz, etc)
(CyA) Se da seguimiento constante a las condiciones laborales y se actla proactivamente para garantizar un entorno de trabajo seguro y saludable.

e Datos concretos de
transparencia 2022
Propietario: JSV

33.4 Reconocimiento

Evidencias y Prop.

(P) Desde LM se promueve el reconocimiento a las personas a través de diferentes vias: estimacion horaria, comunicacion por correo electronico,
Concurso de Ideas, informe sobre felicitaciones en SYR.

(D) Se reconocen los esfuerzos y logros de las personas a través de comunicaciones de sus responsables. En el Concurso de Ideas se entregan
diplomas a todos los participantes y un premio a las personas ganadoras. Las felicitaciones recibidas a través de SYR son comunicadas a las
personas y equipos por carta delegada del Area como reconocimiento.

(CyA) A través del estudio de las SYR se contabilizan las felicitaciones dirigidas a personas y equipos de LM. En el Concurso de Ideas se tienen en
cuenta todas las propuestas presentadas y se reconoce la aportacion a todos los participantes, ademas de informar de la implantacion de las
propuestas de mejora que hayan sido viables. También se incluyen en el expediente personal las felicitaciones recibidas.

o X Concurso Ideas 2023

o Correos y cartas de
reconocimiento

¢ Memoria anual SYR (con
n° de felicitaciones)

Propietario: DG
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Criterio 4. Alianzas y Recursos.
Introduccion

Alineado con el Plan Operativo de Gobierno (POG) municipal, Madrid,

responsable, transparente y facil, LM contempla en su estrategia y mision,
vision y valores, la gestion eficaz y eficiente de sus recursos. LM gestiona sus
alianzas para obtener los recursos necesarios para prestar los servicios con
excelencia, asi como para la consecucion de resultados clave: personas,
tecnologia, conocimiento y presupuesto.

Informe de Gestion 2023

Directrices y normatwas, p.e
Sostenbildad y accesivdidad
{Ayto de Madrd)

Allanzas con colaberadores
T RO =cssarhs, ANS (14, 45, 53)

gestidn de alianzas y
[ I/<didas 0o compra
[T el resoonsable {allados

del senvicio Y

2 Seleccin de

Comgeomisos de Caldad
recogidos en CS (12)

proveadores Condusiones encuastas.

sociaimente S Andlsis de 21
responaables 1. Transparencia en SR
L Datos Ablertos y
2. Paricipacin en portal de
cudadena enalco-  REETENETELTEY
Encuesla de cabdadde  EGESLTIRESVNERENY (12, 23)
vida {Ayto. de Madrid) sugerencias y

Cuadro de mando {51)

Memona de
cumpimiento de
obpedvos
PresupuEStancs
{afto anterior) Macelo de gesatn dal
conocimiento en Ayre, Hy 2

sarviclo / 1. Gestidn RUM (24)

Necesidades

CIUDADANIA N s 2
I i A i
\'241‘
CANALES “"’"‘“;
s = producivi D’;c‘zncmi:—“
s madrid.es | @lineamadrid | 010 | OAC e =
C
2 . = g
Gestion contenidos Servicios

Prayects de PRI formatias (32} Objetivos “:;‘SBWLZ
innovackn (24) IERESEIURE oparaivos (POG) de LM (22)
i coocmiento, [ y
Cambios en procesos y WUSCREELRULHN ¢ orocimianto - Protocokos
rocedimianios (24) daia acusizados {14515253) | Plande

= =

| COLABORADORES NECESARIOS ]
OTRAS DEPENDENCIAS AYUNTAMIENTO Y
OTRAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS
Linea Madrid consolida una relacién con la ciudadania accesible y proactiva,
de mejora continua, introduciendo de manera sistematica avances en su
modelo de gestion, identificando, ejecutando y evaluando acciones en aras de
aumentar la calidad de los servicios ofertados a la ciudadania y su
satisfaccion.
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41.1 Desarrollo y gestion de alianzas y convenios para el desarrollo y mejora del servicio

Evidencias y Prop.

(P) EI Comité de Direccion de LM identifica alianzas clave para atender los servicios y gestionar con excelencia. Se establecen pautas para convenios
que potencien la atencion ciudadana, la gestion de personas, contratos, suministros, formacion, tecnologia y seguridad.

(D) Se concretan alianzas estratégicas con todos los colaboradores esenciales para la implementacion de servicios y soluciones tecnolégicas. Las
colaboraciones incluyen no sélo unidades municipales, sino también entidades como NTT DATA y otras para la apertura de nuevos canales de
atencion (redes sociales, mensajeria instantanea). Asimismo son indispensables las relaciones con las Juntas de distrito para el mantenimiento y
accesibilidad de las OAC.

(CyA) Se revisan y actualizan periodicamente las alianzas a través de reuniones de seguimiento y evaluaciones de la satisfaccién con los aliados,
ajustando planes para incorporar nuevos aliados y adaptar alianzas existentes a nuevas demandas y servicios.

e Contrato NTT DATA
e Escuela de Formacion
EFAM

e Convenio con CRTM
(TAZ)

Propietario: SCSPI y
SAC

41.2 Seleccion de proveedores socialmente responsables (ver clausulas de los pliegos)

Evidencias y Prop.

(P) Desde 2012, LM integra la responsabilidad social como un valor organizacional.

(D) LM implementa medidas de compra responsable, como la centralizacion de compras en acuerdos-marco que cumplen con la legislacion ambiental,
y la adquisicion de papel de fuentes sostenibles y libre de Bifenol A. En los PPT de los principales contratos se incluyen requisitos de conciliacion
valores de igualdad.

(CyA) Se emplea un modelo de seguimiento innovador con el proveedor principal de servicios, incluyendo la participacion en los resultados de LM a
través de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS), desde 2008, asegurando la colaboracién efectiva y la implicacion en el logro de los objetivos de LM.

o Clausulas Sociales en
contratos de Apoyo a la
gestion de LM y de
estudios de satisfaccion

o Uso papel reciclado.

Propietario: JSGA

42.1 Transparencia en Linea Madrid Evidencias y Prop.
(P) LM prioriza la transparencia, ofreciendo informacion clara sobre sus servicios, objetivos y resultados mediante Cartas de Servicios y otros medios. | e Portal de transparencia
(D) Se dispone de areas tematicas en la Intranet y el Portal Institucional para divulgar la estrategia, procedimientos, y colaboraciones de LM, o CS de portales web

incluyendo su participacion en el Convenio con Transparencia Internacional y datos en el Portal de Transparencia.
(CyA) LM se enfoca en aumentar la transparencia municipal, respondiendo a solicitudes de informacién y publicando datos relevantes y conjuntos de
datos reutilizables.

e Datos abiertos

Propietario: JSPI

42.2 Participacion ciudadana en el co-disefio y recogida de sugerencias y reclamaciones

Evidencias y Prop.

(P) LM se establece como la puerta de entrada al Ayto., promoviendo una participacion activa de la ciudadania en la mejora y definicion de servicios.
(D) Se utilizan tres canales principales (presencial, telefonico, telematico) y el sistema de Sugerencias y Reclamaciones (SyR) para recoger y
responder a las inquietudes ciudadanas, promoviendo la mejora continua de servicios. Se han realizado estudios-piloto de usabilidad y accesibilidad
antes de implementar un nuevo servicio, con participacion de personal voluntario.

e Portal SyR, RUM

o Atn. prestadas por canal.
o Frontal web TAZUL
Propietario: JSISS,

(CyA) Se analizan, de forma continua, las sugerencias de la ciudadania para adaptar los servicios, por ejemplo durante la pandemia de COVID-19,y | SAC, JDCF
se prueban nuevos enfoques como el servicio de Tarjeta Azul en formato web, GNSIS Cita Previa.

43.1 Gestion econémico-presupuestaria Evidencias y Prop.
(P) La gestion presupuestaria es fundamental para la estrategia de LM para asegurar los recursos econdémicos necesarios. Se realiza anualmente un o Modulo de SAP

analisis estratégico, teniendo en cuenta los compromisos plurianuales y el escenario presupuestario anual. Se incluye una Memoria de Impacto de
Género desde 2018.

(D) Utilizando SAP, LM gestiona de manera eficiente sus recursos econémicos, siguiendo las Bases de Ejecucion Presupuestarias y realizando
modificaciones presupuestarias segun las necesidades.

(CyA) LM mantiene un alto grado de ejecucion presupuestaria, analizando el cumplimiento de objetivos y ajustando presupuestos para nuevas
necesidades, minimizando costes y manteniendo la calidad del servicio.

o Memoria impacto de
género y cumplimiento
de obj. presupuestarios

Propietario: SGA
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44.1 Gestion de la informacion y el conocimiento. Aprovechamiento de la transformacion digital

Evidencias y Prop.

(P) Implementacién de un sistema de informacion/formacion en cascada, con documentacion accesible en red, reuniones periddicas y acciones
formativas. La gestion por procesos desde 2011 asegura que todo conocimiento organizacional esté documentado, actualizado y accesible en ayre.

o Informacion y
conocimiento en Ayre y

(D) La informacion y conocimientos esenciales se comparten y almacenan en sistemas informaticos como Ayre (intranet), y carpetas compartidas para carpetas Hy Z
los servicios centrales (H) y OAC (Z). Se actualiza constantemente y se coordina a través de reuniones regulares del Comité de Direccion, o Memoria anual de
subdirecciones, servicios y equipos. calidad
(CyA) Se analiza y actualiza la informacion y el conocimiento constantemente basado en el feedback y analisis posterior a la formacion, medicién de Propietario: JDCF,
tiempos de gestion y recomendaciones del Comité de Direccion. Se implementan sistemas de informacion y gestion para monitorizar el rendimientoy | SAC, SCSPI
detectar necesidades, apoyando la toma de decisiones.

45.1 Gestion de la tecnologia y apoyo de la innovacion. Alianza con IAM (Informatica del Ayuntamiento de Madrid) Evidencias y Prop.

(P) LM integra tecnologias clave para mejorar la eficacia y eficiencia en la atencién a la ciudadania, participando en proyectos globales y adaptaciones
normativas a los sistemas de informacion y gestion.

(D) Se mantienen colaboraciones estrechas con IAM para la implementacion tecnolégica, asi como con NTT Data para el soporte informatico,
participando ambos en el Comité de Innovacion. También hay coordinacién con la Oficina Digital y Formacién en tecnologia (easydro) para toda la
plantilla.

(CyA) Se estudia la integracion de aplicaciones municipales en una base unica de ciudadania y la implementacién de mejoras de accesibilidad como
la traduccion al inglés de los principales contenidos del Portal Institucional, y asistencia para paliar la brecha digital y poder incrementar los tramites
telematicos, (ayuda a la navegacion, promocion de identificacion electrnica, etc).

o Estatutos Informatica
Ayuntamiento Madrid

o Transformacion digital
Ayto

e easydro

Propietario: JSISS

45.2 Nuevas tecnologias para mejorar la prestacion del servicio. Herramientas de transformacion digital

Evidencias y Prop.

(P) LM prioriza la innovacion y la transformacion digital, evaluando constantemente la eficacia de canales y servicios y adaptandose a necesidades
emergentes como las derivadas de la COVID-19.

(D) Se han implementado diversas herramientas y plataformas: portal institucional, redes sociales, sistemas multicanal en linea y herramientas de
comunicacién automatica, mejorando la atencion a la ciudadania y la eficiencia interna.

¢ RRSS, CRM, Gestor de
turnos, Sist. informacién
y multicanal, cita previa y
avisos de la ciudad,

(CyA) LM trabaja en la automatizacion de servicios y la creacion de una Oficina Virtual para servicios que requieren acreditacion fisica, asi como la PLYCA, SIGSA, ...

exploracion de nuevos canales de atencion como la mensajeria instantanea. Propietario: SAC y SCSPI
46.1 Mantenimiento y mejora de las instalaciones Evidencias y Prop.

(P) Adaptacion a la creciente demanda ciudadana mediante la expansion y descentralizacion de las OAC, alineado con politicas de gestion ¢ POG

medioambiental y publica responsable para promover un Madrid sostenible. La SG de Atencién a la Ciudadania coordina con diversas unidades para
garantizar la conservacion, mantenimiento y mejora de las instalaciones, apoyandose en un inventario completo de activos.

(D) Aunque LM no dispone de créditos especificos para conservacion en su presupuesto anual, realiza la supervision del servicio prestado y gestiona
intervenciones para el mantenimiento preventivo y correctivo de las instalaciones en colaboracion con las Juntas de Distrito.

(CyA) Se han implementado mejoras en climatizacién, equipamientos, seguridad y accesibilidad, ademas de adaptaciones para medidas sanitarias por
COVID-19. En la Carta de Servicios de las OAC hay un compromiso relativo a la satisfaccion de las personas usuarias con las instalaciones mientras
que la percepcidn de las personas de la organizacion se refleja en las preguntas que se realizan en la encuesta de clima laboral en el &mbito de
condiciones fisicas / recursos materiales y tecnoldgicos del lugar de trabajo.

» Mejoras en instalaciones
(climatizacién, seguridad
equipamientos,
eliminacion barreras
arquitectonicas)

e ECL

Propietario: JUTO
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https://sede.madrid.es/FrameWork/generacionPDF/ANM2022_99.pdf?idNormativa=46214adfddb13810VgnVCM2000001f4a900aRCRD&nombreFichero=ANM2022_99&cacheKey=80
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https://enertic.org/wp-content/uploads/2022/09/MadridMultiCloud_Enertic2022.pdf
https://enertic.org/wp-content/uploads/2022/09/MadridMultiCloud_Enertic2022.pdf
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Criterio 5. Procesos.
Introduccion

En el marco de la Linea Estratégica Madrid, responsable, transparente y facil, LM tiene dos
procesos relacionados: Procesos operativos y Procesos soporte.

LM da servicio a la ciudadania y orienta toda su actividad y estrategias a alcanzar un alto nivel
de satisfaccion. Entre las acciones clave se incluyen:

= Implanta Cartas de Servicios (OAC, 010, Web, Cita previa)
= Actualiza de forma permanente su Catéalogo de Servicios.

= Revisa de manera continua el gestor de contenidos para proporcionar a la ciudadania la
informacion que precisa, siendo clave para la fiabilidad de este servicio al garantizar a los
tres canales una informacion idéntica, clara y actualizada.

= Define requerimientos y estandares de calidad en los Pliegos de Prescripciones Técnicas
(PPT) que regulan la prestacién de servicios por parte de su proveedor principal.

= Amplia canales, horarios y lenguajes de atencién para facilitar la accesibilidad. La web y
los canales telefonico y telematico prestan servicio 24x7 y las OAC atienden en inglés y
lengua de signos espafiola y existe la capacidad de atender de forma virtual en rumano,
chino mandarin y arabe.

= Dispone de un Plan de comunicacién para hacer llegar de manera sistematica las
novedades, informacion relevante y cuestiones destacadas.

= Dispone de un Plan de Contingencia que recoge cémo actuar ante incidencias en el
servicio de la empresa adjudicataria del contrato de apoyo.

= [nnova de manera constante.

En los ultimos afios se ha priorizado el desarrollo de canales telematicos y la incorporacién de
la realizacion de gestiones administrativas a través de ellos (web, Twitter, Facebook...) que
proporcionen a la ciudadania nuevas alternativas a la atencidn presencial y una experiencia de
usuario mas cercana a su realidad cotidiana, en linea con la medida del Plan Estratégico de
Gobierno de convertir al Ayuntamiento de Madrid en un referente de la Unién Europea en
técnicas de informacion y conocimiento garantizando una Administracion abierta 24x7.

El portal institucional ofrece informacion de contenidos y aplicaciones. En él tienen cabida 11
portales, cuatro con caracter transversal (Sede electronica, Transparencia, Datos abiertos,
Participacion ciudadana) y siete tematicos (Bibliotecas, Patrimonio cultural y paisaje urbano;
Economia, Contribuyente, Calidad del Aire, Educar hoy; Internacionalizacién y Cooperacion)

Informe de Gestion 2023

La prestacion del servicio de la empresa adjudicataria del contrato de servicios para el apoyo
ala gestion de la atencion telefonica y presencial esta regulada por el Pliego de Prescripciones
Técnicas (PPT) que recoge los criterios y estandares de calidad (Acuerdos de Nivel de Servicio,
ANS) que debe cumplir la empresa.

Objetivos estratégicos y Informacién y
operaivos (POG) de LM (22) conocimiento (44)
7
Mapa de procesos y
cuadro de mando
Cambios en (12.23,42)
procesos y
precedimientos (24)
—_— Modelo integrado de Compromisos da Caldad
evaluacin de la recogidos en CS (12)
Catslogo o3 calidad del sarvicio (44)
sarvicios
1. Disadho de nuevos servicics
con pericipacion cludadens N PESELTEIRY
2. Servicios ofrecidos por LM LT LER Re R ToI SR K
3. Innovackn en la prestaciin
Solicitud servicio de atencitn  ERIEFERTRRTERREL FI TR P
prasancil (OAC), telefonica colectivos diversos Carta de senicios
(010), o talematica (web, chat) 4P 460 d8 I (socledad, 32)
por parta de la cludadanla S “LMamm
5. Modsio integrado de Rdos encuestas, SyR
evaluacin de la caldad del M“ Afanzas con
ke colaboradores
6. Utlizacion de Encuestas, necesarios, ANS (41)
Sugerencias y Reclamacianes
Ayra, Web, Chat
Orline, ChatBot, app Informes de
mévl, IVR del 010, Necesidades 1. Coordinacién con ks PERTTRINE TS
ReadSpeaker,... (45) transmitidas (53,3 colaboradores cocrdinacién con

otras unidadesy a
colaboradares
necesarios)

necesarios del colaboradores
R L] necesarios (14)
pera la prestacién de
servicios municipales

GNSIS {gestor
de turnos),
TAZUL (gestor
Tarjeta Azl
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51.1 Gestion por procesos

Evidencias y Prop.

(P) Con el primer Mapa de Procesos, en 2009, LM implanté la gestion por procesos estratégicos, operativos y de apoyo.

(D) Todos los servicios estan integrados en un proceso que incluye procedimientos, protocolos e instrucciones de trabajo,
publicados en Ayre, con caracteristicas de multicanalidad, agilidad y coherencia en la prestacion del servicio, asi como
homogeneidad en la tramitacion (con independencia del canal, lugar y momento la calidad de la atencion y el resultado
sera el mismo) y reduccion de tiempos de atencion y de espera.

(CyA) El seguimiento y evaluacién de procesos y subprocesos se realiza con indicadores asociados (de percepcion y de
rendimiento). La percepcion se obtiene mediante encuestas de satisfacciéon y el Cuadro de Mando tiene los indicadores
estratégicos y presupuestarios, del CRM, cartas de servicio o los ANS. Desde 2012 se revisan los procesos cada dos afios
o cuando se detecta la necesidad (ej. Cita Previa y Padrén).

e Mapa de procesos

e Fichas y flujos de
procesos

e Catalogo Servicios
procedimientos,
canales, protocolos
e instrucciones

e Cuadro de Mandos

Propietario: JSISS

51.2 Mejora, simplificacién e innovacion de los procesos

Evidencias y Prop.

(P) El propietario de proceso se responsabiliza del disefio, despliegue, evaluacion, revision y mejora. Para el disefio se
convoca a los implicados internos y externos, se analizan mejores practicas y se documenta. Se controla su cumplimiento
mediante indicadores, estandares y objetivos. El Registro Unico de Mejoras (RUM) facilita la revisién periddica de los
procesos, incorporando sugerencias para identificar mejoras planificarlas e implantarlas.

(D) Las principales vias para identificar oportunidades de mejora son (ver anexo) el sistema de SyR, Encuestas, Concurso
de Ideas, Grupos de mejora, Reuniones con los Gl, autoevaluaciones, analisis del rendimiento de los procesos y de los
ANS o el cliente Misterioso.

(CyA) Los procesos son revisados y supervisados de forma continua, a través de sus indicadores, por sus propietarios y
por la Direccion, para evaluar el cumplimiento de los objetivos y con ello, el cumplimiento de las politicas y estrategias a
corto y medio plazo. Se han mejorado y/o actualizado procedimientos como avisos, censo electoral, cita previa,
informacion general, multas, padron, registro, servicio de estacionamiento regulado (SER), sugerencias y reclamaciones,
Tarjeta azul, teleasistencia, tributos, zonas de bajas emisiones de especial proteccion. Mediante vigilancia tecnologica y
benchmarking se identifican novedades y oportunidades de mejora y el Comité de Innovacién, Calidad y Mejora analiza su
aplicabilidad.

e Esquema RUM
(Registro Unificado
de Mejoras)

e Comité Innovacion

¢ Nueva aplicacién de
cita previa

Propietario: JSISS

52.1 Diseino de nuevos servicios con participacion ciudadana.

Evidencias y Prop.

(P y D) El Servicio de Implantacion y Seguimiento de Servicios es el responsable de integrar y desarrollar en LM
nuevos servicios y modificar los antiguos. Para el disefio y desarrollo se implica activamente a los colaboradores
necesarios y otros Gl. Desde 2015 se han incorporado 8 nuevos Servicios.

(CyA) Con la revisién de indicadores se comprueba fundamentalmente el éxito de los nuevos servicios.

e Catalogo Servicios
e ChatOnline; ChatBOT
e app movil; Cita autom
Propietario: JSISS

52.2 Servicios ofrecidos por Linea Madrid. Cartas de servicios.

Evidencias y Prop.

(PyD) Las 4 Cartas de Servicios se han disefiado de acuerdo con la normativa oficial y evaluado y certificado en 2023.

e Cartas de servicios
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https://ayre.munimadrid.es/UnidadesDescentralizadas/AtencionCiudadano/Servicios/CatalogoNovedades/Ficheros/2021/CATALOGO_DE_SERVICIOS_2022_LM_con_protocolos_diciembre22.pdf
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Informe de Gestion 2023

(CyA) Dentro del texto de cada una CS se explica con detalle los actores y métodos utilizados tanto en la elaboracion
como en la revision de las mismas. CS Cita Previa; CS OAC; CS Portales; CS 010

Propietario: SCSPI y
SAC

52.3 Innovacion en la prestacion de los servicios y adaptacion a colectivos diversos

Evidencias y Prop.

(PyD) Las innovaciones se planifican segun las necesidades de la ciudadania (p.e. en las encuestas) y cabe destacar:
Geolocalizacion para empadronamiento, accesibilidad a la web y traduccion automatica de contenidos, desarrollo de
frontal web en el servicio de Tarjeta Azul y servicio de teleasistencia en la web.

(CyA) Se realizan pruebas piloto con las innovaciones antes de su implantacion general.

¢ ReadSpeaker

o Accesibilidad

o TAZ y Teleasistencia
Propietario: JSISS

52.4 Promocion de los servicios de Linea Madrid

Evidencias y Prop.

(PyD) Se desarrolla por 3 vias principales: portal web, canales telematicos, 010 y en OAC, también campafas.
(CyA) La eficacia de la promocion se revisa con los indicadores y datos para las memorias, asi como con las encuestas.

www.madrid.es
Propietario: DG

52.5 Modelo integrado de evaluacion de la calidad del servicio

Evidencias y Prop.

(PyD) EI modelo de satisfaccion se basa en: entender las necesidades y expectativas de la ciudadania, medir su
percepcion de cumplimiento y la relacion causa-efecto entre la satisfaccion y los indicadores de rendimiento.

Los estudios anuales de satisfaccion miden por canales y por colectivos: OAC, 010, web, cita previa, personas extranjeras,
con discapacidad, mujeres, mayores, @lineamadrid, Benchmarking, cliente misterioso, colaboradores necesarios.

(CyA) Desde 2008 se mide la percepcion de la ciudadania para la mejora de los servicios en cada canal, y se tienen en
cuenta los resultados para el cumplimiento de objetivos presupuestarios, compromisos de las Cartas de servicio y el ajuste
de objetivos en el Cuadro de Mandos para controlar y actuar.

e Modelo int. Eval. cal.
www.madrid.es
e Sat. usuarios LM

Propietario: JDCF

52.6 Utilizacion de Encuestas, Sugerencias y Reclamaciones para la mejora de productos y servicios.

Evidencias y Prop.

(P) Las encuestas de Satisfaccion y las sugerencias y reclamaciones se analizan con el fin de identificar posibles mejoras.
(D) La integracion CRM-PLATEA da de alta las SyR vy facilita su analisis y gestion de forma sistematica.
(CyA) Se ponen en marcha acciones de mejora y se elabora también una memoria anual de SyR

e MemoriaSYR 2022
¢ Informes satisfaccion
Propietario: JDCF

53.1 Coordinacion con los colaboradores necesarios del Ayto. para la prestacion de servicios municipales

Evidencias y Prop.

(P) LM necesita para ofrecer un servicio excelente la coordinacién y comunicacion constante con los colaboradores
necesarios del Ayto.

(D) La coordinacidn interna se favorece con la comunicacion fluida entre las distintas unidades de LM (reuniones
periédicas, conversaciones, directrices, protocolos de servicios o envio de incidencias). La coordinaciéon externa se
articula a través de la SG de Coordinacion de Servicios y Portal Institucional. La coordinacion con el aliado informatico
estratégico IAM esta estructurada con intercambio constante de comunicaciones y reuniones periddicas. Los informes de
seguimiento y las reuniones de coordinacion identifican incidencias y se proponen cambios.

(CyA) Es un proceso en continua revision y cambio, en base a la comunicacion diaria con los diferentes actores. Las
encuestas de satisfaccion de los colaboradores necesarios ayudan también en la mejora.

¢ GNSIS: nuevo gestor
de turnos

e TAZ: gestion Tarjeta
Azul

¢ Reuniones de
implantacion y
seguimiento de
servicios

Propietario: JSISS
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-la-Cita-Previa/?vgnextfmt=default&vgnextoid=8561431c0214b610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=5b99cde2e09a4310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Calidad/Cartas-de-Servicios/Carta-de-Servicios-de-Portales-Web-del-Ayuntamiento-de-Madrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=ed6803ddedc0b610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=71fc9cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Relacion-con-la-ciudadania/Evaluacion-y-sistemas-de-calidad/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-del-Telefono-010-Linea-Madrid/?vgnextoid=21adfbaba11fc610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5e7e92ed4c7eb510VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.madrid.es%2Fportales%2Fmunimadrid%2Fes%2FInicio%2FAccesibilidad%3Fvgnextfmt%3Ddefault%26vgnextchannel%3D1ade43db40317010VgnVCM100000dc0ca8c0RCRD&data=05%7C02%7Cgomezrse%40madrid.es%7Cd3a666938bef4a78658c08dc15ea1398%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638409342298600808%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=p6ZeOEb5eQcSQmjcSwc%2FXPV%2B3L1lUUQseEVXABaIDFM%3D&reserved=0
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites/menuitem.62876cb64654a55e2dbd7003a8a409a0/?vgnextoid=91316cf6eed2f310VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=61eba38813180210VgnVCM100000c90da8c0RCRD&vgnextfmt=pd
http://www.madrid.es/
http://www.madrid.es/
https://ayre.munimadrid.es/UnidadesDescentralizadas/AtencionCiudadano/Calidad/SugerenciasReclamacioneYFelicitaciones/ficheros/MemoriaSYR_2022.pdf
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3. Resultados

Criterio 6. Resultados orientados a los ciudadanos
Introduccién

LM monitoriza de manera continua los indicadores de rendimiento de los
procesos relacionados con la ciudadania y su grado de satisfaccion en
los distintos canales. Perseguimos mantenernos atentos e incluso poder
anticiparnos a sus necesidades y expectativas.

Se realizan encuestas todos los afios para medir de modo integrado la
satisfaccion de la ciudadania acerca de los distintos canales de atencion,
asi como de distintos servicios prestados mediante tales canales.

El modelo de satisfaccion de LM (ver anexo) se basa en: entender las
necesidades y expectativas de la ciudadania (a través de su
segmentacion y la posterior identificacion de los atributos de satisfaccion
de cada segmento), medir la percepcion respecto al cumplimiento de
esas necesidades y expectativas y disefiar un esquema de relacién
causa-efecto entre los atributos de satisfaccion, los indicadores de
rendimiento de los procesos y el grado de satisfaccion.

La alta satisfaccién de las OAC se debe fundamentalmente a la mejora
continua en la accesibilidad a Oficinas e instalaciones, asi como en las
aplicaciones informaticas, el nuevo gestor de esperas, la formacion de los
agentes, la motivacién del personal a través de reuniones y encuestas de
clima laboral y la mejora de la claridad y coherencia de la informacion,
incluyendo lenguaje inclusivo.

Se realiza un seguimiento de calidad de los acuerdos de nivel de servicio
(SLA) y se recogen los items criticos y no criticos a nivel usuario final y
de funcionamiento de los canales 010, OAC y telemético CT. En 2023 se
realizaron 19.939 monitorizaciones de las cuales 13.368 (67%) son
correctas.

El seguimiento del funcionamiento del servicio y de las prestaciones que

realiza LM y la evaluacidn de los resultados se realiza con un conjunto de indicadores cuya
medicion es posible gracias a las herramientas de soporte integradas. La puesta en marcha

del sistema CRM permite consultar informacion y datos de actividad.

Informe de Gestion 2023

9.2. Resultados
internos: nivel
de eficiencia

7.2. Medidas de rendimiento de los  ;
procesos de gestion de personas

9.1. Resultados externos: servicios o
productos y valor publico g

6.1. Medidas de percepcion de ciudadanos

61.1 Satisfaccion personas usuanias OAC Compr. CS 1y 7

61.2 Sat. con cualficacdn y profesionalidad personal OAC. Compr. CS 4
61.3 Sat. con resultado final gestién an OAC. Comer. CS 13

61.4 Satisfaccién parsonas usuanas 010

61.5 Sat. utilidad del servicio 010 y con cualificacitn y profesionalidad
agentes. Compr. CS 7

61.8 Sat. con tiempo de espera en 010, Compr. CS 3

61.7 Sat. con portales web

61.8 Mantenimeanto cerfificacion accesibiidad TIC

61.9 Sat. con cita previa Compr. €S 1

sociedad

6.2. Rendimiento procesos servicio al ciudadano
M 62.1 Tiempo medio de espera en OAC (minutos)

M 62.2 % dlas con citas disponibles < 7 d. post peticion a OAC. Compr. CS 11
E 62.3 Reclamaciones por 1000 servicios prestados

M 624 Tiempo medio respuesta SyR (dias nalurales; media tres canales)

M 62.5 N° lamadas atendidas 010. Compr. CS 2

] 626 % llamadas stendidas sobre recibidas. Campr. CS 2

M 62.7 % de llamadas rechazadas por saturacién en 010

M 62.8 Tiempo respuesta sugerencias y reclamaciones (dias)

M 62.9 % de agendas creadas en < 6 d. desde solicitud (compromiso 5 CS)

: : las personas

 8.1. Medidas de
percepcion de la

Se dispone de un Cuadro de Mando para cada una de las areas de LM, ordenados y

Para la medicion del rendimiento LM incorpora datos de: volumen (de atenciones, de
servicios realizados, etc.), calidad (atencion en diferentes idiomas, lenguaje de signos,
horario de atencion, etc.) y disponibilidad (tiempos de espera, tiempos de atencion,

llamadas atendidas, etc.).

clasificados por canales y por servicios.
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61.1 Satisfaccion personas usuarias OAC
(media; % satisfechos) Compromiso CS 1y 7

99% 97% 98% 96% ~ 100%

] 9,1 9,0 9,0 93 | 900
. '. ® 8,3 8,3 - 80%
1 89 88 87 F70%
- - 60%
4 T T T 50%

2020 2021 2022 2023

mmmmm Sat. Media (1 a 10) Media de 23 servicios Ayto.
e Objetivo e C/o Satisfechos

U'IU'IO\O\\I\\IGJGJ\O\OO
ouuocouIouIouToulo
1

61.2 Sat. con cualificaciéon y
profesionalidad personal OAC. Compr. CS 4

9,6 9,7
9,3 9’2
- Q Q Q J
i 8,5 8,5 8,5
isj I8'7 IB'8 I

2020 2021 2022 2023
m Sat. Media (1 a10) = Media 5 servicios Ayto. e Objetivo

VN AONN®0®OOLOO
ouiouvuiouvuIouIoulo
1

61.3 Sat. con resultado final gestiéon en

10,0 - OAC. Compr.CS 13
9,5 - 9,2 9.1 9,0 94
9,0 -
8,5 -
8,0 -
7,5 -
7,0 -
6,5 -
6,0 -
5,5 -
5,0 ’ ’ ’
2020 2021 2022 2023
m Sat. Media (1 a 10) e Objetivo

Indicador incluido en la CS. Dos datos con escalas
diferentes: Media ponderada (escala 1 a 10) y Sat. general
(MS + S). Tendencia: Positiva con valores por encima de 9y
por encima del 95% de satisfaccion.

Objetivos: Establecido en la CS. Se logran.

Bmk: LM supera a 23 Sv,s del Ayto. que miden lo mismo

Indicador incluido en la CS. El atributo de calidad de la
cualificacion del personal es clave para la sat. general.
Tendencia: Positiva con valores por encima de 9,
llegando a 9,7 en 2023. Objetivos: Establecido en la
CS. Se logran. Benchmarking: LM supera a 5 Sv,s del
Ayto. que lo miden

Indicador incluido en la CS. El atributo de calidad del resultado
final en la gestion es uno de los mas importantes para lograr la
satisfaccion general.

Tendencia: Positiva con valores por encima de 9.

Objetivos: Establecido en la CS. Se logran.

61.4 Satisfaccion personas usuarias 010 (media; %

1(9)’(5) ) 039 93Os/o.sltlsfecho;s)z% 4% ~100%
9,0 1 90% F 90%
8,5 83 8,2 8,5

8,0 - F 80%
7,5 A

7,0 - (@) (@) F 70%
6,5 1 7 7

6,0 F 60%
5,5 A

5,0 A T T T F 50%

2020 2021 2022 2023
mmmmm Sat. Media (1 a 10) « Objetivo

e /o Satisfechos

Objetivo (%)

61.5 Sat. utilidad del servicio 010 y con
cualificacién y profesionalidad agentes.

10,0 - Compr. CS 7

9.5 - P 9,10 9,30

9,0 - 8,68 8,67

8,5 -

8,0 -

7,5 -

7,0 4 o o

6,5 1 7,0 7,0

6,0 -

5,5 -

5,0 A T T T
2020 2021 2022 2023
B Sat. Media (1 a 10) e Objetivo

100% -

95% -4 61.6 Sat. con tiempo de espera en 010.

90% - Compr. CS 3

85% A

80% -80% ® 80% ® 80% ® 809

75% A

70% A

65% - 1

60%

55% -

50%
2020 2021 2022 2023
B Sat. Media (1 a 10) e Objetivo

Media ponderada (escala 1 a 10) y Sat. general (MS + S).
Tendencia: Positiva con valores cercanos a 9 en 2023 y por
encima del 90% de satisfaccion.

Objetivos: Se fijan en el CM y CS compromiso 7. Se logran.

Indicador incluido en la CS.

Tendencia: Positiva con valores por encima de 9 los
dos Ultimos afios

Objetivos: Se fijan en el CM. Se logran.

Indicador incluido en la CS.

Tendencia: Sostenida por encima del 75% de satisfaccién con
la excepcion de 2022 debido a cambios en la plataforma de
gestion (padrén y tributos en SAP) y en la empresa gestora.
Objetivos: Establecido en la CS y casi se alcanza en 2023.
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61.7 Sat. con portales web (media; %

- tisfechos)

9192
1 88% 0 88%
i /\87£__ F 90%

-ﬂ I i -
. - 50%
2021 2022 2023

— Sat Media (1 a 10) +  Objetivo
Objetivo (%)

U'IU'IO\O\\I\\IGJGJ\O\OO
outouTouTouTo ulo
1

e /o Satisfechos

61.8 Sat. con canal X (antes twitter) (media;
% satisfechos)

ga0 9% 96%

=

93%

—_—

100%

F 90%

70% 70%

80%

70%

F 60%

U'IU'IO\O\\I\\I(ZJ(ZJKDKDO
outouvIouIouIoUuIo

T T T 50%
2020 2021 2022
mmmmm Sat. Media (1 a 10) .

e C/o Satisfechos

2023
Objetivo
Objetivo (%)

61.9 Sat. con cita previa (media; % sat.)

10,0 4 Compr.CS 1 r 100%
9,571 888%  87,9%

9,0 - - 90%
8,5 -

8,0 - 80%
7,5 -

7,0 - 70%
6,5 -

6,0 1 - 60%
5,5 -

5,0 - T T T - 50%

2020 2021 2022

s Sat. Media (1 @ 10) e % Satisfechos

2023
Objetivo (%)

Media ponderada (escala 1 a 10) y Sat. general (MS + S).
Tendencia: Positiva con valores cercanos a 8 y por encima
del 90% de satisfaccion.

Objetivos: Establecido en la CS. Se logran tanto en valor
medio como en satisfaccion.

Para el canal X (ante Twitter) sdlo se tiene el dato de Sat.
general (MS +S).

Tendencia: En ligero descenso los dos ultimos afios
debido a no incluir nuevos servicios y los cambios
sobrevenidos en la venta de Twitter a sus nuevos
propietarios, pero siempre por encima del 90%.
Objetivos: Se fijan en el CM. Se logran.

Media ponderada (escala 1 a 10) y Sat. general (MS + S).
Tendencia: Positiva con valores por encima de 9.
Objetivos: Establecido en la CS. El 85% de satisfaccion se
logra en 2020 y 2021 y en 2022 se produce un descenso
debido a la falta de disponibilidad de citas para tramites
como p.e. padrén, identificacion electronica y registro.

6.2. Mediciones del rendimiento

62.1 Tiempo medio de espera en OAC

minutos
10:06 ( )
Ml
2020 2021 2022 2023

= Tiempo medio en minutos e==|imite superior

62.2 % dias con citas disponibles < 7 dias habiles
post peticion en al menos 1 OAC. Compr. CS 11

100% 100% 100% 100%

100% -~
90% -
80% A
100% 100% 100% 100%
70% A
60% -
50% -

2020 2021 2022 2023

m % dias con citas disponibles e Objetivo

62.3 Reclamaciones por 1000 servicios

prestados
0,39 0,39
e o 0,35
®
0,24 0‘20
2020 2021 2022 2023

m Ratio reclamaciones e Objetivo

El t. Medio de espera en las OAC es un indicador impulsor
de la satisfaccion en la atencion.

Tendencia: sostenida por debajo de los 5, excepto en 2023
debido a la vuelta a la atencion sin cita de diversos tramites,
entre ellos, con un mayor impacto por el tramite del registro.
Objetivos: Se fijan tiempos inferiores a 10'.

Indicador incluido en la CS y clave para la satisfaccion de la
persona usuaria.

Tendencia: sostenida en el maximo nivel.

Objetivos: Se fijan en el CM. Se logran.

Tendencia: Se mantienen de media sobre 0,20 excepto
2022 por mantener la Cita Previa para atender toda la CS
en OAC y al ser dificil dar cita para padrén y registro.
Objetivos: Se fijaen CM y el ratio se calcula con el objetivo
del CM al n° de servicios. Se logra siempre.
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62.4 Tiempo medio respuesta SyR (dias
naturales; media tres canales)
30,00

2022
e (Objetivo

2023

2020 2021
mmm N© dias

Informe de Gestion 2023
62.5 N2 llamadas atendidas 010. Compr. CS 2
4.252.934
3.639.917 3.646.115  3:805.236
500.
3.000.0
2020 2021 2022 2023
HNO° llamadas atendidas e Objetivo

62.6 % llamadas atendidas sobre recibidas.

Compr. CS 2
® 30% 80%
89,3% 91,8%
67,4%

2020 2022 2023
l%LIamadas atendidas e Objetivo

El t. medio de respuesta es clave para controlar que no
se generen insatisfacciones.

Tendencia: sostenida en un nivel inferior al objetivo..
Objetivos: Establecido por el Ayto. Se logran en los
tres canales

Indicador incluido en la CS y clave para la satisfaccion de la
persona usuaria.

Tendencia: sostenida en el maximo nivel.

Objetivos: Se fijan en el CM. Se logran.

Indicador incluido en la CS y clave para la satisfaccion de la
persona usuaria.

Tendencia: Positiva, llegando a superar el 95% en 2023.
Objetivos: Establecido en la CS. Se logran los ultimos tres
afios.

62.7 % de llamadas rechazadas por
saturacioén en 010

0%

2023
e Objetivo

2021 2022
® % llamadas rechazadas

2020

62.8 Mantenimiento certificacion
accesibilidad TIC (UNE 139803). Compr.

CS 4
100% 100% 100% 100%

O O O O
I [
2020 2021 2022 2023
W Acccesibilidad TIC e Objetivo

62.9 % de agendas creadas en < 6 dias habiles desde
solicitud de las umdades gestoras (compromiso 7

100 0%

99,8% 94, 1(y 100,0%
[
2020 2021 2022 2023
B % agendas creadas < 6d e Objetivo

Indicador clave en la atencion telefénica.

Tendencia: Se logra invertir la tendencia en 2023. En
2021y 2022 hubo un incremento en el % de
rechazadas debido al incremento del servicio telefénico
derivado del COVID19

Objetivos: Se fijan en el CM. Se logra en 2023.

Indicador incluido en la CS.

Tendencia: sostenida en el maximo nivel.
Objetivos: Se fijan en la CS. Se logran.

Media ponderada (escala 1 a 10) y Sat. general (MS + S).
Tendencia: Positiva con valores cercanos a 8 y por encima del
90% de satisfaccion.

Objetivos: Establecido en la CS. Se logran tanto en valor medio
como en satisfaccion.
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Criterio 7. Resultados en las personas

Linea Madrid (LM) aplica un enfoque integral para monitorear y mejorar el bienestar y el
desemperio de su personal, utilizando un conjunto de medidas de percepcién y un grupo
de indicadores de rendimiento. Desde 2019, la Encuesta de Clima Laboral (ECL) se realiza
cada dos afios, permitiendo capturar de manera efectiva las inquietudes y aspectos
relevantes para el equipo de LM. Esta encuesta bienal se complementa con otros
indicadores de percepcion, incluyendo las encuestas de satisfaccion con la formacion
ofrecida por la Escuela de Formacion del Ayuntamiento de Madrid (EFAM), lo que refuerza
el compromiso de LM con la formacién continua y la eficacia del servicio.

El modelo de evaluacion de LM se centra en comprender las necesidades y expectativas
de sus empleados a través de la segmentacion y la
identificacion de los atributos de satisfaccion para cada
segmento. Este proceso permite medir la percepcién
respecto al grado de cumplimiento de sus necesidades y
expectativas, y mantener una relacion coherente entre los
atributos de satisfaccion y los indicadores de rendimiento
de los procesos. El Cuadro de Mando (CM) equilibra estos
indicadores de rendimiento y medidas de percepcidn,
proporcionando una vision integral del rendimiento y la
satisfaccion del personal.

9.2. Resultados
internos: nivel de
eficiencia

S TTssssssssssse
fsssssssgessssaw

-~

La Encuesta de Clima Laboral se ha convertido en el
instrumento principal para conocer sistematicamente la
percepcion del personal, ajustandose con el tiempo para
reflejar mejor las inquietudes emergentes. La encuesta se
segmenta segun la ubicacion de los encuestados,
abarcando las Oficinas de Atencién Ciudadana (OAC), los
Servicios Centrales, la Informacion Urbanistica y el Equipo
Volante, asegurando que las preguntas sean relevantes y
especificas para cada grupo.

72.2 Heeas de formacién por persons
72,3 N° de ideas en &l concurso de ideas

L)
La encuesta es accesible online para el 100% de los P
empleados de la Direccion General de Atencidon a la
Ciudadania del Ayuntamiento de Madrid, utilizando una
escala de 1 a 10 para evaluar una amplia gama de
atributos. Este enfoque permite calcular promedios y obtener una imagen clara de la
satisfaccion y el desempefio del personal. Ademas, la encuesta estd estructurada en

72 4 Porcertaje (%) de personas que dejan LM
72.5 N® de felicitsciones de cudadancs por SyR
72.6 N° de horas de formacién an accesibiided para parsonas de

: 6.2. Rendimiento

7.2. Rdto. de los procesos de personas

72.1 Datos dal Registro Unico de Mejoras (RUM)

72.7 N* de acclones formatvas organizadas por LM (para

72.8 N® de incorporaciones a LM que hacen formacién de acogida
72.9 Indice de productwidad (atenciones por hora) an OAC

Informe de Gestion 2023

diferentes categorias que abarcan desde la no discriminacion y el trabajo en equipo hasta
la satisfaccion global y las condiciones de trabajo, permitiendo una evaluacion detallada de
diversos aspectos del entorno laboral.

La importancia de la acogida de nuevos empleados y la formacién inicial y continua es un
pilar para LM, garantizando que el personal esté bien preparado y motivado para prestar
un servicio eficaz. Este enfoque proactivo hacia la formacion y el desarrollo del personal
subraya el compromiso de LM con la mejora continua y la excelencia en el servicio.

El modelo de gestion del personal se apoya en indicadores especificos que miden el
rendimiento del personal, reflejando una evolucion estable y destacando los aspectos
relacionados con la implicacién y el compromiso del equipo. Estos indicadores muestran
que la organizacién alcanza los objetivos establecidos, subrayando un rendimiento
satisfactorio y una adaptacion exitosa a las demandas del servicio.

clientes

{ | 6.1. Medidas de 3 8.1. Medidas
dfieloastepr:gi(:sens:s i pe!'cepcién de } : de percepcion ;
{ i Cludadanos i : de la sociedad ;

7.1. Medidas percepcién personas
71.1 Grado de satisfaccibn global

71.2 Comunicacion

71.3 Condiciones fisicas  recursos matenales y
tecnoldgicos

71.4 Compromiso con la cladadenia (OAC)
71.5 Salud laboral

71.6 Salano

71.7 Formacitn {ECL)

74.8 Formacin (EFAM)

71.8 Liderazgo

s s s s s s s s s s s S I EEIEEESEEEEEEERNEEES
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7.1. Mediciones de percepcion

71.1 Grado de satisfaccién global 10,0 - 71.2 Comunicacion 10,0 71.3 Condiclones fisicas / recursos materiales y
10,0 9,0 | 9,0 tecnolégicos
9,0 - 8,0 - 8,0
8,0 7,0 - 7,0
7,0 6,45 6.0 | 6,0 6,0 o B0 ) o 60
/ 6,0 = ’ 289 £ 92
6,0 5,50 3 5o | 5,0 HoE 4,74 4,62
5,0 4,0 | 4,0
' 2,0 | 2,0
2,0 -
1,0 1,0 ‘ ‘ — 1,0
' 2019 2021 2023
2019 2021 2023 2019 2021 2023
= Sat. Media (1 a 10) - Objetivo m Sat. Media (1 a 10) - Objetivo mSat. Media (1 a 10) - Objetvo
Tendencia: Estable, entre 5,5y 6, decreciente Tendencia: Nueva dimension (comunicacion) con solo dos Tendencia: Estable, ligeramente decreciente.
Objetivos: El resultado empeora en 2023 como registros donde el resultado de 2023 mejora en casi 1 punto. | Objetivos: No se logran. El cambio en Tl de padrén y tributos
consecuencia de cambios en sistemas informaticos y Objetivos: El resultado en 2023 supera el objetivo. crea dificultades. Se espera mejore percepcion con su uso.
sustitucion de proveedor principal. Penaliza en ECL.
10,0 71.6 Salario
71.4 Compromiso con la ciudadania (OAC) 10,0 - 71.5 Salud laboral ’
10,0 9,02 9,0 - %0
9,0 8,41 80 | 8,0
8,0 ' 7,0
' 7,0 6,0 60 6,0
0 s,o 6.0 50
7.0 6.0 | /60 5, i ‘{_ /
6,0 50 | 5,0 4,32
5,0 40 | 4,0
4,0 30 | 3,0
- 2,0
3,0 2,0
2,0 1,0 4
' 1,0 2019 2021 2023
1,0 2019 2021 2023
2019 2021 2023 = Sat. Media (1 a 10) - Objetivo
mSat. Media (1 a 10) - Objetivo
mSat. Media (1 a 10) - Objetivo
Tendencia: Estable. Tendencia: Es un nuevo item, relevante para la plantilla, Tendencia: Decreciente. Hay sensacion de agravio por
Objetivos: Se logran obteniéndose resultados muy por particularmente después de la COVID. complementos que se perciben en otras unidades.
encima del objetivo. Objetivos: No se logran. LM no lo gestiona directamente, Objetivos: No se logran. LM no tiene autonomia para
pero controla y hace seguimiento. modificar el salario. Se hacen reconocimientos publicos.

Pagina 25 de 35



| ineamadrid

Informe de Gestion 2023

71.7 Formacion (ECL)

10,0 |

9,0 -

8,0 -

7,0 -

6,0 SV 6,0 -« 6,0
3.0 1 4,03

4,0

3,0 -

2,0 -

1,0 : : —

2019 2021 2023

m Sat. Media (1 a 10) - Objetivo

71.8 Formacién (EFAM, punt 0 a 5)

4,35 4,34
4,05 4,10 il
4 4
3 (e] 3,0 3,0
2
1
O 4
2020 2021 2022 2023
mSat. Media (1 a5) - Objetivo

71.9 Liderazgo
10,0 -

9,0 1 8,14
8,0 -
7,0 4 C
6,0 -
5,0 4
4,0
3,0 -
2,0 -
1,0

7,86

2019 2021

2023

m Sat. Media (1 a 10) - Objetivo

Tendencia: Empeora en 2023 con respecto a 2021.
Objetivos: El resultado se contradice con la satisf. con la
formacion EFAM (71.8). Se penaliza en los items de ECL.

Tendencia: Estable desde 2020 en valores altos.
Objetivos: Satisfaccion con la formacion de la EFAM
medida al finalizar el curso. Contradice puntuacion de 71.7.

Tendencia: Estable alta, aunque es nueva dimensién..
Objetivos: Se supera el objetivo, que es mas alto que en
otras dimensiones. Satisfaccion alta con el jefe.

7.2. Mediciones del rendimiento

72.1 Datos del Registro Unico de Mejoras (RUM)

100 101

-~ —-Objetivo registradas
—a— \alor registradas
~4&— Valor aceptadas
~—s\alor implantadas

Valor no implantadas

2021

2022 2023

72.3 N¢ de ideas en el concurso de ideas

9
8 8
1 ; ;
1 6
‘ I5
1 * 4 Q Q 5 Q
04

2020 2021 2022 2023

-
o
)

N W ad U O N W
"

=N° ideas Individuales « N° [deas colectivos -+ Objetivo para ambos

Tendencia: Importante descenso entre 2020 y 2022 que se
recupera en 2023. Mide el compromiso de la plantilla con la
mejora continua.

Objetivos: Supera objetivo de 50 mejoras anuales registradas.

72.2 Horas de formacion por persona
60
51
50
41
40 38
30 *— 30 30 30 (SR 30
20 17
10
0
2020 2021 2022 2023
mHoras de formacién - Objetivo
Tendencia: Estable alta, aunque ligeramente
decreciente.
Objetivos: Se supera el objetivo, manteniéndose un
elevado ratio de formacién continua de la plantilla.

Tendencia: Ligeramente decreciente en el Ultimo afio
Objetivos: Mejora el objetivo de 5 ideas individuales y 5
ideas de colectivos anuales. Es expresion del compromiso
de la plantilla.
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72.4 Porcentaje (%) de personas que dejanLM

20% -~
18% -
% 15%
16% 14% o 14%
14%
12% - 10%
10% O o) o fo)
8% - 10% 10% 10%
6% -
4% -
2% -
0%
2020 2021 2022 2023

B % Personas que dejan LM - Objetivo

72.5 N2 de felicitaciones de ciudadanos por SyR
700

598

600 -
500 -| 463

400 - 364

300 +
200 +
100

0 4

B NO felicitaciones

72.6 N® de horas de formacién en accesibilidad para

personas de LM
366
1.400 - -
1.200 -4
2 1.039
1.000 927 O
800 4 1.000
600
400 -
200 119
o . .
2020 2021 2022 2023

mHoras de formaci6n en accesibllidad + Objetivo

Tendencia: Estable alta (factor negativo).
Objetivos: El trabajo en LM es mas expuesto (cara al publico) y
peor retribuido que en otras unidades.

Tendencia: Creciente, con un nimero alto de felicitaciones.
Objetivos: No se fijan porque un exceso de atencion al
ciudadano puede perjudicar la eficiencia (tiempos) del servicio.

Tendencia: Creciente, aunque se realiza segiin necesidad.
Objetivos: No hay objetivo en 2020 y 2021 porque no estaba en
presupuesto. Para 2023 se presupuesté menos que en 2022.

72.7 N2 de acciones formativas organizadas por LM (para

30 personal interno)
25 23 23
20
20
15
10
5 4
, 1l

2020 2021 2022 2023

m NO acciones formativas organizadas por LM

72.8 N2 de incorporaciones a LM que hacen formacién de

100 - 92 acogida

90 +

80 - 72

70

60 53
50

401 29

30

20

10 4

O 4

2020 2021 2022 2023

m N° incorporaciones a LM

72.9 indices de productividad

36,2 37,3
27,4 29,5
o 2% — 27
20,4 195 20,7 22,%
2020 2021 2022 2023

= Atenciones/dia Solicitudes de servicio/dia

+ Obj. Solicitudes servicio/dia

Tendencia: Estabilizada en valores por encima de 20/afios.
Objetivos: No se establecen, ya que es formacion que se
organiza a demanda.

El objetivo es que todas las personas que entran en LM
tengan acogida. 100% de las personas de plantilla e
interinos con > 6 meses en LM estan formados.

Tendencia: Creciente.
Objetivos: Los responsables del servicio establecieron un
objetivo de 27 intervenciones al dia.
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Criterio 8. Resultados en responsabilidad social
Introduccién

Informe de Gestion 2023
de trabajo para garantizar un entorno laboral seguro y saludable. Estas acciones reflejan el
fuerte compromiso de LM con sus valores de responsabilidad social, transparencia y

sostenibilidad, consolidando su reputacién como un servicio publico ejemplar.

Linea Madrid es una organizacion con una importante incidencia en la sociedad, una
ventana abierta y proactiva, que ofrece informacién y difunde riqueza de la ciudad de
Madrid y de su Ayuntamiento. Y lo hace siendo consciente del papel que representa. Los

objetivos que se plantea la organizacion revelan un
elevado compromiso social, tal y como se recoge en
uno de los valores, el de la responsabilidad social
entendida como la contribucion activa y voluntaria al
mejoramiento social, econémico y ambiental.

El reconocimiento de este compromiso social, se
refleja en la alta valoracion de sus servicios por

“
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parte de la ciudadania y, en particular, de colectivos : ) . ;T 3 :: :5; :’;“"“‘“ o wg;’g"m
. L “

desfavorecidos como son las personas con : 6.1. Medidas de percepcion de b TRt R i

discapacidad, las personas extranjeras, las . iudad .  lebmm i :

p , Ip i J ’ :..-.---.-.-.....-..c.ll.‘-.a---a.-n.°-§-.-.----..----..--.: : B1awmmswn0MI010ym :

personas mayores y 1as mujeres. E 81.9 Recomendacitn y NPS de OAC per pers. con discapacidad y extranjeras 1

. e . =

La formacién especifica a empleados y las medidas .

para mejorar la comunicacién, como la atencion en . .

. . . . .

varios idiomas y el uso de ReadSpeaker, han sido / :

clave en alcanzar percepciones positivas . :

. . .

C?’gpgrab'es 0 superiores a las del resto de Hll 8.2. Rdto. Procesos enfocados a rdad. social :

L

cludadanos. [ 82.1 N personas formadas an PRL :

g . L .

Los esfuerzos en sostenibilidad ambiental se QR 1S I S s S0 HON [SCR  705 .

e . s ) o
manifiestan en la reduccion del uso de papel y toner Y 051 e Ny :
y en la gestion eficiente del material de oficina, : :;; ?ﬂwmmw :
. . ’ s $ 510 £

evidenciando la constante busqueda de LM por : asto en tiner (cartuchos) H

minimizar su impacto ambiental. Asimismo, el e e R R A :

. P L L PR 82,7 N* de dascargas ficheros puesios a disposicidn de la sociedad en ablerto :

compromiso con la transparencia se evidencia en la SN 55 N de amitaciones de I tajeta zuf {apoyo sl Consorcio de Transporie - [

disponibilidad abierta de datos del servicio, lo que CAM) :

fortalece la confianza ciudadana y la imagen de LM. FR 2.9 Gasio en material de oficina

. ., 'l..ll.lllllll-lllIIII-II .llllll.llll.llllll.lllﬂ. : L

La salud y seguridad (Iie. Iog empleadps tamblen . 7.1. Medid i6n d -

Ocupan un Iugar prlorltarlo’ con Inversiones : sl e l as de percepclon elas : L R R R R R R R R R,
. T . Vs e x “
significativas en formacion sobre prevencién de : personas -
riesgos laborales (PRL) y adaptacion de los puestos Sssssssssssssssssssssssssssssssnssssssnnassssnnnnns

SssssssEEn,

9.1. Resultados externos: servicios o
productos y valor publico

8.1. Percepcién en responsabilidad soclal

81.1 Sat con los servicios de atencitn a la clodadania (Encuests del Ayto. a la
ciudadania)

81.2 Sat. de personas con discapacidad con OAC y 010
81.3 Sat. da personas con discapacidad con web
81.4 Sat. de personas extranjeras con OAC y 010
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81.1 Sat. con los servicios de atencién a la ciudadania
(Encuesta del Ayto. a la ciudadania)

8,0
7,5
et alor OAC
7,0 - G )
b, Valor web
6,5
' 7 6,4
] Valor telematico
" e —r——— ¢
..... Objetivo OAC, web y
55 010
5,0
2019 2021 2022

81.2 Sat. de personas con discapacidad con OACy 010

100% - 95,5% 95 4% - 10
- 89 91
90% ik 87 9
82,8% 84,0% =
80% - - _/. & _/. L8
70% _/ _/ 7
7,0 7,0
60% -6
50% T T 5
2020 2021 2022 2023
Sat.con 010 == Sal. con OAC
% satisfechos con 010 —— % satisfechos con CAC
Objetivo010 Objetivo OAC

81.3 Sat. de personas con discapacidad con web

10 -

9
8,3

8 1,7

7.2

71 510 o fe)
7,0 7.0

6 4

5

2020 2021 2022 2023

nSat con web «Obetivoweb

En 2020 no se realizé esta encuesta por la pandemia
Tendencia: Estabilizada en valores por encima de la media.
Objetivos: Se supera el objetivo (6,0).

Dos datos con escalas diferentes: Sat. general (MS + S)
en 2020 y 2021 y media ponderada (escala 1 a 10) en
2022 y 2023. Tendencia: Positiva con valores por encima
de 80% y de 8,5 de satisfaccion. Objetivos: Se logran.

Tendencia: Estable por encima del objetivo desde 2021.
Objetivos: Se logran. con valores por encima de 7. El canal
web y 010 tienen este objetivo puesto que hay limitaciones
con este colectivo (p. discapacidad) dificiles de superar.

81.4 Sat. de personas extranjeras con OACy 010
99,7%

98,3% o - 10

93,6% 92,6% 9,2 91 o
8,9 9
8,3 T 83 1 8
/ / 7

7,0 7,0

L 6
+ 5

2020 2021 2022 2023

Sat. con 010
% satisfechos con 010
Objetivo 010

— Sat. con OAC
% satisfechos con OAC
Obj etivo OAC

81.5 Sat. de personas extranjeras con web

10,0
8,9
9,0 85 8,6
8,1
8,0
7,0 | 7,0 Q 9] 9]
7,0 70
6,0 - 7,0
5,0 - T T T —
2020 2021 2022 2023

mSat con web <« Objetivo web

81.6 Sat. de personas mayores con OACy 010

100% 98,1% 94,9% - 10
90% 4 93,4% L9
80% - -8
70% 7
60% - )
50% 5

2020 2021 2022 2023

Sat. con 010 w— Sat. con OAC

% satsfechos con 010 % sattsfechos con OAC
Objetivo 010 Objetivo OAC

Dos datos con escalas diferentes: Sat. general (MS + S) en
2020 y 2021 y media ponderada (escala 1 a 10) en 2022 y
2023.Tendencia: Positiva con valores por encima de 90% y
de 9 de satisfaccion. Objetivos: Se logran.

Tendencia: Estable por encima del objetivo.
Objetivos: Se logran. con valores por encima de 7. El
canal web y 010 tienen este objetivo puesto que hay
limitaciones con este colectivo (p. extranjeras).

Dos datos con escalas diferentes: Sat. general (MS + S) en
2020 y 2021 y media ponderada (escala 1 a 10) en 2022 y
2023.Tendencia: Positiva con valores por encima de 90% y
de 9 de satisfaccion. Objetivos: Se logran.
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81.7 Sat. de personas mayores con web

10,0 4
9,0 4
8,0 4 75 ra 76
7.3 ies e
7,0 4 7.0 4]
7.0
6,0 1
5,0 4 T T T
2020 2021 2022 2023
nSat con web Olyetivo web

21.8 Sat. mujeres con OAC, 010 y web

10 o 2 Cae% 97,7% _
———
2.2 9,3
9,0 8
9 4 L
L 8.1 8,0
G 5 7.9 L
7.0 7.0
7 077\ - I
7.0 7.0
6 .
5
2020 2021 2022 2023

— Sal. con OAC
——— Sal. con meb

— 0 S0 &l echos con OAC

Sat con 010
Olgetive OAC

. Oy etivo 010 - Oty ativo webs

100%

90%

80%

70%

60%

% saf sf echos con 010

81.9 Recomendacién y NPS de OAC por pers. con discapacidad y extranjeras

98.8%
100% - S8.9% 96.6% 100%
-
90% - ge.s% o 90%
85.2%
80% op— BO%
70% 7,85 70%
60% 60%
50% - v 50%
2020 2021 2022 2023

u Nk wwomendacdn OAC p. con dscapacdad % Romendactin OALC p. extranjeras
= NPS OAC p. con dscapaciad
O . NPFS OAC p. con dscap.

O . Nhecomendacién OAC p. condmcap.

ENPS QAL p. extranjeras
O . NPS QAL p. extran).
O . % Reomendac &n OAC p. extrary.

Tendencia: Estable por encima del objetivo.
Objetivos: Se logran. con valores por encima de 7.
El canal web y 010 tienen este objetivo puesto que
hay limitaciones con este colectivo (p. mayores).

Tres datos con escalas diferentes: Sat. general (MS + S)

en 2020 y 2021 y media ponderada (escala 1 a 10) en

2022 y 2023 para OAC y 010. Para web también datos
2020 y 2021. Tendencias estables en valores altos y

objetivos

se cumplen.

Hasta 2021 se media el nivel de recomendacion alcanzandose
niveles muy altos. A partir de 2022 se calcula el NPS, con resultados
también muy altos. Se fija objetivo ambicioso para NPS: valor
colectivo desfavorecido igual al valor del resto de colectivos.

8.2. Mediciones del rendimiento

82.1 N® personas formadas en PRL

354

350 4

300 4

250 4

200 4

150 4

100 -

50 4 34 30 -

] - == B
2020 2021 2022 2023
o N° Parsonas

10.000
9.000
8.000
7.000
6.000
5.000
4,000
3.000
2,000

1,000

o

82.2 N© personas atendidas en otros Idiomas en 2023

8314
7.981

Inqlés

4.662

hrabe

3422

Rumano

2.643

i

signos

1 N° personas atendidas

Chino

Tendencia: Valor anormalmente alto en 2020 por la
pandemia, afio en que se impartio, a través de
formacion interna, a toda la plantilla.

Resultados de 2023, al ser incomparable con los
anteriores debido a la entrada de NTT a finales del 2022
con clausula sobre idiomas en su PPT.

100.000 - 82.3 N* de usos de ReadSpeaker
90.000 A 85.737
80.000 A
70.000 A
60.000 -
50.000 A
40.000 A
30.000 {5450
20.000 A
10.000 4
0
DD P DDD D DD D DD DD
s & & R 6"{ FF e F
u N° usos ReadSpeaker
ReadSpeaker es una nueva funcionalidad que se ha integrado a
la plataforma virtual en 2022 y que permite la lectura en voz alta
del contenido del texto de un sitio web. Mejora accesibilidad.
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82.4 Consumo de papel (cajas)

1.400 1314 1.300,0
L]
1.200 1.044
1.000 C 1000,0
800 719
600
420
400
ZCO j
2020 2021 2022 2023
sCajas - Objetivo

82.5 Gasto en téner (euros)

20.000

19.000 18.100
18.147 ( 18.145 18.118
18.000 17%584
17.000 S
16.000
15.000 r .
2020 2021 2022 2023
uGasto - Objetivo

82.6 N2 alumnos de programas de insercion

60 - 55
50 4 46
40 -
30 +
21

20 A

9
10
o ]

2020 2021 2022 2023

B N© alumnos (insercién)

Tendencia: Valor anormalmente bajo en 2020 por pandemia.

Objetivos: En 2022 se fija como objetivo no superar el valor
del afio anterior y se consigue en 2023.

Tendencia: Valor estable en torno a los 18.000 euros.
Objetivos: En 2022 se fija como objetivo no superar el
valor del afio anterior y se consigue en 2023.

Tendencia: Variacion en funcion de la aprobacién de
programas en que las personas se incorporan a LM.
Objetivos: No se pueden fijar.

82.7 N2 de nuevos conjuntos de datos puestos a disposicion de la
sociedad en abierto

50 - 47

45 - 43 45

40 - 38

35 4 (¢) (¢) o o

30 35 35 35 35

25 4

20 -

15

10

5 4

0 - . : —— —
2020 2021 2022 2023

B N° conjuntos de datos + Objetivo

82.8 N2 de tramlitaclones de ka tarjeta azul (apoyo al Consorclo de
Transporte - CAM)
14.000

12.433
12.000
10.000
8.000 6.5
6.526

6.000 249

3.938
4.000
o j

0 ,

2020 2021 2022 2023

u N° tramitaciones Tarjeta Azul

82.9 Gasto en material de ofidna

25.100

28,000
* L]

25.600

2020

2021 2022 2023

sGasto - Objetivo

Tendencia: Estable en valores altos, ya que son nuevos
conjuntos de datos que se acumulan a los anteriores.
Objetivos: El objetivo se fija para todo el periodo 2020-2023
como parte de los proyectos de mejora en transparencia.

Indicador ejemplo de colaboracion con otras Admones.
Tendencia: Fuerte crecimiento en 2023, debido a la
renovacion de Tarjeta Azul cuyo perfil tiene una antigliedad
superior a 5 afios, junto a las altas nuevas habituales.
Objetivos: Se realizan a demanda.

Tendencia: Positiva decreciente.
Objetivos: Se fija como objetivo no superar el gasto del
afio anterior. Se cumple.
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Criterio 9. Resultados Clave del rendimiento

Introduccién

Los resultados externos permiten medir la eficacia de la estrategia
de LM para satisfacer las expectativas de sus Gl externos,
alineados con la mision y vision.

La Estrategia operativiza mediante la planificaciéon a medio plazo
del POG en el que se hacen converger los Objetivos estratégicos.

Cada atencioén en las OAC puede significar un numero variable
de gestiones diferentes. De este total destacan, los servicios de
padrén (42,23%), informacion general (24,66%), registro de
entrada (11,51%), cita previa (6,79%), movilidad (6,26%) y tasas
e impuestos (5,075).

Los resultados clave incluyen datos de la ejecucion
presupuestaria, en el marco del presupuesto global del
Ayuntamiento de Madrid y que queda vinculada por directrices
generales y limitaciones del gasto.

El presupuesto de LM, entre 2020 y 2023 ha tenido un crecimiento
del 21%, repartido con un 3,6% en capitulo |, 49,1% en capitulo Il
generado por la dotacion del contrato de apoyo y un -14,8% en
capitulo VI.

En cuanto a ejecucion presupuestaria (obligaciones
reconocidas) se mantiene en niveles muy altos. Se ha ejecutado
de media en los 4 afios un 94,6%.

Los resultados internos estan relacionados con la eficiencia, los
procesos internos y las mediciones econdomicas del

funcionamiento de la organizacion. Se fijan en los procesos de gestion
(productividad, coste), rendimiento financiero (uso eficiente de los recursos
financieros, cumplimiento presupuestario), el uso eficiente de los recursos
(alianzas, informacion, tecnologias, etc.), la capacidad de implicar a los Gl

y los resultados de las inspecciones y auditorias internas.

Informe de Gestion 2023

s sssssssEsssEsEEEREEEREREERERERERRRES

ejecutado - apoyo en la gestion de la atencidon personalizada a través
de los canales de Atencion a la Ciudadania de LM - que representa
aproximadamente el 39% del presupuesto asignado a la Direccion General
de Atencién a la Ciudadania.

LM ha realizado la gestién econdmica eficiente del principal contrato

9.2. Resultados internos: nivel de
eficiencia

§2.1 % Ejecucidn presupuestana Cap. 2: Gasios comentes
922 Coste por serviclo

92.3 Conceriacion de cita previe

92 4 Sarvicios de padrin municipal (OAC)

925 Sarvicios de informacion genarsl

926 Servicios de gestiones y wamiles

927 Gestiones movildad por 010 { OAC / tslematicos
928 Informacion urbanistica especialzada (0AC)

§2.9 % tiempo oparativo pistaforma web. Compr. CS 5

9.1. Resultados externos: servicios y valor
ptblico
91.1 % Implantacion Actuscionss dal POG 2018-2023

9 2N'sarviosenOAC I T T T I I LI

913 N serviclos por 010 8.1. Medidas de

914 N* de péginas vistas en madrid.es {visusizadones)

.
.
.
i6n de la
§1.5 N* servicios por canal telemafico (facebook, X, ChatBot, Chat Online) percepc'on e 1
916 Ratia servicios / slencines OAC y 010 : sociedad '
91.7 Satisfaccién OAC (benchmarking con 11 ayuntamienins) R LLIIIIIITIIIIIIILIILLL o
91.8 % Cumplmiento de Compromisas CS (benchmarking)

91.9 % Cumpimiento de Compromisas CS (benchmarking)

6.1. Medidas de percepcion
de ciudadanos

6.2. Rdto. de los procesos de
atencion a ciudadanos

’ L]
7.2. Rdto. de los procesos de
gestion de las personas @
~

OO Ittt

Scsssssnss
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9.1. Resultados externos: servicios y valor publico

91.1 % ImplantaciénActuaciones del

100% POG 2019-2023 100%m®
80% A
60%
40% -
20% -+
0%
2020 2021 2022 2023
B % Actuaciones POG implantadas e Objetivo

91.2 N2 servicios en OAC
3.247.958

® 3.125.000 ® 3.125.000
2.216.634
Lseales 1724916 Izzoo

2020 2021 2022 2023
m Servicios en OAC e Objetivo

91.3 N2 servicios por 010

6.210.848 5.844.145 6.265.423
4.919.969

’ ’ C 5.238 .238.000
]3-900 IoT 3.900

2020 2021 2022 2023
m Servicios por 010 e Objetivo

El objetivo es alcanzar el 100% de cumplimiento de las
actuaciones planificadas en el POG al concluir el ciclo
estratégico del Ayto. Se ha logrado y en la grafica hay una
aproximacion a la evolucion.

Tendencia: creciente.

Objetivos: Se fijan en el CM si bien en 2020 y 2021 fueron
demasiado optimistas y fuera de la realidad. En 2022 los
objetivos se ajustan en funcién del histérico.

Tendencia: ligeramente creciente el n° de servicios 010.
Objetivos: Se fijan en el CM y se superan todos los afios.

91.4 N° de paginas vistas en madrid.es

(visualizaciones)
87.905.157
81.229.046
63.494.870 65.937.674
c 60.000
0.000.
2020 2021 2022 2023

B Paginas vistas

91.5 N2 servicios por canal telematico
(facebook, X, ChatBot, Chat Online)

1.558.133
1.139.220
972.538
1.000.0
555.193
70.000
2020 2021 2022 2023
W Servicios telematicos e Objetivo

91.6 Ratio servicios / atenciones OAC, 010

2020 2021 2022 2023
s Ratio 010 Objetivo 010
—e—Ratio OAC == =- Objetivo OAC

Tendencia: El descenso en 2023 se debe a la
implantacién de un nuevo faldon de cookies, que ha
supuesto una reduccion en torno al 30% de la audiencia
segun informa |AM. En julio de 2023, Google Analytics
deja de dar informacion y el valor anual se ha calculado
proporcionalmente a esos 7 meses.

Objetivos: Se fijan en el CM y se cumplen.

El servicio telematico se ha triplicado en dos afios de 2020 a
2022, manteniéndose luego en 2023.

Tendencia: creciente desde 2020.

Objetivos: Se fijan en el CM. Se ajusta el objetivo en 2022 y
se cumple.

El ratio de servicios vs atenciones en la OAC se ha
incrementado de 1,34 a 2,06 mientras que el n° de
atenciones (visitantes en las OAC) se mantuvo casi cte.
(1.170.000 vs 1.585.236). El objetivo de OAC de 2022 y 2021
no es realista (ver comentario en 91.2)

El ratio de 010 es mas estable.

Pagina 33 de 85




Lineamadrid

Informe de Gestion 2023
91.7 Satisfaccién OAC (benchmarking con 11 91.8 % Cumplimiento de Compromisos CS 91.9 % Cumplimiento de Compromisos CS

10,0 ayuntamientos) (benchmarking) (benchmarking)

9 . 9 % - 100% - 0

951 g 9,0 50 - 100% 100% ‘ 100%

9,0

8,5 90% - 90% -

8,0

7,5 (o) o 80% - 80% -

- 7.7 100% 100% guue
7, 75 0 0,
5 ; 70% - T4% | 500, 929 [EECIM 94% 4%
6,0
60% - 60% A
5,5
5,0 50% - 50% A
2020 2021 2022 2023 ° ' ' '

mSat. OACMadrid - Meda sat. OACs de 11 Ayuntamientos

2020
mmmm Cumplimiento CS OAC
e OBJETIVO: Media 8 servicios

2021

2022
Cumplimiento CS 010
== |\|gjOr 8 servicios Ayto. (sin LM)

2020 2021 2022
mmmmm Cumplimiento CS portales web s Cumplimiento CS cita previa
e OBJETIVO: Media 8 servicios === Megjor 8 servicios Ayto. (sin LM)

En el ltimo estudio comparativo de OAC de
ayuntamientos (se pudieron obtener datos de 11), la
media de satisfaccion fue normalmente alrededor de 7y
LM esta por encima de 9.

Datos de cumplimiento de las CS de 8 servicios del Ayto.
Objetivo: Media de los 8 servicios. En OAC se cumplen
siempre y en 010 en 2021 y 2022.

Se ofrece el dato del mejor sv. que se supera.

Objetivo: Media de los 8 servicios.

Se logra superar siempre la media excepto en cita previa el
ultimo afio. Se ofrece el dato del mejor servicio que se
supera excepto cita previa en 2023.

9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia

92.1 % Ejecucidn presupuestaria Cap. 2:
Gastos corrientes en bienes y servicios
e 100% __e@

® 100% U

98,7%
2020 2021 2022 2023
m Ejecucién presupuestaria cap.2 e Objetivo

92.2 Coste por sez'grigio

25 229
2,0 - L
1,5 -

1,28
1,0 -
0,5 - ¥ 2 sum— 0,46
0,0 . . .

2020 2021 2022 2023

@mmgums Coste Sv. OAC emmgumm Coste Sv. 010

e Coste Sv. telematico e Coste llamada automatizada

92.3 Concertacion de cita previa

1.441.676 1.380.520
1.186.013
864.127
o 00.0
2020 2021 2022 2023
m Citas previas e Objetivo

La ejecucion presupuestaria se mantiene muy alta con un
98,7% en 2023.

La llamada automatizada es una innovacion que disminuye
el coste de la llamada atendida. El coste en OAC aumenta
en 2022 por el incremento de los servicios personalizados y
el cambio de empresa. El coste en 010 aumenta en 2023
por el incremento del nuevo contrato y revision de
categorias de servicios tributarios

Tras la pandemia la concertacion de cita previa se
incrementa sustancialmente y se estabiliza en 2023.
Objetivo: Desde un primer momento, se establece y se
logra.
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92.4 Servicios relacionados con el padréon
municipal de habitantes (0AC)

1.554.374
1.414.271
1.177.911 24975 40.277
884.414
]01 460 38 806
2020 2021 2022 2023
m Servicios de padrén e Objetivo

92.5 Servicios de informacion general
4.402.805  4.348.250

.000.0
]5000

2020 2021 2022 2023
B Servicios de informacién general e Objetivo

3.558.426

2.907.416

92.6 Servicios de gestiones y tramites (no
info gral.)

6.304.351
5349876  5216.107
4.131.912 Q
4.500.
2020 2021 2022 2023
W Gestiones y tramites ® Objetivo

Tendencia: creciente mostrando una de las actividades
principales de LM.

Objetivo: Se ha calculado proporcionalmente al objetivo
global de servicios establecidos en LM respecto al total de
servicios del Ayuntamiento.

Tendencia: creciente mostrando que los servicios de
informacién general
Objetivo: Se fijan en el CM y se cumplen.

Tendencia: creciente mostrando el volumen ingente de
gestiones y tramites que la ciudadania confia en LM.
Objetivo: Se incrementd en 2022 y se logra también.

92.7 Gestiones movilidad LM (todos los canales)

wwwww

943.438

0 000

743.488

776.587
,,,,,, 0 433 s 752.795
R c 2R
400.000
200.000

2021 2022 2023
= Gestiones de movilidad + Objetivo

2020

92.8 Informacion urbanistica
especializada (OAC)

727
o _30.300 27.131 25 462 28.382
21.62

2.500
22.647

2021 2022 2023
m Informacion urbanistica e Objetivo

2020

92.9 % tiempo operativo plataforma web.
Compr. CS 5

2020

2023

2021
mTiempo operativo

2022
e Objetivo

Las gestiones de movilidad son también una actividad
importante en LM por la demanda ciudadana.

Tendencia: ligeramente creciente.

Objetivo: Se ha calculado proporcionalmente al objetivo en
el CM para todos los servicios de LM. Se logra siempre.

La info urbanistica es una atencion prestada por personas
especializadas.

Tendencia: sostenida.

Objetivo: Se ha calculado proporcionalmente al objetivo en
el CM para todos los servicios de LM. Se logra siempre.

Mantener la plataforma web operativa es un impulsor de
satisfaccion de las personas usuarias de los portales.
Tendencia: ligeramente creciente.

Objetivo: Establecido en la CS. Se logra siempre.
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0. Tabla de relacion enfoques - resultados

Introduccion al Cr. 1: Liderazgo

11.1 Desarrollo de la cultura institucional de Linea Madrid (Misién, Visién y Valore
11.2 Continuacién de la transformacién digital de Linea Madrid X X X X X X X X

12.1 Gestion del Cuadro de Mando Linea Madrid X X X X X X

12.2 Comunicacion y relaciones externa X

12.3 Las Cartas de Servicios establecen directrices de comportamiento X X X X X X X X X X X X X
13.1 Liderazgo ético, participativo y orientado a la ciudadania en Linea Madrid
13.2 Los lideres revisan semanalmente el rendimiento de sus equipos

14.1 Alineamiento de Linea Madrid con las politicas municipales X
14.2 Los lideres gestionan las relaciones con las autoridades publicas X

14.3 Fortalecer la ion de Linea Madrid

Introduccion al Cr. 2: Estrategia y Planificacion
21.1 Conocimiento de los grupos de interés para comprender sus necesidades y X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
expectativas actuales y futuras
22.1 Desarrollo de los objetivos estratégicos de Linea Madrid dentro del X X X X X X X X X
Programa Operativo de Gobierno
23.1 Despliegue y seguimiento del Programa Operativo de Gobierno LM X

23.2 Supervision y control de las Cartas de Servicios. Memoria de Calidad y

Memoria Anual de Cumplimiento de Objetivos Presupuestarios X oxox x X x x x X x x X x
23.3 Comunicacién de prioridades y resultados X X
24.1 Cultura de innovacién y aprendizaje X X X X
24.2 Sistematica para canalizar la mejora. Registro Unico de Mejora X X
Introduccion al Cr. 3: Personas

x %

32.2 Evaluacién individualizada de la eficacia de la formacion (valoracion de la
roductividad, ind. de rdto. individuales y de Oficina).
33.1 ion de la la implicacién y el trabajo en equipo y la X X X
articipacion del personal en la mejora continua
33.2 Andlisis y difusién del clima laboral X X X X X X X X
33.3 Seguridad, salud y atencién a las personas
33.4 imi
Introduccién al Cr. 4: Alianzas y Recursos
41.1 Desarrollo y gestion de alianzas y convenios para el desarrollo y mejora del X
servicio
41'.2 ion de pi i (ver clai de los X X X
liegos)
42.1 Transparencia en Linea Madrid X
42.2 icipacion cit en el co-disefo y estudio de sug ias y X X

reclamaciones
43.1 Gestion econémico-presupuestaria X X X
44.1 Gestion de la i iony el imi P i de la

o Ao X X
transformacion digital
45.1 Gestion de la tecnologia y apoyo de la innovacion. Alianza con IAM X x
Informética del Ayuntamiento de Madrid)
45.2 Nuevas tecnologias para mejorar la prestacion del servicio. Herramientas dej

oo ATt X X X X X X
transformacion digital
46.1 Mantenimiento y mejora de las instalaciones X
Introduccién al Cr. 5: Procesos
51.1 Gestion por p
51.2 Mejora, simplificacion novacion de los procesos
2.1 Disefio de nuevos servicios con participacién ciudadana.
52.2 Servicios ofrecidos por Linea Madrid. Cartas de servicios. X X X X X X
73

.3 Innovacion en la prestacion de los servicios y adaptacion a colectivos X X X X X X X X X X X X

x x
x x
x x
x x
x x
x x
x x
x x
x %
x %
x %
B3

x
x
x
<
x
x
x

52.4 Promocidn de los servicios de Linea Madrid X X
.5 Modelo integrado de evaluacion de la calidad del servicio X X X X X X X X X X X X X X X X X X
.6 Utilizacio d.e gt iasy i para la mejora de X X X X X X X X

productos y servicios.
53.1 Ci con los del Ayto. para la prestacion| X
de servicios municipales
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0.1 Mapa Estratégico 2019-2023

Informe de Gestion 2023

El 23 de julio de 2020 la Junta de Gobierno de la Ciudad de Gobierno aprueba el Plan Operativo de Gobierno del Ayuntamiento de Madrid para el mandato 2019-2023.

Se estructura
entorno a los 5
Ejesy 28
Objetivos
Estratégicos

expresados en
el Mapa = Incentivarla actividad econémica
Estratégico reduciendo impuestos, tasas,
2019-2023: sanciones y trabas burocraticas

Madrid,
ciudad de oportunidades

Dinamizar la economia y apoyar
el pequefio comercio

Favorecerel emprendimiento, la
competitividad, lainnovaciony el
conocimiento tecnologico

Garantizar los derechos y deberes

de los consumidoresy de los
agentes economicos

Generar oportunidades para el
empleo

Fortalecer el posicionamiento
internacional de la ciudad y
potenciar el atractivo de Madrid
como principal destino turistico

Madrid, responsable, transparente y facil

» Profundizaren la transformacion digital del Ayuntamiento

= Impulsar la participacion ciudadana como elemento estratégico
de mejora de los servicios publicos

= Atenderlas repercusionesdela COVID-19

Para hacer de Madrid el mejor sitio para vivir y disfrutar

1 :l‘m!‘
Tvidit

Incrementarla capacidad de intervencion de los servicios municipalesayudando a las personas mas vulnerablegl

Madrid, ciudad para todas las familias

Apoyar social y fiscalmente a las familiasy sus miembros mas vulnerables, como son los menores, las

personas dependientesy los mayores

Facilitarla educacion y la vivienda como vector de desarrollo personal y social

Lograr la plena integracion de los inmigrantesy de sus familias

Luchar contra el sinhogarismo, teniendo como ejes de intervencidn el alojamientoy el empleo

Garantizar la igualdad de oportunidades entre mujeresy hombres, defenderlos derechosde 10 oesouscus
las personas LGTBI y erradicar la lacra social de la violencia machista < = i
Aumentar la seguridad y mejorar la respuestaa las emergencias =

Garantizar las condiciones de salubridad de la ciudad y promocionar habitos saludables que mejoren la calidad de vida

Madrid, ciudad sostenible

Garantizar la movilidad sostenible

Madrid, ciudad abierta, culta y deportiva

= Fomentar la cultura en su perspectiva

Hacer de Madrid una ciudad verdey limpia universaly local

Favorecer las energias limpiasy la calidad del aire Atraer grandes eventos deportivosy

Impulsar la transformaciony el reequilibrio territorial atravésde la recuperar el suefio olimpico

rehabilitacion, regeneraciony renovacion urbana Incrementar las infraestructuras y servicios
deportivosy promover el deporte como

herramientasaludable e inclusiva

Recuperar y conservar los espacios publicosy dotarles de nuevos

equipamientos 70 13 Mt

* Progresar en una organizacion administrativa transparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania
= Potenciar el desarrollo profesional de los trabajadores municipales
* Contribuiral cumplimientodela Agenda 2030 y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible

17 l:ll};Ill‘u L
5 18X THVOS
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0.2 Enlaces internet

Informe de Gestion 2023

Tema

Direcciones web

Qué es Linea Madrid

www.madrid.es/lineamadrid,

Mision, Vision y Valores de LM

Mision Valores LM

Transformacion digital

Transformacion digital Ayto

Servicios de LM (mp4)

SERVICIOSLM.MP4

Datos abiertos Madrid

Visualiza Madrid (enlace)

Catalogo de Servicios

Catalogo Servicios con procedimientos, canales, protocolos e instrucciones

Carta de Servicios OAC

Carta de Servicios de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania LM

Carta de Servicios 010

Carta de servicios 010

Carta de Servicios Web

Carta de Servicios de los Portales Web del Ayuntamiento de Madrid

Carta de Servicios Cita previa

Carta de Servicios Cita Previa

Memoria anual de sugerencias y
reclamaciones (SyR).

Sugerencias-y-reclamaciones
MemoriaSYR 2022

Estudios Satisfaccion

Sat. usuarios LM2
Estudios de satisfaccion - Ayuntamiento de Madrid

Encuesta de calidad de vida

Encuesta-de-Calidad-de-Vida-y-Satisfaccion-con-los-Servicios-Publicos-de-la-Ciudad-de-Madrid

Informe _Final Enc CalidadVida 2022

PRL en LM

Datos concretos de transparencia 2022
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http://www.madrid.es/lineamadrid
https://www.madrid.es/UnidadWeb/NxC/AtencionCiudadania/ficheros/MisionvaloresLineaMadrid.pdf
https://enertic.org/wp-content/uploads/2022/09/MadridMultiCloud_Enertic2022.pdf
https://www.madrid.es/UnidadWeb/NxC/AtencionCiudadania/ActualizServiciosLineaMadrid2020.mp4
https://visualizadatos.madrid.es/
https://ayre.munimadrid.es/UnidadesDescentralizadas/AtencionCiudadano/Servicios/CatalogoNovedades/Ficheros/2021/CATALOGO_DE_SERVICIOS_2022_LM_con_protocolos_diciembre22.pdf
https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.madrid.es%2Fportales%2Fmunimadrid%2Fes%2FInicio%2FEl-Ayuntamiento%2FCalidad-y-Evaluacion%2FCartas-de-Servicios%2FCartas-de-Servicios-vigentes%2FCarta-de-Servicios-de-las-Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania-de-Lineamadrid%2F%3Fvgnextfmt%3Ddefault%26vgnextoid%3D6c1321149a6db610VgnVCM1000001d4a900aRCRD%26vgnextchannel%3D5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&data=05%7C01%7Cnunezsmm%40madrid.es%7Cba527d86b508442ac7b008db1fc75767%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638138713241459249%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=jlLntbfO%2BKMwP6rVZpdKXVcoPdJ2vY6OhbKH8RI%2FKU0%3D&reserved=0
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Calidad/Cartas-de-Servicios/Carta-de-Servicios-del-Telefono-010-Linea-Madrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=21adfbaba11fc610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=71fc9cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.madrid.es%2Fportales%2Fmunimadrid%2Fes%2FInicio%2FEl-Ayuntamiento%2FCalidad-y-Evaluacion%2FCartas-de-Servicios%2FCartas-de-Servicios-vigentes%2FCarta-de-Servicios-de-Portales-Web-del-Ayuntamiento-de-Madrid-%2F%3Fvgnextfmt%3Ddefault%26vgnextoid%3Ded6803ddedc0b610VgnVCM2000001f4a900aRCRD%26vgnextchannel%3D5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&data=05%7C01%7Cnunezsmm%40madrid.es%7Cba527d86b508442ac7b008db1fc75767%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638138713241459249%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=Tz395JHJP9S6VRcA1FRXhtH7%2BB%2FXD5u6yn3eKcYiCno%3D&reserved=0
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-la-Cita-Previa/?vgnextoid=8561431c0214b610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Contacto/Sugerencias-y-reclamaciones/?vgnextfmt=default&vgnextoid=dc4fa634c65ee310VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=2ff5891b0ed86210VgnVCM2000000c205a0aRCRD&idCapitulo=6963062
https://ayre.munimadrid.es/UnidadesDescentralizadas/AtencionCiudadano/Calidad/SugerenciasReclamacioneYFelicitaciones/ficheros/MemoriaSYR_2022.pdf
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Calidad/Estudios-de-satisfaccion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=2c609cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-ciudadana/Encuesta-de-Calidad-de-Vida-y-Satisfaccion-con-los-Servicios-Publicos-de-la-Ciudad-de-Madrid/?vgnextoid=87fcc6ba1d244410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=5134261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/06_S_Percepcion/EncuestasCalidad/EncuestaMadrides/ficheros/2022/2_semestre/Informe_Final_ECVSSPM_2022_.pdf
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Recursos-humanos/Prevencion-de-riesgos-laborales/Prevencion-de-riesgos-laborales-2022/?vgnextoid=3037abc3a6390810VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=a10fae66e0cc2710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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0.3 Estructura organica del Ayuntamiento de Madrid y Organigrama de Linea Madrid

vicealcaldia,
portavoz, seguridad
y emergencias

MADRID

anismo Auténomo Madrid S
“Antonio Prieto Fernandez

resa Municipal de Sen
rios y Cementerios de |
S.A

SECRETARIA GENERAL
TECNICA DE VICEALCALDIA,
PORTAVOZ, SEGURIDAD Y
EMERGENCIAS
Inmaculada Garcia Ibafnez

COORDINACION GENERAL

Francisco Javier Hernandez

DE VICEALCALDIA

Martinez

[

OFICINADE LA .“»E(:RETARIAl

DE LA JUNTA DE GOBIERNO
M?® Carmen Toscano Ramiro

D.G. DE TRANSPARENCIA Y
CALIDAD
Angela Pérez Brunete

D.G. DE PARTICIPACION
CIUDADANA
Maria Pia Junquera Temprano i
3

| S.G. DE COORDINACION DE
LOS SERVICIOS

| S.G. DE REGIMEN JURIDICO
Y PERSONAL

S.G. DEESTUDIOS Y
CALIDAD

S.G. DE GESTION
ECONOMICA

DELEGADO DIGITAL
con rango de S.G. y
dependencia funcional de la
D.G. de la Oficina Digital

]_ S. G. DE RELACIONES CON
LA JUNTA DE GOBIERNO Y
COMISION PREPARATORIA

OFICINA DE ACTOS EN LA
ViA PUBLICA —
con rango de S.G.

S.G. DE RELACIONES CON EL _ |
PLENO

OFICINA DE PROTECCION DE

Y
DATOS —! /' D.G.DEATENCIONA LA
CIUDADANIA \

con rango de S.G.

D.G. DE COORDINACION |,
TERRITORIALY !
DESCONCENTRACION
Ivo Villalba Pozo 3

| S.G. DE COORDINACION
TECNICA DE LOS DISTRITOS

S.G. DE

| DESCONCENTRACION,

ACCION TERRITORIAL Y
ESTUDIOS

DELEGADO DIGITAL
L con rango de S.G. y
dependencia funcional de la
D.G. de la Oficina Digital

s servicios YPORTAL .,/

S.G. DE TRANSPARENCIA

$.G. DECALIDAD Y
EVALUACION

’
\

AY

Fernando Carrion Morales

S.G. DE ATENCION A LA
CIUDADANIA

’
S.G. DE COORDINACION DE /

N INSTITUCIONAL  ,“
7’

| S.G. DE PARTICIPACION
CIUDADANA E INNOVACION

OFICINA DE COLABORACION
I~ PARTICIPADA, con rango de
S.G

S.G. DE PLANIFICACION E
~ INVERSION TERRITORIAL

D.G. DE COMUNICACION
Sonia Sanchez Mula

L S.G. DE COORDINACION
ADMINISTRATIVA

D.G. DE ACCESIBILIDAD
Noelia Cuenca Galan

]' S.G. DE ACCESIBILIDAD
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mpresa Mixta de Servic
nerarios de Madrid, S.
l B Liquidacide

COORDINACION GENERAL
DE SEGURIDAD Y
EMERGENCIAS
Jesus Gil Martin

D.G. DE SAMUR-
D'G'l':j%mt'c'“ PROTECCION CIVIL
A ] Esperanza Junquera
Pablo Enrique Rodriguez Pérez‘ Vizcarrondo
JEFATURA DEL CUERPO DE = S.G. DE SAMUR-

POLICIA MUNICIPAL PROTECCION CIVIL.

S.G. DE RECURSOS
HUMANOS

$.G. DE RECURSOS L3
HUMANOS

$.6. ECONOMICO-

S.G. ECONOMICO- | |
ADMINISTRATIVA

ADMINISTRATIVA

S.G. DE INFORMATICA,
COMUNICACIONES Y
NUEVAS TECNOLOGIAS

S.G. DE INFORMATICA,
L. COMUNICACIONES Y —
NUEVAS TECNOLOGIAS

l CENTRO INTEGRAL DE

D.G. DE BOMBEROS FORMACION DE SEGU-
Enrique Lopez Ventura RIDAD Y EMERGENCIAS
I con rango de S.G.
| JEFATURA DEL CUERPO DE
BOMBEROS S.G. DE COORDINACION Y
—1 PLANIFICACION
$.G. DE RECURSOS
HUMANOS
B S.G. ECONOMICO-
ADMINISTRATIVA
Leyenda
S.G. DE INFORMATICA, 0.G.: Diraccit Genaral
S$.G.: Subdireccidon General

“~~  COMUNICACIONES Y
NUEVAS TECNOLOGIAS
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DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

(Fernando Carrion)

Secretaria
de Direccién

Subdireccion General de
Coordinacion de

Subdireccion General de

Atencién a la Ciudadania - S
Servicios y Portal Institucional

Unidad de Obras Ml

Servicio de Servicio de

Gestion
Administrativa
y Calidad

il Servicio de Servicio de
encion Implantacion de

Telefénica y 5 Coordinacion del
telematica SEVicas Portal

Servicio de
Atencion
Personalizada

Unidad de
Unidad de Captacién
23 0AC + Base de Formacién SYR
4 Eguipo Cita previa Datos
Volante
Auxiliares Coordinacién
de Unidades
Gestoras
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0.4 Mapa de procesos

Procesos Estratégicos

i Planificacion Estratégica Evaluacién y Calidad

e
NN LN LWL NN LWL WL WL ALY A .
A AN O O H H NS OO T OO OO OO aaooaH
e e e e MMM M M N ) T = R N e I S R e
MMM NENEEREEIOUONT OO0 oo ooy s s ot oo oo oo oo oo oo
------------
- -

Procesos
Operativos i s

TYYTTTT

------------

Necesidades
Requisitos :
Expectativas 4f ;:;'-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-.-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-:-.-:-:-:-:-:-:-:-.: Satisfaccion

Ciudadania / Otras Unidades Administrativas

Procesos
de apoyo :
Gestion de Contenidos 1 Gestion de Servicios Gestion de Canales

)
©
2
b
©
)
L
lg
IE
=
°
g
"
v
°
©
L
c
o
)
©
-
L
o
~
L
c
©
°
©
©
IE
O

Personas Presupuestos Infraestructuras

Contratacion Tecnologias ‘
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11.1.1 Mision, Vision y Valores. Mapa de Grupos de Interés.

Direccion General de Atencion
e SRR a la Ciudadania
Lincamadrid

8 MADRID

MISION, VISION Y VALORES de Lineamadrid

= Lamisién es
proporcionar a la ciudadania informacion Gtil y actualizada, servicios, tramites y
gestiones, de manera sencilla, eficiente, coherente, receptiva, proactiva y accesible,
persiguiendo la maxima satisfaccion de las personas usuarias, de los organismos titulares
de los servicios, y del personal que interviene en su prestacion.

El piblico destinatario esta formado por
las personas que residen en la ciudad de Madrid y necesitan informacion sobre
la ciudad o los servicios que proporciona el Ayuntamiento, y personas que, no
residiendo en el municipio, acceden a los servicios ocasionalmente, ademas de turistas u
organizaciones publicas o privadas.

= lavisidones
convertirse en una organizacion publica lider en materia de atencion ciudadana
multiproposito y multicanal en el ambito nacional, reconocida por quienes acceden a sus
servicios y las organizaciones con las que colabora, y formada por personas satisfechas y
comprometidas con sus valores.

|
GRUPOS DE INTERES DE LM

* PERSONAS INMIGRANTES
« PERSONAS CON DISCAPACIDAD

* PERSONAS CON BRECHA DIGITAL
* MUJERES

PROVEEDORES
o Areas de gobiemo
ritos

SGT
Agencia para &l emplec
EFAM
AM y oficina digital
Oficina de accesibilidad
DG {gualdad

EMPRESA ADJUDICATARIA
de apoyo a prestacidn de servicios
LINEA MADRID

Informe de Gestion 2023

* Los valores son
- Eficacia, dando respuesta a las demandas de la ciudadania y de los organos titulares de
los servicios
- Eficiencia, obteniendo los mejores resultados al minimo coste posible, cuidando al
maximo los recursos publicos
- Profesionalidad, mediante la mejor cualificacion profesional de todo su personal
- Participacion y compromiso de sus integrantes, con proactividad e implicacion en el
proyecto
- Accesibilidad de los servicios para todas las personas, especialmente aquéllas que
tengan-algun tipo de discapacidad
- Cercania, proximidad a la ciudadania, fomentando su participacion y escuchando sus
sugerencias, necesidades y demandas
- Respeto, fomentando las actitudes de maxima cortesia
- Receptividad, analizando opiniones del personal y gestores de los servicios, ademas de
las necesidades de la ciudadania
- Transparencia, dando a conocer de manera cierta y clara, los recursos, procedimientos,
objetivos y resultados
- Innovacion constante, al incorporar nuevas tecnologias, nuevos servicios y nuevos
procedimientos
- Liderazgo, con el impulso y la ejemplaridad de las personas responsables de la
organizacion
- Responsabilidad social, como contribucion activa y voluntaria al mejoramiento social,
economico y ambiental
Elaboracion: marzo de 2010
Fecha 1* revision: junio 2012
Fecha 2* revision: noviembre 2014
Fecha 3* revision: julio 2016
Fecha 4* revision: mayo 2018
Fecha 5* revision: junio 2020
Fecha 6* revision: noviembre 2022

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA
C/ Princpe de Vergara, 140, 4" phina

28002 Madrid

T: 434 91 58848 42

www.madrid es/Lineamadrid

W @ Lineamagria
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12.1 Portada e indice del Codigo de Conducta

&
CODIGO DE CONDUCTA DE LINEA MADRID-2023
CONTENIDO:

1. INTRODUCCION
1.1. ;Qué regula el codigo de conducta? 4
2. CODIGO DE CONDUCTA 5
21 Mision: 5
22, Vision: ]
2.3. Valores: &
3. PRINCIPIOS ETICOS Y LOS VALORES DE BUENA GOBERNANZA ...coocovuimiimsvaisimsssimimsiicns 7
3.1. Base legal. Recopilacion normas de conducta 7
CO N D U CT A 3.2, Cartas de servicios como base fundamental del cédigo de conducta. .....ocucicccrvcrncenae 18
4. PROCEDIMIENTO PARA DENUNCIAS CONTRA EL FRAUDE Y LA CORRUPCION E
L N E A M A D R | D INFORMACION SOBRE DUDAS DE CONDUCTAS ETICAS (PLAN DE COMUNICACION)..
21
4.1, ;Queé hacer? 21
4: 30 DU s il o O S o o e S A A S i i 21
4.1.2, Denuncias contra el Fraude y 13 COrrupCion ... 22
4.1.2.1.¢Qué funciones tiene la Oficina Municipal contra el Fraude y la
AGOSTO 2023 COTPINEIONT, i ciorsiiinaanin AN aasaoh s ot saapaabs s AN adaNs ke 22
4.1.2.2..Cémo y dénde realizar una denuncia ante la Oficina Municipal contra
el Fraude y 12 COMUPCIONT ..uiiiiiciiiisbianiiansiassbssanssssiasansianbiassssiossbans 23
B Ay D e AR IR 031 s ansgisaasas anda pRa A s g s AR R A e 24
Direccién General de Atencién a la Ciudadania 4.1.2.4.¢Qué puedo denNUNGIAIT ... ... cociiiiiiiiiiaisssiissinssisnsisssssassiansssasiassss 24
Lineamadrid 4.1.2,5.¢Qué es 10 que pUdO JENUNCIAM? ..c..ccvetrieecrenciecrrnres s saeseassesessires 25
4.1.2,6.¢Qué debe contener [a denuncia? ... 25
4.1.2.7..Como puede terminar [a denuncia? ..., 25
4.1.2.8.Derechos del denunciante. ... sssisscomsiniss 25
5. BIBLIOGRAFIA UTILIZADA 26

DRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 4" planta

19302 Macnd ermadrid
T-+34 91 586 48 42 € | Organizacion acreditada con
s omerichdipel Semieeiy - el Sello de Excelonca +500

" @ Lineamadrid
Pigina 2de 28
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12.1 Pantallazo Cuadro de Mando

2020 x
Servicies realizados por Lines Macrid 2.039.328 8.908.302 9.618.912 10.6! 3
Atenciones 010
Satlsfoccidn globel de los usuerios de Lines Masdrid » trevés de
55 tres canales (Oficinas de Atencldn al Cludadana, teléfone 8,33 8,34 849 8,
010, web
¥ por ) Personas atendidas OACs www.madrid.es
e . 28.321.483  38.302.827 42745550  30.8 e ] Lt =% TSETE z T 3 ; w =
Atencones ansies OAC 1169963 1160802 1264663  1.58 - - - e - e —— 3 YT =
Atencones anuaies 010 3639917 4252534 3646115 380
ies madrid.es (visitas) 23.008.975 32039121 36404275 243
e ca paginas vistas en madrid.es (visualizaciones) €3.494.870 81.220.046 §7.905.157 51.4(
N° de vistantes 2 |a péging web (Usiorios) 14.572.805 18.604.372 22.858.147 18.5! z e o o s
_--. s ‘\ 4 : ‘ ¥ : : u “5“”;
w3 7 ; L am. 1
2014 3 13 inol i H7.905.157 35 404375
Serviclos anugles OAC 1.564.166 1724916 221663 324 2015 LR TUNELF
x0
|Servicios anuzies 010 4.919.969 6.210.848 5.844.145  6.26 i
my
Serviclos canel Telematico 555193  972.538  1.558.133 oo

Total Servicdos informacién gneal. + gestiones y trémites (0AC, 9.618.912

010, Chat Online, Twitter, Facebook, Chat Bot) 7.039.328
Avicies e {arracion gunars 2507416 3.558.426 4.402.805  4.348.250 | 2.500.000  2.500.000 3.000.000 3.000.000

8.908.302 10.552.601 2.175.000 7.100.000 B.500.000

r
Servicies de Ota pravia 864.127 1441676 1.186.013 1.380.520 900.000 900.000 900.000 900.000

m e gestionas y tramites (BL #xcuyendo informacion 4131912 5.349.876 5216107  6.304.351

3.400.000 3.400.000  4.500.000 4.500.000

Sugerenoas 97 108 130 48 100 100
Reclamaclones 1.678 1.768 3.541 1.672 2.800 2.800  2.800 2.800
Felloteciones 364 463 598 315 400 400

SyR| 1.775 | 1.876 | 3.671 I 1.720

(Linea M_d).d;lu e it e 27,2 S 26,7 Lo Y 30 &0 20

Satisfaccion global usuanos OAC (carta de serviclo = encuesta
anual)

w alonal Lsuanios 010 (carta de servicle = ercuasts s Fioh e 2 i Fo 5% =
Al L]
:‘:c"m‘:u;"" Usarioa mndrd. 03 ( carka.de servicio 7,57 7,83 8,05 7,91 7,0 7,0 7,0 70
Al Al "]
[pebaisy ‘:m‘“":":“m, ten.%:a parciride 94,00 97,0% 95,4% 93,4% 70,0% 70,0% 80,0% 80,0%
b ] ~
Satisfaccién Chat Online (muy sstisfecho + satisfacha) 79,5% 73,8% 74,0% 70,0% 70,0%
| Satisfaccién global clima laboral de los persanas que trabajan en No se hiza f 3| 2
la o (D211 b Lt A3 Toi0) k: afio no u: 5,45 i 55 50 6,0 | 60 | 6,0 1
Satisfaccién global de las personas que trabajan en Linea Madrid No se hizo
(0-10): LIDERAZGO ) e afioncser 8,14 Silasts 786 7,0 7,0 7,0 7,0
Tlempo madlo de 2spera OAC S5m26s 2m59s 4m02s 0:09:15 10 10 10 10
& . . . .
Disponibllicad de agenaa en Cita Pravia en OAC, recogida en I g 699 5 5 5

Cafa de Servicios [madia en das)
Llamadas or (total

~
31,44% 56,59% 17,84% 30,00% 30,00% 30,00% 30,00%

43,01%
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13.1 Calendario de revisiones generales OAC 2024

Informe de Gestion 2023

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

amadrid

& | MADRID

coordinacién temtonal,
transparencia y participacion

‘ Cludacana

CALENDARIO REVISIONES GENERALES 2024

(DpPTO. COORDINACION OFICINAS LINEA MADRID: 07/12/2023)

Marzo

Enero Febrero

2

6| 7 M 9 | 10| 11| 12 3| 4 6 | 2 1.-V.Vallecas 24/01 -

13| 14 |35 J Y 17| 18|19 10 | 11 13| 14| 2.-Centro 31/01-

20| 21 23 | 244 251 26 17 | 18 20 [ 21| 3.- Fuencarral 07/02 -

27| 28 30| 31 —- o

2o L2 === 24 | 25 27 | 28 4.- San Blas - Canillejas 14/02 -

1| 2 4|5
8 11 |12 5.-Barajas 21/02 -

6.- Moncloa 28/02 —

7.- Chamberi 06/03 —
8.- Retiro 13/03 -

9.- Vicélvaro 20/03 -
10.- Arganzuela 03/04 -
11.- Villaverde 10/04 -

Pagina 45 de 85

12.- Salamanca 17/04 -
13.- Chamartin 24/04 -
14.- Tetuan 08/05 -

15.- Sanchinarro 16/05 -

16.- Numancia 22/05 -
17.- Ciudad Lineal 29/05 —
18.- Hortaleza 05/06 —
19.- P. Vallecas 12/06 —
20- Moratalaz 19/06 —
21.- Carabanchel 26/06 —
22.- Usera 03/07 —

23.- Latina 10/07 -



Lineamadrid

Informe de Gestion 2023

22.1.1 Actuaciones planificadas para Linea Madrid en cumplimiento de los objetivos estratégicos 2019-2023

m MA D RI D Direccion General de Atencion
vicealealdia a la Ciudadania
arun delegada de ineamadrid
‘l,t:l:‘"t:::'l'('l:v:: l’l'nlor al

Participacion cudadans

Asi mismo, las actuaciones planificadas para Linea Madrid en cumplimiento de los objetivos
estratégicos estan alineadas con los siguientes Compromisos del Acuerdo de Gobierno:

2. Pondremos en marcha un proceso de racionalizacion de todos los procedimientos
administrativos y de simplificacion con un dnico fin: mejorar la vida de los madrilefos. Nuestro
objetivo es convertir el Ayuntamiento en aliado y nunca obstaculo por tal motivo lanzaremos
un Plan de Modernizacion convirtiendo el Ayu iento de Madrid en un referente de la
Union Europea en técnicas de informacion y conocimiento garantizando una Administracion
abierta 24+7.

3. Crearemos una Oficina Digital dependiente de la Alcaldia que lleve a cabo la transformacion
digital del Ayuntamiento de Madrid.

Para cumplir estas lineas estratégicas se han planificado las siguientes actuaciones:

Ampliacién de la atencidn telematica a través de los canales
de Redes Sociales de Linea Madrid incorporando la EGG“IA"I :[‘a"’" ? | noviembre 2019
realizacién de nuevas gestiones
Apertura de un nuevo canal en la red de atencidén a la DG de Atencién a 3
ciudadania a través de mensajerfa instantanea la Ciudadania noviembre 2019
Implantacién de un chatbot en www.madrid.es basado en la
Inteligencia artificial que podré facilitar informacién ::%i::;’::gon 2 octubre 2019
especifica sobre determinadas materias
DG de Atencién a
Implantacién de un nuevo Sistema de Cita Previa (Gestién | |a Ciudadania septiembre 2019
multicanal incluida app)
IAM
Impulso de la simplificacién y automatizacién de los
procesos de atencién en los canales de Linea Madrid y en los I[:?::;:dl::gm 4 septiembre 2019
servicios prestados
Mejora del modelo de gestién de ¢ idos y estructura de | DG de Atencién a
la web institucional www.madrid.es la Ciudadania septiembre 2019
Consecucién de la accesibilidad web y de las Oficinas de DG de Atencién a tiembre 2019
Atencién a la Ciudadania Linea Madrid la Ciudadania septiem
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA P
Ci Princpe de Vergara, 140, 4* phinta i f Linsamadrid
28002 Madrid @ | Organizacién acreditada con
JoAaLaI M e Ar. = Y ol Sello de Excelencia +500
warsmadrid es'Lineamadnid

W @ Lineamadnd

M A D RI D Direccién General de Atencion

vicealcaldia ala Ciudadar?ia
Srun delagada de neamadrid
W0 tarritoarial
PATUCIPECION Cludadans
Nuevo sistema de gestion de espera en las Oficinas de DG de Atencién a enero 2020
Atencién a la Ciudadania: informacién en tiempo real la Ciudadania

Inmediata puesta a disposicién de la ciudadania de la
informacién necesaria sobre el COVID-19 y las medidas DG de Atencién a

puestas en marcha, a través de nuevos espacios web, el |a Ciudadania

teléfono 010 y Redes Sociales: Servicio Enlaza Madrid, Madrid Salud

Madrid Salud frente al Covid-19, Linea de Economia y DG de Innovacién marzo
Empleo en tiempo de alarma por coronavirus, twitter P dlx\ie Sl
@policiademadrid, Calidad del Aire y Contaminacién par

aclistica en COVID-19, Especial COVID-19 en el Portal de

Transparencia, ...

La prestacion de servicios se lleva a cabo en estrecha colaboracion con los llamados "clientes
internos” de Linea Madrid que son aquellos érganos directivos, organismos publicos o
unidades administrativas por cuya cuenta se prestan los servicios a la ciudadania y también de
aquellas unidades en materia de Planificacion (Programa Operativo de Gobiemo,
Presupuestos, etc.)

Asimismo, es preciso contar con las personas y otras unidades que dan soporte a la prestacion
de servicio, siendo los Colaboradores y Proveedores para que de dicha prestacion pueda
realizarse. De entre los grupos de interés, se consideran aliados estratégicos de Linea Madrid
los siguientes:

+ Personas que forman parte de Linea Madrid.

* El Organismo Auténomo Informatica del Ayuntamiento de Madrid (proveedor interno).

+ La SGT de Portavoz Coordinacion de la J.G y Relaciones con el Pleno (proveedor interno).

+ Ferrovial Servicios, como empresa adjudicataria del contrato de “apoyo a la gestion de la
atencion personalizada a través de los canales de atencion a la ciudadania de Linea
Madrid".

* La Direccion General de Transparencia, Administracion Electronica y Calidad (proveedor
interno).

* El Servicio de Sugerencias y Reclamaciones (proveedor y cliente interno)

+ El Comité Espaiiol de Representantes de Personas con Discapacidad (CERMI) de Madrid
(ciudadania, personas con discapacidad).

Linea Madrid consolida una relacién con la ciudadania accesible y proactiva, de mejora
continua, introduciendo de manera sistematica avances en su modelo de gestion,
identificando, ejecutando y evaluando acciones en aras de aumentar la calidad de los servicios
ofertados a la ciudadania y su satisfaccion.

Actualizado 2020

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

C/ Princpe de Vergara, 140, 4' pna o LUneamadrid

28002 Madrid Organizacion acreditada con
T:434 91588 4842 N

wwrw.masrid es/Lineamadnid 2= ) el Sello de Excelencia +500

, @ Linsamadnd
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22.1.2 Plan Operativo de Gobierno (POG). Informe final

m M A D R I D Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacion Ciudadana
Coordinacién General de Distritos, Transparencia y Participacion Ciudadana

vicealcaldia Direccion General de Transparencia y Calidad
MADRID Area Dalegeds e C 60 Terrizerial, spacién Cudadasa
Coordiracicn Genaral de Distrites, Tnnwwenn y Particgacén Cudadana
viceaicaldia Dirmcrion General dn Transparancia y Caldad

Situacién de las actuaciones por Areas de Accién

O e ol S icios . | I
[NDICE Sociales .
Informe final de Balance del Plan Operativo de Gobema 2019-2023 . ...

Informe por Ar2as de Accion : ; . X }
Informe por unidad bl 02, Cultura _.
03. Deporte | EEEEEEEEEEE I

Informe por ambito territorial ...
Grado de Cumplimiento

Informe Final de Balance Toul

P jede i lidas por unidad bl

del Plan Operativo de Porsente de actuaciones cumplidas por émbit tritril 04, Desarrollo Econdmico y
d AREADE ACCIGN: C1. Cohesion Socaly Servicios Sociales : b -
Gob'erno 20 19-2023 Fje estratégico: 2 - Madrid, ciudad para todas las familias 2y R Tecnologlco
AREA DE ACCION: 2. Cultura ............
Eje estratégico: 4.- Madrid. cmdad abxeﬁa culmv deponna 05. Empleo .

AREA DE ACCION: C3. Deporte

Eje estratégico: 4.- Madrid, ciudad ablerta, culta y deportiva .

AREA DE ACCION: 04. Desarrolio Econdmico y Tecnoldgico i X o .
Eje estratégico: 1.- Madrid, ciudad de oportunidad 06. Espacios Publicos Abiertos | R REEI
AREA DE ACCION: C5. Empleo
Eje estratégico: 1.- Madrid, ciudad dc oportunidades . ..
07. Medio Ambiente | ]
Fecha de elaboracion: Eje estratégico: 3.- Madrid. ciudad sostenible 08. Movilidad y Transporte — l
AREA DE ACCION: C8. Movilidad y Transporte ...
Eje estratégico: 3.- Madrid, ciudad sostenible ...
AREA DE ACCION: 11. Seguridad y Emargencas ..
Eje estratégico: 2 - Madrid, ciudad para mda: hs famlha
AREA DE ACCION. 12. Turisrro
Fje estratégico: 3 - Madrid, ciudad sastenible .
AREA DE ACCION. 14. Vivienda 12. Turismo [
Eje estratégico: 2.- Madrid. ciudad para todas las familias ... ...,
13, Urbanismo NN
Eje estratégico: 2.- Madrid, ciudad para todas las familias ...
Fje égico: 5.- Madrid responszbl. ¥ y facil . . S— 14. Vivienda _

AREA DE ACCION: (6. Espacios Pubiicos AbIertos ...............
AREA DE ACCION 9. Relarion con la Ciudadaria . o : o ’ ;
e R 09. Relacion conla Ciudadania NN
Eje estratégico: 1.- Madrid, ciudad de opommldades
Eje estratégico: 3.- Madrid, ciudad sostenible ...
15. Administracion de la Ciudad _I

Fje estratégico: 3 - Madrid, ciudad sastenible
AREA DE ACCION: 10. Salud
10.5aud [N
AREA DE ACCION: 13. Urbanismo .,
AREA DE ACCION: 15. Administracién de |a Ciudad .......

ARLA DE ACCION. 07. Medio Ambients
Eje catratégico: 2.- Mndnd, cnudnd paratodm hs familiss ...
11. Seguridad y Emergencias _I
Eje estratégico: 1.- Madrid, ciudad de P idad
Eje estratégico: 1.- Madrid, ciudad de op idad

®Cumplida ®Ejecucionavanzada ®Enejecucidon ®Enfaseinicial ®Aplazada ®Decaida
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23.2 Memoria Anual Calidad Linea Madrid
MADRID

vicealcaldia

Direccién General de Atencion
ala Ciudacania

Informe de Gestion 2023

MEMORIA
ANUAL
CALIDAD
LINEAMADRID

samadrid

MADRID

vicealcaldia

delegaita de

weis y

partiopsoen Oudadans

INDICE

0. INTRODUCCION
1. CERTIFICACION DE EXCELENCIA,

2.PR o DE (POG)

3, SEGUIMIENTO DE CALIDAD DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA
4. CARTAS DE SERVICIOS

4.1 CARTA DE SERVICIOS bEL TELEFONO 010
4.2 CARTA DE SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION A LA Ci
4.3 CARTA DE SERVICIOS PORTALES Wil
4.4 CARTA DE SERVICIOS DE CITA PREVIA

5. INNOVACION, PARTICIPACION Y MEJORA

5.1 PROGRAMA DE ACOGIOA

5.2 GRUPOS DE MEJORA

5.3 CANAL INTERNO DE SUGERENCIAS
5.4 JORNADA TECKICA,

5.5 REGSTRO UNICO DE MEIORAS (RUM)
5.6 CONCURSO DE IDEAS

6. SATISFACCION

6.1 RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION POR CANAL DE ATERCION
6.2 PRINGPALES RESULTADOS DE SATBFACCON EN LAS OAC
6.3 PRINGPALES RESULTADOS DE SATISFACCION £N £L 010
6.4 PRNCPALES RESULTADOS DE SATISFACCON EN EL CANAL TELEMATICO
6.5 FELICTACIONES RECIBIDAS A TRAVES DE SYR RELACIONADAS CON LOS SERVICIOS Y PERSONAL DE LiNG

7. COMUNICACION

7.1 CANAL SECTORIAL DE AYRE "ATENCION € o
A 7.2 Correo o
7.3 CARPETA €O z
7.4 e £S DE LOS BLES (IEFATURAS © iAS) OE O,
7.5 VISITAS ¥ APARICION EN MEDIOS DE COMUNICACION,
8. ON PUBLICA E
A 8.1 PRACTICAS ¥ TUTORIAS
DRECCION GENERAL DF ATENCION A LA CILIDADANIA
. de Vergan, 14, Lineamadr 8.2 MEJORAS EN ACCESIBILIDAD UNIVERSAL:
28002 Hadnid Crganizacic 8.21A ibili OAC.
w;’:;'ﬂ:‘::ﬂgn ) ol Selo de | 8.2.2 Accesibilidad web.
W @ Lineamaand Péginal de 101 8.3 GESTION

8.4 COMPROMISO CON LOS QRIETIVOS OF DESARROLLO SOSTENIBLE (AGENDA 2030)
8.5 MEDIDAS INSTITUCKONALES ¥ ADRMNISTRATIVAS PARA EL COVID-19 ¥ SUS EFECTOS
8.6 PLAN MADRID AMIGABLE CON LAS PERSONAS MAYORES

DIRECCION GENERAL DE ATENCION ALA CIUDADANIA
CI Princpe de Vergara, 140, 4' phnta

28002 Macrid Lreamadrl
T:434 9158848 42 Organizaciéi
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Direccion General de Atencion
ala MCiidadania

MADRID

Direccion General de Atencion
vicealcaldia a la Ciudadania
delegaits de eamadrid

0. INTRODUCCION

La presente Memoria recoge las actuaciones para la mejora y evaluacién de la Calidad
realizadas por la Direccion General de Atencion a la Ciudadania a lo largo de 2020,
describiendo indicadores y objetivos de calidad para la evaluacion, participacion y mejora
continua, teniendo en cuenta a todos los integrantes de la organizacion y encaminada a
lograr la maxima satisfaccion de las personas usuarias de nuestros servicios.

Se estructura como sigue:

Certificacion de excelencia

Seguimiento de actuaciones del Programa operativo de gobierno (POG)
Evaluacion de compromisos de las Cartas de Servicios.

Participacion, Innovacion y Mejora.

Estudios de Satisfaccion de las personas usuarias de Linea Madrid, clientes
internos, benchmarking.

Comunicacion

. Gestion publica responsable.

“ e e e

| 1. CERTIFICACION DE EXCELENCIA

Con fecha 24 de julio de 2018, la Direccion General de Gobernanza Publica (Ministerio de
Politica Territorial y Funcion Publica) certifico que LINEA MADRID, habia acreditado la
consolidacion del nivel de excelencia conforme al Modelo EFQM para la renovacion del
sello de Nivel + 500 puntos (Certificado de Excelencia Europea 500+ (EFQM).

CENTINGACION
OEL NIVEL OF EXCELENCIA

I W orcvcon del s 0
v & 500 pumcn

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
Cl Principe de Vergara, 140, 4' phina

28002 Madrid

T:434 91588 48 42

veww.madnid.es/Lincamadnd

W @ Lineamadrd

Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia 4500
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24.2 Registro Unico de Mejoras

Encuestas de satisfacciéon del personal
Encuestas de satisfaccion a clientes internos y
publico en general de LM

Cliente Misterioso (que se hace anualmente
sobre la prestacion de dos o tres servicios en

Informe de Gestion 2023

Sistema de Sugerencias y

Reclamaciones (SyR)

los distintos canales)

Andlisis del cumplimiento de los

Reuniones del CD de |la
Direccién General de
Atencion a la Ciudadania

Canal de Sugerencias interno
(sugerencias en linea)

Acuerdos de Nivel de Servicio

(ANS) incluidos en el contrato  ——

con la empresa proveedora de

servicios
Resultados de
autoevaluaciones de
calidad Reuniones internas
del personal

Anadlisis de los datos de la atencién a

la ciudadania, provenientes de CRM (que aporta
informacion sobre la resolucién de las solicitudes
de servicio) y del gestor de turnos y esperas
(Génesis) y la aplicacién de Cita Previa.

Reuniones con los
clientes internos

Jornadas Técnicas anuales
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Concurso de ideas

Grupos de Mejora

Definicion. QUEES  Justificacién. POR QUE  Finalidad. PARA QUE

Basededatosque  Desde las distintas Para facilitar el
sistematiza |as acciones unidades que integran LM y conocimiento de las
de mejora identificadas  otros grupos de interés, se  acciones de mejora de LM,
en LM, sus principales  proponen w favorecer la implicacion y
caracteristicas y acclones de mejora. Es  participacion de las
resultados necesario contar conun  personas en la mejora y
instrumento que permita  proporcionar una vision
conocerlas y compartiras  global de la mejora
de forma sistematica ~ continua de la
organizacion
Responsable. QUIEN Dpto. de Calidad

Soporte. CON QUE Excel (hofas, columnas y filtros) HAGESTION
ADMINISTRATIVA'Y CALIDAD \ CALIDAD y FORMACION \ 00 CALIDAD \ 03.
RUM
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31.1 Plantilla de Linea Madrid
Fuente: RPT DGAC a 31 de diciembre de cada afo.

Distribucion 2019 2020 2021 2022 2023

por sexo
OAC SC total OAC SC total OAC SC total OAC SC totai OAC SC total

Hombres 103 17 120 102 18 120 87 18 106 77 24 101 81 25 106

Mujeres 252 47 299 252 35 287 258 34 292 244 35 279 255 34 289
Mujeres 3 17 53 36 13 49 39 11 5 35 15 50 38 17 55
nivel >=26

Evolucion de la 2019 2020 2021 2022 2023

plantilla LM (puestos
en RPT a 31 de

diciembre de cada afio) 419 407 397 380 395
Plantilla LM 2019 2020 2021 2022 2023
OAC SSCC OAC SSCC OAC SSCC OAC SSCC OAC SSCC

N26o+ 74 25 71 24 76 22 71 29 53 30
N24 inf urb 16 0
N22 100 9 100 7 85 7 87 12 31 10
N18 o - 182 29 182 23 184 23 162 19 236 19
Total anual 419 407 397 380 395
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32.1.1 Acogida al personal de nueva incorporacion en Linea Madrid (Cédigo de Buenas Practicas)

MADRID

)
v

Acogida al personal de nueva incorporacién en Linea Madri

1. Codigo identificativo

2. Categoria Personas y conocimiento

Direccién General de Atencién a la Ciudadania

3. Organo responsable deaciudadania@madrid.es

4. Descripcion

La sesién de acogida a Linea Madrid consta de una presentacién sobre el orga
funcional, con el fin de ubicar a la persona nueva dentro de la organizacié
funcienamiento interno y los servicios y canales de atencién a la ciudadania, incluye
de calidad y su evaluacién, asi como las vias de participacién y mejora:

Incluye también visitas presenciales a una Oficina de atencién a la ciudadania (OA(
010 vy a los servicios centrales.

5. Impacto

Una buena acogida al personal de nueva incorporacién hace que las personas se ul
organizacién y entiendan el valor de su puesto dentro de la misma.

Este conocimiento temprano redunda en una mayor comprensién del funcionamiel
perspectiva motivadora y estratégica para las personas que llegan de otras 4reas.
En Linea Madrid es esencial el conocimiento de los canales de atencién a la ciudad:
interrelacién, asi como la interlocucién con otras unidades municipales que necesit
sus servicios.

El personal queda informado de las vias de participacién y comunicacién, asi como
consulta.

También se describen los compromisos de calidad (cartas de servicio, gfg) v los sist
de resultados y de percepcion de las personas usuarias de nuestros servicios.

Codigo de Buenas Practicas

& |[MADRID

Acogida al personal de nueva incorporacién en Linea Madrid

6. Implantacién, desarrollo y evaluacion

La sesién de acogida comenzé hace una década. En un principio cada vez que llegaba una pi
nueva {tanto si su destino era en OAC como en servicios centraies) la responsable de la Unii
Gestion del conocimiento le explicaba qué era Linea Madrid, sus canales, organizacién inter,
luego le presentaba a la gente de servicios centrales (en ¢/ Alcala 21).

Se empez6 a utilizar una presentacion de pwer, pRINS que incluia todos los datos relevantes
{supervisada por el Jefe de Servicio y el Subdirector).

A esto se aiadio la visita a la plataforma del 010, que ya tenia que ser en grupo, y durante a
hicieron remesas semanales y luego mensuales hasta que toda la plantilla hubo conocido el
telefénico. Entonces la visita ya se organizé sélo para la gente nueva.

Siempre se ha pasado un breve cuestionario para conocer la satisfaccion de las personas act
Durante la pandemia hubo que eliminar las visitas, pero actualmente se han retomado.

En la actualidad (2022) se ha organizado la acogida como una sesién formativa a través de &
incluyendo la parte teérica de presentacion de LM y las visitas al 010, servicios centrales y (
Chamberi.

7. Actores

En la implementacién de esta buena prictica participa todo el personal de la Direccién
Atencién a la Ciudadania, asi como el personal de la empresa adjudicataria del contrato d
gestién de la atencién personalizada.

La organizacién corresponde al Dpto. de Calidad y Formacién.

La visita a la OAC de Chamberi cuenta con la colaboracién de la plantilla de esta Oficina, ¢
utilizacién del aula que se encuentra ubicada en sus dependencias.

La visita a la plataforma del 010 se coordina con personal de la empresa para acordar fech
poder disponer de su sala de formacién

La visita a los servicios centrales se coordina con todos los departamentos, de modo que hi
una persona de cada unidad que pueda explicar sus tareas y responder a las dudas y preguni
acogido.

También existe coordinacién con EFAM desde este afio 2022, con el fin de que la convocato
de manera oficial y las personas obtengan su diploma.
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Codigo de Buenas Pricticas

MADRID

Codigo de Buenas Practicas

Acogida al personal de nueva incorporacién en Linea Madrid

8. Replicabilidad

La prictica es replicable {(adaptando el contenido a la unidad municipal gue correspondiera) y sostenible
en el tiempo.

La Gnica "amenaza" es la dificultad para organizar los grupos, por la rotacién del personal, que va
ingresando para llenar vacantes de personas que se han jubilado o trasladado.

9. Difusién y documentacion.

Se publica en ayre en el canal de atencién a la ciudadania la presentacién utilizada en la acogida, y los
resultados se recogen en la Memoria anual de Calidad (que también se publica en la intranet).

madrid.es o MADRID



Lineamadrid

Informe de Gestion 2023

32.1.2 Pantallazo Plan de Formacion

¥ MADRID Direccién General de Ateacion MADRID Direccién General de Asencion
” 2 b Ciudadania ata Ciudadsnia
Lineamadrid reamadrid

Necesidades formativas 2023 Necesidades formativas 2023

INDICE

0. INTRODUCCION
1. FUENTES DE INFORMACION
1.1 FUENTES DE INFORMACION DIRECTAS
e Plantilla de la Direccion General de Atencion a la Ciudadania (DG)
.« y de ac formativas.
* Responsables de Linea Madrid y agentes clave (Jefas y Jefes de Servicio,
Departamento, Unidad)

1.2 FUENTES DE INFORMACION INDIRECTAS
o Actividades f i lizad, 2022
Orientaciones de EFAM
Datos de atencion publicados en web muricipal
Registro Unificado de Mejoras (RUM)
Memoria CAF
Estudio anual de satisfaccion
Encuesta de clima bboral
Cliente misterioso

PLAN DE

FORMACION

2. ESTIMACION DE INCORPORACION DE PERSONAS EN LA DG
3. PROPUESTA DE ACTIVIDADES FORMATIVAS REGLADAS PARA 2023
4. PROPUESTAS DE MEJORA

LiNEA
MADRID

2023

Estudio de necesidades
formativas 2023

Andlisis de

Consultaa infarmac

El proceso y su calendario

Todas las
personas de la
plantilla de DG

Comreo
electronico
motivando a
presentar
propucstasa
traves d=
sugeTencias en
linea zssm0m

Responsables
de Linea Madrid
y agentes clave

Coordinadares y
formadores de
actividadades

formativas

Reunion en

beams jawssezeay)

Cuestionaro

forms miamean

Entrevistas
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3. PROPUESTA DE ACTIVIDADES FORMATIVAS REGLADAS PARA 2023

Teniendo en cuenta toda la informacion previa expuesta, se ha mantenido un flujo de

implicados, que da lugar a la si| prop

i6n y andlisis ¢

ta de acti

, en el que han participado los distintos actores

s dadac fo

ot

ivas para 2023

1 mﬂmm&&ﬁybﬂmuqhsmncm De continuidad
2 | Atencién a la cludad d De continuidad
A i6nala De continuidad
4 y de en atencld: De continuidad
5 | Gestién de contenidos en el entorno de madrid.es Bisico De continuidad
& | Gestién de contenidos en el entorno de madrid.es Avanzado De continuidad
7 | Gestién de especiales informativos De continuidad
8 | Formacién de acceso a las OAC De continuidad
% | Uso dei buscador en Linea Madrid De continuidad
10 | Gestién de actividades y eventos para el entorno madrid.es De continuidad
11 | Gestiones en movilidad en Linea Madrid, Madrid ZBE: ZBEDEP distrito De continuidad
Centro y Plaza Eliptica, SER y Comunicacién a Trifico
12 | Nueva aplicacién de Cita Previa perfil para A De
de Unidad
13 | Nueva Cita Previa. Perfil Gestor De continuidad
14 | Actualizacién en IVTM De continuidad
15 | Habilidades de organizacién en Linea Madrid De continuidad
16 | Sesién de acogida en Linea Madrid De continuidad
17 | Cuidados de la voz para la atencién presencial de las OAC de Linea De continuidad
Madrid
18 | Actualizacion en 1Bl y TRUA con SAP De continuidad
¥ A Wnala De innovacién
20 | Seslé grifica de De Innovacidn
71 | Actuacién en Linea Madrid en situaciones de contingencias, SYR y De innovacion
Teleasistencia
22 | La atencién presencial en Linea Madrid: c6mo afrontar |a brecha digital De lnnovacidn
£ BiMen De innovacion
24 | Redes sociak v De innovacion
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33.1.1 Participaciones en Grupos de mejora

Grupos de mejora 2020

Registro

Gestién de Personal
Formacion

GNSIS

Accesibilidad cognitiva
Homogeneizacién

Informatica

TOTAL 2020

n? Asistentes

18
24
38
27
21
21
35

184

Grupos de mejora 2021

Formacién

Homogeneizacion
Accesibilidad cognitiva

Clima laboral

Prototipo Padrén

Org. interna. Recogida de datos

TOTAL 2021

Informe de Gestion 2023

n® Asistentes Grupos de mejora 2022

23 SAP

16 ePOB

35 clima laboral volantes e IU

67 Mayores

14 Mejoras tecnoldgicas

i8 Reuniones Zona responsables OAC
Mejoras GNSIS y CRM

173 TOTAL 2022
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n? Asistentes

61
54
36
11
45
72
48

327

Grupos de mejora 2023

Accesibilidad

Mayores

lgualdad

Padrén sélo OAC

Asistente documentacion padrén
Mejora informdtica

Padrén (Estadistica, Implantacién, OAC)
CRM y GNSIS

Productividad x objetivos

TOTAL 2023

n? Asistentes

42
35
49
36
140
27

36
21

436
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33.1.2 Buzén interno de sugerencias para el personal de Linea Madrid

B MADRID

Buzén interno de sugerencias para el personal Linea Madrid

1. Codigo identificativo

2. Categoria Personas y conocimiento

Direccién General de Atencion a la Ciudadania

3. Organo responsable dgaciudadania@madrid.es

4. Descripcién

El correo sugerenciasenlinea@madrid.es sirve para que cualquier persona de la
Ciudadania pueda participar en la mejora de la organizacién, proponiendo medidas
para funcionar con mayor calidad en cualquier aspecto (tramites, procedimientos, ot

ete)

Se accede al buzon desde ayre, en la portada de nuestro canal (Atencién ciudadana) y
apartado Personas.

5. Impacto

La utilizacion del correo sugerenciasenlinea facilita la participacion de toda la plantill:
sencilla y sin coste econémico alguno.

Todas las propuestas de mejora se responden y se estudia su viabilidad.

Quedan registradas en un Excel para su seguimiento y se da cuenta de los resultados
anual desde el Departamento de Calidad y Formacion.

Las sugerencias se incluyen en las fichas anuales de cada OAC (cuando la idea procec
feed back en las reuniones con el personal, lo cual incrementa la motivacion y el com
Gracias a las ideas de la propia plantilla, se han logrado mejoras para la DG y por end
la ciudadania.

Cadigo de Buenas Practicas

i MADRID

Buzén intemo de sugerencias para el personal Linea Madrid

6. Implantacién, desarrollo y evaluacién

Este buzdn de sugerencias se implantd en 2010. Se explicé en una reunién de responsabl
se fue fomentando su uso poco a poco. Al principio eran los responsables de OAC los que
mejoras y progresivamente fueron motivando a la gente de sus equipos para que escribie
mismos.

Siempre se ha respondido el acuse de recibo agradeciendo la participacion en la mejora.
Después se reenvian las propuestas a las Unidades competentes para valorar su puesta el
Tanto si se implanta la sugerencia como si se queda en estudio, se pospone o se rechaza,
persona autora de la propuesta.

Se van archivando todas las mejoras en un Excel que se ha ido enriqueciendo con el paso
Se elabora un informe anual dando cuenta del n° de sugerencias, la proporcién de implant
tematica, el ambito de impacto, etc...

7. Actores

En la implementacion de esta buena practica participa todo el personal de la Direcci
Atencion a la Ciudadania.

La organizacién corresponde al Dpto. de Calidad y Formacion.
El personal acttia a través de sus propuestas.
Los responsables de las Unidades valoran y dan respuesta del grado de implantacion de Iz

La subdireccién de Implantacién de Servicios y Portal Institucional en bastantes ocasion
propuestas de mejora a otras unidades municipales con las que tenemos interlocucién, |
repercute en la mejora de los servicios de esos gestores.

madrid.es
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Codigo de Buenas Practicas

Codigo de Buenas Practicas

Buzdn intemo de sugerencias para el personal Linea Madrid

8. Replicabilidad

La practica es replicable y sostenible en el tiempo, ya que sélo se necesita un buzén de correo y personas
que lo atiendan.

La dificultad puede ser "morir de “éxito" por no dar abasto a responder o poner en marcha las sugerencias,
o bien lo contrario: que el personal no utilice el canal.

9. Difusién y documentacién.

Se publica en ayre en el canal de atencion a la ciudadania el acceso al buzon con un solo clic, y los
resultados se recogen en un Informe anual y se incluyen en la Memoria anual de Calidad (que también
se publica en la intranet). Asi mismo se presentan en reuniones con los equipos.

® | MADRID
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33.1.3 Priorizacion de areas de mejora

Informe de Gestion 2023

IMPACTO {1 CAPACIDAD implementacién
AREA DE MEJORA 35 135) nmedista

1 11 Mejorar la transmisién de prioridades estratégicas a las personas de LM 5 3 15 X
2 11 Elaborar un Cédigo de conducta basado en MVV y cartas de servicio 1 5 5 X
3 12 Unificacién de los indicadores y mediciones establecidas en los compromisos 3 5 15 %

con los diferentes planes y actuaciones del Ayto, :
4 13 Buscar una mejora para el reconocimiento 3 1 3 X
5 13 perfil profesional y entrevistas de seleccién LD 3 3 9 X

Revisar y unificar los objetivos y actuaciones relacionados con grupos de
6 14 i 3 5 15 X

interés
7 21 Analizar de forma sistemdtica la Informacién relevante sobre variables 5 3 15 ¥

> politicos-legales, culturales, medicambientales, econdmicas =

Hacer consulta para la ciudadania sobre nuevas necesidades en la plataforma

s 21 |ge participacién ciudadana DECIDE 3
9 21 Mapa de grupos de interés 5
10 22 No hay establecida de una evaluacién sistemdtica de impacto del desarrollo de 5
la estrategia
11 22 Andlisis DAFO 5
12 23 Actualizar plan de conti ias como estrategia proactiva para prevenir 5
} {DAFO)
Evaluacién de riesgos (personal, contratista, servicios, instalaciones, unidades
13 23 5
gestoras, |AM..)
Comunicacién ivaa todo | de las mej por ellos y
14 24 que han sido implantadas (no sélo ala oen las de 3

responsables, que es 1o que se hace actualmente)

ACCIONES DE MEJORA

Elaborar un mapa de grupos de interés

Ajustar las opciones de solicitud de papel y fungibles relacionados, medir el
gasto e informar del ahorro

iniciado: se han reducido las opdiones de materlal de ofidna

Enlos se inchuirdn de ib

dxs de 1os -
T amislentsl ademds de socia fque ya se induyen) foldiedo
la satisfaccion del ek o 1
s P 'S Ao catlet o ot f
empleo, universidades, etc) i hacer un forms
Conocer ¢l grado de satisfaccidn del de R ! del de LMlos de su
adjudicataria def contrato de LM encuesta de clima laboral
Marcar objetivos en relackén 6o il Marcar objetivos en relaciin con la én de de la Agencla o sl B 50 dé
No se dispone de Cédigo de conducta Etaborar un Codigo de conducta basado en MVV y cartas de servicio en proceso
P " AL Contactar con Cultura y deportes para estudiar la
kAt ‘M‘TJ by k e Retomar el rec vento en "la ficha del
¥ empleado”
Productivid objeth mas atractivos Jos puestos para
& el Dttt que a5 estén mas R de 2 Ak 25 SIS oe en proceso en OAC
satisfechas y retenes el talento -
L desempefio

Promover la movilidad interna de puestos de Gestor/ay Coordinador/a
0AC

depende de que LM pudiera ser organismo autdnomo o
que el personal OAC se asignaraala DG oSG atenciénala
Ciudadania (en vez de a una OAC concreta)

i B
i Ke ge para la sigulente encuesta
o 2 (= 2 ivaa tod de las mejoras propuestas por
elios y que han sido no sélo ak e para septiembre inchuirh
reuniones de responsables, que es Jo que se hace actualmente)
poster en pantafla de GNSIS &N proceso
e fe de Prevencion de Riesgos laborales, indicackén de pasar -

sélo uno al mostrador, Jonas...
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33.1.4 Informe anual 2022 de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

MADRID

vicualcaldls

madrid

INFORME | 2022
ANUAL

UNIDAD GESTORA:
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 4 plana
28002 Madrid

Ti434 91480 1455 Lineamadrid
wwyymadrid.esiLingamadrid @ | Organizackén acreditada con
W @ Lineamedrid == J ol Sello de Excelencia +500

Informe de Gestion 2023

IWDADANIA

madrid

Tipo de Expediente

MADRID

1. ANALISIS DE LAS SyR RECIBIDAS DURANTE EL ANO 2022.

vicualcaldis

Tipo Numero -
__Sugerencias 130 3.05%
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA ' Reclamaciones 3.539 182,94%
CIUDADANIA | Felicitaciones 598 ~1401%
| Total 4.267 100%
Evolucion Interanual por Tipo de Expediente
o - 2021 2022 % Evelucién
Unidad 2020 2021 /2022
1 |
DIRECCION GENERAL DE Re: 1 6;; 1 51;22 1304 2037%
ATENCION A LA *‘—"3"6—&" ‘4’&”3
CIUDADANIA

3.061

Clasificacién expedientes por Sexo

2139 2339

Tipo Procedimiento | Tipo Expediente S | Domee
MUJER 71

Sugerencia HOMBRE 59

Total 130

MUJER 2138

Sugerencia y Reclamacion HOMBRE 1401
Reclamacion General Total 3.539
MUJER 329

Felicitacion HOMBRE 269

Total 598

Total 4.267

- Al obtener los datos en la aplicacion DataWarehouse se ha detectado que, las correcciones realizadas en e campo
Sexo durante & tramitacion de los expedientes, no <& recogian como modificaciones, por lo gue, al generar [a
informacion para este cuadro, aparecian Valores Nulos en Origen muy elevados: 119 en el caso de las sugerencias,
3.241 en las reclamaciones y S5B en las felicitaciones. Con el fin de mostrar datos concretos para cada uno de los
tems, se ha calculado el porcentaje que representa cada uno de eflos y se han repartido el mimero de solictudes
para cada sexo.

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

C/ Principe de Vergara. 140, 4" planta

28002 Madrid
T.+34 91430 14595

wovew.madrid. esflinsamadrid

W @ Lineamaded
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41.1 Tabla de aliados y convenios

NTT Data

Secretaria General Técnica del Area de Gobierno
de Vicealcaldia, Portavoz, Seguridad y Emergencias
Direccion General de Planificacion de Recursos
Humanos del Area de Gobierno de Economia,
Innovacién y Hacienda

EFAM (Escuela de Formacién del Ayuntamiento de
Madrid)

IAM. Organismo Auténomo de Informatica del
Ayuntamiento de Madrid

Informe de Gestion 2023

. 40
Aliados de LM %‘
= .
Proveedor externo principal. Adjudicatorio del contrato de Apoyo a la gestion de los canales

de atencidn a la ciudadania de Linea Madrid. La facturacion del proveedor externo conlleva la revision mensual de los ANS establecidos en el
Pliego, aplicandose penalizaciones por incumplimiento o realizandose informes de exoneracion por los responsables de los canales si es el
caso*

Clave para la gestion de las personas, contratos y suministros. Proveedor de personas funcionarias

Proveedor de personas funcionarias, que valora en su globalidad las solicitudes de provisién de personas.

Proveedor de cursos de formacién reglados para el personal funcionario de LM, a través del Plan anual de Formacion

Aliado tecnoldgico estratégico con proyectos y planes compartidos (cartera de proyectos anual en portales y servicios), participacién conjunta
en grupos de trabajo y eventos. Proveedor de tecnologia (hardware y sistemas de informacién y gestion de los servicios) que implementa

nuevas soluciones informaticas

Relacionada con la estrategia de digitalizacion, la Sede Electrénica y Registro entre otros

Proveedor de las instalaciones de algunas OAC (oficinas situadas en el edificio de la Junta correspondiente), responsable fundamental de su
de Madrid mantenimiento y con competencia en la seguridad de las personas y los edificios

Para las OAC que no se encuentran ubicadas en los edificios de las Juntas Municipales de Distrito
Seguridad

Direccion General de Transparencia y Calidad. Basico para llevar a cabo el programa de calidad (CAF, CS y otras iniciativas), asi como en los procesos clave de mejora y también cliente
interno de LM. Aliados para la implantacion, mantenimiento y evolucion del modelo de calidad, asesorado en la revisién de compromisos e
indicadores, asi como en la mejora continua

Clave para el objetivo de consolidar una relacion con el ciudadano accesible y proactiva, con la que LM participa en proyectos y foros. Aliados
para el cumplimiento de la normativa de accesibilidad, asesorando para facilitar su implantacion

Se han establecido alianzas con empresas tecnolégicas como Twitter Espana o Facebook, aliados estratégicos para abrir nuevos canales de
atencion a la ciudadania para gestiones administrativas. Gracias a esta alianza LM se ha convertido en la 1* Administracion espafola que
permite realizar tramites a través de las redes sociales, mediante mensajes privados. A futuro, la intencién es incorporar como aliados a
Whatsapp

Responsable del tratamiento de vehiculos, mantiene convenio con el Ayuntamiento de Madrid para poner a disposicion su base de datos.
Proveedor del sistema de informacidn Pasarela de Servicios Rest, que permite la comprobacion de los requisitos manuales y automatizados de
titularidad y domicilio de vehiculos para las gestiones de Movilidad (autorizacion para el Servicio de Estacionamiento Regulado, permisos de
acceso a Madrid Central), asi como la prestacién gratuita del Servicio de Comunicacién de domicilio de vehiculo y/o conductor a la DGT

Ibercaja Entidad bancaria colaboradora con el Ayuntamiento de Madrid a través de la Agencia Tributaria de Madrid, con la que LM ha firmado una
resolucion conjunta para la prestacion de Servicios. Proveedora de la pasarela de pagos, a través de la cual se realizan los pagos de tributos,
tasas y precios publicos municipales

Adjudicatario de la monitorizacién de paginas Proveedor de la herramienta que permite hacer el seguimiento del Portal Institucional del Ayuntamiento de Madrid para su mejora continua
web (en la actualidad, Siteimprove) (calidad de contenidos, posicionamiento, cumplimiento de normativa de accesibilidad y proteccion de datos)

Unidades que publican de manera descentralizadas y desde LM se realiza la coordinacion con criterios comunes desde el Servicio de Portal
Institucional

Colaborador en pruebas de gestion telematica de Tarjeta azul de transporte en modo preproduccion como medida previa a la implantacion
para su disposicion a la ciudadania

Centro Municipal de Mayores Anton Martin Colaborado en pruebas de gestion telematica de Cita previa, para detectar areas de mejora y realizar las modificaciones correspondientes.

Agencia Tributaria de Madrid (ATM) Desde el Departamento de Implantacion y Seguimiento de Servicios se mantiene coordinacién permanente para evaluar la informacién y
servicios de ATM que se gestionan desde LM, conocer areas de mejoras y realizar los ajustes necesarios.
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Comité Espaiiol de Representantes de Personas
con Discapacidad (CERMI) de Madrid
X (Twitter) y Facebook

Direccion General de Trafico
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Informe de Gestion 2023

42.1 Resultados de las medidas frente al COVID-19 canalizadas a través de Linea Madrid

1.1 Visitas Espacio web: Informacién y medidas

especiales en tiempo de alarma por Coronavirus

(Covid-19).

2.2 Servicio Atencion necesidades sociales y derivacion a CSS.

[marzo 361.252

Abril 248,609 13,4%
[mavo 560.468 30,3%
unio 228272 12,3%
Julio 69.160 3,7%|
Agosto 63.020 3,4%|
|sepuempre 110.341 6,0%
Octubre 117.030 6,3%
Noviembre 56.435 3,0%
|chlembre 37771 2,0%

2.1 Informacioén especifica alerta
salud Covid-19.

Febrero 29
Marzo 20.970
Abril 22.949
Mayo 42.003]
unio 18.847]
Pulio 3.919
Agosto 2.029
|Septiempre 10.929]
[Octubre 26.977|
Noviembre 7.424]
Diciembre 6.447

Total| 162.523|

128.730|
Servicio se demanda

58.456

« Comida a domicifio
« Ayuda ecandmica

Otrus

Atencién inmediata 23 44,062
®RMI

360

Informacién
® Servicios a domicilio 76
® Dependencia 990

1.191

® Alojamiento

W Teleasistencia 4013

m Asesoramiento juridico 2.687 ' 2,997 l6.566
®Semiemergencia

8.549

3.2 Donaciones

Profesionales
Particulares (incluidos antiguos voluntarios) 167,
Alimentacion 73
Material sanitario 424
Infraestructura 23
Tecnologia 20
Lenceria 86|
Libros y flores 19
Vehiculos 15
Donaciones econémicas 75
Otros

* Datos de tipologia de donativos hasta el dia 12 de mayo de 2020

3.3 Informacién Comerciantes
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Informe de Gestion 2023

43.1 Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios

PRESUPUESTO GENERAL DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID 2022
MEMORIA DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

i

CENTRO: 001 AYUNTAMIENTO DE MADAID

SECCION: 111 COORD. TERRITORIAL TRANSP. Y PARTICIPACI
PROGAAMA: 92501 ATENCION A LA CIUDADANIA
RESPONSASLE PROGRAMA: D.G. ATENCION A LA CIUDADANIA

MEMORIA GENERAL DEL PROGRAMA

La ala dania en el A de Madrid s presta, entre otros, a través del pro
atencién multicanal Linea Madrid, proyecto que engloba los tres canales de atencién:

- Atencion Presencial, con 27 Oficinas de Atencién a la Ci

por todos los Distrit

- Atencién Telefénica, a través del teléfono 010 y teléfono 900 111 065 de atencién preferente a
de 65 afics.

- Atencién Telematica, a través del Chat online y Asistente Virtual (Chat Bot) lineamadrid, disponi
portal insttucional waww.madrid.es los porﬂlos en redss soaales @Ilneamadrld en Ia red social Twil
Facebock,y otros como correo MS y mobviles.

Desde el punto de vista de marca se conocen como Oficinas Linea Madrid, 010 Linea

SECCION m
CENTRO: 001
PROGAAMA: 52501
MEMORIA GENERAL DEL PROGRAMA J'
dios de faccié les que se publican en www.madrid.es/lineamadrid, se mantiene en nivek
altos. Los resultados oblomdos en el aflo 2022 son: un 8,9 por ciento de satisfaccibn con SECCION: m
informaciénigestién mclblda y un 6,4 por ciento de satisfaccién con el tiempo de espera en ser atendido CENTRO: ) ool
iendo una isfaccién general de 8,5 puntos (escala de 0 a 10). PROGRAMA: 82501
2. Canal de Atencién Telematica. M ENI EL PROG
- i A lo largo de 2022 se han creado 118 nuevos E: i F 18 i i6
En el canal del Chat online se han realizado un total de 471.613 conversaciones atendidas, lo que supor 4 i .
un decremento del 10 por ciento respecto al afio anterior, con un tiempo medio de espera de 1 minuto | E"r “;ﬂ?lnﬁn:ﬁ;o:md:&as ikniein ha":\"s Qmpe: y I Dop a la de un d‘:"g:;;: ::"cg:;‘"g dii
segundos y un tiempo medio de gestién de 4 minutos 45 segundos, Io que supone un incremento de Apea
mnnuto 35 sogundos tespecto al afo anterior ivado por la I P de como el Certificac y 14 por otras unidades gestoras, con el apoyo de la Subdireoclén Ganaral
de E que req un mayor tiempo de gestién y el incremento de las gestion A ,We, de i gesubn de comenldos. resahtar que os unp que, ademés de a icién de

relacionadas con cita previa.

@lineamadrid. En la red social Twitter (@Li se han publk 2.646 tuits informativos y se han realizac
136.560 atenciones a través de las de resp altuits y ites por je privado,

Asimismo, se engloba en este p ia i6ny ) del portal | vaww.mai que supone un incremento del 10,2 por ciento sobre el afio antenor todo influido por la incorporacién ¢
nuevas gestiones coma la emisién de Certificado de Emp y la lidacién de k

Como los indi an este informe, Linea Madrid es un servicio de amplic hvnacms de la Zona de Bajas Emislones Hay gque indicar gue se han unide 13.424 nuewt

9.592.223 servicios prestados 2022. Los resullados que racagen las encueslas de y se han recibido 98.318

ciudadania realizadas con caracter anual para la luacién del servicio pl. la elevada ace|

satisfaccion de los usuarios/as de Linea Madrid. En la red soc&al F: (Faceb I se han i 94 icaci infs sient

5.593 un 15 por cnemo superior al afio anterior. A través de Facebook Messeng
Para llevar a cabo toda la 6n a la cludadania, el p Linea Madrd ha contado en el que conuem el chat para se han realizado en total 13.887 solicitudes de servici

2022 con la colaboracién plblico-privada a través del contrato de servicios denominado para el aj
gestién de la atencién personalizada a través de los canales de atencién a la ciudadania Linea Ma

lo que supone un incremento del 72 por ciento sobre 2021.

finalizo el 30 de septiembre de 2022 y cuya linalizacion se compaginé con la fase de -en
nuevo adjudicatario del contrate de i que [l { directas a favor de la cit
denominado "Apoyo a la gastién de los canales de atencion a fa ciudadania de Linea Madrid". Es
contrato tene una duracién total de 46 meses e igualmente estd basado en el pago exclusivam
cada senicio efectivaments prestado, con ﬂ)aclbn de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) para lo
en la facluracidn, establecidos en tramos segun la gravedad para cada unc de los canales de

{teléfono 010, Oficinas de A i6n a ta C id en Twitter, jeria instantél
online).

A continuacién, y por canales, los més en el ejercicio 2022:

1. Canal Telefénico.

El namars total de i d; y it izadas por ol Talé!

Linea Madrid en 2022, ha sido de 3.644.771 llamadas con un decremento de' 12,22 por ciente re
2021. En la centralita del 010 se han recibido 3.972.090 llamadas, atendiéndose 3.644.771 de ésta
representa el 91,8 por ciento, con un tiempo medio de atencién (TMA) de 283 segundos (4m 43s).

Una atencién en el 010 es una llamada de entrada o una llamada emitida atendida por un opera
puede conllevar a su vez un nimero variable de que pueden durat
llamada; sn el afio 2022 en las 3.644.771 atenciones, se han realizado 5.781.995 servicios, Ic

un del 6,9 por clento, toda vez que en el afio 2021 se realizaron 6
servicios.

La valoracién de la ciudadania con el servicio de Atencién Telefénica 010, que se realiza a t

ol asi vmual se han reallzado un total de 803. 865 servicios de Informacién General

nuevos i de 1 como los rel con el Padrén y la zona de Pla:
Eliptica. También se han tramitado 49.899 altas de Invitaciones de Distrito Centro "Antiguo Madrid Centr:
y 127 bajas de Invitaciones.

En la encuesta de satisfaccidn con el servicio de Linea Madrid, las p © mu

el portal instit I www.madrid.es, lacllita la dlspombdhdad y actualizacién
permanente de la n(ormaclbn que se presta en la atencién a la ciudadania a través de todos los canales de
Linea Madrid.

Durante 2022 se han realizado un total de 200.192 acciones en la gestién de contenidos (23.589 altas,
13.816 bajas y 162.787 modificaciones), lo que supone un ascenso del 6.4 por ciento interanual. Por otra
parte, las unidades descentralizadas en las diferentes Areas de Gobierno han realizado un total de 595.042
acclones (89.786 altas, 42.359 bajas, 462.897 madificaciones).

Entre otras { lizadas, resaltar la de un nuevo portal dentro del portal institucional
{Portal de Calidad del Aire "Aire de Madrid") y la preparacién de otros dos més (Educar hoy para un Madrid
més soslenible y Madvld es Intemacional), los cambios en el Portal del Contribuyente para facilitar la
i { on de SAP), el redisefio del do *Mi carpeta" y las mejoras de los

Munlupal latorio del Ay i de Madrid) dentro del proyecto

de N
Cibelex, entre otros.

5. Sistema de Cita Previa.

Alo Iargo del ejercicio 2022 se han concertado un total de 1.956.484 citas para todos los trdmites. Han sido

1 Y
con la gestion realizada en Twitter ha sido de un 95,5 por ciento, en  Facebook ha sido un 84 por ciento y
el Chatonline un 73,8 por ciento.

3. Canal de Atencién Presencial (Oficinas de Atencién a la Cludadania Linea Madrid).
En las Oﬂdnas de Atencién a la Ciudadania Linea Madrid, durante 2022, fueron atendidos 1.264.6¢

lo que ha un 9 por ciento de aumento sobre el ejercicio anterior, con un tiemj
medio de espera de 4 minutos y 02 segundos. El 86.6 por ciento de las fueron b con t

1.513.068, por lo que ha habido un indice de absentismao anual del 22,7 por ciento, por no acudir
la cludadania a la cita . frente al 26,1 por ciento del afto 2021, lo que ha supuesto un importante

Varias han a este d como la ion del de cita
por varios canales (correo el ico y SMS), en la parte ior del je de i i6
de cita la posibilidad de medificar o de anular la cita o Incluir en los SMS de confirmacién de la cita el enlace
para poder anularla.

En 2022 se ha lermlnado la migracién de la anterior aplicacién de Cha Previa, CITAP, a la nueva aplicacién

tiempo de espera inferior a 10 minutos.

Cada atencién puede conllevar a su vez un nmero variable de gestiones diferentes que pueden realizan
durante dicha atencién; en el afio 2022 en las 1.264.663 atenciones, se han realizado 2.220.636 servicio
lo que ha un del 28,7 por ciento respecto al afic 2021 (1.724.916 servicios).

De ese total, destacan los servicios de padrén (54,3 por clento), registro de entrada (159 por clentc

atica, GNSIS. Asimi se han para mejorar la gestién de cita
previa de la ci y de los profesional asi come para facilitar el trabajo diario de éstos
ditimes que utilizan tambbén la aphmclén para configurar las agendas y realizar el seguimiento de su
actividad, entre otras tareas. En el punto relativo a los servicios se detalian los evolutivos dirigidos a la
cludadania. En cuanto a los di llos para los fesionals serian di bles las
la de la Oficina durante la concertacién de cita para faciltar la
informacién a apoﬂar a la persona solicitante, se permite la opcién de dar percentaje de cita a cada tramite
de una agenda para regular la entrada de demanda, se facilita la posibilidad de limitar el nGmero de citas a

lntormaclon general (11 9 por ciente) y movilidad (5,5 por ciento). Este p

Se dest; el nuevo servicio de ndeﬂnllcadbn oloclrbmca con el inicio del servicio ¢
registro de firma electrénica en febrero, asi como y sin cita a partir d
MES DE ABRIL, con un total de 91.859 de servicio de mayores.

licitud

y 141, 341

1 de los con el servicio en Oficinas es alta, d

para un tramite, se han mejorado los informes con la opcién de que todos se puedan exportar a
Excel pa:a su explolaclbn y con el acceso a datos multientidad en una sola accién, se ha posibilitado la
de ivas de huecos en las agendas, efc.

Como coordinadores del Sistema Municipal de Cita Previa, se ha proporcionado formacién y

La en las
rsalludas en 2022 una punluaclén modla de 9 en una escala de 0 a 10, donde el 97,8 por ciento del tol
de muy o i con el servicio recibido.

4. Portal Institucional www.madrid.es

En el portal ir jonal del A www.madrid.es se han visualizado un total de 82.751.9¢
péginas, con un total de 34.617. 165 sesiones (visitas) y 21.784.884 personas usuarias. Se calcula que
promedio diario es de 226.717 paginas.
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i6n sobre la nueva aplicacién de cita previa GNSIS a través de las siguientes actuaciones:

- Aclualizaclbn de los lu\onales de mta previa en Ayre.

- un total de 161 personas.

- Formaabn a través de la EFAM: 5 i a las que un total de 420 personas: 3
para profesionales con perfil de gestor y 2 para perfiles de administrador de oficina.

Se sustituye el tramite del Servicio de cita previa por el espacio informativo Sistema Municipal de Cita

Previa en el Portal Institucional, en el gue se facilita ol acceso dlredo al frontal web para la gestién de clta y

diferentes guias de uso, se informa de las que con cita previa y de qué

tramites o informacién prestan durante la atencién, asi como de las limi en la i6n de cita,

se ofrecen accesos a los datos de gestidn publlcados en el Portal de Transparencia y en el de Datos
asi como Inf i6n sobre el i6n de datos.

Durante el afio 2022, para g la i
procedié a:

en las

con cia previa, se

Pagina: 3
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MADRID

Gestion de conocimiento en Linea Madrid

1. Cédigo identificativo

2. Categoria Personas y conocimiento

Direccién General de Atencién

8. Organo responsable dgaciudadania@madrid.es

4. Descripcion

El sistema de gestion del conocimiento en LM se basa er
instrucciones que sirve de base y consulta para apoyo enla a
Mediante dos vias de publicacién, se pone a disposicion de tc
impulso para el personal de las OAC (con funciones de atenci

- En Ayre en el Area de Actividad de Atencién a la Ciudadani
servicios, personas, canales de atencion, gestion administratiy
SERVICIOS cuenta con 22 sybcanales donde se encuentran |
documentos de instrucciones y procedimientos de toda la Ca

- La carpeta compartida denominada “carpeta Z” es un repos
acceso directo en el escritorio de cada ordenador.

Cuando se implanta un nuevo servicio, se elabora un p
procedimiento de atencion en todos los canales. Se actualiza
A la carpeta Z accede todo el personal OAC independienteme
es independiente del H publico de cada distrito.

En esta carpeta se incluyen las respuestas a dudas frecuel
internas sobre procedimientos que no se publican en ayre,

Informe de Gestion 2023
44.1 Gestion del conocimiento en Linea Madrid (Cédigo de Buenas Practicas)

Gestion de conocimiento en Linea Madr:

5. Impacto

El sistema de protocolos y carpeta Z impacta en todo el |
la ciudadania, ademas de todas las unidades municipales
porque en muchas ocasiones los procedimientos que de!

6. Implantacién, desarrollo y evaluacién

La elaboracién de un protocolo se inicia cada vez que se
ayre. Su actualizacién es permanente para adaptarse a la
realizacion del tramite y procedimientos obligatorios en

Los contenidos son acordados en un principio con la uni
suficiente antelacion a la SG sobre cualquier cambio que
La evaluacién es continua, pues con el uso se van viendc
contenido sea claro y sin ambigliedades que puedan pro

La carpeta Z se inicid en 2017, solicitando a IAM un cani
desde diferentes OAC y servicios centrales. Esto dio solt
ya que cada OAC sélo accedia al H de su distrito y Servi
Al principio se cred para facilitar la consulta de un Acces
Registro.

En 2018, se habilité esta carpeta para que el personal de
informaciones practicas para el desarrollo de su trabajo «
fichas de las oficinas adonde acudian, actuaciones en coi
En la actualidad, sirve para todo el personal como consu
el desarrollo de documentos.

La evaluacién es continua, contando con las aportacione
necesidades y correcciones, como por su aportacion a lo

1as Practicas

Codigo de Bu

Gestion de conocimiento en Lineq

|7. Actores

En esta buena practica participa todo el persol

La Subdireccion General de Coordinacién de s
de los protocolos de cada gestion, una vez acor
(ejem: la Agencia tributaria para impuestos y ta
protocolos los publica en nuestro canal de ayr
Administrativa..

Desde la Subdireccion General de Atencion
Atencién personalizada, con la constante col:
fichas de formacion interna, aclarando dudas \
carpeta compartida Z.

El personal en puesto de atencién utiliza tan
formativo y resolucion de dudas, y por tanto ti
determinados contenidos y correccion de erro

8. Replicabilidad

La prictica es replicable y sostenible en el tien

Las amenazas al buen desarrollo de esta practic
para mantener actualizados los contenidos,
publicacién/difusion.

9. Difusién y documentacion.

Los protocolos se publican en ayre en el canal
Cuando se implanta un nuevo servicio se img
adjudicataria de nuestro contrato de apoyo de
atiende a la ciudadania y al de servicios centra
modificacién en el procedimiento (criterios, us
simple, se traslada mediante correo electréi
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Codigo de Buenas Practicas

MADRID

Codigo de Buenas Practicas

Gestion de conocimiento en Linea Madrid

actualizacién del protocolo en Ayre, vy, si es de calado, se imparten sesiones formativas, siguiendo el
mismo sistema que en la implantacion

Por otra parte, nuestros colaboradores necesarios, es decir, las unidades municipales competentes en
el servicio que prestamos validan los protocolos y procedimientos de Linea Madrid, antes de ponerlos
en practica

La carpeta Z tiene un acceso directo en el escritorio de cada pc.

Ademas se envia un correo semanal que unifica las actualizaciones efectuadas en los servicios y que
incluye los vinculos a sus contenidos en Z.

Estas actualizaciones se explican por TEAMS cada semana, los viernes durante hora y media, en un
espacio de formacién interna destinado a la informacién/formacion de la plantilla.

| madridees | MADRID
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45.1 Listado de aplicaciones utilizadas por LM

Informe de Gestion 2023

APLICACIONES UTILIZADAS EN LINEA MADRID

s

N O

FWKMC (gestion de permisos bajas emisiones zona Distrito Centro)
PLZELIPT (gestion de permisos bajas emisiones zona Plaza Eliptica)
ADMUL (archivo digital de multas)

BAREG (sistema de distribucién de registro)

BDCAPP (base de datos ciudad)

PARTICIPA (participacion ciudadana)

ePOB (padrén municipal de habitantes)

+TIL (para gestién de impuesto de vehiculos de traccién mecanica IVTM)
MAYORES (tarjeta Madrid mayor)

LM_010_OAC (plataformas Linea Madrid)

TARJETA AZUL (gestién de tarjeta de transporte)

GENESIS (gestion de turnos)

PSDGT (pasarela de servicios de la DGT)

CONEX (SIGSA) (consulta de expedientes)

SYRCI (sugerencias y reclamaciones)

COMCD (comunicaciones y notificaciones electrénicas centralizadas)
SGRSA (gestion, recogida y seguimiento de avisos)

ANULADOR PAGOS

\ /

INICIALIZAR PINPAD

PAGOS OAC

REIMPRESION JUSTIFICANTE

GIIM (ingresos municipales)
REAM-EJECUTIVA

SAP (para gestion de tributos)

REGISTRO

REGISTRO CL@VE

REGISTRO FNMT

CRM-DYNAMICS (administracion de relaciones con la ciudadania)
EXCLUSION SANITARIA

OBJETOS PERDIDOS EN CONTENEDORES
IMULW-PAGO MULTAS

POWERBI (gestion de datos)
PLATAFORMA INTERMEDIACION DATOS
TARMAYOR-ADMINISTRADORES

SEGAE GESTION DE PERMISOS

-
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51.1.1 Ejemplo diagrama de proceso Gestiones y Tramites

MADRID

icealcaldi Direccion General de Atencion
vice aldnia 9 .
A :a :qui a la Ciudadania
r gada de

coardinacion territorial, {_Ivﬂ‘efzmadrid
transparencia y
participacion ciudadana

Proceso gestiones y Tramites.

j———

< Solicitud de gestion )

010 ‘

OAC Redes Sociales Chat online

Ciudadanio
Necesidad
de gestion

[}

SIS

=t |
les 1

requisitos?
-

|

| Ciudodanio | Redes sociales chat

I A4
g 1 Inicio Proceso
1
S
' 1
' 1
' 1 Con Necesidad de Informacion
] 1 lipificar gestion / identificacion | Informacién personalizada
: g : tramite del
- 1 ciudadano/a s
s ! Necesidad de = éProcede > Realizar la ! jushhcar;t'.e
: ) gestion realizario? gestion (st procede)
o : -
i sin
'
| : identificacion No
: 1 del l
= jud
15, Shiacno/s Informar de
: ! requisitos
' : necesarios
—
¥
1
: ! Si
i 1 Jcumple
¥ 1
i8]
'
' 1
' 1
sl
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51.1.2 Ejemplo ficha de proceso Gestiones y Tramites: Subproceso Alta y Cambio de Domicilio en Padrén

MADRID

wiceaicald

Vre Smtagan tu

-

PROCESO: GESTIONES Y TRAMITES
SUBPROCESO: ALTA Y CAMBIO DE
DOMICILIO EN PADRON

Direccién General de Ater —*~

ala Cludac

eame

Versién: 3.0 Fecha: mayo 2021

Elabarado por: SG de Coordinacidn de Servicios

| Institucional
Revision realizada por: SG de Coordinacion de
| Partal Institucional

Aprobado por: DG de Atenclon al Ciudadania

Nombre del Proceso: ALTA Y CAMBIO DE DOMICILIO EN PADRON

Objeto:

Realizar los tramites de alta de nuevas
inscripciones y cambio de domicilio en el Padrén
Municipal de Habitantes,

Ubicacién en el mapa de procesos:

Mapa ¢e Procesos Linea Magrid

(IS ——

P

Infurmecion

Cite previn

Gunionas y Yrdnvies

rracosan

B 1 1

=T

- “ Gurtn o Sarvidon || Getde de s

o e ) Rl

Cliente: Ciudadania (personas fisicas)

Propietario: Direcodn General de Atencién a la Cludadania

Otros intervinientes:

»  Areas de Goblemo: Area de Hacienda y Personal e IAM.

» Tematica: Padrén (Estadistica)

Principal tr i6

Entrada:

Solicitud de gestiones por parte
de la dudadania
= DAC

Proveedor/Unidad:
Canales Linea Madrid:

Salida:

Tramitacién y realizacié
gestiones a demanda di
ciudadania

Informe de Gestion 2023

MADRID

vicaalaaldia
res feleads be

Direccion General de Atencion

a la Ciudadania
imadrid

tacién:

Normativa:

» Reglamento de Poblacién y Demarcacion Territorial
de las Entidades Locales aprobado por el Real Decreto
1690/1986, de 11 de julio, modificado por el Real
Decreto 2612/1996, de 20 de Diciembre.

= Resolucién de 30 de enero de 2015, del Presidente
del Insticuto Nacional de Estadistica y del Director
General de Coordinacién de Competencias con las
Comunidades Auténomas y las Entidades Locales, por
la que se dictan instrucciones técnicas a los
Ayuntamientos sobre la gestion del Padrén municipal.
w» Ordenanza de Atencién a la ciudadania vy
Administracién Electrénica. Acuerdo Pleno de 26 de
febrero de 2018.

w Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Piblicas

» Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico
del Sector Pblico.

= Resolucién de 27 de octubre de 2014, de la Oficina
del Censo Electoral, por la que se establecen los
procedimientos y se aprueba el modele de solicitud
para la inscripcion en el censo electoral de residentes
en Espana de nacionales de paises con acuerdos para
las elecciones municipales.

Protocolos, guias

+  Protocolo de
en Linea Ma

*  Cartade Sen

Habitantes
* Manual de |
del padrén.
*  Manual da ¢
Municipal d¢
*  Procedimier
empadronat
por coronav
+ Instruccione
Entidades c
concejales ¢
+  Instruccione
+ Cartasde S

MADRID

vicealealdia

1our seegana o

i Sistemas de Informacién ( H

Direccién General de Atencién
a la Ciudadania

madrid

Registros: j

» Buscador Linea Madrid,

= www.madrid.es

u Sistema CRM

= Gestor de esperas en las OAC (GNESIS).

= Sistema de gestién de cita previa.

w Aplicacién ePOB (gestiones de empadronamlento)

= Nimero de servicios prestados en las
0AC

i6n del Proceso:

Objetivo de Calidad

Indicadores

= Satisfaccién ciudadana con la informacion proporcionada por
Linea Madrid.

= Satisfaccidn cludadana con la gestién realizada en Linea Madrid.

Prestar un servicio eficaz resclviendo la
gestién requerida por la cudacdania y dando
satisfaccién a la demanca.

= Solicitudes de servicio anuales totales y comparadas con afies
anteriores por canal

= Gestiones incompletas

= Indicador de género

Indicadores:
R 3 Responsa
Indicad e tud | Fé 1 i
Hismianos: Materiales: es gt Calculo| Fuente Periodicidad ble
El 85% de las
» Instalaciones OAC - s
= Personal de la Direccién General de Atencién a la = Instalaciones de li :?‘!s.f:.c::“ con | usuarias % de 85 xn/100 (n=n®| o \cva SG de
Ciudadania : deben estar | respuestas personas Atencion a
Ciudadania. la informacién ; anual de Anual
oporcionada satisfechas positivas sobre | solicitantas del catisfaceléh la
® Personal IAM. = Instalaciones de | ':or M con el ia demanda sarvicio) ciudadania
» Personal de la Subdireccién General de Estadistica Estadistica f;":’;%‘;
= [nstalaciones IAM 85% de las
personas
Satisfaccién usuarias : ) 85 x n /100 SG de
ciudadana con daben actar % satisfaccion a0 da Encuesta Atencién a
la gestién ciudadana con i anual de Anual
" satisfechas 1010 solicitantes del satisfaccion la
;..M po con el servicio) cludadania
servicio
recibido
SG
Coordinaci
Solicitudes de i CRM/BL/ on de
servicio ?;ss‘éggr‘“ Nimero Solr:{clnt}:des de 4 notas de Anual servicios y
anuales ? serleoxnare) [dates Portal
instituciona
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51.1.3 Ejemplo protocolo: Protocolo del Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)

- = SERIE PROTOCOLO
Lineamadrid PRO :

[v21a

® MADRID

Dreccién General do Atoncidn
3 la Cudadania

madrid

Redri questeca MADRID

emecgencat

T Rosa

e
m Direccion General de Alencdn
2017 a cumentedde pago ce [VIM (aunlc 4), hcllgildhgsacsnoen_ vicealcalo » la Giudadania
DGT (8.6 y anexc IX), reactivacién de unabaja cuya ‘;:l"“’ vkt
autorizacién tiene periodos vigentes (12,6 2.2), plan e
continaenda (2nexo VI) i
V215 | Neviembre | RosaRodri isio nales (d 4n) (8.7.3 NDICE
2017 cambio de vehiculo O emisiones & otra tecnologia (10
renovacén: cencelacion de pericdo autométicoycrn 1+ OBIET 2
de periodo manual y posibiliced de sbonaré con fec
control caducada (9.6.3.3), p en 2. ANTECEDENTES 9
| contingendias (Anexo V1.2 y .3)
v2.16 | Marzn 2019 | ConsueloPérez,  Anulado cateoom rasidentes temperales categorias 3 NOCIONES ES. 10
RosaRodriguez usuarios. . Creacidn plazas mixtas +
S04t alas limi de estaciorem 3.1. AMBITO TERRITORIAL 10
de vehiculos sin distintivo ambiental en zonaSER 25 TOIARTON ;- mnasi'z il i o s s U A b 0 o p o n Spass San bt s A1
V217 | Abril 2019 | JoséF. Alcdzar, ugién de los 3: reoking 4 s VeNC 3 3 CATEGORIAS DE UISUARIOS . .11
RosaRedriguez sustitucon y quitar sustitucidn, cuadro re
| | | com parativo de gesticnes 3.4, TIPO DE FLAZAS . v 47
v.2.18 Octubrs Isabel Sanmillan  Bajas de autorizacicnes con familares 3.5. TASA 16
2019 Matriculas extranjeras 265 FORMAS: DE PAGO 17
Gestién de Gelomoctores Cuatriziclos 8 FORMAS
- | | | »Inciusién delrreguiariades 3.6.1 RESIDENTES. 17
V219 | Mayo 2020 | Pllar Muhoz Lopez  Vehiculos de sustituckn: Feche de vigencia de dos it .6.2.  NORESIDENTES 17
R E G u l A D 0 [ {enceso dz que no figure eneldocumento justificat 3.7, VEHICULOS EXCLUIDOS DE LIMITACION DE LA DURACION DEL ESTACIONAMIENTO .......18
V220 | Noviembre  Flar Mufioz Lépez Vehiculos desustitucidn: " 3.8. DOCUMENTACION QUE ACREDITA LA IDENTIDAD 20
2020 - Obligatariedad de proporcianar un teléfono m svi
correo elactrénicopara grabar una sustitucion " ‘
Deteccién sutomatica de irregularidad y vuelts 3 Copia del de del 20
matriculs original 2i transcurren mas de dos mes
NORMATIVA REGULADORA 20
V.221 | Feorarp 2021 RosaRodriguez Envio cédIgo RES
Ac! SER r2nting/! : Consult
pasarela REST de la DGT EL domicilo del vehiculo SERVICIOS PRESTADOS EN LENEA MADRID 22
titwandad de empresa con domicilic fuerade Madrid
Gltimo mes de vigencia de autarizacién segin facha 5.1. CUADRO RESUMEN DE GESTIONES REALIZADAS EN DFICINA SER, LINEAMADRID Y WEB24
Versién 2.26 contrato
Junio 2023 [ Se comalata el Ana<o Vi Pan da cantingenciss 6. INF CION GENER 26
Direccién General de Atencion a la Ciudadania Mz 2022 | T Aurza-iéngde cotrviares - AN EHIGHES e
S Coordinacién de Serviciosy Portal Septiambra | Maria José Consulta de envio de domiciiados aentidad bancaric L ool e
Institucional 2021 Martinez-lescas  cambio a +TIL .
Altas que te gcshonan eneldepartamente de CIM 6.3. ATENCION EN WEB 26
- - BhusE i e 6.4. ATENCION EN Twitter (@LINEAMADRID) 26
V225 Feoraro 2023 Maria José provisional en t fe adquisicion y/c domic 2
Martinez-llescas 6.5. TIPIFICACTON EN EL CRM .26
V226 | Junic 2023 | Maria Jesé 6.6. TDENTIFICACION DE LA CTUDADANTA EN CRM: ., .26
| Martinez-lescas
- 6.7, CRITERIOS GENERALES .26
Rorobacién daldocurments 7. SERVICIO DE INFORMACION IZADA 27
| Documento Revisado Por: 7.1. ATENCION EN OAC 27
Rosa M Roengu-zGubérrez A y
Juma 2023 7.2. ATENCION gr\ 010 27
Varsion: V.2.26 7.3. TIPIFICACION EN EL CRM 27
7.4. IDENTIFICACION DE LA CIUDADANIA EN CRM: 27
CORLCERON CEARRAL D COORDMACIIN Lreamadrid 7.5. CRITERIOS GENERALES 28
OF NO0A Y PORTAL INSTITUCIONAL
CJ Prireipa de Vergars, 140, € phoes E Organzacion acredtads 7.6, PROCEDIMIENTO 28
P e ) Selk elenc
@56k C Bxcalancia 7. CONSULTA 28
¥ 7.6.2. CONSULTA AVANZADA 34
8. ALTA DE AUTORI O 36

SBORICCION GENERAL DE COORDINACION
DE SERVOIOS ¥ PORTAL INSTITUCIONAL
C/ Princon de Vergan, 140 4* plests
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SERIE DOCUMENTOS INFORMATIVOS

SERIE DOCUMENTOS INFORMATIVOS
SERIE DOCUMENTOS INFORMATIVOS
SERIE DOCUMENTOS INFORMATIVOS

|
® MADRID i il
| vicealcaldia, a la Ciudadania
[ e, Lineamadrid
| seguridad y
| emergencias
1. INFORMACION
Ayuntamiento
(organizacidn, servicios,
tramites, dependendias,
equipamientos,
oposiciones y empleo,
normativa, pubkcacicnes,
noticias...), la cludad de
SERVICIO
Madrid (instalaciones
culuraleis deportivas, DIRECTO @ ® @ @ Proceso de Informacion
z sannndm: eduee\)vus'. b am?‘“: LA (noviembre 2013)
i 8
2 2 B ool COORDINACI e 0" # | Desdeel | procadmisnio Gestor
FY | ciral) doponcorcies | AT D Administracién Linoabadd | Gulo 0
& | dootasadmiiatrasionesy 4 P Electronica (aprobacion 72 1% Qullo 2017)
28 gestiones basicas no D 26/02/2019) (art. 14) L R [FESae—
z mnldgaics COORDINACION 1 bortas be
TERRITORIA (mayo 2019)
TRANSPARENCIA Y
54 PARTICIPACION
Gestiones y trémites ] 7]
Ayuntamiento de Madrid E g E ]
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los contenidos informativos
de www.madrid.es
* APP Magrid Movil.
wwnalldewwwdem ol Lincamadrid
Y, alircion Organizacion acreditada con

C/ Principe de Vergara 140, 42 - 28002 MADRID
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52.2 Informes de cumplimiento de compromisos de las CS

4. Cartas de Servicios (Memoria de Calidad 2022) z s . .
4.1 Carta de Servicios del Teléfono 010 EI Telefono 010 Llnea Madrld en cn‘ras

Enlace a la web Carta de servicios 010 Datos 2022

Compromisos 010:
1.- Ofrecemos un servicio agil, rapido y eficaz. Se reciben al menos el 70% del nimero 5.844.145 3.082.805
total de intentos de llamada.

En 2022 la cifra de intentos de llamada ha subido respecto al afio anterior, derivado del Servicios o AaGonas Gostiones Caticfacaion
cambio de empresa, huelga, SAP, se ha atendido el 43,03% de los intentos de llamadas. prestados generales realizadas ciudadana

2.- Atendemos al menos el 80 % de las llamadas recibidas. Cumplido 91,76% Teléfono 010
Linea Madrid

3.- Al menos el 80% de las personas estaran satisfechas con el tiempo de espera en ser
atendidas. El resultado ha sido un 63,80%

4.- En aquellos casos en los que no se pueda proporcionar la informacién solicitada inmediatamente, ésta se facilitara respondiendo telefénicamente, en el 90%
de los casos, en un plazo inferior a 3 dias (72 horas habiles) y nunca superior a 7 dias.

El resultado ha sido un 96,68% antes de 3 dias y 100% en menos de 7 dias.

5.- Utilizamos un lenguaje claro y comprensible y proporcionamos un trato amable y cortés. El 90% de las personas usuarias estaran satisfechas con el trato
recibido y el lenguaje empleado. Cumplido 97,7% y 97,2% respectivamente

La valoracion dada al trato recibido y al lenguaje empleado serd igual o superior a 7, en una escala de 0 a 10. Cumplido: 9,16

6.- Contamos con un personal altamente cualificado y profesional. Los agentes reciben una formacion inicial de 100 horas y al menos 20 horas anuales de
formacion continua. Se realizan auditorias cuatrimestrales para evaluar la idoneidad de su atencion; el 90 % de las respuestas seradn positivas o mejorables.

Cumplimiento: 95 horas de formacion inicial, 44,16 horas de formacion continua y 98% de respuestas positivas.

7.- Prestamos un servicio de calidad: la valoracién de las personas usuarias al teléfono 010 serd igual o superior a 7, en una escala de 0 a 10 y mas del 90 % de
las personas usuarias estaran satisfechas con el servicio recibido, con su utilidad y con la cualificacién y profesionalidad de los agentes. Cumplido.

Los resultados en 2022 han sido: 91,8% personas satisfechas, y puntuaciones de 8,45 para el servicio recibido, 9,05 para la utilidad y 9,15 para la
profesionalidad

8.- Contestamos al menos, el 90% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en un plazo maximo de 30 dias naturales desde su presentacion y, en
ningun caso, en un plazo superior a 2 meses.

Cumplido: el porcentaje de respuesta antes de 30 dias: 84,99% y 90% antes de dos meses.
Mejoras CS 010 en 2022: (lista completa en Memoria de Calidad 2022)
- Mejorar el grado de saturacion del canal telefénico LM mediante un mayor refuerzo de la plataforma. 100% Implantacion.
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4.2 Carta de Servicios de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania
Enlace a la web Carta de Servicios de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania LM

Las Oficinas de Atencidon ala
Ciudadania de Linea Madrid en cifras:

CS de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania en Ayre, Madrid.es y Portal de Transparencia.

Compromisos OAC (parcial, lista completa en Memoria de Calidad 2022) Datos 2022

1. Las Oficinas de Atencién a la Ciudadania se comprometen a prestar un servicio global de calidad.

El objetivo es que la valoracién de las personas atendidas en las OAC sea igual o superior a 8,3

puntos, en una escala de 0 a 10, y que mas del 90 % de las personas estén satisfechas con el

servicio recibido. 2 i - g .
. . .. . . . ersonas ervicios iempo medio Tiempo medio

Los resultados de cumplimiento han sido: una puntuacién de 8,96 y un porcentaje de satisfaccion |EETERSETRS prestados de 2spera de alzencién

de 97,8%

2. Las OAC cuentan con unas instalaciones adecuadas al servicio que se presta y con un alto grado de funcionalidad, confort, orden y limpieza. El objetivo es
que la valoracién dada por las personas atendidas sea superior a 8 puntos

El resultado ha sido una puntuacion de 9,09.

Se modifica a el objetivo a 8,3 para 2023.

3. Todas las Oficinas cuentan con un sistema de gestion de espera que permite el direccionamiento de la ciudadania de forma racional, eficaz y ordenada.
El objetivo es que la satisfaccion de las personas usuarias sea superior a 8 puntos

La valoracion dada ha sido de 8,41

4. En todas las OAC se cuenta con un personal altamente cualificado y profesional.

El objetivo es que la satisfaccion de las personas usuarias sea superior a 8,5 puntos.

Se ha cumplido obteniéndose una puntuacién de 9,55 (ha subido respecto al afio anterior)

5. En las OAC se imparte un tiempo minimo de formacién a todo su personal de al menos 30 horas al ano. Las horas de formacion recibidas por el personal
OAC han sido 73,05 en 2022.

Se ha anadido un indicador diferenciando la formacién del personal externo para el 2023.

6. El personal de Linea Madrid presta su servicio dispensando un trato amable y cortés. El objetivo es que la satisfacciéon de las personas usuarias sea superior
a 8,5 puntos en amabilidad y trato. La valoracion recibida ha sido de 9,53 (ha subido respecto al afio anterior)

7. El personal de las Oficinas atiende a la ciudadania con un lenguaje claro, comprensible y con gran capacidad de didlogo y comunicacion. El objetivo es que
la satisfaccion de las personas usuarias sea superior a 8,5 puntos en capacidad de didlogo y comunicacion. El resultado ha sido 9,55.

8. Las OAC prestan su servicio a la ciudadania en un horario continuado de mafana y tarde (de 08:30 a 17 horas) de lunes a jueves (viernes y meses de julio y
agosto de 08:30 a 14 horas). El objetivo es que la satisfaccion de las personas usuarias sea superior a 7,5 puntos en cuanto al horario de atencién al publico,
gue se ha cumplido con una puntuacion de 8,02, algo mas bajo que el afio anterior pero dentro del compromiso.

Pagina 67 de 85


https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.madrid.es%2Fportales%2Fmunimadrid%2Fes%2FInicio%2FEl-Ayuntamiento%2FCalidad-y-Evaluacion%2FCartas-de-Servicios%2FCartas-de-Servicios-vigentes%2FCarta-de-Servicios-de-las-Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania-de-Lineamadrid%2F%3Fvgnextfmt%3Ddefault%26vgnextoid%3D6c1321149a6db610VgnVCM1000001d4a900aRCRD%26vgnextchannel%3D5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&data=05%7C01%7Cnunezsmm%40madrid.es%7Cba527d86b508442ac7b008db1fc75767%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638138713241459249%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=jlLntbfO%2BKMwP6rVZpdKXVcoPdJ2vY6OhbKH8RI%2FKU0%3D&reserved=0
https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=http%3A%2F%2Fayre.munimadrid.es%2Fportales%2Fayre3%2FNuestro-Ayuntamiento%2FCalidad-y-evaluacion%2FModelos-Calidad-y-Excelencia%2FCartas-de-Servicios%2FCartas-vigentes%2FCarta-de-Servicios-de-las-Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania-de-Lineamadrid%2F%3Fvgnextfmt%3Ddefault%26vgnextoid%3D6c1321149a6db610VgnVCM1000001d4a900aRCRD%26vgnextchannel%3Deb12d90480557610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&data=05%7C01%7Cnunezsmm%40madrid.es%7C2f4f8706caf84bb5c6ad08db3cc20499%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638170577010223785%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=jZnVFJ6o20Ra%2B3UiA%2FLqwJQYttqgKuXL2KH5ZD%2FCB04%3D&reserved=0
https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.madrid.es%2Fportales%2Fmunimadrid%2Fes%2FInicio%2FEl-Ayuntamiento%2FCalidad-y-Evaluacion%2FModelos-de-Calidad-y-Excelencia%2FCartas-de-Servicios%2FCartas-de-Servicios-vigentes%2FCarta-de-Servicios-de-las-Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania-de-Lineamadrid%2F%3Fvgnextfmt%3Ddefault%26vgnextoid%3D6c1321149a6db610VgnVCM1000001d4a900aRCRD%26vgnextchannel%3D5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&data=05%7C01%7Cnunezsmm%40madrid.es%7C2f4f8706caf84bb5c6ad08db3cc20499%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638170577010223785%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=CZTbHIcLBwz3DcWwbqcjaern5tMqzTlGVI%2Fi9%2B4acUE%3D&reserved=0
https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Ftransparencia.madrid.es%2Fportales%2Ftransparencia%2Fes%2FRelacion-con-la-ciudadania%2FEvaluacion-y-sistemas-de-calidad%2FCartas-de-Servicios-vigentes%2FCarta-de-Servicios-de-las-Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania-de-Lineamadrid%2F%3Fvgnextfmt%3Ddefault%26vgnextoid%3D6c1321149a6db610VgnVCM1000001d4a900aRCRD%26vgnextchannel%3D5e7e92ed4c7eb510VgnVCM2000001f4a900aRCRD&data=05%7C01%7Cnunezsmm%40madrid.es%7C2f4f8706caf84bb5c6ad08db3cc20499%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638170577010223785%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=Alseorgel5VX9BsduPtDVXdGW5oN47h137swNVvkdvM%3D&reserved=0
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4.3 Carta de Servicios Portales Web :
Enlace a la web Carta de Servicios de los Portales Web del Ayuntamiento de Los portales web en cifras:
Madrid Datos 2022

Compromisos web: (parcial, lista completa en Memoria de Calidad 2022)

1. Ofrecemos un servicio eficaz y de calidad, de manera que se alcance un
porcentaje de personas usuarias satisfechas con el servicio igual o superior al
80% y que el porcentaje de insatisfaccion no sea superior al 10%.

82.751.956

Se ha cumplido con una satisfaccién del 83,5% con la informacion de los portales
web y 88,6% con las gestiones y tramites de la sede electrénica. Y en ambos
conceptos el porcentaje de insatisfaccion ha sido de 6% web y 5,6% sede

Personas satisfechas Contenidos Usuarios/as Visitas a paginas
publicados

2. Prestamos un servicio Util, suministrando informacion de interés y en formato reutilizable, permitiendo la realizacién de gestiones y tramites administrativos
a las personas usuarias, de manera que al menos el 80% valoren satisfactoriamente la utilidad de la informacion y de la realizacién de tramites y que al menos
el 60% valore satisfactoriamente la utilidad de la informacién en formato reutilizable. Pasa a 70%

Los resultados han sido:

81,6% Utilidad del servicio de informacién prestado por los portales web

89,4% Utilidad de las gestiones y tramites que se realizan en la sede electronica.

85,1% Utilidad de la informacién ofrecida en formato reutilizable en el portal de datos abiertos.

3. Facilitamos una informacién actualizada del Ayuntamiento, de los servicios municipales y de la ciudad de Madrid, de forma que la valoracion de las personas
usuarias con la actualizacién de la informacién sea igual o superior a 6, en una escala de O a 10.

Pasa a 6,5
En 2022, Ia valoracion ha sido de 7,88

4. Proporcionamos un sistema de navegacion y unos contenidos informativos accesibles a toda la ciudadania con independencia de las limitaciones debidas a
discapacidad, edad avanzada u otras causas, de forma que anualmente se acredite mediante la auditoria de revisién correspondiente el cumplimiento del nivel
AA (doble-A) en las Pautas de Accesibilidad y que cada 3 afios se renueve la certificacion.

En 2022 se ha mantenido la certificacién en accesibilidad TIC segin la Norma UNE 139803.

5. Ofrecemos la maxima disponibilidad de la plataforma para permitir la interaccion por parte de las personas usuarias en todo momento, garantizando un nivel
de disponibilidad del servicio del 98%.

La plataforma ha estado operativa un 99,9 % del tiempo.

6. Comunicamos, con una antelacién minima de 24 horas, las incidencias por mantenimiento que impliquen la inoperatividad de los portales web del
Ayuntamiento. Cumplido 100%
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4.4 Carta de Servicios de Cita Previa L2 Cita Previacn cifrac:
Enlace a la web Carta de Servicios Cita Previa

Datos 2022

Compromisos: (parcial, lista completa en Memoria de Calidad 2022)

1. Prestamos un servicio de calidad, de modo que las personas usuarias estén satisfechas
con la gestién global en el 85% de los casos.

En 2022 el resultado en la encuesta de satisfaccion ha sido: 75,41% personas satisfechas
(que han puntuado mas de 6 en un baremo base 10) con el servicio de cita previa. it e COncE Tt ae Citas atendidas Oficinas que

2. Se pueden concertar citas por parte de la ciudadania las 24 horas del dia, todos los stienden aon cita
dias del afio, a través de los canales telefénico, redes sociales y web, para ser atendido st
en las oficinas municipales. La satisfacciéon de la ciudadania de poder concertar cita a cualquier hora del dia ha de ser del 85%.

En 2022 la proporcion de personas satisfechas ha sido de 74,29%

3. La informacion facilitada para realizar la gestién requerida a través del servicio de cita previa es clara y coherente, de forma que las personas usuarias estan
satisfechas con la informacién facilitada para la gestion para la que se concierta la cita en el 87% de los casos.

El resultado en 2022 ha sido de 84,94%

La encuesta de satisfaccion se realiza en los meses de noviembre y diciembre, y en 2022 ha coincidido con el cambio de empresa adjudicataria y la implantacion
de las nuevas aplicaciones de tributos y padrén. Esto explica que no se haya logrado el cumplimiento de los anteriores compromisos:

4. El tiempo entre la fecha de concertacion (solicitud) y la fecha de asignacion de la cita (atencion) no supera la media de 20 dias en cualquiera de las Oficinas
municipales en promedio mensual. El porcentaje de citas cuyo tiempo entre la fecha de solicitud y la fecha de atencién supere los 31 dias, no excedera del 20%
del total de citas asignadas.

Cumplido: en 2022 han sido 11 dias de promedio y 4,49% los que han superado 31 dias.

5. La unidad coordinadora de cita previa imparte acciones formativas sobre el uso de la aplicacidon de gestién centralizada de cita a los profesionales de las
unidades gestoras que se vayan a incorporar al sistema, en un 80% de los casos antes de 30 dias naturales de la fecha en la que esté prevista su incorporacion
al mismo y el 20% restante, en menos de 60 dias naturales. Cumplido 100% (véase apartado de formacion)

6. La unidad coordinadora de cita previa procede a crear, modificar o cerrar agendas de citas en un plazo inferior a 6 dias habiles desde la recepcion de toda la
informacién necesaria para poder configurarlas en el 90% de las peticiones. El 10% restante, en el plazo inferior a 8 dias habiles.

Durante 2022 se ha trabajado un total de 180 agendas (70 altas, 19 bajas y 91 modificaciones). El 56,11% se han trabajado en el mismo dia de la peticion. El
100% se ha realizado antes de 6 dias.

7. La unidad coordinadora de cita previa procede a dar de alta, baja o modificar el perfil de los profesionales en la aplicacion de gestion centralizada de cita
previa en menos de 5 dias naturales en el 90% de las peticiones que realizan las unidades gestoras, desde la fecha en que se reciba toda la informacién necesaria.
El 10% restante, en un plazo de 9 dias naturales. Durante 2022 se ha trabajado un total de 1.392 profesionales (668 altas nuevas, 286 bajas y 438
modificaciones). El 54,09% se han trabajado en el mismo dia de la peticidn. El 100% se ha realizado antes de 5 dias naturales.
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52.3 Informe 2022 de evaluacion global del Sistema de Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid
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Lineamadrid

53.1 Solicitudes de colaboracion de otras unidades municipales

Unidades distritales de colaboracion:

Contacto con Pedro Villalonga Arbona

Jefe del Servicio de Estudios y Evaluacion Territorial

Subdireccion General de Desconcentracion, Accion Territorial y Estudios

Direccion General de Coordinacion Territorial y Desconcentracion

Y su equipo

Archivo de correos en: C:\Users\MBL039\Ayuntamiento de Madrid\Dpto. Gestién Contenidos -
Documentos\Genera\AAESPACIOSCOMPARTIDOS\UnidadesDistritalesColaboracion

Banda Sinfonica Municipal:

Contacto con Miguel Sanz Madrid (Jefe de Departamento) y equipo.

Archivo en C:\Users\MBL039\Ayuntamiento de Madrid\Dpto. Gestién Contenidos -
Documentos\Genera\AAESPACIOSCOMPARTIDOS\Banda Sinfénica Municipal

Centros de mayores de los distritos contacto con los distritos de Centro, Hortaleza, Fuencarral y
Vicalvaro para dar visibilidad a sus centros. Contactos con el resto de distritos para mejorar la
informacion publicada de sus entidades.

También se ha trabajado con la DG de mayores para publicar en la web las actividades de todos
los centros de mayores [Correos]

Archivo en C:\Users\MBL039\Ayuntamiento de Madrid\Dpto. Gestién Contenidos -
Documentos\Genera\AAESPACIOSCOMPARTIDOS\CentrosMayores

Fondos Europeos
Contacto con Javier Castafio Caro, Vocal Asesor de la SG Fondos Europeos y su equipo.

Archivo en C:\Users\MBL039\Ayuntamiento de Madrid\Dpto. Gestién Contenidos -
Documentos\Genera\AAESPACIOSCOMPARTIDOS\FondosEuropeos

DG de Espacio Publico Obras e Infraestructuras.

Contacto con Ana Rosa Llorente Botran, Jefa de Departamento de Regeneracion del Espacio
Publico

Archivo en; C:\Users\MBL039\Ayuntamiento de Madrid\Dpto. Gestién Contenidos -
Documentos\Genera\AAESPACIOSCOMPARTIDOS\Instruccion para el Disefio de las Vias y
Espacios Publicos

Coordinacion de Alcaldia. Oficina de Proyectos.

Contacto desde 2022 con Nuria Santos Bueno y su equipo para crear un espacio sobre la Lucha
contra el blanqueo de capitales. Hasta diciembre 2023 este espacio estaba alojado en madrid.es
Archivo en; C:\Users\MBL039\Ayuntamiento de Madrid\Dpto. Gestién Contenidos -
Documentos\Genera\AAESPACIOSCOMPARTIDOS\LuchaBlanqueoCapitales

Madrid talento.

Informe de Gestion 2023

Contacto con Maria Fuente Gaforio (Inspectora de Servicios) de la SG de Transformacion de la
Gestion e Inspeccion de Servicios. Direccion General de Planificacion de RRHH y su equipo para
dar visibilidad al proyecto Madrid Talento creando un espacio en la web.

Archivo en; C:\Users\MBL039\Ayuntamiento de Madrid\Dpto. Gestién Contenidos -
Documentos\Genera\AAESPACIOSCOMPARTIDOS\MadridTalento

Objetos perdidos.
Contacto con Leticia De Antonio de la Vega 8Jeda de Departamento, Departamento de Servicios

Generales, Direccién General de Contratacion y Servicios del Area de Gobierno Economia,
Innovacién y Hacienda.

Archivo en: C:\Users\MBL039\Ayuntamiento de Madrid\Dpto. Gestién Contenidos -
Documentos\Genera\AAESPACIOSCOMPARTIDOS\ObjetosPerdidos

Oficina Digital

Contacto desde 2022 con Carlos Villalobos Galan de la Unidad de Soporte a la Transformacion
Digital S.G. de Transformacién Digital D.G. de la Oficina Digital

Para la creacién y mantenimiento de los espacios de la oficina digital en espafiol e inglés.
Archivo en C:\Users\MBL039\Ayuntamiento de Madrid\Dpto. Gestién Contenidos -
Documentos\Genera\AAESPACIOSCOMPARTIDOS\OficinaDigital
C:\Users\MBL039\Ayuntamiento de Madrid\Dpto. Gestion Contenidos -
Documentos\Genera\AAESPACIOSCOMPARTIDOS\OficinaDigitalingles TransformacionDigital

Oficina de Partenariado

Contacto con Javier Lois y su equipo en relacion al Programa Anual de Patrocinios.
Archivo en; C:\Users\MBL039\Ayuntamiento de Madrid\Dpto. Gestién Contenidos -
Documentos\Genera\AAESPACIOSCOMPARTIDOS\OficinaPartenariado_Patrocinios

Oficina de Proteccion de datos.

Contacto con Ana Hernandez Mufioz (Subdirectora General de la Oficina de Proteccion de Datos)
y su equipo para la creacion y mantenimiento de un espacio especifico de proteccién de datos.
Archivo en: C:\Users\MBL039\Ayuntamiento de Madrid\Dpto. Gestién Contenidos -
Documentos\Genera\AAESPACIOSCOMPARTIDOS\ProtecciondeDatos

Seguimiento de portales:

Reuniones mensuales de seguimiento de portales con los diferentes portales del Ayuntamiento de
Madrid (Sede, Transparencia, Datos abiertos, Bibliotecas, Calidad del Aire, Educar hoy por un
Madrid mas sostenible, Patrimonio y Decide Madrid.) e IAM.

Equipo de Teams con repositorio documental y actas de las reuniones (adjuntas en ZIP)
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61.1.1 Modelo de gestion de resultados en los clientes. Tipos de encuestas a clientes

Necesidades y
expectativas

v

Servicios

V

Segmentadion de clientes

: Identificacion de atributos de Procesos Indicadores de procesos /
satisfaccion relacionados medidas de rendimiento

Tipos de encuestas a clientes realizadas en LM

Encuestas

Técnica de recogida de informacion

Entrevista personal a una muestra representativa
(+/- 1,46% de error muestral, para un nivel de

Periodicidad

Canalpresancial OAG confianza del 95,5% - lo que supone mas de 4.500 Arual
entrevistas anuales a usuarios de las OACs)
Entrevista telefénica asistida por ordenador (+/-
2,07% de error muestral, para un nivel de confianza
Canal telefonico 010 del 95,5% - lo que supone mas de 2.000 entrevistas Anual
anuales a usuarios del 010 — cerca del 80% ha
llamado mas de una vez)
Entrevista telematica (para un nivel de confianza del
Canal telematico web  95,5% se realizan mas de 2.000 entrevistas Anual
anuales a usuarios del canal telematico - web 010.)
g?gal Twitter (desde Entrevista telematica Anual
Cliente Misterioso Entrevista presencial y telefénica Anual
Encuesta cliente Online Aniial
interno
Estudios comparativos Benchmarking cooperativo y secundario Anual
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61.1.2 Mapa de posicionamiento OAC

Instalaciones

. ~ Orden y limpieza de |a oficina

Confort durante la estancia (temperatura,

Resultado final de la gestion -
asientos...)

Sencillez de Ia tramitacion realizada Sistema de gestién de las colas de espera

Otros aspectos

Claridad y coherencia de la informacion facilitada Claridad de los carteles informativos

9.0

Adecuacion de las instalaciones al servicio que se

Tiempo total empleado en realizar la gestion 9,00 presta

e 2022
8.9 9,53 oy VN s
Tiempo de espera en ser atendido Amabilidad, trato y atencién )
Cantidad de personal que esta atendiendo Lenguaje claro y comprensible
3 A L
Horario de atencion al publica = 9,50 Cualificacién y profesionalidad de la persona que Personal

le atendio

~ Grado de confianza y seguridad que le ha
transmitido la persona que le atendio

Evolucion satisfaccion media (2002-2022)

9.10
8,90
870
8,50
8,30
8.10
7.90
7.70
7.50

2002-1 2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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61.1.3 Mapa de posicionamiento 010

Calidad del Servicio (010)

Agilidad en facilitar Ia informacion

Cualificacion y profesionalidad del

Horario de atencion telefonica- 8,90 N St

9,04

Tiempo de espera al teléfono nguaje claro y comprensible Agente telefonico
4

; i . 9,16

Otros aspectos Numero de 'Z:Zr;t;d ?:O"amaoa para " "Amabilidad, trato y atencién
—— 2027
e 2021

9.03Grado de confianza/ seguridad que le

Tiempo total empleado i
p P transmitio el agente

X ; X .88
Claridad y coherencia de la informacion

facilitada Gratuidad

9,46

862 8,61

Resultado final de Ia gestion Sencillez de la tramitacién realizada

915
Confidencialidad del teléfono 010

Evolucion satisfaccion media (2010-2022)

9.0
8.2
8.0
8.
8.1
8.
7.0
7.0
7.0
7.0

7.0
Ola182010 042192010 ©Olz202011 ©13212011 Ol2222012 0is232013 0Ola242014 03252015 002262016 0©Ol3272017 013282018 0ia292019 Ola302020 013312021 01322022
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61.1.4 Mapa de posicionamiento Canal Web
: - Disefio de |3 pagina de inicio de la web

: Seguridad en la realizacion de tramites,23 - Funcionamiento del buscador interno

Usabilidad

Resolucion de los tramites en tiempo real Enlaces claramente identificables

8,07 - ' 7,84
iTramites

8,50

Utilidad de los tramites 7.75 Claridad de la informacion
e 7022
e 2021
Sencillez de la realizacion de tramites 829 Informacion correcta
5 ; 8,12 _ , :
i Contacto Formas de contacto con el ayuntamiento : Actualizacion de la informacion Contenid oS

s Utilidad de la informacion

Evolucion satisfaccion media (2008-2022)
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61.1.5 Informe de satisfaccion de la ciudadania

; 2 Tdhn!
Llneamad rld RESULTADQS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION @
2023
MADRID
1 e FICHA TECNICA
FICHA TECNICA
[ oac [ 010 [ Madridesysede clectronica
Universo 1.478.639 11918 80.209
Tamario muestral 3.555 2539 2,470
Ciudadanos/as seleccionados Nealorgcean e . .
leatori i las Oficinas d compuesto por las personas  Aleatorio del universo compuesto por
Muestreo y seleccidn de informantes ;:::moig:‘":in € enlas Dicinas de o oo ‘ I ’ o
derealz LiNeamadrid RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION m
2023
Técnica de recogida de informacion MADRID
Error muestral ™ 2
S Del 25 de e ANALISIS HORIZONTAL DE CANALES
SATISFACCION GLOBAL (Suma % 6-10)*
“se [n;é%;;todas las Oficinas de Atencion a la Cludadania de L OAC “ Madrid.es y sede electrénica
** Para un nivel de confianza del 95% (2 sigma) y p=q=50 %. 2023 96,4% 943% 88,1%
2022 97,8% 91.8% 87,1%
Satisfaccion global OAC (Media)
9.26 SATISFACCION GLOBAL (Valoracién media)*
[ onc | o0 | Mardery sedesicnis
i 8.96
o 2023 9,26 8,81 7.91
- . 2022 8,96 845 8,05
2019 2020 2021 2022 2023 - " T .
SATISFACCION GLOBAL (“muy satisfecho™+ “satisfecho”)
Satisfaccién global OAC (Suma 5% &-10)
2023 93,4% 74,0%
hicai 2022 95,5% 73,8%
97,8%
97,0% 97.2% unque se parte de Iz misma varlable de satisfaccion (en una escala de 0 a 10), en el primer caso se presenta el numero de personas que sittan en 13 zona més alta de la escala excluyendo el 5 (es declr,
96 4% 1a 10), mientras gue en la segunda, se calcula el valor medio de entre todas las respuestas dadas. De ahi que. en fundién de la distribucion de la respuesta en cada una de las puntuaciones, en algunos
. a faccién en téminas porcentuales asciende interanualmente a la vez que se reduce el de la satisfaccion media.
2019 2020 2021 2022 2023
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71.1 Informe de satisfaccion de las personas

REPRESENTACIONES MEDIAS POR AMBITOS Y DEPARTAMENTOS

Satisfaccion
10,00
9,00
Condiciones fisicas, recursos materialesy tecnoldgicos 8,00 Comunicacion

Salud laboral Partidipacian
e QAL
Salario Formacion
=t EQUIPO VOLANTE
Recursos personales Rendimiento = INFORMACION URBANISTICA

SAI1IFALLIUN LLUBAL MEDIA POR DEPARTAMENTO

OAC " Media OAC: 4,91

7,86
SSCC

J’ Media SSCC: 7,35

Equipo volante

Informacién urbanistica

mALlyA2 mClyC2
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81.1.1 Reconocimientos y premios a Linea Madrid

O

CERTIFICACION DEL NIVEL DE EXCELENCIA julio 2021 valido por 3 afios: El Director
General de Gobernanza Publica CERTIFICA que la Direccion General de Atencion a la
Ciudadania Area de Gobierno de la Vicealcaldia. Ayuntamiento de Madrid, habiendo
llevado a cabo un proceso de autoevaluacién, ha alcanzado un nivel de Excelencia
conforme al Modelo CAF situado en el rango Nivel +500 puntos.

Carta de servicios de OAC Aprobada: 24/05/2007. Certificada: 15/12/2023. Evaluada:
27/03/2023 BV Certification declara que la CS es acorde a los requisitos de NORMA
UNE 93200:2008 para los servicios de: OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA
DE LINEA MADRID Certificado n® ES141114-009 — 1 Certificacion Inicial: 23-12-2014
Fecha de emision: 15-12-2023 Caducidad del certificado: 15-12-2026.

Carta de servicios de Cita previa Aprobada: 29/03/2014. Certificada: 15/12/2023.
Evaluada: 28/03/2023. BV Certification declara que la CS es acorde a los requisitos de
NORMA UNE 93200:2008 para los servicios de: CITA PREVIA Certificado n®:
ES141114-011 - 1 Certificacion Inicial: 29-12-2016 Fecha de emision: 15-12-2023
Caducidad del certificado: 15-12-2026.

Carta de servicios de Portales web Aprobada: 9/09/2010. Certificada: 15/12/2023.
Evaluada: 28/03/2023. Bureau Veritas Certification declara que esta carta de servicios
es acorde a los requisitos de la norma: NORMA UNE 93200:2008 para los servicios de:
PORTALES WEB DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID Certificado n°: ES141114-010 - 1
Certificacion Inicial: 23-12-2014 Fecha de emision: 15-12-2023 Caducidad del
certificado: 15-12-2026.

Carta de servicios de 010 Aprobada: 18/05/2006. Certificada: 15/12/2023. Evaluada:
15/03/2023. Bureau Veritas Certification declara que esta carta de servicios es acorde a
los requisitos de la norma: NORMA UNE 93200:2008 Para los servicios de: TELEFONO
010 LINEA MADRID Certificado n® ES141114-008 - 1 Certificacion Inicial: 23-12-2014
Fecha de emision: 15-12-2023 Caducidad del certificado: 15-12-2026

Auditoria de accesibilidad web del Portal con resultado Certificacion AA en diciembre
2023: El Sistema de Gestion de accesibilidad para sitios web implantado cumple con los
requisitos del reglamento particular RP A90.01 y con el resto de criterios de auditoria y
se considera que se encuentra eficazmente implantado.

Madrid revalida 12 posicion en el indice LOSI 2022 de Naciones Unidas. Madrid ocupa
el primer lugar en el indice de servicios locales en linea (LOSI) 2022

Mencién especial a buenas préacticas en materia de datos abiertos a la Subdireccién
General de Coordinacion de Servicios y Portal Instituciona en la IV Jornada de
Transparencia y Datos Abiertos 2021

O

Informe de Gestion 2023

Metopa 2020 de la Policia Municipal para el 010. Reconoce la labor del 010 por su
incansable esfuerzo por ofrecer un servicio de informacién a la ciudadania en unos de
los momentos mas complicados de nuestra época moderna (estado de alarma).

Mencién al equipo de Contenidos por su colaboracién con Datos Abiertos (Il Jornada de
Transparencia 2018)

Premio CNIS al servicio publico en movilidad mas innovador. Obtenido en el afio 2018
en el Congreso Nacional de Innovacién y Servicios Publicos.

El Registro sin Papeles, reconocido por contribuir a modernizar la administracion (2014)

Premio “Platinum Contac Center Awards 2013 a la tecnologia utilizada en el teléfono
010-Linea Madrid como solucion mas funcional para la atencién al ciudadano.

Premio Oracle Customer Award 2012, entregado por la firma Oracle, a la utilizacion de
su tecnologia al servicio de la atencion al ciudadano a través del teléfono 010-Linea
Madrid y de su red de oficinas de atencion al ciudadano.

Premio “Platinum Contact Center 2012” al mejor servicio de asistencia al ciudadano Il
edicion, al servicio de atencion telefonica 010-LM.

madrid.es, la mejor web europea. Segun un estudio promovido por Naciones Unidas y
realizado a través del e-Governance Institute de EEUU, y varias universidades
americanas en 2011-2012

Certificacion AENOR a sitios web accesibles, nivel de Accesibilidad AA, en 2011,
conforme a la norma UNE 139803:2004. El sitio web www.madrid.es cumple con el
riguroso estandar “AA” de la “World Wide Web Consortium” (W3C).

Premio PRODIS 2011 en categoria Administracién, otorgado por CERMI Madrid.

Maxima calificacién a la pagina web dentro de un estudio realizado a las webs de las 18
ciudades mas importantes del territorio nacional, en el afio 2009 otorgada por la revista
Consumer Eroski.

Maxima puntuacion en la encuesta de satisfaccion de los sitios webs municipales,
realizada por la Organizacion de Consumidores y Usuarios (OCU) FALTA FECHA.

World e-Government Award en 2008.

Quinta maxima puntuacion en el estudio mundial sobre gobernanza digital en
Ayuntamientos 2007, copatrocinado por Naciones Unidas y la Asociacién Americana
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81.1.2 Aparicion de LM en medios de comunicacion

2011
Positivas
Neutrales
Negativas

Total:

2015
Positivas
Neutrales
Negativas
Total:

2019
Positivas
Neutrales

Negativas
Total:

15
55

74

10
157
12
179

219
18
237

2012
Positivas
Neutrales
Negativas
Total:

2016
Positivas
Neutrales
Negativas
Total:

2020
Positivas
Neutrales

Negativas
Total:

13
120

141

187

195

213
17
234

Informe de Gestion 2023
2013
Positivas 31
Neutrales 65
Negativas 2
Total: 98
2017
Positivas 17
Neutrales 154
Negativas 4
Total: 175
2021
Positivas 7
Neutrales 137
Negativas 1"
Total: 155
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2014
Positivas
Neutrales
Negativas
Total:

2018
Positivas
Neutrales
Negativas
Total:

2022

Positivas
Neutrales
Negativas
Total:

33
90
21
144

28
265
66
359

4
128
21

153

2023

Positivas
Neutrales
Negativas
Total:

6
222
32
260
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82.1 Tabla de medidas de accesibilidad

Informe de Gestion 2023

2020

2021

2022

2023

Megafonia acondicionada con
bucles de induccién magnética y
amplificadores campo magnético
mejorar audicion personas con
audifonos

Revisiéon accesos OAC ( Revision
rampas, encaminamientos, sefales
sonoras y luminosas de alarma y
aviso)

Apoyos isquiaticos.

Plazas aparcamiento reservadas
via publica personas con
discapacidad préximas OAC

Suministro de nuevas sillas de
trabajo 24 horas

Rétulos con alto contraste
cromatico

Adaptacién mobiliaria y otros

elementos para usuarios de sillas de

ruedas.

Rampas de acceso, escritorio y
mostrador adaptado, rétulos con
alto contraste cromatico

Carteles y Sefalizacion
distanciamiento social 2m

Servicios técnicos de sonorizacion
e iluminacion Servicios auxiliares
del Area de Gobierno de Desarrollo
Urbano

Mejora y ampliacion Formacion de
los agentes: Att. Ciudadano con
discapacidad, lengua de signos y
accesibilidad

Proyectos de equipamiento
accesible en varias oficinas.

Definir sentidos circulacion con
pintura, cintas o pegatinas

Aseos adaptados, puertas
correderas, cambiador de panales

Avisadores luminicos de alarma en

Aseos

Manillas ergonémicas en barios,
pestillos de facil aprehension y
nivel de iluminaciéon adecuado

Accesibilidad en la Web:
Informacion, traduccion idiomas
paginas mas vistas

Mobiliario y puestos de atencion
adaptados: Escritorio adaptado y
asientos de espera ergonémicos

Pantalla tactil de dispensador de
ticket del sistema de esperas

Suelo antideslizante y salidas de
emergencia adaptadas

Sefales sonoras y luminosas de
alarma y aviso perceptible
personas discapacidad auditiva,
revision rampas, Aseos
adaptados

Reserva espacio personas sillas de
ruedas y asientos de espera
ergonémicos

Creacion de un nuevo numero 900

para atencion al mayor.

Instalacion de elementos
fonoabsorbentes en OAC
Vicalvaro.

Inicio de expediente de estudio de
accesibilidad de 60AC’s

Creacion de dos nuevos Puntos
Central de Informacion
completamente accesibles.

Sefalizacion de asientos
reservados para PMR.

Suministro bucles de induccion
magneética portatiles para
sustituciones en incidencias.

Ejecucion Encaminamientos

Informes de accesibilidad por
personal de AE tutelados por
UTOEC

Reparacion bucles de induccién
deteriorados.

Reparacion de pavimento
deteriorado en OAC San Blas.

Supresion de escaldn y nuevos
encaminamientos en OAC de
Centro.
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82.2 Tabla de medidas medioambientales

Tabla de Medidas Medioambientales

2020 (pandemia)

2021

2022

2023

Recogida de toner usado

Recogida de toner usado

Recogida de toner usado

Recogida de toner usado

Recomendaciones para la
racionalizacion del consumo
de papel y material de
oficina.

Recomendaciones para la
racionalizacion del consumo

de papel y material de oficina.

Recomendaciones para la
racionalizacion del consumo de
papel y material de oficina.

Reduccion de items de catalogo
para racionalizacién del consumo
de papel y material de oficina.

Instalacion de mamparas en el
punto central de orientacién de
Moratalaz para mejora térmica y
acustica.

Proyecto de Reduccion de ruido
en OAC

Limpieza general de sistema de
climatizacion, techos y pintura de
toda la OAC de Centro.

Retirada de electrodomésticos
averiados y entrega en punto
limpio.

Instrucciones para el reciclaje de
las capsulas de café
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91.1.1 Comparativa de Resultados con otros Servicios del Ayuntamiento de Madrid

Valoracion global usuario
10,0

9.1 89 9,0 8.8 9,0 87 &3 88
90 1 R LR Y TR - IR
8,0
7,0
6,0
5,0
2020 2021 2022 2023
s OAC Linea Madrid s Linea 010
mmm Media 23 servicios Ayto. ... Lineal (Media 23 servicios Ayto.)
Capacitacion profesional Valoracion trato personal
9,7
10,0 9.3 92 9,6 9.2 8,7 9.4 10,0 9.4 9.1 9.2 9.4
&b 8,787 8787 88 9,0 88
8,0 8,0
7,0 7,0
6,0 6,0
5,0 5,0
s OAC Linea Madrid == Linea 010 s OAC Linea Madrid s Linea 010
wmmm Media 5 servicios Ayto, oo Lineal (Media 5 servicios Ayto.) mmmm Modia 15 servicios AytD.  ...eo.... Lineal (Media 15 servicios Ayto.)
Calidad de la informacion Valoracion instalaciones
100 g3 97 94 10,0
9,0 8789
;] 9.0
8,0 8,0
7,0
7,0
6,0
5,0 6,0
2020 2021 2023 50
= OAC Linea Madrid = Linea 010 2020
mmsm Media 7 servicios Ayto, ... Lineal (Media 7 servicios Ayto.) mmmmm OAC | M Media 6 servicios
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91.1.2 Comparativa con otros Ayuntamientos - OAC
EVOLUCION DE LA SATISFACCION GLOBAL MEDIA

Ayuntamiento de Madrid 9,09 9,00 896 -
Ayuntamiento de Barcelona 6,33 6,60 6,60 6,50
Ayuntamiento de Valencia 6,50 - - -
Ayuntamiento de Zaragoza 741 7,07 6,80 671
Cabildo de Tenerife 9.02 8,42 -
Ayuntamiento de Sevilla - 9.80" - -
Gobierno Vasco 8,50 8,40 8,80 -
Ayuntamiento de Alcobendas - 7,83 - -
Generalitat Valenciana AT ) - 9,51 -
Ayuntamiento de Palma 8,24 8,00 9.02 -
Ayuntamiento El Prat de Llobregat - 6,68 6,40 6,10
Ayuntamiento Sant Feliu de Llobregat - - 6,60 -
Ayuntamiento de Rubi - 6,96 - -

SFACCION CON ELEMENTOS DEL SERVICIO OAC

Ayto.de | Ayto.de | Generalitat | Goblemo | Ayto.de | Cabiidode | Ayto.de c:h ':;
Madrid Madrid Valenciana Vasco Alcobendas | Tenerife Palma w P::RD)
(2022) (2021) (2022) (2022) (2022) (2021) (2022) 022)

9.09 912 S - -
8,10 793 _— 8,80 _—

Orden y limpieza

Confort 9,00 9.09 e ' ' - ' -
Sistema de gestion de las colas de espera 841 8,95 = = - - 9.051
Adecuacién de instalaciones al servicio que se presta 9.05 9,]]6 - - - - - -
Amabilidad ,trato y atencién 9.53 922 971 8,07 9,00** 9,23 940"
Lenguaje claro y comprensible 9.55 917 2,75 9,10 - -
Cualificacién y profesionalidad de la persona que le atendié 9.55 9,15 9.70 7.89 - 9.29 | 9,”"‘
Horario de atencion al publico 8,02 8,80 - 9.40 7.56 832" - -
Cantidad de personal que esta atendiendo 8,09 B,N - - - - -
Tiempo de espera en ser atendido 8,09 899 9,59 9,00 7.63 - 8,94 -
Tiempo total empleado en realizar la gestién 8,16 9,00 9.61 - 8,18 - 9,10 940"
Claridad y coherencia de la informacién facilitada 9,05 8,99 - 8,80 792 - 914 Q,w“
Sencillez de la tramitacién realizada 8,86 9,05 9.54 - - - - -
Grado de confianza y seguridad que It? ha transmitido la persona 950 913 ~ R ~ 882" . .
que le atendié AR
Resultado final de la gestion 9,03 9,10 963 8,70 - - 9,02 =

OFK.’ npo_de 333% 50.4% 16,2%

administraciones

i Oficina de tramitacion DNI
Y pasaportes

439% 463% 98%

Oficina de empleo 26,7% 50,4% 230%

Oficina de la Seguridad
Social

w
R

40, 43.9% 14.8%

Direccion General de

Tréfico 40,7% 351% 23.2%
Agencia Tributaria Estatal ;
( AEAT) 40,2% 45 4% 14.2%
Otros ayuntamientos 25,8% 665% 7,7%
= Mejor wigual wmPeor
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91.1.3 Comparativa con otros Ayuntamientos - 010

EVOLUCION DE LA SATISFACCION GLOBAL MEDIA SERVICIO
TELEFONICO

Informe de Gestion 2023

Ayuntamiento de Madrid &33 : 82 845
Ayuntamiento de Barcelona - 8,20 - -
Gobierno Vasco 7.7 8,00 7,90 -
Ayuntamiento de Sevilla 7,64 7,52 - -

Ayuntamiento de Zaragoza 7,76 7,74 7,66 7,57

Generalitat Valenciana 811 - 7.87 -
Ayuntamiento de Alcobendas - 9,32‘ - -
Ayuntamiento de Palma - 7,78 7.85 -
Generalitat de Cataluiia - - 8,22 -
Junta de Castillay Leén - 945 9.52 -

FACCION CON ELEMENTOS DEL SERVICIO TELEFONICO

Pégina 84 de 85

Ayto. de Ayto,.de | Ayto.de Ayto. de Generalitat Ayto. de Ayto.de | Generalitat | Juntade
Madrid Madrid | Barcelona Sevilla (2021) Valenciana | Alcobendas de Catalufia | Castillay
(202 (2021 (2021 vivred 2022) ] D21 | (202 2022) Ledn 22
Amabilidad, trato y atencién 9,16 8,83 8,20 723 8,88 7,82 9,07 932
Lenguaje claro y comprensible 9,23 8,76 - - 7,84 9.00 9.58* - - -
;Z:::tf;caaén y profesionalidad del 9.15 8.67 8.60 ~ 7.43 8.32 i 8.10 i
Grado de confianza/ seguridad que . _ ~ _ . _ .
le transmitié el agente g 9“3_ 873 8,80 )
Agilidad en facilitar la informacién 8,90 8,64 8,00 8,20 7,63 7.89 890" - 8,01 -
Horario de atencién telefénica 8,90 9.04 8,50 8,80 - 8,85 - - - -
Gratuidad 9,46 9,09 - - - 4,58 - - - -
Sencillez de la tramitacién vy
realizada 8,61 8,40 - - - - R - R ;
Confidencialidad del teléfono 010 915 8,76 - - - 8,99 - - - -
Resultado final de la gestién 8,55 8,62 - - - - - 7,85 - -
Tiempo de espera al teléfono 6,38 6,99 7,00 6,1 - 6,98 - 721 - -
Tiempo total empleado 7.32 74 - - - 7,89 - - - -
Numero de intentos de llamada : . . _ ~ ~ . .
para ser atendido 624 698 663
Claridad y coherencia de la . ~ %0
informacién facilitada 885 834 820 7,60 763 818 9:42 790 H62:
Comparacion del servicio de atencién a la ciudadania (010)
con otros teléfonos de informacion de la Administracion.
Enel012 422% 32% 44.9% 9,6%
En el 060 27.0% 20% 29.0% 420%
En otros ayuntamientos 19,4% 39.2% 29.5% 11.8%
En otros no municipales 359% 9.8% 37.9% 16.4%
® Mucho mejor = Mejor migual u Peor
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91.1.4 Comparativa con otros Ayuntamientos — Canal web

EVOLUCION DE LA SATISFACCION GLOBAL MEDIA SERVICIO

Ayuntamiento de Madrid 7,57 7.83 805
Gobierno Vasco 6,45 775" 6,8
Ayuntamiento de Sevilla 7,00% - -
Comunidad Foral de Navarra - - 7,10
Ayuntamiento de Alcobendas e e i
Ayuntamiento de Palma - 1,67 -

"""""""""""""""""""""""""""""""""" SATISFACCION CON ELEMENTOS DEL SERVICIO WEB
Ayto. de Madrid Ayto. de Madrid Gobierno Vasco Gobierno Foral de Navarra
(2022) (2021) (2021) (2022)
Disefio 7.68 7,70 =
Funcionamiento del buscador interno 7.61 7,29
Enlaces claramente identificables 7.84 711
Claridad de la informacion 7.75 713 7.90%
Informacién correcta 829 7,52 7,40* 7.00*
Actualizacion de la informacion 7.88 7.60 1.70% 7.00*
Utilidad de Iz informacion 8,12 7,89
Formas de contacto con el ayuntamiento 7,53 8,00
Sencillez de |a realizacion de tramites 7,98 741 8,25** 6,9*
Utilidad de los tramites 8.50 7,64
Resolucion de los tramites en tiempo real 8,07 7,69 6,20**
Seguridad en la realizacion de tramites 8,93 8,17

Nota: Puntuacion estimada de la suma de los porcentajes facilitados de Muy satisfecho + Satisfecho para hacerlo comparativo
* Nota: Incluye la valoracién acceso al buzon de informacion de guskadigus v

[] valoracion méxima por item

Comparacion del servicio WEB de atencion a la ciudadania

con otras paginas web de informacion de la Administracion.

madrid.org 7.7% 24.3% 47,0% 12.7% 38% [JEEE
hacienga.gob.es 11.9% 19.3% 452% 17,8% 2, 2% Jcivie

AEAT.es 54% 221% 42.3% 181% 87% 34%

dgtes
seg-social.es 125% 259% 38,0% 160% 46% Kl
Otros 11,8% 243% 47.0% 11,6% 1 4785

® Mucho mejor ® Mejor ® Igual m Peor ® Mucho peor tiNs/Nc
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Glosario de abreviaturas y siglas

Escuela de Formacién del

Oficina Municipal de Informacion al

AEAT Agencia Tributaria
AG Area de Gobierno
AIP Acceso de Informacién Publica
ANS Acuerdos de nivel de servicio
APR Areas de Prioridad Residencial
ATM Agencia Tributaria de Madrid
BI Business Intelligence
BOAM Boletl‘n Oficial del Ayuntamiento de
Madrid
Boletin Oficial de la Comunidad de
BOCM Madrid
CAM Comunidad Auténoma de Madrid
CBPA Codlgq de B}Jenas Practicas
Administrativas
Comité Espanol de Representantes
CERMI . .
de Personas con Discapacidad
CMA Comunidad Auténoma de Madrid
CMS Centros de Madrid Salud
Congreso Nacional de Innovacién y
CNIS L. L
Servicios Publicos
CRM Gestor de relacidn con el cliente
Consorcio Regional de Transportes
CRTM .
de Madrid
CS Carta de Servicios
DG Direccion General
DGAC D.|reCC|on’GeneraI de Atencidn a la
Ciudadania
DGT Direccion General de Trafico

EFAM Ayuntamiento de Madrid

FAQ Preguntas frecuentes

ENMT Ff]bnca Nacional de la Moneda y
Timbre

INAP In,stl’Futo Nacional de Administracién
Publica
indice de Transparencia del

ITA .
Ayuntamiento

JDCE Jefaturf‘;\’Dpto. Calidad y
formacion

JSGA Jefa’Fura Se.rV|C|o de Gestion
administrativa

JSISS Jefatura Servicio de Implantacién
y seguimiento de servicios
Jefatura Servicio del Portal

JSPI .
institucional

JSV Jefaturas de Servicio

JUTO Jefatura Unidad técnica de obras

LM Linea Madrid

LOSI indice de Servicios en Linea Locales

OAC Oficinas de Atencion a la Ciudadania

OAIC Oflcm'a de Atencidn Integral del
Contribuyente

OBl Oracle Business Intelligence

ocu Organ‘izacién de Consumidores y
Usuarios

0oDS Objetivos de Desarrollo Sostenible

MIC

© Consumidor

PAR Aparcamiento para residentes

PEST AnaI|5|s’ P‘O|ItICO, Econdmico, Social y
Tecnoldgico

PLYCA Prog'ra.ma LIFItaCIon y Contratacion
Administrativa.

POG Programa Operativo de Gobierno

PPT Pliego de Prescripciones Técnicas

PTD Puesto de Trabajo Digital

RPT Relacion de Puestos de Trabajo

RRSS Redes Sociales

RUM Registro Unificado de Mejoras

SAC SDG de atencién a la ciudadania
SDG de coordinacién de servicios

SCSPI N
y portal institucional

SER Servicio Estacionamiento Regulado

SGAC Subfjirecciérl General de Atencién a
la Ciudadania

SGCyE Subdiref:'cién General de Calidad y
Evaluacién

SGT Secretaria General Técnica

SIGSA Sisterng Integrado de Gestidn
Administrativo

SSCC Servicios Centrales

SyR Sugerencias y Reclamaciones

TAZ Tarjeta Azul de Transporte

TEPMR Tarjetas de Estacionamiento para

personas con movilidad reducida
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