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cQué? iNuestro Reto!

Unificar las tarjetas madrilefnas existentes, implantando una
tarjeta unica multicanal, que facilite a los ciudadanos el
acceso a los servicios municipales y al Ayuntamiento su
gestion. &

El proyecto tiene una doble vertiente INTERNA y EXTERNA. Objetivos iQué queremos lograr!

¢Para qué?
=Facilitar a los ciudadanos el acceso a los servicios

4 Justificacion: Principales causas y restricciones mun|C|p.a|es o U
¢Por qué? . . ‘ - =Garantizar un servicio mas facil y agil
Existe una multitud de tarjetas para acceder a los servicios =Simplificar los tramites
municipales, lo que trae consigo para el ciudadano trabas sAhorrar costes
burocraticas, incomodidad y un acceso muy complejo a =»Ofrecer una solucién mas ecoldgica
los servicios publicos. =*Presentar una imagen mas moderna
Para el Ayuntamiento implica una gestién complicada y "Mejorar las relaciones entre el Ayuntamientoyy la
elevados gastos (personales, materiales y ciudadania
medioambientales). "Promocionar los servicios municipales a través de la
marca jMadrid/
< iTrabajando juntos!
¢Quién? - Indicadores
Z. =% de servicios que comprenden y se unen
al plan unificador
=Tarjetas a eliminar
<> =Servicios unificados
el ¢ »Unidades interesadas en involucrase en el
X ‘ / rJ A "0 \ proyecto
José Maria Becerra Gonzilez / cé /,, SC3)2 . . . =Servicios objeto de unificacion
ésar Garcia Sdez <\mJz |\ Félix Gonzalvez Diaz
= |AM = |AM S || = DG Calidad y Atencion al Ciudadano
= Jefe Dpto Tecnologias = Programador aplicaciones | = Jefe Dpto Simplificacién Admva
= Andlisis de datos » “|dedlogo” » Disefio funcional sé,
I\ ra o “

\

..‘............“

Maria Villanueva Cabrer Irene Canete del Rio

0 é .
. .. . + ¢Quieresver como ¢ @ IMADRID,’
= DG Calldad.y Atencion al Ciudadano IAM ] . * trabajamos juntos? - ‘
* Jefa S Calidad = Jefa Area Unidad de Apoyo . i Anexo 0! . DE ECONOMiA, HACIENDA
* Organizacion = Coordina areas y soporte atencién ciudadano e TRCHCISTHACIIRUREER
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¢Qué queriamos indagar?

Nuestra investigacion se centré en la percepcidn de los
ciudadanos respecto al uso de los servicios municipales, asi
como de las unidades gestoras con respecto al servicio que
ofrecen con las tarjetas municipales.

A través de entrevistas, encuestas, analisis de datos y
observacién etnografica queriamos aprender mas sobre
cémo se produce la interaccion entre la Administracién local
y el ciudadano, asi como sobre el interés en disponer de una
tarjeta Unica.

Adicionalmente nos propusimos estudiar cudles son las
tarjetas en uso actualmente en el Ayuntamiento y cudles son
sus caracteristicas. Por ultimo, analizamos el uso de tarjetas
semejantes a la propuesta en otras ciudades.

¢Qué hallamos y concluimos?

* La gran mayoria de los ciudadanos entrevistados se
mostraron a favor de disponer de una Unica tarjeta (93%).

* Dos de cada tres personas se mostraron interesadas en
disponer, tanto de una tarjeta de corte cldsico, como de una
aplicacion de movil complementaria.

* En el caso de usuarios con pocas tarjetas, valoraron esta
posibilidad como forma de simplificar tramites futuros.

* Los gestores se han mostrado a favor de la unificaciéon de
tarjetas.

De todos estos datos concluimos que es una iniciativa con
apoyo entre los colectivos implicados.

i i Nombre: Ayuntamiento de Madrid
i . Edad: recibe el titulo de Villa en 1123
| Actividad principal: estudiante " Actividad principal: prestacién de
' Descripcion general: nativa digital. servicios publicos

i Utiliza las bibliotecas y participa en | Descripcién general: servicios

Nombre: Laura
1
1
1
1
1
1
1
|
1

competiciones deportivas. Quiere la presenciales, telefonicos y telematicos. |
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Edad: 14 afios

Tarjeta Unica clasica para evitar el Deportes, cultura, medio ambiente,

pirateoy por si se queda sin bateria. economia y empleo, emergencias y

Para todos los servicios de Madrid, seguridad, movilidad y transportes, salud,

incluido el transporte. servicios sociales, turismo, urbanismo,
""""""""""""" infraestructuras, vivienda...

| Edad: 65 afios Nombre: Sergio |
i Actividad principal: jubilado Edad: 38 afios i
E Descripcidn general: no tecnolégico Actividad principal: profesor
' (s6lo usa el mévil y poco).Utiliza los Descripcién general: tecnoldgico. |
. centros de mayores y las bibliotecas. Utiliza aplicaciones méviles y llevaen la !
i Quiere la Tarjeta Unica clasica aunque cartera mas de 25 tarjetas. Va a la
| considera que el futuro esta en las piscina municipal, trabaja en zona SERy |
. aplicaciones moviles. los fines de semana le gusta montaren |

i bici. Fundamental: app movil.
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Ficha técnica metodoldgica

* Encuestas a usuarios principales: 162 * Observacién etnografica (shadowing): 3 horas
* Entrevistas en profundidad: 4 = Analisis sugerencias y reclamaciones 2014 /tarjetas: 2.307 syr analizadas
* Tabla de datos de las tarjetas actuales: 12 tarjetas identificadas * |nformacion de otras tarjetas ciudadanas (internet)

1.- Inventarios de tarjetas municipales: identificacion y datos principales de las tarjetas existentes

B (= -
vEHICULO OEMI)IONES

Caracteristicas, utilidades, usuarios, proceso de gestion, ...

Resultado: Tarjetas = 12 + 1 + Credenciales de acceso a la
Carpeta del Ciudadano

BonoRed

2.- Opinion de las Unidades responsables de las tarjetas
existentes

Al ponernos en contacto con las unidades para comentarles el
proyecto y enviarles la tabla de datos para su cumplimentacion,

les preguntamos su opinién sobre el proyecto y si estarian a favor F
e

TARJET;

de un posible proceso de unificacion de tarjetas. e AZUL

Conclusion: los gestores se muestran favorables a la integracién
de la tarjeta Unica.

3.- Tarjetas de otras ciudades

Se han localizado 26 y destacan como ejemplos las de Gijén,
Zaragoza y Barcelona. Entre las capitales europeas consultadas no

se han detectado tarjetas equivalentes a la propuesta en este :Q—
proyecto. ? "000OOOoooooooooooooonooooooo:
+ Para un analisis mas detallado jAnexo 1! 3 @ iMADRlD.’
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4.- Opinidn de los ciudadanos

De las entrevistas presenciales cualitativas realizadas en la OAC de
Chamberiy de las encuestas cuantitativas online se desprende:

* El 93 % de los encuestados afirma que le gustaria disponer una
tarjeta Unica para acceder a los servicios municipales.

* Entorno al 70% tiene una o mas tarjetas municipales.

* El 67% de los encuestados afirmé que desearia una tarjeta y
aplicacion movil, mientras que el 22% prefiere sélo tarjeta clasica y un
10% preferiria sélo una aplicacién en el movil.

. B il

: L'.."i‘ 1_7
ot | g T — At SRR

Cuestionario Innovacion Madrid

5.- Evolucion de la poblacion de Madrid

Analizada desde 2001 y su previsiéon hasta 2022, se observa un
aumento continuo de la misma.

6.- Sugerencias y Reclamaciones

Analizadas las 2.307 sugerencias y reclamaciones presentadas por los
ciudadanos entre el 01/01/2014 y el 31/10/2014 que contenian en su
texto la palabra *tarjeta*, se concluye:

e E| principal motivo de reclamacién de los ciudadanos en relacion a
las tarjetas de los servicios prestados por el Ayuntamiento de Madrid,
es su gestion.

e Los principales servicios objeto de queja son BiciMAD vy el SER por
tratarse de servicios en proceso de implantacion en el periodo de
tiempo analizado.

DEBILIDADES (Internas) OPORTUNIDADES (externas)

[ ]
L ]
[ ]
[ ]
[ ]
Estructura Falta de .
[ ] .« .
altamente enfoque o Descenso de Crisis
L , o
vertical y colaborativoy ¢ la marca Sl einlies
reticente al de conciencia . Madrid
cambio colectiva . Vinculacion con
< Primera capital proyecto Madrid
[ ]
. europea con i
Falta presupuesto para nuevos o . . Intel|gent§ para
. tarjeta unica modernizar
proyectos : )
. Madrid
L ]

00 00 0000000000000 00000000000009p000000000000000000000000000000

FORTALEZAS (internas) AMENAZAS (externas)

Personal Objetivo Dependencia
altamente concretoy Incertidumbre tecnoldgica de
preparado definido ante préximas proveedores

elecciones para aplicaciones

Compromiso Experiencia en municipales moviles

del empleado la definicién
publico con el técnicay Distanciamiento
ciudadano funcional de servicios publicos /
los servicios ciudadanos
W

4

-

\

7 “O..‘..‘...‘...‘...‘...‘...‘...

Para profundizar en los hallazgos, ¢

¢conclusiones y datos recogidos jAnexo 1!
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Del analisis de todos esos datos deducimos:

éDonde estamos?

= Ciudadanos con distintos perfiles en su relacion con el
. . (13 .
Ayuntamiento: deportistas, lectores, consumidores de
cultura”, contribuyentes, ...

= 12 tarjetas municipales + 1 + necesidades y deseos

= Formato Unico o ] o
= Que la expedicidn de tarjetas para acceder a los servicios implique

= Complejidad en la gestion menor complicacién

= Coste econdmico alto (tarjetas, impresoras y lectores
distintos)

= Coste medioambiental = Que se disponga de alternativas si se olvidé la tarjeta

= Utilizacion de Tarjetas Ciudadanas por importantes ciudades
espafiolas y extranjeras

= Que sea sencillo recuperar el acceso a los servicios si pierdo la
tarjeta

1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
1 7 . « . . .
' ® Que sea mas sencillo abonar los servicios que impliquen pago
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

= Evolucion de la poblacion madrilefia ascendente

Puntos de contacto detectados para la mejora
éDénde queremos llegar? \ Necesidades y deseos |

v’ Cada servicio nuevo requiere una nueva tarjeta exclusiva

* lIgualdady facilidad de acceso a los servicios v/ Cada tarjeta requiere un proceso distinto de alta

e ————

" Multiples formatos v" No se aprovechan los multiples canales del Ayuntamiento

= Modelo de gestidn Unico, sencillo y agil

) ' -> Impacto i v’ La tarjeta monedero tiene usos muy limitados
= Menor coste econémico | > Eficiencia ! Y de olvid deb der al

. . ! . L . En caso de olvido se debe crear una tarjeta para acceder al servicio
= Menor coste medioambiental : -» Viabilidad Jetap

J . . . . 7 .
= Imagen de marca La perdida de la cartera obliga a realizar innumerables tramites

* |ncremento de los usuarios de servicios prestados v Nuevos servicios obligan a disefiar nuevas tarjetas y tramites

!
\

-

-

q

L]

Para ver graficamente la relacion e

entre el usuario y la deteccion des

oportunidades ... jAnexo 2! User ¢
Journey Map .
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PRINCIPIOS:
e St , Empatia
' j Tarjeta UnicaTU ! | Funcionalidad
R Tecnologia
Disefio

=Multisoporte: se ofrece en dos variantes, Tarjeta Unica TU clasica y Tarjeta Unica TU mévil (app).

=Multiservicio: sirve para identificar a su titular, facilitar el uso de los servicios municipales, pagar (tarjeta monedero) y realizar gestiones con el
Ayuntamiento de forma segura. Cada uno de los servicios tiene un funcionamiento auténomo, por lo tanto, su inscripcién/contratacion es de forma
independiente.

=Facil: la Tarjeta Unica TU clasica cuenta con un disefio sencillo y un color llamativo que permite su facil identificacion. La Tarjeta Unica TU app se
puede descargar en las plataformas moviles mds populares. Es facil e intuitiva, pensada en todos los publicos.

=Cercana: se puede solicitar por los canales de atencidn al ciudadano: telefénico (010), presencial (OACs) y web (madrid.es) y en la Sede Electrdnica
del Ayuntamiento de Madrid.

=Personalizada: integra la fotografia que se imprime como parte de la personalizacion (se puede hacer en la propia oficina que la expide) y tiene un
identificativo Unico.

consultar usos, realizar gestiones, altas y bajas de servicios; activar y bloquear tarjeta.

=Amigable: en caso de olvido o falta de bateria, el servicio esta disefiado para funcionar con DNI temporalmente, evitando la expedicidon de nuevas
tarjetas innecesarias.

*Monedero: dispone de la funcionalidad de monedero para realizar micropagos; se carga en los totems establecidos al efecto, distribuidos por toda
la ciudad (p.e. SER).

=Gratuita: la emisién de la primera tarjeta no lleva asociado ningun coste. En caso de pérdida o deterioro se cobrara su reexpedicién.

*Marca Madrid: permite realizar campaias de fidelizacion fomentando el uso de los servicios municipales, y de marketing de los servicios

1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
i "Funciona por proximidad, tiene cddigo de barras y chip: lleva asociada una aplicacién de acceso por internet con un identificador y un pin para |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 - 1
1 1
' municipales. !
1 1
1 . . .« . o « . N 1
' =De uso no restringido: la pueden solicitar tanto los empadronados en la ciudad como los visitantes y turistas. !
1 1
1 1
1 1
1 1

=Mejora continuia: estd en constante proceso de mejora y permite afiadir nuevos servicios.

!
N, . ’
¥ G ©00000000000000000000000000000000000000000000, IMADRID.
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¥ Para ver como funciona el nuevo servicio jAnexo 3! Blueprint § AREA DE GOBIERNO
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iComo se “ve” lo que disenamos!

Ve A
PROTOTIPO 1

v J
RT — Y
1. = |
| R (O
| [TADD ) A |
| UNica P

= |dentificacion de los
elementos a integrar

= Color llamativo

[ 4 \

PROTOTIPO 3
U J

j/v\Anexb!
Tu

TARIETA UnNicA

. © MARIA
5 | caNeTE
«~---! Plg

m L )

Disefo en cartulina

f \
PROTOTIPO 2
¢ ) \T\J\/\/L/7 -
- testeo —
/7 S~
Ll £ -
| MADRID ! /L A A\
5
Tarjeta Unica .,
= Eleccidon de
‘.MADRID! color
..... I TO * |ncorporar chip
Tarjeta Unica m

Disefio en ppt

VM
«i/i/ testeo
/4

AT

/M/ \ /\N\

= Relacién de
servicios por detras

Deportes

= Eliminar texto

=) !nfermacién e incidencias
" Tfno. 010
L ¥ www.madrid.esftu s

[ 4 \

PROTOTIPO 4
\ J

‘.MADRID’
[ ]

88

César
Becerra Gonzalvez
00-00000000 A

TU

Tarjeta Unica

Sede Electronica Multas

Turismo y +

1

678

Cultura  Mayores

Bibliotecas

01

Juventud  Bicicletas

23245

r \
PROTOTIPO 5
\ J
App
7 . ﬁ ﬁ:T‘
®
| ‘.MADRID! Jrosiibg
‘ l
TO TU

Tarjeta Unica

Tarjeta Unica

g
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+ Impacto

+ Eficiencia

Social
Econdmico

Mediambiental

Gestion Publica Responsable

Impacto

La tarjeta Unica se propone para todos los ciudadanos de Madrid
y todos los servicios municipales.

Ofrece una imagen mas innovadora de la ciudad, en linea con
otros proyectos como Madrid Inteligente (MiNT).

Visibiliza todos los servicios ofrecidos, mejorando la imagen de
la marca Madrid.

Apunta a una estructura mds horizontal y colaborativa en el
Ayuntamiento, habilitando canales transversales para |la
comunicacion.

Genera una menor huella ecolégica que la solucién actual en un
orden de magnitud.

Primera gran capital europea en disponer de una solucién de
este tipo.

Eficiencia

Agiliza los tramites y reduce las esperas en la atencién al ciudadano.

Permite la inclusidn de nuevos servicios sin la necesidad de crear nuevos
medios fisicos.

Facilita la normalizacion tanto de los procesos existentes como de los
nuevos procesos, sirviendo de modelo a futuro.

Puede desplegarse utilizando todas las
reduciendo los costes del proyecto.

infraestructuras actuales,

Menores gastos de formacion para los empleados publicos al unificarse
los tramites.
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Madrid Madrid

A /i Centros deportivos Incorporacion del resto )
P Icacio'n Bibliotecas de los servicios RRTELY .
25 Oficinas de Atencién IPPTTLL

al Ciudadano
Ampliacién
T4 TODO Madrid

Equipamiento g e |
.gab i
‘\\\ Di . . oo, T —————
,so istrito Retiro ‘ee.,
WM 4 Centros deportivos eeen..
2 Bibliotecas ""'o..
1 Oficina de Atencién al Ciudadano "'-.,..
.6n ooo.....
D.‘\'u\gac‘ ...‘Ooo
| ] |
6 meses 1 mes 6 meses 11 meses
A . (L
ctuaciones ) o “®-
. Piloto Escalabilidad 0 XARMARAAAALARS : /
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SIMPLIFICACION
Interna
Externa
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Encuestas cuantitativas. Resultados

60% 40%

;2%

Primarios/ESO
T

20%
” Bachillerato/

Formacion Profesional

Universitarios 77%

Numero de
encuestas: 1
162/
0-20 afios -
2% 2L,
vl o
- T 63%
20-35afios o\ . Y
\\ //
— —
4 o
//' \\\
N s 9%
35-50 afios UL
:ss{ 2
P ~
"’lu,‘h\\\
50-64 afios 5%
>65 afios

éCudntas tarjetas tiene en su cartera? (%)

19

35

30

25

20

15

10

3 4 5 6 7 88 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 20 23 25 27 37 40 S0

7% NO

éLe gustaria disponer de
una sola tarjeta

para hacer uso de los o
servicios municipales? 0
SI

éCudéntas tarjetas tiene del Ayuntamiento? (%)

é¢Como le gustaria
que fuera la Tarjeta Unica?

| ‘mxomn!

TO
Taries Unica

i "HAnmn!

TO

Tarjeta Unica

" MADRID !

88
'::;:;. et TU
00-00000000 & Tarjeta Unica
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mw‘h““l_ Tarjeta Unica
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Analisis sugerencias y reclamaciones

Muestra recogida de la aplicacion de Sugerencias y Reclamaciones, con los siguientes parametros:
* Fecha de Presentacién: entre el 01/01/2014 y el 31/10/2014 - Conteniendo en texto la palabra *tarjeta* - Resultado: 2.307

Temas Canales de presentacién

® Bicimad

BICIMAD: 636 Internet: 852
SER: 972 mSER Internet Mévil: 71 M Internet
Mayor: 99 > 3 @ Ls
SR, u Mayor ' Teléfono 010: 880 Internet Movil
Deportes: 10 ® Minusvalidos OAC: 345 u Teléfono 010
Bibliotecas: 4 # Deportes Otros, presenciales,
Otros: 235 & Bibliotecas comreo: 58 WO
= Otros M Otros, presenciales, ¢
Motivo principal identificado -> gestion
Evolucién de |a 3.500.000 FUENTE: Direccién General de
.. ssoOO00 e - Estadistica del Ayuntamiento de
pObIaC|0n de meT Madrid (www.madrid.es)
. 3.300.000 - ———
Madrid
3.200.000 —
3.100.000 —— ———
3.000.000 SE— S
2.900.000 —— ———
2.800.000
2.700.000 . ,
@ IMADRID.
2.600.000
2001 2011 2014 PREVISION 2017 PREVISION 2022 i
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Tarjetas ciudadanas de otras ciudades

www.mobileid.cat

tarjeta ciudadana

WWw.zaragoza.es/ciudad/se
ctores/tarjetaciudadana/

Tarjetas Ciudadanas

Tarjeta ciudadana

Maria

ORA, de superficie La Rioja

Ciudadanos mayores

DESTINATARIOS Cualquier usuario de los servicios municipales Empadronados

Fewaiz | Andalucia 4
[FILCRR NI Aragén 1
00000000 -
, Cantabria 1
.. ﬁ (*.si.)!:'m.-'&?i.xm casti"a Leo’n 3
www.tc.gijon.es y
Castilla La Mancha 4
Cataluna 2
BARCELONA GlION ZARAGOZA Ceuta 0
. , C. Madrid 2
Tramites a través de la Oficina Virtual [ EEEiEE U
- BiZi ZTaxi Accesible Valencia 2
Transporte publico C D vos Municipal
o . Piscinas ARG TG A PRI » Extremadura 0
Identificacién para realizar Bibliotecas Centros de Mayores Bibliotecas Municipales
SERVICIOS tramites administrativos en . Museos Municipales Filmoteca E_ 3
la Sede SRS GOl mUE] el Auditorio Teatros 0
Acceso de vehiculos a Cimadevilla . oy L - cllztliss
Salas de inclusion digital ~ WiFi Municipal -
Zona de ORA. - - . . . Canarias 0
Iy . Administracion Electrénica Aparcamientos Publicos,

A |LaRioja B
| Melila_ |
| Navarra |
| PaisVasco |
| Principado Asturias |}
| Regién Murcia B

de 14 afios

EMPADRONADO No No Ei "
| | : | Pais Vasco
. nicial: gratuita nicial: gratuita T . "

el e Duplicado: tasa Duplicado: 3 euros Principado Asturias
SOPORTE App movil Tarjeta fisica Tarjeta proximidad sin datos Regién Murcia

Descarga app para registrarse , . “ X
cOMO SE presencial o web con . . . . Blusqueda en internet “tarjetas

e - Tramite web o presencialmente Tramite web o presencialmente . ” L

OBTIENE certificado digital para ciudadanas por provincias

acreditarse
MONEDERO No Pago tte y ORA Si

Admite que los usuarios se den de alta en funcién de su
perfil: personas con discapacidad, parados, familias . ’
numerosas... De este modo podrén acceder a las ofertas @ iMADR]D.
planteadas para cada colectivo

OTROS

AREA DE GOBIERNO

DE ECONOMIiA, HACIENDA
Hay de adultos, menores y mayores de 65 A AGMINISTRAS O FUBLIC A



http://www.zaragoza.es/ciudad/sectores/tarjetaciudadana/
http://www.zaragoza.es/ciudad/sectores/tarjetaciudadana/
http://www.tc.gijon.es/
http://www.mobileid.cat/

Relacion de datos solicitados a las
Unidades responsables

Cddigo

Corporativa identificacion
Madrilefio

EMT (Tarjeta Carnet de centros
Azul) juveniles

Nombre Madrid Mayor HERIEED Bibliotecas Bibliometro Bicimad SER (pago) i=niol(Madud

deportivos Card) Bono Parques Bonored

Concepto
Unidad responsable

Quién las expide
Colectivo a quien va
dirigida

Nimero de usuarios

Procedimiento de
obtencion

Validez

Imagen
Contenido
Tecnologia
Soporte material
Coste de emision

Observaciones
Persona de contacto

Datos de contacto

(= — ' o :
g.mom,.m. madric v | g™ 2 Credenciales de acceso

) B A9 N i a la Carpeta del
== ‘ 4 Ciudadano

TARJET,
.O.Q... A L

@ iMADRlD.’
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http://www.google.es/url?url=http://www.espormadrid.es/2009/04/la-tarjeta-madridmayores-ofrece.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=KkdOVPbKEc2XaqSMgsAF&ved=0CBYQ9QEwAA&sig2=Dqg7wBJyw-Ebbju9jyZtKA&usg=AFQjCNHoyVXFtgdStig_OyXbfuXdgpft8w
http://www.google.es/url?url=http://ecomovilidad.net/barcelona/bibliotecas-dentro-del-metro-1-los-antecedentes/&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=CUpOVPv9KIK1aYa-geAD&ved=0CDIQ9QEwDjgU&sig2=9_jTmQtlTL5yBZGFAgPujQ&usg=AFQjCNHazXHr2zyxqDDVWamySevg7tQEdg
https://www.google.es/url?url=https://sede.madrid.es/portal/site/tramites/menuitem.241f48af688508a00533053384f1a5a0/?vgnextoid=155d78d4dfaed010VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=23a99c5ffb020310VgnVCM100000171f5a0aRCRD&vgnextfmt=pda&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=7UxOVN2yC8TdauKEgegB&ved=0CBYQ9QEwAA&sig2=vT8-k43L99bbdkVuI3TFQQ&usg=AFQjCNFvRx48tnlDU1CEdrpee2GDGVfbvg
http://www.google.es/url?url=http://forotwizy.com/foros/index.php?topic=99.0&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=BkhOVIL0IsPfat6ygsgK&ved=0CBYQ9QEwAA&sig2=UQyFj5vWYVnN83ZXVv2hXQ&usg=AFQjCNHlQVeaIZaIF4Rwpae3Y2Y05xioPw
http://www.google.es/url?url=http://www.espormadrid.es/2009/02/nueva-tarjeta-azul-metro-y-autobus.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=50hOVOuPI8nsaKTXgPgO&ved=0CCYQ9QEwCA&sig2=Cug0rrm1nsq2UBHa4AbQYw&usg=AFQjCNG6uuLaO87b_PCr1tz3-RHhOoeM6A

User Journey Map (1)

«* _"‘ ) )

A =, e

€ Qo ET wm T A

8 E%’L L, / |@ﬁ =

o pe. *%’

< T §! P
8 ch Chema va Cuando Se pasa la Quiere Tiene que Recoge otra Va a Paga con
= ema Al et : h I i tarjeta en totem ;
= q polideportivo ay plazas se tarjeta con coger una darse de alta reviamente centro su tarjeta
% == mas cercano le dala lector de bici de en el servicio Eolicitada via cultural para | [bancaria o en
(@) aprender a | [para apuntarse| | tarjeta del contacto BiciMad via web oar ver obra de efectivo

Tarjetas

Impresora tarjetas
Aplicacion informatica de gestion del servicio
Lector de tarjetas

©
c
el
o
s
£
@
g wnaniens @) @ @ @ ® @
=
=z

Cada tarjeta tiene un
método de alta monedero sélo

dlfergnte aveces sirve para la zona
presencial a veces web SER

Se le expide una La tarjeta
nueva tarjeta de los

centros deportivos.

@ iMADRID,’

Oportunidades de
mejora del serv
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Anexo 2

User Journey Map (2) Oportunidades

8 o
[ g
g et B
5 Va

< M o
12}

g d d Se percata de que

= Va a la Biblioteca ﬁ: o8 gf;g;o?a Le deben hacer ha perdido la Nueva solicitud de
Q@ a por un libro a 1 una nueva tarjeta cartera con sus todas las tarjetas
.8 t2rs tarjetas

w

3

[
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n

(]

[S]

[T

4

©

| =4

A=}

Q

o

E

[1}]

©

=

Z

La pérdida de su
cartera obliga al
ciudadano a repetir
innumerables tramites

Ante el olvido de
su tarjeta le deben
hacer una nueva

Oportunidades de
mejora del serv

IIMADmD!
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Anexo 2

Mapas de empatia
(version original)

Oportunidades

Piensa y
siente

jovenes de
latecnologia

es muy
limitado

E_lusodel*

Piensay
siente

¢Que oye? ¢Qué ve? +Que oye? £Qué ve?
Dice y hace
Problemas Beneficios Problemas ih:ﬁx:m Beneficios
comodidad el uso de
tarjetas

Privacidad
importante

Piensa y

siente siente
Cada
tarjeta es la m Siente que
e adecuada a es suyo
o e I = I e
S Se le exige estructura y Ralidad
mucho de Hay que eficiencia &l senvicio ¥
tecnologia ! suyo son la

Piensay

Cada
tarjeta es la
adecuada a
Su servicio

" " N internet y N
¢Que oye? ¢ Qué ve? &Que oye? 010 = 4 Qué ve?
Quejas pe\ e e
enSERy da
Quejas del BiciMAD su servicio
postventa e
o e comunican cata
= (las e vida los servicio
feve s sin mévil Facilita su avances tiene su
servicio
Dice y hace Dice y hace
Problemas Unificar Beneficios i Benefici
Privacidad s6lo si lleva Bajan Tramites eneficios o
y seguridad las mas costes. més MADRID
usadas simples. .
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Anexo 3
Disefno

Blueprint

Ficha técnica del servicio, describe graficamente el nuevo
servicio propuesto y como se relaciona la experiencia del
usuario, con la operatividad de quien lo gestiona

Evidencia
fisica

Personal Ayuntamiento
No presente

Alta servicio de
mayores

=] Solicita la
f=4 N " .
uier r centr Fef q Valida tarjet: P L . mpri n
§ e dee (:n:sirecse ° SRlEiE] EE t’micg d:raaujsea?un actlva_c on del SR s Maes C;é\’:iltiggﬁselossu
S Y y Gnica [T servicio de prestados o R
= llama al 010 servicio préstamo servicios activos
(8]
o —_—— e
e
=
o @
=}
S E
=
o <
=2 3
<=
=<
c o
o <
g8
S &
[s =1
=
(8]

. . Consulta base de Verificacion a0
Consulta Base de 5 — Asignacion de Catalogo servicios
datos 010 Alta tarjeta Gnica centro de mayores datos de centros prestamos municipales
de mayores actuales

£

o

&

3 L Anotacién en base Apunte en la base Anotacién de Anotacién en base Consulta de base
> Anotacion en base de datos de de datos centros nuevo servicio en de datos de de datos de tarjeta
2 de datos de tarjeta centros de de mayores del base de datos bibliotecas Gnica y servicios
§ Gnica mayores uso del servicio tarjeta Unica municipales activos

o

l' MADRID_’
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Business Model Canvas Tarjeta Unica TU

Anexo 4

Impacto e implementacion

Relacién con clientes

Segmentos de usuarios

Alianzas clave @ Actividades Clave ﬁ Propuesta de valor
Creacion de
nueva tarjeta
simplificar yumiznr los tramites Servicio luveniles)
Subdireccion en el Ayuntamiento, mejorar la Piiblico Local de
general de atencién al ciudadano y ofrecer caracter universal
Atencion al Reduccién de mayor visibilidad de los servicios
ciudadano ramites existentes.
Con la nueva tarjeta y una aplicacion
jpara mévil asociada, queremos \
_\ ofrecer una solucion preparada para
el futuro, con menor impacto
_— gastos Adultos (servicios
s:::l.m de derivados de las mh':;ae de generales)
ASTiSan alternativas actuales sin necesidad
o de sustituir las infraestructuras
electronica Recursos clave b existentes. Canales
S —
_
municipal Centros
Informética Ur'\!! Atencién M”un,,m“( y
de
Ayuntamiento Ciudadano Iransporte)
Multiples tarjetas
i i TIC
Centros
municipales
(Deportes,
Bibliotecas, elc)
Estructura de costes = Fuentes de ingresos
-
(:_‘-l-
Coms; fijos: Costes variables:
==Y e e

s

l MADRID_’
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Estudio econdmico del piloto de
implantacion de la Tarjeta Unica en el
Distrito de Retiro

CADA BIBLIOTECA necesita
BIBLIOTECAS
srmea  ©® 4150 €
 F WA X 2 bibliotecas6.134,62 €
& 3.11581€

IMPRESORA DE TARJETAS

\ %] . )
(=) s | TODOS LOS
‘%ﬁ > ! ‘ CENTROS DEPORTIVOS
o disponen del equipamiento +
4 Centros deportivas CENTROS  necesario
2 Bibliotecas DEPORTIVOS !

1 Oficina de Atencion al Ciudadano

CADA OAC necesita

S 429,86 €
LECTOR DE CODIGO DE x 1 OAC 509,86 €

BARRAS

80,00 €

LECTOR DE PROXIMIDAD

APLICACION INFORMATICA

18.000 €

24.824,48 €

@ iMADRID,’
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Queremos agradecer su colaboracion a todas las
personas que nos han ayudado para que este
proyecto sea posible

D.G. de Calidad y Atencion al Ciudadano

* OAC de Chamberi

= S.G. de Atencién al Ciudadano

» Oficina de Sugerencias, Reclamaciones y Atencién al Contribuyente

e .
o

IAM

» S.G. de Soporte a Usuarios
*» Planificacion y Logistica

» S.G. Sistemas Sectoriales

i

D.G de Sostenibilidad y Planificacion de la Movilidad
» Mercedes Romero de Tejada Estévez

D.G de Familia, Infancia, Educaciéon y Juventud
» José Maria Merino Merino

D.G. de Deportes
= Marisol Frias Martin

S.G. de Bibliotecas, Archivos y Museos
= Carmen Hervas Cortés
= Lidia Teira Serrano

S.G. de Mayores
= Ana Bufiuel Heras

Centro Juvenil de Chamberi
= Lourdes Fernandez Molero

Tarjeta Corporativa
» Emilia Lépez Ruiz

Oficina de Innovacion Social, compafieros y profesoras de Innovando @ [MADR]D-’
Juntos por compartir este viaje hacia una Administracion Publica renovada
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Te lo mereces

@tarjeta_tu

"r‘p\ "

Muchas gracias

Cuestionario Innovacion Madrid

@ iMADRID.’
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