Linea Madrid

Servicio onmicanal de atencion a la ciudadania de Madrid
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El proyecto en el marco de la
Estrategia de Transformacion
Digital
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Origen del Proyecto y Objetivos

Enmarcado en la Estrategia de Transformacion Digital del Ayuntamiento de Madrid

@ | MADRID

Obijetivo estratégico 1. Servicios
digitales para las personas

Eje estratégico 1. La mejor Estrategia de
administracion digital con empleados Transformacién

publicos protagonistas Digital de la Ciudad
de Madrid

Programa 1. Servicios personalizados

de Atencion a las personas Porque lo Digital Madrid,
es Capital Capital Digital
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Linea Madrid. Un servicio de
referencia.
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88
000

Marca Onmicanal
Reconocida

Con equipos *iﬁ_\ Inclusivo y

capacitados \_/ acccesible

W E:

2t
Flexible ante los 1 ~%¥” 1 Abierto y
|_| u cambios 2.7  transparente
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La ciudadania contacta a través de
distintos canales:

+24 \viaio VISITAS A LA WEB madrid.es

ﬁ Lineamadrid

¥ MADRID

+ 7/ umiaio ATENCIONES

Oficinas de Atencion a la Ciudadania

Portal web madrid.es

Liheamadrid
Atencién telematica a través de madrid.es, el portal
informacién y tramites municipales

Atencion presencial para registro de documentos,

*+1 0.0 SERVICIOS PRESTADOS

institucional del Ayuntamiento de Madrid

+910 PERSONAS PRESTANDO SERVICIO

o

27 OFICINAS DE ATENCION PRESENCIAL

§ MADRID

Teléfono 010 Linea Madrid en redes sociales

24X7 ATENCION ININTERRUMPIDA
Atencion telefénica, ininterrumpida Ias 24 horas todos Atencion durante las 24 horas del dia

los dias del afio.

Linea Madrid atiende de manera integral las necesidades de la ciudadania simplificando y centralizando en un

unico punto de contacto todo el proceso.
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Evolucién satisfaccion media (2002-2023)
Satisfaccion

en Oficinas

de Atencion

Presencial
(OAC)

2002-1 2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Satisfaccion T
en Atencion 540
Telefonica .
(010) o

Ha 18 201000 19 201008 20 2011 0la 21 2011002 22 2012 00a 23 2013002 24 2014 0la 25 201500 26 20146 01a 27 2017 0la 28 201801a 29 2017 0la 30 2020012 31 2021 0la 32 2022 0la 33 2023
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Una atencion a la medida de cada
persona.
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Carlos contacta a través del chat para dar un aviso sobre la escasa iluminacion de su calle y es atendido por
un agente que ademas de registrar el aviso le orienta a hacer seguimiento del aviso a través de la App

Carlos contacta con un gestor a
través de chat-web y notifica una

incidencia con las farolas que
iluminan su calle

E=

Un gestor del chat-web de www.madrid.es atiende su
consulta, le informa del protocolo de apertura de avisos y

registra su peticion en la aplicaciéon de avisos del Ayto de
Madrid

Carlos se descarga en su smartphone El gestor comunica a Carlos el cddigo del aviso registrado
la App Madrid Mdvil del Ayto de y le informa sobre como realizar seguimiento del mismo a
Madrid a través de la cual podrd través de la App Madrid Movil
actualizarse sobre el aviso.

Tk

et

MADRID MOVIL
“[ ’
ENTUS MANOS
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http://www.madrid.es/
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Carmen vive sola en casa y le gusta hacer las cosas ella misma para sentirse util, pero no se maneja bien
en los entornos telematicos, prefiere realizar las gestiones presencialmente

Llamo al 010 (teléfono para @

mayores) para pedir informacion
sobre dénde y cémo abonar mis Se le identifica como segmento de atencidn prioritariay
impuestos de forma presencial salta a un grupo donde se le atendera con sensibilidad y

atencion especifica a sus necesidades

"1

@ Ademas, se le informa donde estd la oficina més cercana a
N Asisto a la oficina de atencion y m
: Carmen

’#

su domicilio y qué documentacion ha de aportar para

. . poder realizar el pago del IBI
atiende por personal especializado

que me ayuda a realizar el tramite
de forma amable, rapida y eficiente.
Valoro el servicio recibido.
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Almudena ha cambiado de trabajo y viene a vivir a Madrid desde otra provincia. Necesita empadronarse.
No estd acostumbrada a relacionarse con la administracion y todo lo hace desde el movil

Llamo al 010 para pedir una cita

de empadronamiento en una

oficina

Almudena indica su necesidad entre las diferentes

opciones de la IVR, un agente especializado le ofrece la
primera cita disponible en mi oficina de referencia, y
~confirma la cita

Acudo a la cita con la %

documentacion necesaria para

empadronarme. Asi mismo recibo
un certificado completo de

El dia previo a la cita, AlImudena recibe un SMS donde s&

le recuerda la oficina, fecha y hora programada y la
documentacion que debe aportar
empadronamiento que utilizo

para acreditar ante terceros.
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Plataforma tecnologica Linea
Madrid.
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O.Virtual (En proyecto) O.Presencial Telefdnico Telemdticos
'y I &
L L 4
<*.  [CRM vty Gestor cita previa en d' b | N
e Portal + Teams) (I oficinas 0 |9Cr M Asistente virtual Orquestador eVa
F 3 Fy
L 3 L 4 4 L J
. , I f
* a ~ Microsoft Médulo Facturador y Plataforma BI
. > V Dynamic5‘365 Orquestacion Andlisis Visualizacian
Soporte al puesto de trabajo Sistama da
T ry fachracitn Modulo de
> Procesos ETL Reporting
) - {power BI)
'y analitico
{'*: Servicios de integracion Azure
¥
Servicios externos
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e incorporacion de nuevos servicios
smart city ;

REEISmartClhes E{“

GOBIERMO  MINISTERI

Plataforma Cloud, robusta, segura y escalable, preparada para modelo actual y para la transformacion del modelo

OE ESPARA TRAMSFORMACION DIGITAL
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CCaasS . - Agilidad en la operacion.
Odlgd aws »  Escalabilidad y trabajo remoto.
» Callback, SMS, Speech to Text
« Lanzamiento de nuevos canales (Whatsapp)
eva i P
Enterprise Conversational Al 3 ° Omnicanal (IntegraC|On con voz )
by NTT DATA Google Cloud « Velocidad en innovacién
CRM \ _ « Vision 360 de la persona (Segmentacion, campanas...)
V Dytf;;?if;t@ - Integracién de procedimientos y gestion del conocimiento
A Azure « Eficiencia, agilidad y pilotos acotados por usuario
Analitica .
ml) Power Bl Ae |

Toma de decisiones en tiempo real basada en datos
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Incorporacion de métricas y visiones diferentes para cada rol
Evolucién hacia modelos predictivos
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Plataformas del Ayuntamiento al
servicio de la ciudadania.
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|IAM como plataforma

g | Am

Equipos de Proyecte multidisciplinares - Squads

Acompanamiento gradual a las Areas de Gobierno

Apoyo de la comunidad interna

Principios, metodologia y plataforma comun
Areas de Gobierno

B oD + 1AM

. Proveedores

Principios rector
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Metodologia de gestion de proyectos
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Plataforma tecnologica
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Plataformas para la ciudadania

Madrid Movil | madrid.es |

Madrid : ® | MADRID

Lo més visto @

Sistema municipal de cita previa
Padrén Municipal. Solicitud de ce...

Multas de circulacién. Infraccion...

Tramites

['”" Cita Previa &S Noticias

e Madrid en tu moévil
* Madrid Movil -

* Entradaalainformaciény a los

servicios del Ayto de Madrid
* Inicio - Ayuntamiento de Madrid

Ayuntamiento de Madrid
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Sede electrénica |

® | MADRID

Ciudadania

Lo més visto @

Padrén Municipal. Alta y cambio ...

Multas de circulacion. Infraccio...

Tramites

A continuacién se muestran todos los tramites y
gestiones relacionados con las ciudadanas y los
ciudadanos. Pulse en el que necesita para obtener
todos los detalles.

Buscar tramite o servicio

A

Buscar @

Tramites destacados o 0

Puerta de entrada a la
administracion digital

Ciudadania - Gestiones
Tramites (madrid.es

Carpeta ciudadana

= @ | MADR'D Mi Carpeta

JOSE MIGUEL

GONZALEZ AGUILERA
Mi Perfil

MiCarpeta >

& Padrén municipal

Actualmente no se encuentra en el padrén municipal

& Censo electoral

Mo hay datos de Censo electoral en el municipio de Madrid.

@ Consulta de Registro

20 entradas en Registro

I Mis Expedientes

0 expedientes

E) Notificaciones y comunicaciones

0 notificaciones y comunicaciones pendientes

* Miinformacién

* MiCarpeta - Gestionesy
Tramites (madrid.es)



https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Oficina-Digital/Destacados/Madrid-Movil/Madrid-Movil/?vgnextoid=2ee0e3acb4fbe710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=526047dadf9be710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Oficina-Digital/Destacados/Madrid-Movil/Madrid-Movil/?vgnextoid=2ee0e3acb4fbe710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=526047dadf9be710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portal/site/munimadrid
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites
https://servayto.madrid.es/CACIU_FTCARPETA/#/
https://servayto.madrid.es/CACIU_FTCARPETA/#/
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Plataformas para atencion a la ciudadania

ﬂ nl de Relacidn con el Ciudadano
de Servicios Sociales

de Analitica de datos

MAIA - Madrid IA

RPA

de ingresos

soluciones municipales paquetizadas
de desarrollos a medida (DevSecOps)

Plataforma multicloud

MADRID
MultiCloud

04.

Congreso * * SmartCitie
gr * M - FEDERACION ESPANOLA DE I S TP T GOBIRNO  MINSTENO
s N Ul O EsPARA TRAMSFORMACION DIGIT/
smart Clty *FE P* MUNICIPIOS Y PROVINCIAS f;u“d‘:d"“v:;.[‘m‘l‘:m% ‘s> o o N PIGTAL
uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu g

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

g | Am

Ciberseguridad
Puesto de trabajo
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Conclusiones
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FORTALEZAS

Servicio multicanal
plenamente afianzadoy
reconocido, que permitey
facilita una atencion integral
de las necesidades de la
ciudadania del
Ayuntamiento de Madrid de
forma agil y eficiente
incorporando unos altos
estandares de calidad
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SmartCities
Red Espanola de
Clodaios tokyonies

AMENAZAS

La alta calidad en la

atencion personalizada
puede llevar a un uso

intensivo de la misma en
detrimento de los canales
automatizados. Y la
incorporacion de nuevos
servicios pueden llevar a
superar la capacidad de
atencién de Linea Madrid

=R GONIWNO  MINSTEAO
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Conclusiones

DEBILIDADES

La integracion real de

canales y procesos para
garantizar una

multicanalidad real que
cubra todas las necesidades
y colectivos y que permita la

ampliacion de servicios

pesonalizados ofrecidos con

una vision integral 360° de la
ciudadania

OPORTUNIDADES

Utilizacion de la tecnologia y la
innovacion para seguir
acercando la administracion
local a la ciudadania, a través del
lanzamiento de nuevas

plataformasy canales que
posicionen al Ayuntamiento de
Madrid, aun mas, como una
administracién moderna,
cercanay eficiente, impulsando
canales automatizados que

ademas de eficientar garantizan
la sostenibilidad de los servicios
prestados
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