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Madrid, mas accesible, mas eficiente y mas cercano al ciudadano @

Digital

@ Implantar un nuevo modelo global de atencién a las personas, ofreciendo una solucién omnicanal, agil y con una vision

360 de la relacion de la ciudadania con el Ayuntamiento y el territorio.
OBJETIVO

Es una plataforma integral que concentra e integra el conjunto de las herramientas de CRM (Customer Relationship

Management) presentes en las Areas de Gobierno del Ayuntamiento, asi como de los proveedores con los que trabajan.
La plataforma permitira ofrecer servicio individualizado al ciudadano a partir de su personalizacion, en funcion de los

N

i datos e informacion que tiene registrado el Ayuntamiento. Por otra parte, la Plataforma CRM comunicara la
¢QUE ES? | recomendacion de servicios segiin 2 ambitos:

M@
(@> En funcidén de su localizacion \“ En base a las caracteristicas y preferencias del ciudadano

".W Objetivos perseguidos:

Movilidad por defecto Recomendacion de servicios
Eficiencia y calidad de datos Canales de acceso multiple
g Atencidn personalizada Homogeneizar la vision del Ayuntamiento para la ciudadania

“A segln los canales

@x’: Diseno de experiencia de comunicacion con lenguaje claro = o o ) .
Ve . {
y economia del comportamiento 5%y Redefinicién de la app movil, con especial foco en movilidad
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El alcance de este proyecto contempla los siguientes ejes con el Ultimo objetivo de evolucionar e integrar la solucién detallada:

@ ————

Canal movil protagonista -

App Mévil: Madrid en tu Plataforma Back-end Integraciéon con el proyecto Plataforma Atencidn
mévil + Wallet Ciudadano Posicion integral del ciudadano Ayuntamiento Data Intelligence transversal
#01. Renovacion de la app Madrid #01. Soporte para apificacion de Se realizaran integraciones Permitira la gestién de los
Mavil y Wallet ciudadano los S|§temas sectoriales y con la PIataformr?\ Analitica diferentes niveles de atencién:
#1.1 Acceso a su posicion global corporativos Avanzada (Ayuntamiento  Data
' o Intelligence): Autoconsumo
#1.2 Acceso a los principales #02. Sincronizacion de los datos Atencién ciudadana general
servicios de tramitacion electronica con la nueva plataforma de Disenno del ciclo de vida del &
#1.3 Acceso a su Wallet servicios digitales dato Atencién ciudadana especializada
#1.4 Acceso a la Carpeta Tributaria Gobierno Asistencia experta
#1.5 Realizar pagos o abonos de Extraccién
sanciones Calidad y datos maestros
#1.6 Acceso a otros servicios Metadato

(Deporte, Cultura, piscinas, etc) Gobierno del dato

Mantenimiento y explotacién



La Plataforma integral ciudadana en la ciudad de Madrid % | w CE;Z:E::

En la actualidad el Ayuntamiento opera con multiples aplicaciones independientes que carecen de integracion y una gobernabilidad de datos
comun. Esta diversificacion de aplicaciones hace que nos encontremos las siguientes barreras:

Aplicaciones independientes

. . C e . .. .. Diferencias en la experiencia de 2
Servicios / instituciones con diferentes principios de relacion . . P Padron
usuario entre areas
SER
Tributos
Variaciones en la calidad de Cita Previa
Atencion heterogénea en funcion de servicio y/o entidad atencion entre entidades vy
servicios Movilidad
Deporte
La heterogeneidad en Ia Cultura
) . . . . estandarizacion coordinacion
L ®CE|DE Diferentes Niveles de Madurez de los Servicios i Y, coordn Impuestos
| 77 = dificulta la modernizaciéon y
i; mejora de los servicios menos Multas, etc.
% maduros
]
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La Arquitectura se basa en una filosofia: La Plataforma contemplard entre otros los

siguientes aspectos:
g I Multinivel

I Front end y back end de experiencia
@% I Implementada sobre tecnologias web . multicanal

Sistemas de informacién y datos

501 ] . - I
EJ I Guia de estilos y usabilidad Q}TQ, existentes o Legacy

La Plataforma Integral

Ciudadana del

Componentes de la Arquitectura CRM + CONTACT + ASISTENTES Ayuntamiento de
Madrid posee

Puntos de contacto componentes que

permiten  crear un
punto de acceso al
conjunto de la

Oficinas Teléfono Web Mensajeria / RRSS i
' informacion  de la

PLATAFORMA INTEGRAL CIUDADANO

PLATAFORMA Asistente virtual
INTELIGENTE DE .,
Plataforma de Atencidn transversal Plataforma Contact . . ope
PROCESOS Center Cognitivo (CCaas) ciudadania permitiendo
encién ciudadana General (casos, oo 7
[ Aetnrutam'lentu avanzaGdo, asisiencia J [ i6n ci peciali J ( Atencién ciudadana experta ’ u n Iflca r’ a traves d e u n
i) Gestion de llamadas o o
( solo canal digital, el
s e Servicios (catalogo, SRS [,
pato fnico [ ot e ddaine } [ } [ N ) } [ ooty ] acceso a toda la
‘ - ‘ informacién, asi como

los recursos y servicios
municipales de su

interés.
PLATAFORMA INTELIGENTE DE PROCESOS o

PLATAFORMA BACKEND

AYUNTAMIENTO DATA DRIVEN l
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La Arquitectura se basa en una filosofia: La Plataforma contemplard entre otros los

siguientes aspectos:
g I Multinivel @I I Front end y back end de experiencia
] multicanal 7, .
%% I Implementada sobre tecnologias web A

I Sistemas de informacién y datos La Plataforma Integral
Bﬂ I Guia de estilos y usabilidad Qng existentes o Legacy Ciudadana del
= Ayuntamiento de
Canales de Acceso Madrid posee

Web Teléfono Oficinas Menzajeria [ RRSS o ARELNALLEY
s iuia e oraTAL  — componentes que
i ’ ¥ . permiten  crear  un
' Posicion Itegral Ciudadana ' ' punto de acceso al
conjunto de la

entrada y salida, Portafirmas, Notificaciones, Interoperabilidad,

ciudadania permitiendo
unificar, a través de un

Componentes de i . : ; :
Ia Arq u iteCtu ra i ; Gestidn de expedientes ; i?cmgggenl‘es ; Soluciones

Departamentales

S P » Corporativos . Cult o o

CRM + — W — Ebﬁ’:?m solo canal digital, el
CONTACT + i . 1melligentnDouﬁEn::t Processing COTTY S;E Iﬁ;Q:UT "' Servicios Sociales acceso a tOda Ia
ASISTENTES o e informacién, asi como

los recursos y servicios
municipales de su
interés.
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Maestro de datos Plataforma Inteligente de Procesos
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Seguridad e Identidad i informacion de la
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