_ Memoria EFQM
LINEA MADRID 2012

i

j MADRID.’

Octubre 2012



INDICE

0. INTRODUCCION .........ooovmmioiiieeeeeeeeseeees e sesse s es s essssseeses s ee s anssens Pag. 1

1. LIDERAZGO ...ttt h sttt st £ bbb bbb e R e Rt e e st s e b e bbb e b e ene st Pag. 3
LSYUT oo ) =Y Lo T - TSR Pag. 5
YU o ) (=Y o o T o S Pag. 7
YU oo 1 (=] o T T SRS SRS Pag. 7
YU oo ) =Y o [T X S Pag. 9

Subcriterio 1e
2. ESTRATEGIA
Subcriterio 2a
Subcriterio 2b
Subcriterio 2c
Subcriterio 2d
B.PERSONAS ..ottt sttt £ et bbb e bR R e R e e e £ £ e b e e b b e Rt ARt et E et et et be b b e nenene e
Subcriterio 3a
Subcriterio 3b
Subcriterio 3c
Subcriterio 3d

Subcriterio 3e

4. ALTANZAS Y RECURSOS ...ttt sttt bbbttt e s ettt et ettt Pag. 35
YU oo ) = Lo T SRS Pag. 34
SUDCHIEEIIO 4D .. bbbt b ettt b ettt bbb Pag. 37

Subcriterio 4c
Subcriterio 4d
Subcriterio 4e

5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS ..........ccoooiiiiiieee ettt et s Pag. 47
SUDCIIEEIIO 5@ .ttt bbbt bbbt b bbb et e b e et e e bt e
SUDCHIEEIIO 5D bbbt b et b ettt
SUDCIIEEITO 5T ittt et b bbb bt b b ettt b s enan
SUDCHIEEIIO 5 ..ttt bbbttt b et e bbb
SUDCEIEEIIO 5@ .ottt et bbbt s bt ee e e st bt e a e bt r b et e s st b e nnes

6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES
SUDCEIEEITO B ..ttt bt b et h bt ee et s e bt e ae bt et n b nn e s st erennes
SUDCEIEEIIO B et bbbttt b e h e et b et e e re e s et s

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS ...ttt sttt st Pag. 70
10 ] o Lol g = o To T R ST S SSURRN Pag. 71
SUDCEIEEIIO 7D ettt et bbbt s st b e bt e et et b et e e ne e s nn s Pag. 78

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD ..........oooiii ettt sttt et bennen Pag. 81

Subcriterio 8a Pag. 81
Subcriterio 8b Pag. 84
9. RESULTADOS CLAVE Pag. 87
SUDCEIEEITO 9@ .ot bbbt h bt se et b e bt a e s bt se bt et e s ebenees Pag. 87
SUDCEIEEIIO O ettt bbbttt eb bt n e et et bbb s st enes Pag. 91
ANEXOS
ABREVIATURAS

G v



INTRODUCCION

Linea Madrid (en adelante LM) se encuentra
integrada en una de las Areas de Gobierno municipal,
el Area de Gobierno de Hacienda y Administracion
Publica (AG Hacienda y Admon. Publica) y dentro de la
Direccion General de Calidad y Atencidn al Ciudadano
(DGCyAC) en la Subdireccion General de Atencion al
Ciudadano (SGAC), lo que avala su relevancia.

COMPETENCIA, CARACTERISTICAS Y SERVICIOS

LM es la marca que identifica la atencion al ciudadano
del Ayuntamiento (Ayto.) de Madrid, integrando los
distintos medios y canales existentes para relacionarse
con él. En la actualidad, estos canales son el

en padrén), con 3

Se consideraba que la atencién al

auxiliares administrativos
cada uno.

ciudadano no requeria
especializacion.

Los temas tributarios se
trataban en la unidad de
asuntos econoémicos de la
Junta.

Horario de 9:00 a 14:00
horas, de lunes a viernes.
Registro también los
sabados.

Salvo en Padrén, la atencion era
heterogénea, y estaba en funcion
de cada Junta; no habia
coordinacion; no existia un
responsable.

Teléfono Unico de
informacién y atenciéon
al ciudadano 010

Informacién y tramites.

La atencidén al ciudadano se
prestaba a través de vias

telefénico  (Teléfono 010); el canal web Opcion en inglés y francés. | heterogéneas, no coordinadas.
(www.madrid.es) y el presencial (26 Oficinas de 1992 | Gestion indirecta: Dependencias distintas: 010 y sitio
‘2 . . . cobertura de un numero , - -
Atencion al Ciudadano, en adelante OAC), sin olvidar fijo de puestos y agentes web dependian de la Direccion de
que recientemente se ha iniciado la comunicacion a polivalentes para toda la Servicios Generales (mas tarde
t is d des sociales. LM presta dos tipos de informacion. Base de Direccién de Servicios de Gestion e
rav_es_ e re . p p datos L’mica. Infraestructuras), de la Primera
servicios: : Tenencia de Alcaldia; la atencidn
Sitio web municipal presencial dependia en cada Junta
INFORMACION GESTIONES Utilizando la misma base del Concejal de Distrito
T T - - - 1996 | de datos del Tfno. 010.
Relacionada con el Ayto, sobre | Padrén, tributos, registro, Incluye trémites en linea:
la ciudad de Madrid, sobre | estacionamiento regulado, cita tributos padron.
dependencias y oficinas de | previa, avisos y peticiones,

otras Admones. y gestiones
basicas no municipales, junto
con informacién urbanistica
especializada.

tarjeta azul, firma electronica,
solicitud de tele-asistencia,
cambio domicilio permisos de
conduccién y circulacion,
sanciones de trafico, sugerencias
y reclamaciones.

Caracteristicas del servicio para evitar barreras

Accesibilidad reconocida en canales presencial y web, atencién en
idiomas extranjeros, atencion en lengua de signos espafiola,
horarios amplios, sugerencias y reclamaciones, servicio presencial
en todos los distritos, servicio 24 horas en 010 y web

GENESIS DE LINEA MADRID

Grupo de trabajo interno con apoyo del Primer Teniente de
Alcalde y Alcalde, para definir un modelo integrado e integral
de atencion al ciudadano multicanal (teléfono 010, web municipal
y presencial). Referencia modelo EFQM. Andlisis de modelos de
atencién de otras Administraciones.

PROPUESTAS:

.- Creacion de la marca LINEA MADRID (LM), con manual de
identidad corporativa para todos los canales.

.- Creacion de oficinas de atencién al ciudadano (OAC)
integradas y multiservicio. Traslado de su dependencia funcional

0.1 Servicios y caracteristicas basicas de LM 1997 3 -
y de las Juntas de Distrito a la Direccion de Servicios de Gestidn de
Infraestructuras.
Se trata de un servicio agil y con capacidad de .- Disefio de la caracteristicas de las OAC: 1) Coordinadas por
adaptacién, muy profesionalizado y «con una un Jefe de Unidad; 2) Multifuncionalidad de los agentes; 3)
f o iz . Funcionarios municipales; 4) Personas con capacidad y actitud
importante utlllzaCIOITl. de nuevas tecnologias, que para la atencién al ciudadano; 5) Mayor retribucion por atencion
asume la responsabilidad de prestar una atencion ciudadana; 6) Horario de 9:00 a 14:00 horas, de lunes a viernes.
integral a los ciudadanos de Madrid o cualesquiera Se comunica y hace participes del proyecto a los antiguos
personas u organizaciones que requieran informacion negociados de informacion, registro y estadistica para generar su
de la ciudad de Madrid. adhesion al proyecto.
L . . . Presentacion del proyecto LINEA MADRID por el Alcalde y la
Es un servicio multicanal, sostenido y sostenible, que 1099 | Primera  Teniente de Alcalde. Aparicién de ~dotacién
mantiene una linea de interlocucion permanentemente presupuestaria propia, con prevision de inversiéon para la
abierta con los ciudadanos, permitiendo transmitir el apertura de OAC y mejora de la atencion telefénica y por Internet.
valor del Ayto. y de su ciudad, y aportando el valor Apertura de las primeras OAC (Salamanca y Usera). En su primer
afiadido de la proximidad, la transparencia y la afio de funcionamiento, las personas atendidas se multiplicaron
fiabilidad por 5. Creacion del Departamento de coordinacion de oficinas.
) Conviven OAC y antiguas oficinas de Distrito.
LM nace con vocacién de atender a los ciudadanos, y Unificacién de las funciones de gestion de los 3 canales.
es el Decreto del Alcalde de 17 de enero de 2005, por 2000 | Medicién sistematica de la satisfaccién de los usuarios con el
/ 2002 | servicio prestado en las OAC y de satisfaccion del personal

el que se regula la Atencion al Ciudadano en el Ayto.
de Madrid, el que marca el hito de avanzar hacia la
calidad del servicio.

HISTORIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CIUDADANO

(inicialmente con el apoyo de estudiantes en practicas; luego a
través de contratacion de empresas especializadas).

Promocion del proyecto de LM a través de visitas y acciones por
parte del Alcalde, Concejales y responsables del proyecto.

A finales de 2002 se habian abierto 9 OAC.

CRECIMIENTO Y CAMBIO EN EL MODELO DE GESTION

Nuevo equipo municipal; se promueve un nuevo modelo

Se prestaba en cada una
de las 21 Juntas
Municipales de Distrito.
Cada Junta tenia 3 nego-
ciados, de informacion
general, registro y
estadistica (inscripciones

mientras otros se encontraban
vacios.

Los trabajadores que realiza-ban
atencidn al ciudadano no percibian
retribucién adicional.

organizativo en el Ayto. adaptado a la Ley 57/2000, de 16 de

Ao Situacion Dificultades diciembre., de Medidas para la Modernizacion del Gobierno Local.
> " 2003 | LM se adscribe al AG Hacienda y Admén. Publica desde la que
Atencién presencial Esperas en algunos negociados 2005 recibe un gran IMPULSO:

.- Se agiliza la apertura de nuevas OAC.
.- Se aprueba el Decreto del Alcalde de 17 de enero de 2005.
.- Se promueve un nuevo modelo de gestion.

0.2 Hitos de la historia de LM




EL CAMINO HACIA LA CALIDAD

Un hito clave en el impulso hacia la calidad fue la
implicacion de los maximos responsables municipales
en este proyecto, plasmado en el Decreto del Alcalde
de 17 de enero de 2005 por el que regula la Aten,cién
al Ciudadano en el Ayto. de Madrid, para el que “LINEA
MADRID se configura como servicio integrador de la
atencion presencial, telefénica y telematica, que
permite al ciudadano acercarse al Ayto. a través de
cualquiera de los diferentes canales en funciéon de sus
necesidades y disponibilidades”.

A partir de 2005 se inicia un cambio profundo que
lleva consigo la introduccion sistematica de
mejoras en su modelo de gestion que inciden en
todos los ambitos de la organizacién, de entre las que
destacan:

Valor afnadido en la atencién ciudadano:

1) Se amplian los servicios y horario del Teléfono 010,
(24 horas, todos los dias del afio). 2) A través del
Decreto de 6 de septiembre de 2006 se insta a las
unidades del consistorio a no requerir a los ciudadanos
documentos o informaciones que ya obren en poder
del Ayto. 3) En las OAC, el horario de atencion al
publico se extiende de 9:00 a 17:00 horas de lunes a
jueves; se las dota de traductores de inglés, francés y
lengua de signos -en todos los casos- y de arabe,
chino mandarin y rumano en aquellos Distritos con
poblacién que habla tales idiomas. 4) Se renueva el
sitio web municipal. 5) Se aprueban Cartas de
Servicios (en adelante CS) de los tres canales,
estableciéndose compromisos que se miden y evaltan
anualmente a través de indicadores. 6) La oferta de
servicios de LM a los ciudadanos se va incrementando
progresiva-mente hasta la fecha. 7) En 2008, ya con
21 OAC, se lanza un nuevo servicio de cita previa para
la realizacién de los tramites mas largos. 8) A
mediados del afio 2010, LM completa su despliegue en
todos los Distritos de la ciudad, contando en 2012 con
23 OAC y 3 oficinas auxiliares.

Mejora del modelo de gestion:

1) En 2006 se contrata un proveedor privado para las
OAC, al que se encarga la cobertura de algunos
puestos y el suministro de equipamiento informatico
para tales puestos. 2) La antigua “Base de Datos de
Atencion al Ciudadano” se sustituye por un nuevo
sistema de gestion de contenidos, que da soporte a los
tres canales. 3) El Decreto del Concejal de Hacienda y
Administracion Publica de 8 de noviembre de 2006,
regula el Modelo de Gestion del Portal WEB Municipal y
de la Intranet del Ayto -ayre-, recayendo |la
responsabilidad de incorporar contenidos al sistema en
las “unidades gestoras” de ambitos distintos del Ayto.,
bajo la coordinacion de la SGAC 4) En 2008, por
primera vez, se aborda de modo unificado e integrado
la realizacién de estudios de satisfaccién de todos los
canales y servicios de LM, aplicando como metodologia
Unica el modelo SERVQUAL (expectativas vs.
satisfaccion) y la comparacion de la percepcidon
ciudadana de LM con servicios similares de otras
Administraciones Publicas. 5) Para 2009, se unifican,
en un Unico contrato, los servicios de atencién
telefonica a través del 010 y de apoyo a las OAC. Se
busca a la vez una mayor integracion de los canales de
atencion al ciudadano y un mayor compromiso de los
contratistas con los objetivos municipales. La
retribucidn del 010 pasa de realizarse en funcion de las
horas de atencion por operador a hacerse en funcion
de las llamadas realmente atendidas (incrementandose
la libertad de organizacion de sus propios recursos por

parte del contratista). Ademas, se establecen acuerdos
de nivel de servicio (ANSs) con el nuevo contratista
tanto de caracter cuantitativo (exigiendo, p. ej, un
porcentaje de llamadas atendidas en el 010 o un
tiempo de espera maximo en las Oficinas), como
cualitativo (ligados a la satisfaccién de los ciudadanos
con el servicio medido mediante estudios realizados).
Finalmente, aumenta la exigencia de aportacion de
medios tecnoldgicos renovados por la empresa
contratista y se demanda la capacidad tecnoldgica de
prestar nuevos servicios como: emision de llamadas
desde el 010, remisibn de mensajes de correo
electréonico y mensajes SMS a los ciudadanos. El
contrato Unico permite una gestion mas agil y eficiente
de ambos canales, de modo que Ilos gestores
municipales pueden utilizar facilmente recursos,
inicialmente previstos para la atencion presencial, para
reforzar la atencién telefénica, o viceversa. 6) A
finales de 2009, LM realiza una autoevaluacién con
criterios EFQM y en otofio de 2010, una vez realizada
la correspondiente evaluacion por parte de AENOR, el
Club de Excelencia en Gestidon le otorga el sello de
excelencia europea EFQM 400+ por su modelo de
gestion. Ademas, en este afio se desarrolla una accion
de mejora muy relevante: el Plan de Accesibilidad. 7)
Se sistematiza y mejora la deteccidon de necesidades y
la relacidon con los grupos de interés (incluyéndose, p.
ej, encuestas de satisfaccién a clientes internos). 8)
En 2011 y 2012, LM impulsa la sistematicidad de la
mejora continua y consolida su modelo de gestién. En
base a las areas de mejora detectadas en el proceso
de evaluacion EFQM se constituyen seis grupos de
mejora (encuestas; procesos; personas;
comunicacion; medio ambiente; alianzas), que
introdujeron en la organizacion mejoras sustanciales,
entre ellas, el impulso de la gestion por procesos. 9)
Se identifica un proceso de gestiébn ambiental y se
mejora su desarrollo. 10) En 2012 se reforma
nuevamente el modelo de gestién de los canales de
atencion personalizada, a través del nuevo contrato de
servicios de apoyo en 010 y OACs, con un gran énfasis
en la eficiencia. Asi, la retribucién pasa a realizarse
seglin el nimero y la naturaleza de los servicios
efectivamente prestados, con independencia de los
recursos utilizados -para cuyo manejo se concede
mayor libertad a la empresa adjudicataria- e incluso
del nimero de ciudadanos atendidos (llamadas al 010
y visitas a las OAC); al tiempo, se refuerzan los
Acuerdos de Nivel de Servicio. 11) Tras el impuso
sistematico en la mejora que produce el proceso de
evaluacion EFQM 2010, LM realiza una segunda
autoevaluacion con criterios EFQM en 2012,
emprendiéndose un conjunto de mejoras inmediatas.

Mejora en personas:

1) Se amplia la plantilla y se mejora la situacién
laboral de los funcionarios adscritos a LM en cuanto a
categoria profesional (2006). 2) Se establecen canales
de comunicacion y participacion de las personas de la
organizacién para facilitar la colaboracion y el
crecimiento de la creatividad y la innovacién
(reuniones mensuales con responsables OAC y 010,
jornadas, reuniones, foro, concurso de ideas,...). 3) En
el afo 2003 se implanta la evaluacion de la
satisfaccion del personal en las OAC y en 2008 se
generaliza la encuesta de satisfacciéon de empleados a
todo el personal de la SGAC, asi como el Plan anual de
formacion especifica de LM. 4) En 2010 se incorpora
una reunién general de los responsables de LM con
todas las personas de cada OAC en el marco del
proceso de revision general de las mismas, y se
sistematiza la revision de riesgos psicosociales con
participacion de todos sus integrantes. 5) Tras afios de




dependencia organica de las Juntas de Distrito y
funcional de la DGCyAC, en 2012 todos Ilos
trabajadores de las OAC pasan a integrar la Relacién
de Puestos de Trabajo (RPT) de LM, se formaliza su
jornada especial de trabajo y se regula su flexibilidad
horaria dentro de las necesidades de la organizacién.
Globalmente, es destacable un elemento de gran
importancia pero en alguna medida intangible: la
organizacién ha incorporado la mejora continua a su
practica diaria; ahora la identifica, la canaliza, la pone
en marcha, la evalla y aprende de ella.

ESTRUCTURA E INSTALACIONES

Seguidamente, se recoge el Organigrama de LM,
revisado en 2010 para adaptarlo a las necesidades de
sus Grupos de Interés (GI), y la tabla de centros y
personal dependiente.
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0.3 Organigrama

I

1 (0,3%)
Direcciéon General 1 (0,3%)
Alcala, 45. 12 planta 1 (0,3%)
1 (0,3%)

70 (22,3%)
70 (21,6%)

Servicios Centrales

Rl | R PR |Rr|R |~

Alcald, 21. 52 y 72 planta 73 (22%)
73 (21,5%)
22 240 (76,4%)
23 250 (77,2%)
OAC
23 255 (76,8%)
23 256 (75,5%)

\ 1 3 (1%)
1 3(0,9%)
Oficinas auxiliares
1 3 (0,9%)
3 9 (2,7%)
25 314
TOTALES

Arganzuela. P° de la Chopera, 10. Madrid 28045
Barajas. Plaza Mercurio, 1. Madrid 28042

Carabanchel. C/ Mufioz Grandes, 10. Madrid 28025
Centro. C/Atocha, 70. Madrid 28012

Chamberi. Avenida de la Reina Victoria, 7. Madrid 28003
Chamartin. C/ Principe de Vergara, 142. Madrid 28002

Ciudad Lineal. C/ Hermanos Garcia Noblejas, 14. Madrid
28037

Fuencarral-El Pardo. Avenida Monforte de Lemos, 40. Madrid
28029

Hortaleza. Carretera de Canillas, 2. Madrid 28043

Latina. Avenida General Fanjul, 2. Madrid 28044

Moratalaz. C/ Fuente Carrantona, 8. Madrid 28008

Moncloa. Plaza de la Moncloa, 1. Madrid 28008

Puente de Vallecas. Avenida de la Albufera, 42. Madrid 28032

Numancia (Distrito de Puente de Vallecas). C/ Monte
Olivetti, 14. Madrid 28036

Retiro. Avenida Ciudad de Barcelona, 162. Madrid 28007
Salamanca. C/ Veldzquez, 52. Madrid 28001

San Blas. Avenida de Arcentales, 28. Madrid 28026
Sanchinarro. C/ Principe Carlos, 40. Madrid 28043

Tetuan. Avenida de Asturias, 45. Madrid 28020

Usera. Avenida Rafaela Ibarra, 41 Madrid 28026

Vicalvaro. Plaza de Don Antonio de Andrés, s/n. Madrid 28032

Villa de Vallecas. P° de Federico Garcia Lorca, 12. Madrid
28031

Villaverde. C/ Arroyo Bueno, 53. Madrid 28021
OFICINAS AUXILIARES DE ATENCION AL CIUDADANO
Aravaca. C/Zarza, 20. Madrid 28023
El Pardo. Plaza Caudillo, 2. Madrid 28048
Valverde. Plaza Islas Azores, 1. Madrid 28034
(*) Datos a 1 de enero

0.4 Estructura

Madrid es una ciudad en constante cambio, a la que le
influyen situaciones que se viven tanto a nivel nacional
como internacional. Como capital de la nacién es una
ciudad cosmopolita, escaparate de actuaciones, arte y
cultura, que convive con la multiculturalidad, Ia
complejidad social y el impacto de los fendomenos
sociales. LM tiene la misién de adaptarse y mantener
el conocimiento actualizado de esta realidad para dar a
los ciudadanos de Madrid y de otras ciudades una
respuesta eficiente y proxima.

1. LIDERAZGO

En LM se considera lider a todo el personal que realiza
labores de direcciéon y coordinacién, y que tiene un
equipo de personas a su cargo. Esto incluye a la
Direccion (DG y Subdirector), a los Responsables de
los Canales (Jefes de Servicio y de Departamento) y a
los Responsables de Oficina y sus Adjuntos, lo que
supone un total de 53 personas, que equivale a un
14,9% del total de su plantilla.

l1a. LOS LIDERES DESARROLLAN LA MISION,

VISI,C')N, VALORES Y PRINCIPIOS ETICOS
ACTUAN COMO MODELO DE REFERENCIA

El estilo de liderazgo participativo y de empode-
ramiento de sus trabajadores, que define LM en su
modelo de liderazgo, permite que se desarrollen
grupos de trabajo, de mejora o sectoriales, y que
personas especificas de la organizacidn asuman el
desarrollo de propuestas e iniciativas que la mejoren y
contribuyan a alcanzar el logro de sus objetivos, como
se muestra en esta Memoria.

LIDERAZGO INSTITUCIONAL GENERANDO UNA
CULTURA DE SERVICIO AL CIUDADANO




El marco normativo municipal define, al mas alto nivel,
la mision integrada de LM y dirige con vision e
inspiracion su desarrollo. Asi lo evidencian entre otros:
1) la publicacion del Decreto de Alcalde de 17 de
enero de 2005 y su desarrollo en el Decreto del
Concejal de Hacienda de 6 de septiembre de
2006, donde se regula la Atencién al Ciudadano en el
Ayto. de Madrid y se configura LM como servicio
integrador de la atencidon presencial, telefénica y
telematica; 2) el Acuerdo de la Junta Gobierno de
la Ciudad de Madrid, por el que se establece la
organizacion y estructura del AG Hacienda y Admoén.
Publica y se delegan competencias en su titular y en
los titulares de los érganos directivos que atribuye a la
DGCyAC la responsabilidad de la gestion de LM vy las
competencias de "dirigir, planificar y coordinar las
politicas del Ayto. de Madrid en materia de informacién
y atencién al ciudadano" y de coordinar la actividad del
Registro en todas las oficinas constituidas para dicha
funcién; 3) la Resolucion del DGCyAC sobre
Politica de Uso de Redes Sociales Electronicas en
el Ayto. de Madrid, de 11 de julio de 2012 que
facilita la difusion de informacién o recepcion de
opiniones a través de otros canales, impulsando la
innovacion y la utilizacion de nuevas tecnologias.

MISION, VISION, VALORES Y LINEAS ESTRATE-
GICAS ALINEADAS CON LA ESTRATEGIA
MUNICIPAL

La Misidn, visidn, valores y Lineas Estratégicas de LM
se encuentran alineados con la estrategia municipal.
Asi, su mision y visidn se enmarcan en el objetivo
estratégico “Consolidar una relacion con el
ciudadano accesible y préxima”, del Eje Estratégico
“Ciudad bien administrada” del Mapa Estratégico de
la ciudad de Madrid.

Sus valores se alinean con el Cédigo de Buenas
Practicas Administrativas (en adelante CBPA,
Acuerdo de 4 de diciembre de 2008) aprobado por el
Ayto., cuyo objetivo, ademas de incrementar los
niveles de transparencia en la gestion y unos principios
éticos y de conducta de los empleados municipales,
dedica parte de su articulado a sectores concretos de
actuacion entre ellos la atencion al ciudadano, a la que
se dirige integramente su articulo 8. LM ha adicionado
valores especificos.

El despliegue de la Misidn, vision, valores y Lineas
Estratégicas va mas alld de su mera transmisién, llega
a todas las personas e impregna la actividad diaria de
LM.

Prueba de ello es que se evalla a todos los empleados
publicos de LM -tanto de las OAC como de los servicios
centrales de la SGAC, a través de la encuesta de
satisfaccion de su personal, con la pregunta: “Los
valores son transmitidos y estan presentes en el
trabajo diario” dando una respuesta superior a la
puntuacién media -3,64 (2010), 3,90 (2011)-, con una
escaladelab.

A principios de 2010, y como consecuencia de la
realizacion de la primera autoevaluacion, el equipo
directivo de LM refundid todos estos aspectos,
sistematizando su Misioén, vision y valores. Su
contenido ha sido revisado en 2012 reconociendo
adicionalmente como valores la accesibilidad, el
liderazgo y la responsabilidad social.

La Mision de LM es proporcionar a los ciudadanos
informacién atil y permanentemente actualizada, asi como
servicios, trdmites y gestiones, tanto propiamente municipales
como relativos a la ciudad en su conjunto y a otras Admones
Plblicas, de una manera sencilla, eficiente, coherente,
receptiva, proactiva y facilmente accesible para todos,
persiguiendo la maxima satisfaccion de los usuarios, de los
o6rganos y organismos titulares de los servicios e
informaciones, y de las personas que intervienen en su gestion
y prestacion.

Su visidn es convertirse en la organizaciéon publica lider en
materia de atencién al ciudadano multipropdsito en el ambito
nacional, reconocida por sus usuarios y las organizaciones
publicas con las que colabora, y formada por personas
satisfechas y comprometidas con sus valores.

Sus valores especificos son: Eficacia: capacidad de dar
respuesta a las demandas sobre atencién al ciudadano,
formuladas tanto por los propios ciudadanos como por los
organos y organismos titulares de los servicios e
informaciones. Eficiencia: capacidad de obtener los maximos
resultados al minimo coste posible, cuidando al maximo los
recursos publicos que se utilizan para la financiacién del
servicio. Profesionalidad mediante la mayor cualificacion
profesional de todas sus personas. Participacion y
compromiso de sus integrantes, que son agentes activos y se
implican en el proyecto, hacen suyos sus valores y trabajan en
equipo. Accesibilidad de sus servicios para todas las
personas, especialmente para aquellas con algun tipo de
discapacidad o dificultad. Respeto, fomentando las actitudes
de maxima cortesia hacia los ciudadanos y otros
interlocutores. Receptividad: predisposicion a recibir y
analizar las opiniones y demandas formuladas individual o
colectivamente por los propios ciudadanos, las personas que
intervienen en la prestacion del servicio y los érganos vy
organismos titulares de los servicios e informaciones u otras
organizaciones buscando su satisfaccion. Transparencia
compromiso de dar a conocer, de manera cierta, clara y
sencilla, la informacién relativa a sus recursos,
procedimientos, objetivos y resultados. Innovacién
constante: incorporacion de nuevos servicios y mejora en su
prestacion, nuevas tecnologias y nuevos métodos, con fuerte
orientacion hacia la excelencia. Liderazgo: impulso y
ejemplaridad de todos los responsables de la organizacidon a
todos los niveles en el cumplimiento de su misién, la
promocion de su vision y el compromiso con sus valores. Y
Responsabilidad social: contribucion activa y voluntaria al
mejoramiento social, econdmico y ambiental.

1a.1 Mision, vision y valores de LM

Su contenido ha sido difundido activamente a través
de diferentes vias y canales, siendo visible a todos los
grupos de interés (personas, aliados, ciudadanos,...):

Medios de difusion

Correos electrdnicos a las personas

Informacion en sitio web municipal www.madrid.es/lineamadrid

Informacion en intranet municipal ayre
gestidnmunicipal/atenciénalciudadano/estrategiayplanificacion

Presentacion al proveedor principal

Presentacion en Jornadas y reuniones

1a.2 Difusién de la Misién, vision y valores

LIDERAZGO ETICO, PARTICIPATIVO Y ORIEN-
TADO AL CIUDADANO

La especificidad de la tarea de la organizacién hace
que, en gran medida, el éxito de los resultados que
presenta LM se base en el valor de las personas de la
organizacién, para lo que se han desarrollado canales
y vias de participacién y comunicacion de sus ideas y
opiniones.




A) Modelo organizativo y de gestion de LM
fuertemente basado en el liderazgo, desde los
maximos responsables municipal y del AG Hacienda y
Admon. Pulblica, pasando por el aportado por la
Direccion (DG y Subdirector), hasta el ejercido por dos
figuras clave como son los responsables de las OAC,
010 y web y sus Adjuntos; lideres en el ambito
operativo de las Oficinas y canales telefonico y web,
cuya actuacion e implicacién es vital para su
funcionamiento. Durante el periodo 2010/2011, se ha
consolidado ademas el Servicio de Implantacion y
Seguimiento de Servicios que facilita el conocimiento y
andlisis de los resultados de cada uno de ellos.

B) Modelo de liderazgo. Durante 2012, la Direccion
ha recogido los principios fundamentales que deben
ser comunes en la accién de liderazgo. Entre ellos se
encuentran: 1) la busqueda activa de la participacion
e implicacion de las personas de la organizacion,
impulsada y sistematizada durante el periodo 2010-
2012, como p. €j, generando un foro de participacion,
promoviendo —incluso en circunstancias
presupuestarias muy restrictivas- las jornadas técnicas
anuales,...; 2) incorporando la creatividad e innovacién
de las personas, al generar un concurso de ideas, las
cuales son implantadas posteriormente; 3) generando
un liderazgo compartido para la consecucion de los
objetivos, tal y como se evidencia a través del sistema
de reuniones; 4) actuando como modelo de referencia,
como se refleja en la participacion directa del SG, Jefes
de Servicio, Jefes de Dpto. y Adjuntos, en la atencion
directa a los ciudadanos -dos jornadas por ano-; ello
facilita transmitir su comportamiento vinculado a los
propios valores a toda la organizacion, los clientes,
proveedores y sociedad en general; 5) facilitando la
evaluacion de los lideres por parte de las personas de
la organizacion en el marco de los estudios anuales de
satisfaccion del personal, incluyendo al SG, los Jefes
de Servicio, Jefes de Dpto. y Adjuntos, alcanzando una
puntuaciéon muy superior a la media y evolucionando
positivamente.

Las preguntas de la encuesta en el apartado de
liderazgo son las siguientes:

Il 4. LIDERAZGO / RESPONSABLES

1 2 3 4 5 NS/NC

&Cual es su grado de satisfaccion con respecto a:
10.a. la relacién con el Jefe de Departamento? [ I
10.b. la relacién con el Adjunto al Jefe de Departamento? [ |
10.c. la implicacién del Jefe de Departamento? [ T
10.d. la implicacién del Adjunto al Jefe de Departamento? I T
I
I
I

10.e. el reparto de responsabilidades dentro de la Oficina? I
10.f. el grado de reconocimiento de su trabajo por parte
del Jefe de Departamento?

10.g. la accesibilidad de su jefe?

1a.3 Preguntas sobre liderazgo en la encuesta de
satisfaccion del personal

6) Impulso, implicacion y compromiso de los
lideres en las autoevaluaciones EFQM y en las
actividades de mejora desarrolladas de forma
sistematica lo que queda demostrado a través de su
continua participacién en los equipos de mejora,
asumiendo responsabilidades en los seis que
participan; 7) motivacion de las personas a través
del reconocimiento y Ila mejora de Ilas
condiciones de trabajo. Durante 2011 se
sistematizaron los reconocimientos a las personas.
Asimismo, a través de la continua inversion en nuevas
herramientas, se ha mejorado de forma ostensible el
trabajo en LM (infraestructuras, equipos, aplicaciones
informaticas, etc.), la disponibilidad de horas, en
jornada laboral, para reuniones y trabajos de los
equipos internos, la formacidn ofrecida y realizada por
el personal y los continuos cambios que se han llevado
a cabo en la organizacidon para mejorar su eficiencia;

8) transparencia en la gestion, un valor
desarrollado de forma muy amplia en LM: gran parte
de sus resultados estdn a disposicion de los
ciudadanos a través del Observatorio de la Ciudad
(Sistema de Gestion Estratégica, Programa Operativo
de Gobierno -POG-, presupuestos y memorias de
cumplimiento presupuestario, CS, ..) asi como en la
informacion sectorial recogida en la web madrid.es.
Asimismo, LM cuenta con un sistema de
documentacién ordenada en base a criterios EFQM y
distribuido en funcion de los procesos identificados en
la organizacion, evidenciando todo ello la voluntad
ejecutiva de sus lideres de ser transparentes en su
modelo de gestion. Este modelo se revisa
permanentemente y la nueva documentacion se
incorpora o actualiza.

LA’DIRECCI()N IMPULSA UNA FUERTE ORIENTA-
CION DE SERVICIO PUBLICO

LM orienta su actuacién a los ciudadanos que residen
en la ciudad de Madrid y a otros destinatarios que
necesiten informacién sobre la misma o servicios que
proporciona el Ayto., como turistas, empresas, etc.

Ademas, la Direccion de LM ha decidido impulsar el
desarrollo de CS para los 3 canales que la integran
(telefénico -Teléfono 010-; presencial -OAC-; vy
telematico -www.madrid.es-) y para servicios
relacionados (sugerencias y reclamaciones, registro,
cita previa). Asi, la Direccién de LM ha adquirido
un compromiso directo y exigente con Ila
ciudadania, en todos sus servicios, basado en su
Mision, visidbn y valores. Estos compromisos, que
responden a los valores y principios éticos, se miden,
evallan y revisan anualmente a través de indicadores
cuantificables. La revision anual da lugar a nuevas
versiones, con el fin de ajustarse mejor a las
demandas de los ciudadanos y de los clientes internos.

LM fomenta la colaboracién dentro y entre las
distintas areas que la componen, asi como con otras
unidades internas de la DGCyAC. En ese sentido, la
relacion con las SG de Calidad y Evaluacién y de
Administracion Electréonica es muy estrecha y la
colaboracién ha supuesto una mejora en muchos
aspectos.

ib. LOS LIDERES DEFINEN, SUPERVISAN,
REVISAN E IMPULSAN TANTO LA MEJORA DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA ORGANIZACION
COMO SU RENDIMIENTO

LM ha desarrollado diferentes sistemas que le
permiten priorizar sus objetivos y analizar sus
resultados en linea con los anteriores, identificando
qué factores son claves para el éxito (por ejem: contar
con personas con capacidad innovadora, compro-
metidos con LM y en continua evolucion profesional;
compromiso con la calidad y la mejora continua; alto
grado de utilizacion de nuevas tecnologias en la
gestidn de todos los procesos clave;...).

ESTRUCTURA SOLIDA, EFICAZ y MOTIVADA PARA
EL DESARROLLO DE LA TAREA y QUE HA
EVOLUCIONADO

La adopcidn en 2005 de un nuevo modelo orientado al
ciudadano y a la calidad de sus servicios, ha supuesto
un compromiso firme de la Direccién para ir hacia una
gestion cada vez mas eficaz y eficiente. Este
compromiso se ha ido afianzando en las sucesivas
estrategias desarrolladas (véase la tabla 1e.2).

Como soporte basico para desarrollar un sistema de
gestion que responda al ciudadano y que sea




coherente con su propio proceso, la alta direccion
tomo las siguientes decisiones relevantes:

A) Alinear la estructura organizativa de la SGAC con el
mapa de procesos, adaptandolo asi a las necesidades
del cliente interno.

La estructura organizativa de LM obedece no sélo a su
funcionalidad, sino a facilitar la implantacion de las
politicas y estrategias definidas. El disefio de la
estructura actual es fruto de la evolucién de otras
anteriores (Introduccion), y responde a los nuevos
retos y las estrategias disefiadas por la Direccion. Una
de las ultimas mejoras, derivada de reuniones con los
clientes internos, ha sido la creacion del S° de
Implantacién y Seguimiento de Servicios responsable
de la integracién de nuevos servicios o el redisefio de
los existentes, asi como la elaboracién de protocolos
de actuacion de LM con otras unidades.

B) Promover y conseguir que las personas de la
organizacién, que antes tenian dependencia orgdnica
de los Distritos, sean adscritas directamente a la
SGAC.

DESPLIEGA LA ESTRATEGIA

La Direccion de LM ha realizado un importante
esfuerzo para integrar y dar coherencia a la estrategia,
alinedndola con la definida por el Ayto. Ha ordenado y
jerarquizado funcionalmente los sistemas de gestion y
los indicadores asociados, de tal manera que la
estrategia se despliega en cascada a todos los ambitos
de la organizacioén. (subcriterios 2b, 2c y 2d).

CONSOLIDA EL SISTEMA DE GESTION POR
PROCESOS

En 2010, en base al proceso de evaluacion EFQM, LM
inicia la identificacion de procesos que en 2011/2012
se revisa, despliega y consolida. Supone un cambio
relevante tanto por la identificacion, organizacion y
funcionamiento de los servicios, como por la base
organizativa y documental que lo sustenta
(subcriterios 5a y 1d). Ello define un giro en el enfoque
de la organizacidon que se concreta en: 1) orientar el
funcionamiento al interés del ciudadano; 2) identificar
los procesos y los subprocesos; 3) designar un
propietario de cada proceso; 4) enlazar con el proceso
los procedimientos, protocolos e instrucciones; 5)
evaluar sistematicamente los procesos a través de
indicadores de percepcion de sus Grupos de Interés
(en adelante GI) -ciudadanos, usuarios, clientes
internos, personas de la organizacién, aliados- e
indicadores de rendimiento; 6) compararse con
organizaciones similares; 7) impulsar la mejora de los
procesos, derivandola de su evaluacién (por ejem.:
planes accesibilidad y comunicacidén).

INCORPORA SISTEMAS DE PARTICIPACION Y
COMUNICACION PARA LAS PERSONAS DE LA
ORGANIZACION Y OTROS GRUPOS DE INTERES

Los lideres de LM disefian y despliegan el desarrollo de
canales de participacién (foro, jornadas, concurso de
ideas, buzon electronico de sugerencias) destinados a
las personas de la organizacion, facilitando Ila
alineacion individual con los objetivos de LM vy
favorecen la aparicion de ideas creativas que luego
implantan.

Ademads, establecen canales de comunicacidon con
clientes internos a través de reuniones, resoluciones
conjuntas, encuestas de satisfaccion; con el proveedor
principal y otros proveedores (seguimiento del Pliego
de Prescripciones Técnicas, “comision de innovacion”,
etc.) y GI.

IMPLANTA LA MEJORA CONTINUA

1.- LM cuenta con 3 CS asociadas a sus respectivos
canales de atencién, y una adicional en relacién con las
Sugerencias y Reclamaciones. Esto supone que la
Direccion ha asumido unos compromisos expresos en
todos los canales, que se miden, se evallan
anualmente, y para los que se identifican las mejoras
oportunas, responsabilizandose ademas de la
implantacion de las mismas, (subcriterios 2b, 2c, 2d).
Se trata de un compromiso exigente que incide en
todos los ambitos de la organizacion.

2.- LM aplica un proceso de implantacidn de mejoras
continuas a partir del andlisis y revisidon detallado de
todas las Sugerencias y Reclamaciones presentadas
por los ciudadanos (véase el subcriterio 2a).

3.- Se han realizado dos autoevaluaciones dentro
del proceso de evaluacion EFQM en 2010 y 2012, lo
que permite que la organizacion periddicamente
dedique un espacio a analizar y revisar en profundidad
su funcionamiento, desde la dptica de los diferentes
criterios y subcriterios, identificando y priorizando
acciones de mejora que se abordan sistematicamente.
Prueba de ello es que, al igual que sucedié en 2010, se
han identificado acciones de mejora urgentes que
seran abordadas y resueltas en un plazo de cuatro
meses y acciones de mejora a realizar durante el afio
siguiente.

Asimismo, LM dispone de la alianza y apoyo constante
de la SG de Calidad y Evaluacion, también adscrita a la
DGCyAC, que asesora y revisa el desarrollo y la
implantacion de las mejoras incorporadas a la gestién.

LM en 2010 llevo a efecto el Plan de Accesibilidad
como mejora de los servicios. En 2011 se
constituyeron 6 grupos de mejora derivados del
proceso EFQM, implantando gran parte de sus
resultados (véase el subcriterio 1d).

LIDERAZGO PARTICIPATIVO Y COMPROMETIDO

La Direccion ha creado los mecanismos de gestion y
toma de decision adecuados a su enfoque de liderazgo
participativo y comprometido, como p. €j, reuniones
internas, Comités de Direccidon, reuniones de
coordinaciéon -semanales y mensuales-, jornadas
técnicas, reuniones de Jefes de las OAC, equipos de
mejora, etc. (Criterio 3, y resultados en el Criterio 7).

La dindmica diaria del liderazgo es participativa a
todos los niveles, tanto dentro de los tres canales
como en LM en general. Los asuntos de primer nivel se
resuelven en sesiones del Comité de Direccidn
convocadas por la jefatura (Direccidn y/o Subdirec-
cidén) junto con los Responsables de los canales, para
realizar un seguimiento y tener un conocimiento
explicito de la situacién en relacién al alcance de los
objetivos planteados y a la resolucién de incidencias
surgidas en la prestacion de los servicios.

EJERCICIO DE TRANSPARENCIA

LM refuerza el valor de la transparencia y la ética en
sus actuaciones, difundiendo toda la informacion de su
organizacién y funcionamiento en la Intranet municipal
ayre (en adelante ayre), que permite el acceso, no
so6lo de las personas que forman LM, sino en general
de todos los trabajadores municipales. La informacion
mas relevante se publica ademas en
www.madrid.es/lineamadrid, para los ciudadanos.

ANTICIPA SITUACIONES A TRAVé§ DE LA INNO-
VACION Y LAS NUEVAS TECNOLOGIAS




La estructura de datos de seguimiento de LM analiza
los resultados en tiempo real, previendo situaciones
futuras, posibles riesgos, evaluando condiciones de
trabajo y gestion de los equipos, contemplando
diferentes escenarios (planes de contingencia),
incorporando nuevas tecnologias —-QMATIC, CRM- para
dar respuestas de «calidad y eficientes a los
ciudadanos. Se han revisado e integrado mejoras en
estos sistemas en 2011.

Es destacable, como soporte del sistema de gestidon
por procesos, el desarrollo en 2011 del Cuadro de
Mando, revisado y mejorado en 2012, que integra los
indicadores de gestién mas relevantes, con series
anuales, procurando la mejora en la calidad de los
mismos.

Asimismo, incorpora las ideas innovadoras o las
mejoras producto de la interaccion con sus grupos de
interés (p. ej,, mejorando los servicios con las ideas
ganadoras en el Concurso de Ideas o derivadas de los
procesos de benchmarking, sugerencias y
reclamaciones, etc.).

1c. LOS LiDERES, SE IMPLICAN CON LOS
GRUPOS DE INTERES EXTERNOS

LM ha identificado y revisado la relaciéon con sus GI,
como se define en el subcriterio 2a. El ciudadano es el
grupo de interés final al que va dirigida la actuacion de
las Administraciones en general y de LM en particular,
pero no el unico.

En 1992 se genera un nuevo marco para la relacion de
las Administraciones Publicas con los ciudadanos, con
la publicacion de la Ley de Régimen Juridico de las
Administraciones  Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, al reconocerles mas derechos,
hacer mas sencillos los procedimientos e instaurar el
uso de tecnologias de la informacion, definiendo a la
Administracién como una organizacién prestadora de
servicios. El objetivo comun es la proximidad al
ciudadano y la mejora de la atencion y el servicio
prestado, estableciendo sistemas de escucha que
permitan comprender, anticipar y dar respuesta a sus
necesidades y expectativas.

En esta linea, la Administracion General del Estado en
base a Ley 28/2006 18 de julio, de Agencias estatales
para la mejora de los servicios publicos, crea la
Agencia Estatal de Evaluacién de Politicas Publicas y
Calidad de los Servicios, que desarrolla una actividad
institucional para mejorar la calidad de los servicios
publicos, racionalizar el uso de los recursos y rendir
cuentas. Uno de sus objetivos fundamentales es
fomentar la mejora de la calidad de los servicios
publicos como compromiso con la ciudadania.

En 2006 el propio Alcalde, asumiendo el mayor nivel
de liderazgo, dijo: “Queremos hacer de la calidad un
factor distintivo de los servicios que presta el Ayto. de
Madrid y un elemento identificador de todos sus
empleados, de tal forma que los madrilefios se sientan
cada vez mas orgullosos de su ciudad y de las
personas que la gestionan”. Se establecié un decalogo
a nivel municipal que resumia la estrategia de
calidad del Ayto. y cuyos items relacionados con la
ciudadania son: 1) Una Administracién que informa y
se esfuerza por atender cada dia mejor a la
ciudadania; 2) Una Administracion receptiva a las
peticiones, quejas o sugerencias, procurando dar una
respuesta eficaz; 3) Una Administracién atenta a las
necesidades de la ciudadania, que revisa, dimensiona
o establece sus servicios; 10) Una Administracion que
periddicamente rinde cuentas de sus resultados en

términos de nivel de servicio ofertado y satisfaccién de
la ciudadania.

ESCUCHA ACTIVA Y ANTICIPACION DE NECESI-
DADES

La Direccion de LM asume estos valores, y es
consciente de la responsabilidad y protagonismo de su
competencia y de la importancia de su labor para el
Ayto.; entiende que, ademas de realizar una escucha
activa con sus grupos de interés, especialmente con el
ciudadano, debe anticipar sus expectativas,
necesidades actuales y futuras, incluso cuando aun no
sean explicitas. Para ello ha puesto en marcha las
siguientes medidas:

= Consulta sobre la atencion al ciudadano en la
Encuesta de Calidad de Vida en la Ciudad y
Satisfaccion con los Servicios Publicos, que lleva
a cabo la DGCyAC. Se realizan mas de 2.500
entrevistas a residentes nacionales o extranjeros,
mayores de 16 afios, empadronados o no, que vivan
habitualmente en la ciudad de Madrid la mayor parte
del afio, desde al menos seis meses antes de la
fecha de la entrevista. La importancia de este
estudio es que se consigue la percepcién del
ciudadano sea o no usuario del servicio.

Realizacion de un benchmarking sistematico,
desde 2008, con la Comunidad de Madrid (en
adelante CM) y el Ayto. de Barcelona, tal como
aparece en el subcriterio 6a. Como resultado de esta
actuacion se han implantado mejoras en los servicios
de LM.

Analisis del entorno y de la evolucion social y
adopcion de medidas anticipatorias de los
intereses de la ciudadania (p. ej, inclusién de redes
sociales como un nuevo canal).

Presencia en grupos y comisiones (p. ej, la Comision
técnica de Accesibilidad de Urbanismo y Edificacion
de la CM, que permite impulsar la accesibilidad).

Herramientas para

captar necesidades y | Lideres implicados
expectativas

DG, SG, Jefe Dpto.

Ciudadanos

Usuari etrevistas citas SYR, Resp. de
suarios Canales

Clientes Reuniones, entrevistas y DG, SG, Jefa SO

: encuestas de =

internos - = Implantacion y
ANEXO 1 satisfaccion Acuerdos de Sequim. Servicios

( ) nivel de servicio 9 '

Sector de Jornadas, reuniones,

atencion al benchmarking, visitas, DG, SG

ciudadano ponencias

Entorno social Reuniones y entrevistas DG, SG

oBln SOPORTE e

- Reuniones, encuestas, L
Personas SyR, grupos de mejora, DG, SG
concurso , jornadas
PPT

DG, SG, Resp. de

Proveedores
Canales

Registros de fallos,
entrevistas y contratos

Aliados internos
y externos

DG, SG, Resp. de

Reuniones periddicas
Canales

1c.1 Implicacién de los lideres con los GI externos

IMPLICACION DE LOS L,iDERES PARA CONOCER Y
MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO QUE
PRESTA LM

El ciudadano es objeto y destinatario de los servicios
que presta LM, lo que implica que, cualquier persona o
entidad domiciliada en el municipio de Madrid o que
requiera informacion sobre la ciudad de Madrid y sus
servicios es cliente actual o potencial de LM.




El Plan Estratégico de Comunicacién 2011-2015,
impulsado por la Direccion como respuesta al area de
mejora identificado en el proceso de evaluacion EFQM,
facilita el desarrollo del objetivo estratégico de
“Consolidar una relacion con el ciudadano accesible y
proactiva” 'y prevé que debe establecerse una
comunicacion/participacion percibida con seguridad,
fiabilidad y empatia.

1.- La ciudadania tiene a su disposicion los
organos y canales de participacién normalizados,
establecidos por el Ayto. de Madrid, entre los que
pueden destacarse:

e Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

e Ruegos y preguntas en las sesiones plenarias del
Distrito.

¢ Proposiciones en los Plenos de los Distritos y en
el Pleno del Ayto.

e Peticiones, iniciativas, audiencias publicas vy
consultas.

e Foros tematicos, paneles ciudadanos y sondeos
de opinion.

2.- LM escucha sistematicamente la opinion de
sus usuarios a través de la realizacion de
encuestas anuales de satisfaccion, realizadas con-
forme al modelo Servqual y siguiendo un modelo
integrado de evaluacion segmentado por canales, y
criterios poblacionales e incluyendo estudios con otras
metodologias, segun aparece en los subcriterios 2a y
6a. El objetivo principal de estos estudios es identificar
las actuaciones que sean necesarias para mejorar la
satisfaccion de los ciudadanos con el servicio LM,
cubriendo o sobrepasando sus expectativas, asi como
la calidad general del servicio.

LM también escucha la opinion de sus usuarios a
través del Sistema de Sugerencias vy
Reclamaciones.

3.- LM cuida y se implica en la prestacion del
servicio con el ciudadano a través de los medios
tecnoldgicos y la formacion/actualizaciéon de conoci-
mientos en:

e Interacciones personales, cara a cara, con caracter
general.

¢ Correos electrénicos, que remite el Subdirector con
informacion relevante por segmentos de poblacién.

¢ Interacciones personales con la ciudadania durante
las atenciones realizadas en Oficinas de Atencién al
Ciudadano y en el teléfono 010, evaluados de
forma satisfactoria. (Subcriterio 6a)

4.- LM presta una importante atencion a la
informacion que llega a los ciudadanos a través
de medios de comunicacion u otras vias.

e DG de Medios de Comunicacion (Notas de Prensa
de las que posteriormente se hacen eco otros
medios de comunicacion). P. Ej.: Nota de prensa
premio PRODIS dirigido a colectivos de personas
con discapacidad. Segmentaciéon de resultados de
estudios de satisfaccion por colectivos.

Folletos y publicaciones propios, como el Manual de
Atencion al Ciudadano, la publicacion sobre los
resultados de los estudios de satisfaccion de LM
2002-2011 y similares.

Folletos, campafias y materiales promocionales
realizados por terceros que difunde LM, tales como
los tripticos informativos previos a las campafias de
pago voluntario de impuestos y tasas municipales

que elabora la Agencia Tributaria Madrid en
colaboracién con LM.

e Video general sobre LM y sobre atenciones
realizadas en el canal 010-LM.

5.- La Direccion de LM impulsa, de forma
proactiva, el desarrollo de nuevos canales o
mejoras en la gestion de los existentes, para ser
mas proximos y accesibles a los ciudadanos,
apoyandose en las nuevas tecnologias.

e Redes sociales electrdnicas, y muy especialmente
espacios de LM en “Facebook” y “Twitter”, en los
términos establecidos en el documento sobre
“Politica de uso de redes sociales en el Ayto. de
Madrid”, publicado en julio 2012. Asi p. ej, ha sido
publicada una entrada sobre LM en
www.wikipedia.org, los resultados LM 2010 o el
Premio PRODIS 2011 a la accesibilidad de LM.

Mensajes cortos de telefonia moévil (SMS) o
multimedia (MMS) para su utilizacion, en
particular, en comunicaciones relacionadas con el
servicio prestado a la ciudadania, (p. ej, la
confirmacién de la cita previa concertada a través
de cualquiera de los canales de LM, la
comunicacion de resolucién de avisos sobre
incidencias en la via publica, etc.).

6.- LM facilita el conocimiento de su estructura, a
usuarios actuales y futuros.

e Revision y relanzamiento de la imagen corporativa
de LM para incorporar la nueva identificacion del
sitio web municipal (anteriormente
www.munimadrid.es, ahora www.madrid.es), asi
como para reforzar la identificacion entre LM y el
Ayto. de Madrid. Renovacion completa del canal
www.madrid.es/lineamadrid en 2012.

Desarrollo de Jornadas; p. ej, las III Jornadas de
Unidades Gestoras de contenidos web en 2012.

e La Direccidn lleva a cabo presentaciones frecuentes
del Proyecto LM a organizaciones externas,
publicas y privadas, asi como a los nuevos
aliados/clientes internos, incluyendo visitas a los
canales presenciales (OAC) y telefénico (010).

Visitas de trabajo de representantes de otras
organizaciones publicas o privadas.

Intervenciones sobre LM en congresos o eventos
externos, etc.

Visitas de estudiantes a las instalaciones de LM,
tales como alumnos de enseflanza secundaria, a
través del programa municipal “Madrid, un libro
abierto”.

7.- LM desarrolla una coordinacion sistematica
con sus clientes internos para mantener el
servicio especifico actualizado y eficiente.

Debido a las caracteristicas especiales de LM, existen
otros clientes, que denominamos clientes internos,
que son aquellas unidades del Ayto. o de otras
organizaciones que requieren a LM para que, de forma
consensuada, se desarrolle la prestacion de servicios
en los canales de LM, con los que tiene establecidas y
formalizadas alianzas tal y como se describe en los
subcriterios 2a y 4a. Los acuerdos y alianzas se han
consolidado con la implicacion de los lideres a través
de reuniones sistematicas, algunas de las cuales
aparecen en la tabla 1c.3, culminando con la creacion
del Servicio de Implantacion y Seguimiento de
Servicios para el desarrollo coordinado de los mismos.
En la figura (en adelante fig.) 1d.4 aparecen algunos
ej. de reuniones sistematizadas con aliados vy
proveedores.




8.- LM desarrolla una coordinacion sistematica
con su proveedor principal y otros proveedores,
asi como con sus aliados para mantener el
servicio especifico actualizado y eficiente.

Los proveedores son otro aspecto importante y muy
tenido en cuenta por LM. Su proveedor principal es
la empresa adjudicataria del contrato Unico de
servicios para la atencion del Teléfono 010 y el apoyo
a la atencién presencial en las OAC. La relaciéon con
este proveedor es tan estrecha que es considerado
parte funcional de la organizacion, se encuentra
integrado y comprende las necesidades y expectativas
de LM en cuyos satisfactorios resultados tiene
incidencia.

Se celebran reuniones mensuales de seguimiento de
los servicios prestados por dicha empresa, basadas en
la gestion de los acuerdos de nivel de servicio (ANS).
Cada vez que un proveedor nuevo es contratado, la
Direccidn participa en la visita de los canales. Prueba
también de la estrecha relacion LM/proveedor
principal es la intervencion conjunta de sus
responsables en presentaciones del proyecto en
diversos foros (p. ej,, en el evento “Smart Cities”
durante el afio 2010).

Los proveedores internos son unidades del Ayto.
que dan soporte para que LM desarrolle su funcidn,
con los que se mantiene una estrecha relacion. Los
mas importantes son: 1) la Secretaria General Técnica
(en adelante SGT) del AG de Hacienda y Admoén.
Publica; 2) el Organismo Auténomo Informatica del
Ayto. de Madrid (en adelante IAM) con el que la
colaboracion es practicamente diaria; 3) otros
proveedores internos son: la DG de Recursos
Humanos, la DG de Patrimonio, la DG de Presupuestos
o las Gerencias de los Distritos. Las reuniones con los
proveedores son frecuentes en las areas funcionales
de soporte.

Por otro lado, en estos Ultimos afios, se han realizado
presentaciones y visitas tanto para clientes internos
del Ayto., como para otros representantes de
Organismos Publicos, incluso de ambito nacional e
internacional, como el Ayto. de Barcelona, la
Generalidad de Catalufia, la CM, la Federacion
Espafiola de Municipios y Provincias (Jornadas sobre
Modernizacién y Calidad), el Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas, la Uniéon de Ciudades
Capitales Iberoamericanas, el Gobierno de Bulgaria, y
un largo etcétera.

En el ANEXO 2 se recoge la tabla Sistema de
Reuniones de LM y en el subcriterio 7b la tabla de
presentaciones y visitas.

1d. LOS LIDERES REFUERZAN UNA CULTURA DE
EXCELENCIA ENTRE LAS PERSONAS DE LA
ORGANIZACION

Las personas de LM son su mayor valor para realizar
su actividad y atender eficientemente al ciudadano.

Previo al proceso de evaluacién de 2010, los lideres
habian tomado medidas para que la cultura de
excelencia se comunicara a la organizacion, publicando
su Misidn, vision, valores y estrategia tanto en la
pagina web del Ayto. (www.madrid.es) como en la
intranet municipal ayre, dotando de mayor difusion a
estos elementos, aunque la comunicacion mas proxima
la realiza cada lider dentro de su ambito de actuacidn,
una vez transmitida por la Direccidon. La Direccion de
LM ha promovido:

ADSCRIPCION OI%GI:\NICA DE LAS PERSONAS A
LA SG DE ATENCION AL CIUDA-DANO

Desde enero de 2012, la Direccién de LM consigue que
los puestos de trabajo de las personas que prestan sus
servicios en las OAC, pasen de pertenecer a la
estructura de los Distritos a adscribirse a la de LM.
Esto supone un hito de cara a reforzar el servicio,
establecer una estrategia homogénea dirigida a
desplegar un desarrollo funcional de la tarea,
identificando estdndares de calidad basicos, sin
menoscabo de contemplar las caracteristicas de cada
Distrito, como se evidencia en los informes de revisidon
de oficinas. Esta adscripcion fue considerada, por el
grupo de mejora de Personas, como un paso adelante.

CONOCER LA OPINION DE LAS PERSONAS

Un elemento avanzado, si comparamos con otras
organizaciones y, sobre todo si tenemos en cuenta que
se trata de una organizacion publica, fue realizar, con
periodicidad anual a partir de 2008, una encuesta de
satisfaccion del personal cuyo disefio ha ido
mejorando. Actualmente aparecen ambitos muy
relevantes, -el detalle de los ambitos se recoge en
subcriterio 3a-, donde cabe destacar una evaluacién
singularizada de los lideres y la consulta a las personas
sobre la organizacion y planificacion del trabajo, y
sobre el desarrollo profesional. Esta medida facilita que
las personas se sientan participes de la organizacion y
conozcan que sus opiniones producen cambios.
Promueve, ademads, la alineacion de los objetivos
profesionales con los de la organizacion y el refuerzo
del sentimiento de pertenencia. En los criterios 3a y
7a, se recogen datos de satisfaccion del personal. A
modo de ej, se incluye la serie con resultados de dos
preguntas respecto a los jefes: “éle encuentro cuando
le necesito?” y “ies competente y eficaz en su
trabajo?”. Asimismo la valoracién global de las 36
personas que se han incorporado a LM en 2011,
procedentes de concurso oposicién, libre designacion y
reingreso y que han pasado por el proceso de acogida,
ha sido de 9,33.

| | 2008 [ 2000 | 2010 [ 2011 |
e Accesibilidad del Jefe

OACs 4,02 4,11 4,28 4,32
sscc 3,83 4,25 4,07 4,42
OACs 3,82 3,93 4,08 4,13
sscc 4 4,32 3,96 4,19

1d.1 Resultados de 2 preguntas relativas a liderazgo

Ademads, se incluye en la Relacion de Puestos de
Trabajo la Unidad de Gestion del Conocimiento para
focalizarse en esa actuacion.

IDENTIFICAR EL PROCESO DE PERSONAS

En el marco del sistema de gestion por procesos se
desarrolla, en 2011, un proceso sobre personas, con
dos subprocesos: 1) relacionado con la provisiéon de
vacantes; y 2) relacionado con la formacion y la
gestidn del conocimiento. En el caso de la provision de
vacantes, se persigue agilizar la cobertura, e introducir
elementos especificos como es la entrevista para
valorar la idoneidad de los candidatos. En el caso de la
formacion, se trata de definir y optimizar la formacion
y la gestion del conocimiento 1) detectando las
necesidades formativas de cada puesto; 2)
implantando un sistema para la evaluacion de las
acciones formativas; 3) sistematizando el
funcionamiento de los canales de comunicacion interna
para facilitar la formacién y la participacién; y 4)
fomentando la participacion en acciones de mejora.
Todo ello dirigido por la UT de Gestion del
Conocimiento.




PROMOVER LA PARTICIPACION E IMPLICACION
DE LAS PERSONAS

Este aspecto se desarrolld y sistematizéd de forma muy
significativa y en linea con lo expresado anterior-
mente, derivado de la autoevaluacion, como puede
evidenciarse en el siguiente cuadro:

Grupos de Mejora 6 3 10 16

Participantes en Grupos

de Mejora 33 14 68 126

1d.2 Grupos de Mejora en LM

En 2010/2011 los grupos de mejora se
incrementaron muy significativamente respecto a los
datos de 2008 y 2009, tanto en numero como en
participantes.

En 2011 se desarrollaron 16 grupos, en seis de los
cuales -derivados de proceso EFQM- se disefio la
metodologia para su desarrollo; sus conclusiones
fueron presentadas en la Jornada Técnica y publicadas
en ayre -descrito en el subcriterio 3c-. Estos grupos
contaron con la participacidon e implicacion de otras
unidades del Ayto. Se han implantado un niimero muy
importante de las conclusiones extraidas de dichos
grupos de mejora.

Uno de estos seis grupos es el relativo a personas. En
este grupo, y en relacion con el apartado de “Fomento
de la participacion en acciones de mejora”, la Direccidon
decidié implantar:

e Las jornadas técnicas anuales: realizadas en
2008, 2010 y 2011, con una participacion media de
62 personas en las dos Ultimas ediciones.

¢ El foro LM: se inicié en 2011, con 971 entradas en
ese afio.

e El concurso de ideas: en 2011 hubo 24
participaciones y se han implantado gran parte de las
ideas presentadas ganaran o no el concurso.

e Las sugerencias en linea internas: se inicio en
2011 con 55 sugerencias.

Se asume también la publicacién de la oferta, el
reconocimiento y premio a la participaciéon, y la
difusion de los resultados. (Véase el subcriterio 3c)

IMPULSAR E IMPLICARSE EN EL RECONOCIMIEN-
TO DE LAS PERSONAS

En base al trabajo desarrollado en este grupo de
mejora, la Direcciéon asume el esquema de un sistema
de reconocimiento del mérito identificando el
indicador de mérito, la evidencia, el responsable de la
comunicacion y la tipologia de notificacion, para
implantarlo progresivamente. Asimismo, se desarrolla
un Plan de visibilidad de Reconocimientos,
también aprobado, identificando los efectos de tal
reconocimiento (p. ej, la incorporacidén al expediente
personal, a la SGT, etc.). Se efectlan las siguientes
actuaciones en este ambito: 1) felicitaciones
personales o de equipo ante la consecucién de
objetivos; 2) transmisidn de las felicitaciones recibidas
de los ciudadanos; 3) felicitaciones a las personas que
obtienen un premio en el concurso de ideas, etc.
(Véase el subcriterio 3.e)

IMPLICARSE EN EL CONOCIMIENTO DE LAS
TAREAS DE LA ORGANIZACION y EN LA CULTURA
DE LA EXCELENCIA

El equipo de Direccion impulsd que las personas de la
organizacién conocieran otros trabajos en ella
desarrollados distintos del propio. Para ello se implanta

un sistema de experiencias cruzadas con otros
puestos, donde una persona realiza su trabajo en una
OAC diferente a la suya durante un plazo breve, en un
puesto similar al suyo o en otro diferente. Todos los
jefes y adjuntos han realizado estos intercambios
durante 2009 a 2011.

También se realizan en la propia Subdireccion; asi, en
2011, los jefes y adjuntos de las OAC trabajaron en el
Servicio de Atencidén Personalizada y todo el personal
de la Subdireccidon, con nivel 24 o superior e
incluyendo al Subdirector, realizé 2 jornadas laborales
en una OAC, atendiendo personalmente al publico
desde un puesto. En este proceso se garantiza que la
calidad de la atencion al ciudadano no se vea
perjudicada, de modo que, si es necesario, se realiza
alguna formaciéon previa que incluya role-playing.
Ademas un funcionario de la OAC tutela el trabajo en
todo momento, dando las indicaciones que sean
pertinentes.

Por las caracteristicas de la organizacion, como parte
de la Administracion Pulblica, es evidente que hay
igualdad de oportunidades en todos sus @mbitos y no
existen indicios de discriminacion de ningun tipo, a la
hora de acceder a nuevos puestos, de optar a
actividades de formacién, de poder conciliar la vida
personal y laboral, etc. Todo ello estd regulado por
procedimientos administrativos que lo garantizan.

Desde que se escogié el Modelo de Excelencia de
EFQM como un referente a la hora de disenar el
modelo de gestién de LM, y sobre todo desde 2009,
los conceptos de la excelencia han sido difundidos
en la organizacion periodicamente. Todos los respon-
sables de LM y los autoevaluadores (autoevaluacion
2010 y 2012) han recibido formacién sobre el modelo,
lo que ha ido impregnando a la organizacién de la
Cultura de la Excelencia. Ademas, toda la informacion
relativa al proceso (informe de autoevaluacion,
memoria, informe de evaluacion) se ha ido publicando
en ayre segun se generaba. La organizacion conoce el
impacto que ha producido la asuncién de este modelo
de gestion en todos los ambitos; a modo de ej. se
menciona la ordenacion de toda la informacién
recogida en ayre en base a la gestion por procesos.

LM ha trabajado de forma muy exigente en relacidon
con el medio ambiente, de modo que se ha generado
una mayor sensibilidad del personal y particularmente
la de los lideres. Las politicas de reciclaje y ahorro han
sido promovidas por la Direccion por medio de
carteles y comunicados (asi p. €j, los mensajes
incluidos en los correos electronicos), y existe una
gran sensibilizacién con la contribucidon que desde LM
se puede hacer para mejorar el medioambiente.

le. LOS LIDERES SE ASEGURAN DE QUE L/
ORGANIZACION SEA FLEXIBLE Y GESTIONAN EL|
CAMBIO DE MANERA EFICAZ

LM MEJORA y AMPLIA SERVICIOS Y SE ADAPTA A
LAS NUEVAS EXIGENCIAS DE LOS CIUDADANOS

Existe una voluntad institucional de cambio vy
modernizacidon que permite a LM y a otras estructuras
municipales adaptarse y orientar su actuacién al
ciudadano. En 2003, el Ayto. puso en marcha su Plan
de Calidad y generd una estructura para impulsar la
modernizacion, la mejora continua y la calidad: la
Coordinacion General de Modernizacion y Admoén.
Publica y la DGCyAC, de la que depende LM.

LM ha evolucionado progresivamente, mejorando
la eficacia y eficiencia de sus servicios, a través de
procesos de gestion del cambio, basados en la
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flexibilidad de la organizacion, de sus estructuras y de
las personas que la integran:

Canal: cambio <-> mej

Telefénico

. de 60 a 103 agentes, posteriormente pago por llamada

. ampliacién del servicio 24 x 7 x 365

. devolucién de llamada en caso de no disponibilidad de
aplicaciones

. continuo incremento de los servicios

. campafias de emision de llamadas

Presencial

. de 13 a 23 Oficinas

. ampliacién del horario de atencidén al publico por las
tardes

. incremento de los servicios

. contrato de colaboracion con sector privado

. cita previa

Telematico
. nueva Web municipal
. incremento de las gestiones

. mejora de la accesibilidad y usabilidad
. nueva sede electronica y registro electronico
le.1 Cambio ¢-> Mejora de los canales

Como se detalla en la tabla 1e.2, LM busca una
adaptacion constante al nuevo contexto y al entorno
cambiante y trabaja para anticiparse e identificar las
necesidades y expectativas de sus grupos de interés.
Del analisis de los resultados obtenidos en todos los
ambitos surge la necesidad del cambio, lo que provoca
que se modifiquen los enfoques. En el marco de la
estrategia, LM ha desarrollado un plan de
contingencia, con analisis de diferentes escenarios.

LM ha efectuado una gestion del cambio ordenada y
sistematica, con mediciones periddicas, alcanzando
niveles de calidad y anticipandose a las necesidades.
Ha hecho del cambio una filosofia de gestion,
enfocada a la mejora continua.

ANO EVOLUCION AMBITOS
Servicios de atencién al ciudadano en las Juntas innovacion/ recursos
1992 Servicio de atencion telefénica (010) innovacion /recursos
1996 Sitio web municipal www.madrid.es tecnologias / innovacion /
recursos
1997 Definicion del modelo integrado e integral de atencién al ciudadano multicanal innovacion /recursos / liderazgo
2000 Centralizacién (DSGII), marca Linea Madrid, espacios fisicos, condiciones de trabajo, liderazgo, : .
se asientan los principios de funcionamiento innovacion
2003 Nueva organizaciéon municipal liderazgo
e DGCyAC
e Regulacion (Decretos del Alcalde en 2005 y del Concejal en 2006)
« Disponibilidad: extension horario 010 (24x7) y oficinas (9:00 a 17:00 horas) liderazgo institucional /
* Idiomas en Oficinas orientacion a ciudadanos/
2005/07 e Modelo de RRHH en Oficinas: elevacion de rango del jefe, nueva figura (adjunto), mejora de | recursos / personas de la
retribuciones y niveles organiz. / alianzas /
e Colaboracion publico-privada también en Oficinas (atencidn, coordinador, equipamiento); compromiso con ciudadano
interlocucion jefe / coordinador
e CS del Teléfono 010-LM y de OAC-LM
e World e-Government award (2008)
e Premio TAW 2007 al sitio web de las Administraciones Publicas mas accesibles . L,
- . ; . . . innovacién , nuevas
e Maxima puntuacion en encuesta de satisfaccién sobre sitios web municipales (OCU) . X -
2007 L ) e ) . tecnologias/ satisfaccion de los
e 53 posicion en estudio de la ONU sobre los sitios web de las ciudades mas pobladas de los ciudadanos /usabilidad
100 paises con mejores infraestructuras de telecomunicaciones (1° en usabilidad, 2° en
contenidos)
¢ Cliente “interno”: de oferta a demanda
e Orientacién a cliente interno: acuerdos de servicio (resoluciones) e informacién continua
e Integracion: 1) proveedor Unico para 010 y Oficinas; 2) CRM comun para 010 y Oficinas; 3)
modelo de medicidn de satisfaccion multicanal; 4) organizacion de direcciéon de LM . . .
K o . . . identificacién GI (aliados
* Alineacidn intereses proveedor externo con Ayto. de Madrid: acuerdos de nivel de servicio .
X R . . internos, externos,
2008/10 (ANS) vs. capacidad de organizacion (precio por llamada) S
. . s X proveedores)/eficiencia en los
e Enfasis en la eficiencia: 1) Precio por llamada en 010 (< 18,5% por llamada, < 7,6 X . .
facturacion); 2) ANS frente a “penalidades”3)Cita previa procesos /innovacion/ calidad
e Nueva sede electrdnica https://sede.madrid.es.
e Despliegue completo OAC (23 distritos)
e Calidad: protocolos operativos, CS de www.madrid.es y certificacion EFQM 400+
e Contraccion presupuestaria y aumento de demanda cliente interno
e Lanzamiento de nuevos servicios (multas, teleasistencia revision catastral, etc.). Financiacion
por cliente interno
e Foco en la eficiencia. Nuevo pliego 2012-2016: 1) Extension modelo coste por evento a OAC;
2) Pago por servicio en lugar de pago por atencion; 3) Tipos de servicio a efectos de
facturacion: general, personalizado y preferente; 4) Refuerzo de los ANS Eficiencia/ampliacién clientes
2011/12 e Accesibilidad: canal 010 (nuevo pliego), certificacion AENOR sistema gestion accesibilidad internos/accesibilidad/personas/
madrid.es calidad/comunicacién
e Personas: dependencia orgénica completa de LM y nuevo curso de “Direcciéon de personas en
Linea Madrid” para los lideres.
e Calidad: proyecto nuevas CS (i.e. SyR), EFQM, extension planes de formacion y calidad
e Comunicacién: plan estratégico de comunicaciéon de LM 2011-2015
e Integracién en redes sociales

le.2 Evolucién LM
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Para comprender los fendémenos externos que
impulsan el cambio, la Direccién de LM analiza de
forma continua toda la informaciéon procedente del
exterior y del interior de la organizacién (ver tabla
2a.1), estableciendo un equilibrio entre la deteccién y el
impacto que tiene en la misma.

Una muestra de su anticipacion a nuevas situaciones es
la adaptacion a la actual austeridad presupuestaria: en
este sentido se han realizado esfuerzos para desarrollar
una mayor optimizacién de los servicios, como es el
caso del nuevo PPT del contrato del proveedor principal
que, gracias a un modelo de gestidn mas eficiente
basado en el pago por servicio efectivamente prestado,
ha supuesto una disminucion del coste total de la
atencién. Cuando los cambios requieren inversiones o
asignaciéon de recursos, la Direccién asigna las partidas
presupuestarias y dota de recursos suficientes para su
adecuada realizacion.

LM EVALUA EL IMPACTO EN LA ORGANIZACION E
INTEGRA NUEVOS SERVICIOS QUE DEMANDAN
SUS CLIENTES INTERNOS

LM promueve una cultura de cambio permanente,
teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de
sus clientes internos que demandan integrarse en su
catdlogo de servicios, debido en gran medida a la
consolidacion y eficiencia de la organizacion.

Ello genera cambios continuados en su modelo de
atencioén, al incorporar y adaptar nuevos desarrollos a
la propia organizacion. Algunos de los nuevos servicios
incorporados en los ultimos afios son: consulta y pago
de multas, teleasistencia para personas mayores,
tarjeta azul de transportes, etc.

Esta integracidén lleva un proceso previo, consensuado
con el cliente interno (analisis de la situacion,
delimitacion del servicio, coste, analisis de riesgos y
plan de contingencia, pilotaje del nuevo servicio
calendarizacién, revisiones y mejoras) y considerando
no soélo la evaluacion de su puesta en marcha, sino la
sostenibilidad de la prestacidon en el tiempo. Todo este
proceso es coordinado por el Servicio de Implantacion y
Seguimiento de Servicios -creado a tal efecto-, con el
apoyo del Servicio de Atencidon Personalizada y del
Departamento de Atencién Telematica, aportando un
valor afiadido a la homogeneizacion y eficiencia de la
integracion de nuevas prestaciones.

2. ESTRATEGIA

LM se configura como un servicio integrador de la
atencion presencial, telefénica y telematica, que
permite al ciudadano acercarse al Ayuntamiento de
Madrid a través de cualquiera de los diferentes canales
en funcion de sus necesidades y disponibilidades. El
servicio presencial se presta a través de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano, el servicio telefénico se canaliza
a través del 010, el servicio telematico se presta a
través del portal web del Ayuntamiento de Madrid y de
las redes sociales electronicas.

LM se alinea con la estrategia global que el Gobierno de
la Ciudad de Madrid ha definido para lograr el modelo
de Ciudad al que se aspira: “una ciudad de referencia,
competitiva y sostenible”, definiendo para ello cinco
ejes estratégicos, con sus objetivos e indica-dores, todo
lo cual queda representado graficamente en el Mapa
Estratégico de la Ciudad de Madrid 2011-2015 vy
constituye su Sistema de Gestidn Estratégica (SIGE).

Todos los cambios desplegados, tanto los que tienen
que ver con mejoras de los servicios como con la
ampliacién de los mismos, se evalilan y revisan.
Durante 2011 se incorporaron nuevos servicios como la
revision catastral y la mejora en el pago telefénico de
multas y pago de distintivos SER para su renovacion,
que se evaluaron a través de todos los sistemas
establecidos a estos efectos (cuadro de mando,
estudios de percepcién, estadisticas, indicadores de
procesos, analisis de las sugerencias y reclamaciones,
etc.).

La medicion de la eficacia de los cambios realizados
se hace practicamente en todos los casos en los que
existe una gran incidencia en el usuario final; se
pueden citar como ej. la mejora de tiempos y atencién
a través de la cita previa, la mejora de los tiempos de
respuesta de sugerencias y reclamaciones, el servicio
de recordatorio telefénico de cita previa, etc. Se
dispone de datos de todos ellos antes y después de la
implantacion de los cambios, por lo que se ha podido
constatar, en cada uno de los casos, su eficacia.

Por €j, la introduccién de la cita previa supuso que el
tiempo medio de espera en las OAC descendiera de 10
minutos (min.) y 42 segundos (seg.) en 2007, a 7 min.
8 seg. en 2008, a 3 min. 45 seg. en 2010 y a 3 min. 32
seg. en 2011.

Todos los cambios importantes son comunicados
desde la Direccidén, que ademas los comenta y justifica
cuando es necesario mediante, en primer lugar,
sesiones de comunicacion con el resto de los lideres,
quienes los difunden de forma vertical en cascada al
resto de la Organizacién. Ademas, se utilizan todos los
demas mecanismos de comunicacion disponibles, como
reuniones internas, intranet, pagina web y correo
electrdnico, entre otros, para garantizar el conocimiento
y la informacidn acerca de los cambios realizados.
Todos los cambios de interés son publicados, para que
los empleados los conozcan, en el canal “ayre
General/Gestion municipal/Atencién al ciudadano”.
Durante 2010 se desarrolld un plan de comunicacion,
planificdndose actuaciones anualmente como medida
para sistematizar la difusion de la estrategia y
actuaciones a todos los grupos de interés, reforzando
asi la sistematicidad de la transparencia.

neia, competitiva i sostenible

CIUDAD SOSTENIBLE

madrid s civdad de ref

2. Mapa
Estratégico
del Ayto.
2011-2015

LM desarrolla su actividad en el

marco del eje
estratégico “Ciudad bien gobernada”, para hacer
realidad dos objetivos estratégicos:1.- “Consolidar una
relacion con el ciudadano accesible y proactiva”. 2.-
“Avanzar en una organizacién publica guiada por la
eficacia, la eficiencia, la calidad y la transparencia.
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La Estrategia global del Ayto. de Madrid se hace
operativa mediante la planificacion a medio plazo (4
afios) a través del Programa Operativo de Gobierno
(POG). El objetivo operativo que LM desarrolla,
asociado al objetivo estratégico mencionado arriba, es
“Favorecer la proactividad e innovacion en los servicios
de atencion al ciudadano”. En el marco de este sistema,
para cumplir su objetivo estratégico y su objetivo
operativo, LM planifica 7 acciones que dirigen todas las
actuaciones que realiza, evaludandose mediante el
seguimiento de fases y/o indicadores.

El POG se lleva a efecto por periodos anuales a través
del Presupuesto General (Sistema de Gestion
Presupuestaria). Incluye todos los gastos que es
necesario realizar, ya sea para mantener las
actividades ordinarias de la gestién en un afio, ya para
acometer nuevas iniciativas. LM estd adscrita al
programa  presupuestario 925.01 “Atencién al
Ciudadano”.

LM, alineada con su Mision, vision y valores, (tabla
la.1) despliega en cascada su estrategia en base a
diferentes sistemas de gestidon/evaluacion y utilizando
variadas herramientas, hasta llegar a su Cuadro de
Mando que da soporte de forma ordenada a toda la
informacion relevante sobre LM.

Para facilitar su difusion y publicacion, LM recoge en el
documento “ESTRATEGIA DE LINEA MADRID 2011-
2015"” la definicion de su estrategia en los términos que
acabamos de ver.

Observatorio de la Ciudad, Area de
Accidn “Relacion con la Ciudadania”

Madrid gestion municipal: SIGE, POG, Car-
tas de Servicios y Presupuestos.

PARA QUIEN

Indicadores estratégicos (SIGE), operativos
(POG), de Cartas de Servicios y

en sus sistemas de informacién de la | presupuestarios de los Sistemas de
Informacién correspondientes del
Observatorio

2a. LA ESTRATEGIA SE BASA EN COMPRENDE
LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS
GRUPOS DE INTERES Y DEL ENTORNO EXTERNO

LM tiene como objetivo estratégico consolidar una
relacion con el ciudadano accesible y proactiva
ofreciéndole la mejor atencidén posible y consiguiendo
su satisfaccion con el servicio. A lo largo de estos
ultimos afios el esfuerzo por conseguir cada vez una
mejor calidad en la atencidn al ciudadano ha conllevado
una transformacion de la organizacidon, teniendo en
cuenta su finalidad principal, que es la de proporcionar
informaciéon Util y permanentemente actualizada vy
realizar tramites y gestiones, propiamente municipales
o relativos a la Ciudad en su conjunto y a otras
Administraciones publicas. Se puede considerar que su
estrategia es ser la “ventana abierta” del Ayto. a los
ciudadanos, para que de forma agil y préxima se
informen y resuelvan sus dificultades.

LM ha revisado y mejorado la identificacion de sus
grupos de interés (GI), como forma basica de
comprender sus necesidades y expectativas y basar en
ellas su estrategia. Explicita expresamente quiénes son
tanto en su documento “ESTRATEGIA DE LINEA
MADRID 2011-2015” (GI estratégicos) como en su Plan
Estratégico de Comunicacion (publico objetivo). Tal
como se recoge en la tabla 2a.1, los clasifica en dos
grupos fundamentales, aquellos “para quienes trabaja”
y aquellos “con quienes trabaja”:

EVALUACION Y REVISION

Anual de indicadores y
metas. Areas de mejora
identificadas en Cartas de
Servicios

Encuestas de Satisfaccion de
Usuarios, encuestas realizadas por
clientes internos, usabilidad pag.
de LM www.madrid.es, cliente misterioso,
(segmenta- Sistema de Sugerencias y .
dos) Reclamaciones (SYR). Evaluacion de
los servicios. Analisis de resultados.

Ciudadanos
usuarios de
los servicios

Indicadores de percepcion y expectativas de
usuarios, modelo Servqual (confianza,
elementos tangibles, empatia y cualificacién
del personal, fiabilidad y eficacia y capacidad | datos. Puesta en marcha de
de respuesta). Identificacion de segmentos mejoras

de poblacion. Datos segmentados por sexo,
edad y nacionalidad

Anual de indicadores y

Encuestas de Satisfaccién.
Reuniones de coordinacion y
resolucion.

Relaciones institucionales.

Clientes
internos

Indicadores de percepcion y expectativas de
los Servicios del Ayto. u otras Admones.
Publicas que requieren que LM preste un
servicio por su cuenta. Protocolos

Anual de indicadores y
datos. Semestral o periddica
de resultados. Areas de
mejora identificadas

Sector Coordinaciones puntuales o
Atencioén al periddicas. Conclusiones de la
ciudadano relacién.

Conclusiones de los contactos establecidos
con otras organizaciones, usualmente
publicas, interesadas en el proyecto LM.

Puntual o periddica

Encuesta de calidad de vida en la
ciudad y satisfacciéon con los
servicios pbcos. (DGCyAC)
Benchmarking. SYR. Presencia en
eventos

Sociedad
-Ciudadania
general-

Encuestas satisfacciéon del personal,
Personas autoevaluacién EFQM, formacién,
de la jornadas y reuniones, canales de
L ELIFLEE ] comunicacion: foro, jornadas
internas, concurso de ideas,...

Indicadores de satisfaccion de ciudadanos.
Informes. Resultados datos

Indicadores de satisfaccion de personal.
Identificacion de puntos fuertes y areas de
mejora. Resultados de la formacion y
jornadas. Datos de mecanismos de
comunicacion. Integracion de creatividad y
la innovacion.

Periddica de resultados y

Satisfaccion del personal
anual. Autoevaluacion EFQM
bienal. Satisfaccion con
formacion por curso. Datos
anuales de comunicacién,
grupos de mejora,
participacion,...

Modelo de seguimiento del
proveedor principal (PPT),
resoluciones/instrucciones.

Proveedor
principal

Resultados mensuales. Seguimiento PPT.
Informacion cualitativa orientada a la
mejora. Datos. Reuniones periddicas
operativas.

Revision mensual y puntual
cuando es necesaria.
Informes de seguimiento
periddicos



http://www.madrid.es/

Resoluciones e instrucciones
dictadas, reuniones para la
deteccién de necesidades

Proveedores
internos

Datos. Expedientes

Revision anual o plurianual.
Reuniones e informes.

Reuniones para la deteccidn de
necesidades en los servicios para
contar y mantener con medios
materiales, tecnologia especifica,
servicios, ...

Otros

proveedores

Datos. Contratos

Revision anual o plurianual.
Reuniones e informes.

Se establecen alianzas internas y
externas con Instituciones
Municipales, Autonémicas, etc.

Alianzas
internas y
externas

Benchmarking. Protocolos internos.
Coordinaciéon de ambito sectorial.

Puntuales

2a.1 Grupos de interés de LM: deteccion de necesidades y expectativas

PARA QUIEN TRABAJA LM

1. LM da respuesta a las necesidades del propio
Ayuntamiento a través del desarrollo de sus
funciones

LM da soporte y respuesta a la Estrategia global que
cada 4 afos define el Gobierno de la Ciudad de Madrid.
Para 2011/2015 se ha establecido “lograr una ciudad de
referencia, competitiva y sostenible”. Esta Estrategia se
expresa a través de 27 objetivos estratégicos, que se
representan graficamente en el Mapa Estratégico del
Ayto. de Madrid 2011/2015 (Sistema de Gestidn
Estratégica, SIGE). Los objetivos estratégicos se
estructuran en torno a 5 ejes que establecen las
orientaciones generales de la politica del Gobierno de la
Ciudad: Ciudad cohesionada, Ciudad con calidad de
vida, Ciudad sostenible, Ciudad competitiva y Ciudad
bien gobernada.

En el eje "Ciudad bien gobernada" se ha implantado,
desde la legislatura anterior, un modelo de gestién que
sitia al ciudadano en el centro de la atencidon
municipal, prestando servicios de calidad, estimulando
su participacion y administrando eficientemente los
recursos.

El desarrollo de la competencia de LM en el marco de
los objetivos del Mapa Estratégico municipal, es el
elemento de mayor rango de su estrategia ya que
permite al Ayto. el cumplimiento de los objetivos que
define.

La Estrategia global del Ayto. de Madrid se hace
operativa mediante la planificacidn a medio plazo (4
afos) a través del Programa Operativo de Gobierno
(POG). El objetivo operativo que LM desarrolla,
asociado al objetivo estratégico mencionado arriba, es
“Favorecer la proactividad e innovacion en los servicios
de atencion al ciudadano”. En el marco de este sistema,
para cumplir su objetivo estratégico y su objetivo
operativo, LM planifica 7 acciones que dirigen todas
las actuaciones que realiza, evaluandose mediante el
seguimiento de fases y/o indicadores.

El POG se lleva a efecto por periodos anuales a través
del Presupuesto General (Sistema de Gestion
Presupuestaria). Incluye todos los gastos que es
necesario realizar, ya sea para mantener las
actividades ordinarias de la gestion en un afio ya para
acometer nuevas iniciativas. LM estd adscrita al
programa  presupuestario 925.01 “Atencion al
Ciudadano” en el que se definen para cada afio los
objetivos, las actividades a desarrollar y los indicadores
para evaluar el resultado, efectudndose una Memoria
anual de cumplimiento presupuestario que da cuenta de
la gestidn del gasto efectivamente realizado.

Todo ello se encuentra publicado en la web municipal y
en ayre, integrado tanto en el Observatorio de la
Ciudad como en los contenidos sectoriales de LM.

2. Ciudadanos

Como se refiere en subcriterio 1a, LM orienta su tarea
tanto a los ciudadanos que residen en la Ciudad de
Madrid y como también a aquellos que necesitan
informacién sobre la misma o tramites y gestiones del
Ayto. (por ejemplo turistas). Asimismo, da servicio a
personas fisicas y a empresas que consultan
informacién por razén de negocio (valores catastrales,
etc.). Los ciudadanos son considerados por LM tanto
tomados en conjunto como considerados de manera
agrupada en segmentos especificos. Los segmentos que
LM tiene identificados son:

Personas mayores (edad).

Mujeres (género).

Personas con discapacidad.

Residentes en determinado barrio o distrito (residencia).
Inmigrantes (nacionalidad).

Usuarios efectivos o potenciales de un determinado
servicio (ejm., titulares de tarjeta del Servicio de
Estacionamiento Regulado) o de LM en su conjunto.
Gestores en nombre de otros (ejm. administradores de
fincas, gestores administrativos, etc.) (ocupacién).
Consumidores y organizaciones que los agrupan.

2a.2 Colectivos de ciudadanos que identifica LM

Las necesidades y expectativas se detectan a través
de:

. Estudios de Satisfaccion de usuarios de LM.
Analizan anualmente las expectativas y percepcion del
grado de satisfaccion, en los tres canales de atencion.
Se utilizan y analizan, desde que se comenzaron a
realizar en el afio 2002, con periodicidad anual. Se
realiza una segmentacion por sexo, edad vy
nacionalidad.

Derivado del proceso EFQM, en 2011 se segmenta
también en: personas con discapacidad, mujeres,
personas mayores, personas inmigrantes. Se analizan 5
dimensiones: confianza, elementos tangibles, empatia y
cualificacion del personal, fiabilidad y eficacia, y
capacidad de respuesta.

Los estudios de satisfaccién de los usuarios se llevan a
cabo de modo unificado e integrado en todos los
canales y servicios de LM desde 2008, aplicando como
metodologia Unica el modelo SERVQUAL (expectativas
vs. satisfaccion), lo que proporciona informacion sobre
sus niveles de importancia y satisfaccidén para cada uno
de los elementos de la encuesta.

o Estudios de Usabilidad de www.madrid.es.
Complementariamente a los estudios de satisfaccion,
con periodicidad anual, se han llevado a cabo desde
2008 tres tipos de estudio con otras metodologias:

= Un estudio cualitativo de usabilidad.
= Traza visual.
= Estudio de expertos.

o Estudios de ™“Cliente Misterioso” en los
distintos canales de LM. Se empezaron a utilizar
igualmente a partir del afio 2002.
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o Informe anual de las sugerencias vy
reclamaciones recibidas de los ciudadanos sobre
LM. El Ayto. de Madrid dispone de un sistema a través
del cual los ciudadanos le hacen llegar sus sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones (en adelante s, r y f) por
los servicios prestados (Sistema SYR).

El Sistema se regula por el Decreto del Alcalde de enero
de 2005, por el que se regula la Atencion al Ciudadano
del Ayto. de Madrid, si bien el CBPA también contiene
importante normativa al respecto. Hay que tener en
cuenta ademas que el 10 de mayo de 2012, la Junta de
Gobierno de la Ciudad de Madrid aprueba la Carta de
Servicios referida a este sistema.

LM como todas las unidad del Ayto, recibe, tramita y
contesta las s, r y f relativas a los servicios por ella
prestados y, tal como exigen el CBPA y la CS, las
analiza y, en base a las mismas pone en marcha
acciones de mejora de sus servicios. Las s, r y f son
una importante fuente de conocimiento de la opinion de
los ciudadanos sobre LM; es una fuente sencilla, directa
y rapida y, precisamente por ello, muy utilizada por los
ciudadanos (en el subcriterio 6b se recogen los datos
delas s, ry f de LM).

. Encuesta de satisfaccion de la Gestion de
SyR. En el afio 2008 se comenzo a realizar la encuesta
de satisfaccion anual a los usuarios del Sistema de SyR,
segmentada también por sexo, edad y nacionalidad.
Igualmente, en 2009, empezaron a elaborarse los
primeros informes sobre las SyR relacionadas con los
servicios prestados por LM.

3. (Cliente interno

Son aquellos érganos directivos, organismos publicos o
unidades administrativas, que demandan directamente
a LM la prestacion de un servicio determinado y por
cuya cuenta se prestan los servicios a la ciudadania. En
el ANEXO 1, se recoge la relaciéon actualizada de
clientes internos de LM.

LM conoce sus necesidades y expectativas a través de:

o Estudio de cliente interno. Como consecuencia
de la autoevaluacion EFQM 2009, se inicia en 2010 el
estudio de clientes internos realizando dos oleadas
anuales. Se utiliza la metodologia de auto-
cumplimentacion por parte de los responsables de los
servicios prestados a través de LM, mediante un
cuestionario sistema CAWI; tiene como objeto conocer
su satisfaccion.

o Reuniones de coordinacion y resoluciones
conjuntas. El establecimiento de reuniones de
coordinacién periddicas permite un conocimiento amplio

de sus necesidades y expectativas mediante las
opiniones expresadas en las mismas. Se llega a
acuerdos consensuados por servicio. Ej.: Tele-

asistencia (CIVIS).

. Establecimiento de relaciones institucionales
con todas las unidades del Ayto. Se establece una
relacion eficaz con todas las unidades del Ayto, dado
que comparten un objetivo comun que es la
satisfaccion del ciudadano y son probables clientes
futuros. La identificacion de sus necesidades vy
expectativas es relevante para la Organizacion. Ej.:
Jornadas anuales de las Unidades Gestoras Web.

4. Sector “Atencién al Ciudadano”

Otras organizaciones, usualmente publicas,
interesadas en el proyecto LM (servicios 010 de otros
Aytos 6 012 de Comunidades Auténomas, servicios de
atencion telefénica o presencial de otras Adminis-
traciones Publicas nacionales o extranjeras, estudiosos

de la atencién al ciudadano, etc.), que comparten el
mismo ambito de actuacion.

5. Sociedad
Entre la informacion procedente del exterior, para
comprender las necesidades y expectativas de la

ciudadania, se cuenta con las siguientes herramientas:

o Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion
con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid.
Realizada actualmente cada dos afos, contiene
preguntas especificas sobre el nivel de informacion que
tienen los ciudadanos del Ayto. (¢En qué medida se
siente usted informado de lo que hace el Ayto. de
Madrid? ¢A través de qué medios municipales ha
obtenido usted informacion en los ultimos 12 meses?),
sobre el uso de los servicios de atencién al ciudadano
(éLos ha utilizado a lo largo de los ultimos 12 meses?)
y sobre la satisfaccion con estos servicios. Universo:
personas residentes en Madrid mayores de 16 afios.

o Datos procedentes del benchmarking con
otros organismos similares de la Admoén. que han
permitido conocer lo que estan realizando otras
organizaciones de referencia y, en algunos casos,
disefiar y desarrollar nuevos servicios. Por ejemplo, la
implantacion del servicio de pago de tributos con
tarjeta en el Teléfono 010 en 2008 (después de conocer
y analizar la experiencia del Ayto. de Barcelona).
También, conocer el posicionamiento del servicio de LM
con respecto al de otras administraciones, (Ej.: el 80%
de los usuarios de las OAC -en 2011- consideraron que
el servicio era mejor/mucho mejor que en otras
Admones).

. Analisis peridodicos de las Sugerencias y
Reclamaciones (SyR) presentadas por los
ciudadanos. Por ejemplo, gran parte de la informacion
incorporada al gestor de contenidos de www.madrid.es,
y proporcionada por los canales, procede de los propios
ciudadanos a través de las sugerencias recibidas.
También, como resultado del andlisis de las
reclamaciones recibidas, se instauré a mediados del
afo 2009 el procedimiento de “devolucion de llamada”
en el servicio 010, por el que se ofrece a los ciudadanos
la posibilidad de llamarles en caso de que su gestién no
pueda completarse en el momento por la eventual falta
de disponibilidad de las aplicaciones informaticas
necesarias. Se revisa anualmente. En 2011 se plantea
una tabla de mejoras. Publicado en Intranet.

o Asistencia y colaboraciéon en foros, participa-
cién en plataformas con otros organismos en jornadas y
simposios, debates en congresos y medios de
comunicacion,... Ej.: participaciéon en la Comisién de
Accesibilidad de la Comunidad de Madrid.

CON QUII’EN TRABAJA LM
1. Personas de la organizaciéon

En base a la autoevaluacion 2010, se ha realizado un
importante esfuerzo para analizar las necesidades y
expectativas de las personas, a través de mejorar los
sistemas de escucha y la interaccion:

o Encuestas de Satisfaccion del Personal. La
recopilacion de informacidn, como elemento de entrada
para la formulacion de las estrategias, parte
fundamentalmente del informe anual de satisfaccion del
personal realizado por LM y que se elabora de forma
general, y también segmentada por Oficina.

Los objetivos de este estudio anual, para el que se pide
la participacion de todo el personal, son los siguientes:

e Conocer el grado de implicacion, participacion y
satisfaccion de su personal.
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e Analizar las opiniones de sus empleados en relacidon
con diversos aspectos, tales como: 1) Condiciones
Fisicas/Recursos Materiales y Tecnoldgicos; 2)
Organizacion; 3) Personal; 4) Liderazgo
/Responsables; 5) Orientacion a los Ciudadanos; 6)
Satisfaccion Global.

e Identificar las oportunidades de mejora en el
ambito de los RR.HH. y con repercusiéon en los
niveles funcional, organico, de procedimiento,
tecnoldgico, etc.

Los resultados obtenidos de las encuestas de
satisfaccion del personal, que incluso en un entorno
muy restrictivo para la funciéon publica en general han
experimentado una evolucidn muy positiva como se
vera mas adelante (Criterios 3 y 7), han sido de gran
utilidad para disefiar las nuevas estrategias
relacionadas con la formacién del personal en los
ultimos afios como, por ejemplo, la incorporacion de
cursos especificos.

o Grupo de mejora de Personas. A través de esta
metodologia las personas analizan y hacen propuestas
para la mejora de la organizacion.

o Sistemas de participacion directos de las
personas. Se realizan jornadas técnicas en 2008,
2010, 2011 y 2012, y concursos de ideas de mejora
anualmente desde 2010, al tiempo que se desarrollan
canales de comunicacion como sugerencias “on line” y
foros para el intercambio de opiniones. Igualmente y
durante todo ese periodo se realizan reuniones
semanales en cada OAC donde todos los funcionarios
de LM pueden recibir informacion y plantear sus
opiniones y propuestas.

o Sistema de reuniones periodicas:

1) Reuniones mensuales con los Jefes de oficina y del
canal 010 LM. Se plantean las necesidades detectadas
desde las OAC a la organizacidn y se contrastan con las
lineas de actuacién de LM. Trimestralmente, a dichas
reuniones acuden los respectivos adjuntos para la
misma finalidad.

2) Reuniones semanales con los responsables de
cada uno de los canales de Atencion al Ciudadano, con
los responsables de gestion de servicios y de los
procesos clave de LM, para conocer el estado y
situacion de la actividad desarrollada y posibles
incidencias (Comité de Direccién de LM).

. Revision periodica de las OAC. Iniciadas en
2010 por el responsable de coordinacion de OAC,
permiten conocer “in situ” las fortalezas y dificultades
de cada oficina teniendo en cuenta todos los aspectos
de la misma (satisfaccion de usuarios y funcionarios,
parametros operativos, estado de las instalaciones,
etc.).

2. Proveedor principal de servicios

El proveedor principal de LM es la firma adjudicataria
del contrato Unico de servicios para la atencion del

Teléfono 010 y el apoyo a la atencidn presencial en las
OAC. La relacion de LM con dicha empresa obedece a la
voluntad de alinear la estrategia con los principales
proveedores, estableciendo alianzas en las que se
refuerzan y aprovechan las ventajas competitivas del
servicio prestado por LM.

El modelo de seguimiento establecido es un modelo
innovador en la aplicacion de la colaboracion publico-
privada. Desde 2008, Ilos contratos incluyen Ia
participacion e implicacion de la empresa adjudicataria
en los resultados de LM a través de la aplicacion de
Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS). En los procesos
de licitacion de los dos Ultimos contratos (2008-2012 y
2012-2016) también participaron los posibles provee-
dores mediante reuniones y visitas estructuradas.

La informacion de seguimiento se recopila,
principalmente, en las reuniones mensuales que
mantienen los responsables de la firma adjudicataria
con la SG y los responsables de los canales.

3. Proveedores internos de LM

De las unidades del Ayto. con las que existe una
estrecha relacion por dotar a LM de medios personales,
financiacion, medios personales, apoyo técnico, ... (IAM
-Informatica del Ayto. de Madrid-, SGT del AG de
Hacienda y Admoén. Publica, DG de Patrimonio,
Gerencias de los Distritos, etc.), con algunas suelen
celebrase reuniones periddicas -como en el caso de
IAM-; con otras, la informacion es mas puntual. En todo
caso, muchas de ellas dictan Resoluciones e
Instrucciones sobre su gestién y funcionamiento.

4. Aliados internos y externos de LM

Los servicios municipales o de otras Admones. Publicas
son potenciales clientes de LM, que por ello facilita
informacion de marca, organizacion, funcionamiento y
resultados a través de la web municipal
(www.madrid.es/lineamadrid) o de su intranet “ayre”.

2b. LA ESTRATEGIA SE BASA EN COMPRENDE
EL RENDIMIENTO DE LA ORGANIZACION Y SUS

LM tiene configurado un SISTEMA DE INDICADORES
(de percepcién y rendimiento) y de informacion que le
permiten analizar la evolucion y funcionamiento de la
organizacién y los cambios del entorno, facilitando la
anticipacion y la toma de decisiones en funcién de los
datos aportados por el sistema.

El equipo de Direccion de LM maneja como elemento
importante para el desarrollo de su estrategia ese
sistema, cuyos indicadores y demadas informacion
proviene, tal como aparece en la tabla 2b.1, de dos
ambitos distintos: 1) externo: recoge la percepcidn
de la sociedad, usuarios y clientes sobre el rendimiento
de la organizacion, asi como la informacion especifica
en el ambito de la percepcion ciudadana de otras
administraciones; 2) interno: recaba informacién
sobre el propio rendimiento de la organizacién y la
satisfaccion y expectativas de las personas.

EVALU, REVI,

PERFECC
Encuestas Calidad de Vida, y . - ;

. ! ) Indicadores de percepcion ciudadana sobre la L .
Satisfaccion con los servicios atencion a la ciudadania (2) Percepcion global Bienal
publicos de la Ciudad de Madrid

Indicadores de percepcion y expectativas. Modelo En los 3 canales.
Encuestas satisfaccion usuarios y | Servqual. Analiza: confianza, elementos tangibles, Segmentado por
- P P L Anual
estudios de opinion empatia y cualificacién del personal, fiabilidad y sexo, edad y
eficacia y capacidad de respuesta (1) nacionalidad
_Encuestas satisfaccion clientes Indicadores de percepcién de clientes internos (1) Servicio prestado Semestral
internos Global




INTERNO

TIPOLOGIA INDICADOR *

Usabilidad de www.madrid.es Estudio cualitativo, traza visual y estudio de Web _ Anual
expertos (1) www.madrid.es
Informes, analisis sugerencias, reclamaciones y En los 3 canales.
. felicitaciones. Encuesta de satisfaccidon con el Segmentado por
Sistema de SYR . P " Anual
Sistema SYR (indicadores de percepcion y sexo, edad y
expectativa) (1) nacionalidad
Comités Institucionales s CM, Ayto. de ;
Benchmarking Informacion relevante (2) Barcelona Continuada
Presencia en eventos Congresos, jornadas, aparicion en prensa (2) Completo Anual

EVALU, REVI,

cumplimiento

Rendimiento de cuentes de resultados
Evaluacion econémica de impacto 2010/2012 (3)

PERFECC

Encuesta de satisfaccion del Indicadores de percepcion de las personas, indica- Todas las personas

: L L A Anuales
personal y otros dores de satisfaccion de la formacién interna (4) de la organizacion
Autoevaluacion y evaluacion A o - .
EFQM 2010/12 Andlisis cuantitativo y cualitativo (5) LM Bienales
Grupos de mejora Conclusiones grupos de Mejora (5) LM Bienales
SIGE Indicadores Estratégicos y de Accion (6) LM Anual
POG Fases e indicadores de resultados (6) LM Continuada

Seguimiento presupuestario a través de SAP

Prog. Presupuestario y su Indicadores y objetivos presupuestarios LM Anual

Cuadro de Mando Integral

Indicadores rendimiento (6)

Rendimiento,

Mensual, anual

ideas, foro, SyR internas

personas
Cartas de Servicio (CS) Compromisos e indicadores (6) Los 3 canales y SYR Anual
Procesos Indicadores de rendimiento por procesos (6) LM Anual
Seguimiento y c_olaboracmn con Disefio e informes de seguimiento (4) 010y las OAC Periddica
proveedor principal
Coordinacién periddica con o
proveedores internos Informes de seguimiento (4)

Datos de rendimiento analizados a través del

sistema integrado de gestion CRM (Customer

Relationship Management), implantado en 2008-,

de ALTERIAN (Sistema “Business Intelligence"), del

. sistema de gestion de esperas en las OAC ;

Estadisticas (QMATIC) -implantado en 2000- Teléfono 010 | M Continuada

(distribuidor automatico de llamadas “ACD”, de la

AVAYA) -implantado en afios 90-, de la medicién

de audiencias de www.madrid.es (el actual,

WEBTRENDS, implantado durante en 2008 (5)

. — PITST —_ 13 OAC revisadas .
Revisiones de Oficinas Analisis integral de cada oficina (4) en 2011 y 2012 Periddica
” ] - Datos e informes realizados por la SG de o

Evaluacion de riesgos en Oficinas Prevencién de Riesgos Laborales (4) OAC Periddica
Sistema de reuniones periddicas Peribdica (ver
con: responsables LM, proveedor | Informacidn cuantitativa y cualitativa (4) LM registro)
principal, clientes internos 9
Jornadas internas, concurso de Informacion cualitativa (4) LM Anuales

(*) Tipologia

1) Percepcidn externa. Expectativa

3) Econémico

5) Innovac. tecnoldgica, Modelo Gestidn

2) Informac. de entorno, benchmarking

4) Percepcion interna, creatividad, mejora

6) Rendimiento

2b.1 Tipologia indicadores LM

A modo de ejemplo, algunos indicadores relevantes del
sistema son: 1) Indicadores SIGE: realizan un
seguimiento del objetivo estratégico vinculado con LM
“Consolidar una relacién con el ciudadano accesible y
proactiva”:

e Atenciones presenciales y telefonicas en LM.

e Grado de satisfaccion ciudadana con el Teléfono
010 LM.

e Valoracion ciudadana de las OAC de LM.
2) Indicadores POG: realizan la evaluacion del

proyecto LM a través de la ejecuciéon de las acciones
definidas en el POG y asignadas a LM.

3) Indicadores presupuestarios:
cumplimiento de los objetivos del

miden el
programa

presupuestario “Atencion al ciudadano”; a través del
sistema de informacion disponible en la herramienta
integrada de gestion econdémico financiera (SAP), se
dispone de un amplio menu para consultas e informes;
mediante la elaboracion de la Memoria Anual de
Cumplimiento de Objetivos Presupuestarios se da cuenta
del grado de ejecucidén del presupuesto y de los valores
alcanzados en los indicadores que se determinaron para
evaluar los objetivos, comparandolos con las previsiones
establecidas en el momento de solicitar los créditos
presupuestarios. Asimismo LM cuenta con una evaluacion
bienal de impacto econdmico desde 2008.

4) Indicadores de CS: miden la evaluacion del
cumplimiento de los compromisos de las CS aprobadas
(OAC, Teléfono 010 y portal web, asi como servicio de
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sugerencias y reclamaciones). Esta evaluacién se realiza
anualmente desde la aprobacion de las CS:

CS 010-LM. Fecha de aprobacion: 18 de mayo de 2006.
Fecha de la ultima evaluacién: 28 de marzo de 2012. 8
compromisos y 15 indicadores.

CS OAC-LM. Fecha de aprobacion: 24 de mayo de 2007.
Fecha de la dltima evaluacién: 1 de marzo de 2012. 15
compromisos y 21 indicadores.

CS Portal web municipal. Fecha de aprobacion: 9 de
septiembre de 2010. Fecha de la ultima evaluacidon: 11
de abril de 2012. 6 compromisos y 8 indicadores.

CS Sugerencias y Reclamaciones. Fecha de
aprobacion: 10 de mayo de 2012. 8 compromisos y 21
indicadores.

5) Actividades e informes de benchmarking, donde,
mediante contactos con otras organizaciones y la

elaboracion de informes de comparacion con los
resultados de organizaciones similares, se pueden
conocer otras experiencias y determinar el nivel

comparativo de calidad y excelencia de LM. Siempre se
ha utilizado informacion procedente de otras
organizaciones publicas o privadas que prestan servicios
similares, pero desde el afio 2008 se comenzaron a
realizar informes en los que se analiza la informacién de
forma mas estructurada. Estos informes han permitido
constatar que LM es uno de los referentes del sector en
algunos aspectos de gestidon y resultados (subcriterio
6a).

La informacién sobre benchmarking, ha ido transforman-
dose desde datos mayoritariamente cualitativos hasta el
informe elaborado inicialmente en 2009, que incluye un
analisis comparativo con dos de los referentes en la
atencién al ciudadano como son la CM y el Ayto. de
Barcelona. Hay que resefar la dificultad que tiene LM
para encontrar organizaciones con las que poder
compararse y cuyos datos sirvan para el analisis, al ser
una organizacion pionera, tanto en su desarrollo
organizativo como en su enfoque.

6) Durante los afos 2011/2012 y fruto de la reflexion
realizada en la autoevaluacién/evaluacion EFQM, se
dio un importante impulso a este sistema de gestion, que
se orientd definitivamente, y a la clarificacion vy
priorizacion de objetivos estratégicos, todo ello tomando
como referente la mejora continua.

Un hito esencial de este periodo ha sido el avance en la
GESTION POR PROCESOS dentro de la organizacién.
Se han identificado todos, clasificandolos en Procesos
Clave (estratégicos, operativos y de apoyo) y
Procesos no clave (de apoyo).

Para cada proceso se ha definido una ficha que incorpora
su flujograma e indicadores vinculados, que ayudan de
forma muy relevante a ordenar la informacion y a
alinearla con la estrategia.

También derivan del proceso EFQM las acciones de
mejora identificadas y propuestas para su puesta en
marcha y ejecucién. En 2011 se pusieron en marcha 6
grupos de mejora; obtuvieron conclusiones y las
presentaron en las Jornadas anuales de LM de ese mismo
ano.

Asimismo, en 2011 y 2012 ha ido mejorandose el
CUADRO DE MANDO, que contiene los indicadores de
rendimiento mas importantes de LM.

Finalmente, la SGAC estd permanentemente
revisando el modelo de gestion y explorando nuevas
posibilidades tecnoldgicas, para la mejora de las
actividades y fines de LM. Fruto de todo ello han sido
todas las mejoras descritas en el presente documento

tales como: la implantacion del CRM vy del sistema de cita
previa, la transformacion de la organizacion desde el
modelo de negociados al modelo actual, el cambio del
modelo de gestion con el proveedor principal de servicios
planteando un contrato que, de acuerdo con la actual
restriccidon presupuestaria, compatibiliza la reduccién de
costes con el mantenimiento de la satisfaccién de los
usuarios.

2c. LA ESTRATEGIA Y SUS POLITICAS DE APOYO
SE DESARROLLAN, REVISAN Y ACTUALIZAN

1) SISTEMA DE GESTION ESTRATEGICA (SIGE). El
Ayto. de Madrid ha revisado su estrategia para el periodo
2011-2015, ajustandola al nuevo mandato municipal (la
estrategia anterior era para el periodo 2007-2011). Esta
revision se ha operativizado a través del segundo Mapa
Estratégico, que, como se ha dicho, se plantea como
objetivo hacer de “Madrid, una ciudad de referencia,
competitiva y sostenible”, y que integra en esta
ocasion un eje estratégico mas (antes 4 ejes, ahora 5) e
incorpora 27 objetivos estratégicos (antes 33),
modificando los anteriores (imagen 2a.2).

LM despliega en cascada su estrategia en base a
diferentes sistemas de gestidn/evaluacion y utilizando
variadas herramientas, hasta llegar a su Cuadro de
Mando que da soporte de forma ordena a toda la
informacion relevante de LM. Estos sistemas de gestion y
evaluacion (imagen 2c.1) se engranan para priorizar la
informacion relevante, revisar la evolucion de la
organizaciéon de acuerdo con la estrategia y anticipar
decisiones que faciliten su cumplimiento.

Gistema de Gestion Estrategica E“:mm
Sistema do Gestion Operativa Pr;en;:‘-::r’ 2c.1
Sletoma de Gostion N Sistemas
Disteman de Cartan Gartas do Servicios y
Sistoma g Evaluacién
:I-J::p:‘\:;‘ / Encuesta de Satisfaccion y Estudios <->
/ Cundre do Mando Integra \ Estrategia
de LM
Por otra parte, y de forma transversal, cumple el

objetivo de avanzar en una organizacién guiada por la
eficacia, la eficiencia, la calidad y la transparencia,
aplicando un modelo de gestién que se orienta hacia la
mejora continua, siendo un elemento especialmente
relevante el proceso de auto-evaluacion/evaluacion
EFQM realizado en 2010 y 2012.

En el marco del SIGE, el objetivo estratégico “Consolidar
una relacion con el ciudadano accesible y proactiva” se
evalla a través de dos indicadores estratégicos: 1)
NUum. anual de servicios telematicos, presenciales y
telefonicos realizados por LM; y 2) Satisfaccion global de
los usuarios de LM a través de sus 3 canales (Oficinas de
Atencion al Ciudadano, teléfono 010 y sitio web
www.madrid.es). Estos indicadores se complementan con
los indicadores de accién y todos ellos se revisan
anualmente.

2) PROGRAMA OPERATIVO DE GOBIERNO (POG). Es
el sistema de gestion habilitado por el Ayto. de Madrid
donde se operativizan los objetivos estratégicos a través
de proyectos o acciones. Finalizado y evaluado el POG
2007-2011, el Ayto., y con él LM, revisa y actualiza su
POG para 2011-2015.

LM operativiza sus objetivos estratégicos a través del
objetivo operativo asociado “Favorecer la proactividad
e innovacion en los servicios de atencion al
ciudadano”, que despliega en las siguientes acciones
que considera lineas estratégicas:
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e Implantacién de nuevo modelo -mas eficiente y
accesible- de atencion personalizada de LM y mejora
de canales de atencion.

e Nuevos servicios en LM y mejora de Ilos
preexistentes.

. Mejora de la calidad en LM (EFQM, CS).

e Nuevos servicios a través de dispositivos moviles.

e Impulso a la reutilizacion de la informacion
municipal.

. Redes sociales electrénicas para la atencién al
ciudadano.

. Nuevos canales o portales en www.madrid.es.

Estas lineas estratégicas se concretan en fases e
indicadores y se revisan periédicamente para evaluar su
nivel de cumplimiento, al menos una vez al afio.

3) PRESUPUESTOS GENERALES. El sistema de gestion
presupuestaria municipal tiene definido vincular a
objetivos y metas, el gasto presupuestario anual. LM en
2012 ha definido los siguientes objetivos presupues-
tarios que se evaltan anualmente a través de los
indicadores establecidos en el propio Presupuesto: 1.-
Mantener la respuesta del Ayto. de Madrid a las SyR
formuladas por los ciudadanos. Tiene asociado 2
indicadores y 5 actividades. 2.- Mantener un elevado
nivel de satisfaccion de los ciudadanos en relacién con la
prestacién de los servicios de LM. Tiene asociado 3
indicadores y 5 actividades. 3.- Mejorar la eficiencia de
los servicios de atencion al ciudadano de LM, especial-
mente en los canales de atenciéon personalizada, asi
como mantener su accesibilidad. Tiene asociado 3
indicadores y 7 actividades.

Anualmente, una vez vencido el periodo presupuestario
se realiza una Memoria de Cumplimiento de Objetivos
Presupuestarios que rinde cuenta de los resultados
obtenidos en relacién con las metas previstas. También
anualmente y tomando como referencia el cierre del
presupuesto anterior, LM actualiza sus propuestas
presupuestarias para el ejercicio siguiente.

4) CARTAS DE SERVICIOS (CS). Se trata de un
elemento que vincula la gestion del Ayto. y el ciudadano,
adquiriendo compromisos exigentes, que se evallan y
revisan anualmente a través de los indicadores
asociados. LM cuenta con 3 CS que cubren el universo de
su actividad, aspecto que resulta pionero a nivel sectorial
y que refleja su voluntad de mejora de la calidad de los
servicios y transparencia (subcriterio 2b): la CS del
Teléfono 010, la CS de las OAC y la CS del Portal web
municipal. Ademas de estas 3 CS referidas a los canales
de atencién, LM ha promovido la aprobacién de la CS de
Sugerencias y Reclamaciones, referida a un servicio
fundamental del Ayto. coordinado por la DGCyAC.

5) SISTEMAS PARA EL SEGUIMIENTO DE LA GES-
TION Y LA TOMA DE DECISIONES

5.1) Estudios de percepcion. Como en el sistema
anterior, los estudios de percepcion cubren la mayoria de
los GI, desarrollandose anualmente (subcriterio 2b):

e FEstudios de Satisfacciéon de los usuarios de los
canales de LM.
e Estudios de Usabilidad de www.madrid.es.

e Estudios de Cliente Misterioso en los distintos

canales de LM.
e Resultados del proceso de gestion de SyR.
e Estudios de percepcidn de clientes internos.
e Estudios de Satisfaccion / Percepciéon del personal.
e Informes Cualitativos.

5.2.) Cuadro de Mando. En 2008 LM definié su Cuadro
de Mando en el que recogia los indicadores mas

relevantes de rendimiento de la organizacién. Producto
de la identificacion de un area de mejora urgente en el
proceso de autoevaluacion EFQM 2012, LM lo ha revisado
y mejorado.

6) PLAN DE CONTINGENCIA DE LM. Su objeto es

establecer los procedimientos de actuacién en el caso de

que se produzcan incidencias que afecten al servicio que
proporciona el contratista principal de LM al Ayto. de

Madrid: “Servicios de atencion al ciudadano”.

e Se describen los procesos para cada tipo de
contingencia identificada, asi como las personas
responsables en cada uno de los departamentos
implicados en la gestién de las mismas.

e Todas las actividades estan orientadas a la
minimizacion del tiempo de indisponibilidad del
servicio, los dafos y la pérdida de datos.

e El plan de contingencia se prueba anualmente en
escenarios tanto globales —-que afectan a todo el
servicio de LM- como locales -relativos por ejemplo
a una uUnica OAC-.

e En esta misma linea cuando se pone en marcha un
servicio de especial relevancia, se realiza un estudio
de impacto para establecer contingencias de los
diferentes escenarios posibles.

e Existe ademds un Protocolo de resolucién de
incidencias informaticas de LM: OAC vy teléfono 010.
El objeto de este protocolo es establecer el
procedimiento que permita la resolucién de las
incidencias informaticas que se produzcan en el
servicio de LM.

7) OTROS PLANES CON CONTENIDOS ESTRATE-
GICOS. LM tiene aprobados y en ejecucidn planes
estratégicos de ambitos especificos concretos con
contenidos estratégicos importantes. Entre ellos estan el
Plan de Accesibilidad; el Plan de Comunicacion; el Plan
Bienal de Formaciéon y Calidad; y el Sistema de Gestion
de contenidos, todos ellos con importantes indicadores
para su evaluacién (normalmente anual) y mecanismos
de revisidon vy actualizacién propios, asi como una
Declaracién de Politica Ambiental.

Siguiendo el criterio de transparencia de la actividad
municipal, toda la informacion relativa a los sistemas
mencionados se encuentra publicada en ayre/ “atencion
al ciudadano” y es visible para todos los empleados
publicos del Ayto, de la misma manera que los sistemas
incluidos en el Observatorio de la Ciudad (SIGE, POG,
CCSS, Presupuesto) se encuentran ademas publicados en
la web municipal, a disposicién de todos los ciudadanos.

8) FACTORES CRITICOS DE EXITO (FCE) vy
VENTAJAS COMPETITIVAS. Identificados en la
autoevaluacion de 2010 en base al Modelo EFQM, fueron
revisados en la autoevaluacion de 2012, adscribiendo los
FCE prioritarios a cada uno de los procesos clave. Los
FCE definidos y revisados por la SGAC son los siguientes:

1. El conocimiento de la ciudadania madrilefia.

2. Unos RR.HH. con capacidad innovadora, comprome-
tidos con LM y en continua evolucion profesional.

3. La calidad, fiabilidad y coherencia de las gestiones
tramitadas, en particular a través de la definicion de
estandares y protocolos de servicio y de un proceso
unificado de gestion de contenidos.

4. La disponibilidad econdémica y financiera para
promover el aumento de las gestiones realizadas en
nombre de otras unidades administrativas.

5. La cercania y receptividad ante las demandas de
otros organos y organismos del Ayto.

6. El compromiso con la calidad y la mejora continua.
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7. El alto grado de utilizaciéon de nuevas tecnologias en
la gestidon de todos los procesos clave de LM.

8. Un interfaz “Ciudadano-Ayto.” de facil acceso y
gestion, dispuesto para propiciar una interaccion
eficaz en la mayoria de los procesos clave
(www.madrid.es).

9. Los equipos e instalaciones de ultima generacion.

Asimismo, LM ha definido sus ventajas competitivas,
alineadas con los FCE, que son las siguientes:

= El manejo de toda la informacidn relevante a la
Ciudad de Madrid.

= La amplitud de gestiones realizadas desde una misma
unidad del Ayto.

= Una red informativa virtual de alto nivel tecnoldgico,
producto de sus propias capacidades que la diferencia
de la mayoria de organizaciones similares.

= El grado de integracidn de los distintos canales de
atencion en un Unico servicio (utilizaciéon del mismo
contenido y herramientas —por ejemplo CRM-, gestidn
unificada y otros factores similares).

= El grado de flexibilidad y rapida adaptacidon a las
necesidades de los ciudadanos, gracias a su personal
y al nimero de gestiones y tramites ofrecidos.

= La mejora de la eficiencia de sus servicios de
atencion al ciudadano, especialmente en los canales
de atencion personalizada, asi como su accesibilidad.

9) PROCESO CLAVE DE LM. Por ultimo indicar que la
planificacion estratégica de LM se considera uno de los
procesos clave estratégicos. Tal y como aparece en su
mapa de procesos, se configura como de Vvital
importancia, ya que de él emanan las politicas a corto,
medio y largo plazo, que a su vez enlazan con la
estrategia municipal, y en él se reflejan las expectativas
de los distintos GI.

En el despliegue de la planificacion anual estén
implicados todos los miembros de LM. La transmisidn de
informacion es bidireccional, desde los Adjuntos y Jefes,
hasta los Responsables de Canales, Gestion de
Contenidos y Servicios y procesos de apoyo, la SGAC vy la
DG. La participacion se realiza a diferentes niveles,
dando cabida al conjunto de la organizacién.

La evaluacion y revision han sido detalladas en cada
elemento de la estrategia, habiéndose desarrollado en
2011 grupos de mejora que de forma directa o indirecta
se relacionan con su perfeccionamiento.

SE COMUNICAN, IMPLANTAN Y SUPERVISAN

LM siempre ha mostrado un especial interés en la
comunicacion de todas sus actuaciones. Es pionera en la
importancia dada, a nivel cuantitativo y cualitativo, a la
informacion publicada tanto en internet como en ayre
apartado de atencidén al ciudadano. Entre ella, toda la
informacion sobre su estrategia esta a disposicion de sus
GI internos y externos, maximizando asi el valor de la
transparencia que LM ha desarrollado con total
coherencia.

T cowenmo | caa |

Mision vision y valores Web madrid.es/Intranet

Lineas estratégicas Intranet

Web madrid.es/Intranet

POG, CS p. €j,, Presupuesto intranet

Mapa de Procesos Web madrid.es/Intranet

Estudios de Satisfaccion de

R Web madrid.es/intranet
Usuarios

Web madrid.es/Intranet

Plan de mejora: plan de

accesibilidad

Estadisticas anuales LM Web madrid.es/Intranet

Cuadro de Mando Intranet
Plan de contingencia Intranet
Plan de Comunicacion Intranet
Plan de Formacion Intranet

2d.1 Difusién de la Estrategia

Como consecuencia de la autoevaluacion del afo 2009,
se detectd un area de mejora en la comunicacion de la
estrategia al personal, lo que ha derivado en una serie
de actuaciones durante el afio 2010 y sucesivos, tales
como la remisién sistematica de mensajes a una lista de
correo con toda la plantilla de LM; su inclusiéon en los
procesos de acogida de nuevos funcionarios; la
comunicaciéon reforzada en las reuniones semanales
celebradas en cada una de las OAC; la incorporacién de
informacion sobre la estrategia en el apartado atencion
al ciudadano de ayre, y otras, que han mejorado de
forma notable el conocimiento de la estrategia por parte
del personal.

Con el fin de evaluar la eficacia de las comunicaciones de
la estrategia entre el personal, en la encuesta de
satisfaccion del personal se ha incluido una pregunta
sobre el conocimiento de la estrategia y otra relativa al
entendimiento de la Misidn, vision, valores y estrategias
de LM.

La comunicacion de LM se soporta desde 2011 en su
Plan Estratégico de Comunicacion 2011-2015 y en
los planes anuales de que lo desarrollan. En este
documento se han incluido distintas acciones de
comunicacion dependiendo de su publico objetivo. Para
cada una de ellas se han definido sus objetivos,
emisor/responsable, formatos, canales vy soportes,
referencias e impacto, todo ello medido con Ilos
correspondientes indicadores. Sin perjuicio de los envios
de informacion puntual realizados, LM publica en ayre
tanto el Plan Estratégico y sus Planes anuales de
desarrollo como los resultados de todos ellos. (Véase el
Cirterio 3d).

A titulo de ejemplo cabe destacar como medios de
comunicacion de la estrategia:

. La comunicacion del Plan de formacién y calidad en
la personas dirigido a todos los agentes de LM; comunica
todas las actuaciones formativas, la participacion en
grupos de trabajo y de mejora, las jornadas técnicas

anuales,...
. El video institucional utilizado en todas las
presentaciones internas y externas, en el que se

presenta de forma simple y clara su mision, filosofia,
caracteristicas y principales resultados.

. El sistema de reuniones estructurado (reuniones del
Criterio 3d): comité semanal de la DGC y AC, reuniones
semanales de la SG, ademas, cada quince dias, se
realiza rotando en una oficina de atencién al ciudadano,
reuniones mensuales con los responsables de las OAC,
reuniones por oficina/servicio/Dpto., etc.; todas ellas
permiten comunicar y desplegar en cascada los objetivos
y metas. Estas comunicaciones se han complementado
con una comunicacién institucional que se lleva a cabo
anualmente, desde el afio 2007, generalmente a
mediados de afio, dentro de la Jornada Técnica de LM en
la que se transmiten a toda la plantilla las lineas de
actuacion para el afio siguiente.

. La comunicacion de la Mision, vision y valores a los
clientes internos, en todas las reuniones mantenidas con
ellos.

Este amplio enfoque de la comunicaciéon permite el
despliegue de la estrategia en sus diferentes niveles
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(SIGE, POG, PP,...), llegando en cascada a toda la
organizacidon. Los indicadores establecidos para evaluar
la consecucion de los objetivos fijados por cada uno de
los 3 sistemas que integran la estrategia y sus sistemas
complementarios (CS, Cuadro de Mando, FCE, Planes
estratégicos sectoriales,...) se alinean con su esquema
de procesos clave y con la propia estructura
organizativa de LM, lo que le permite alcanzar sus
objetivos estratégicos, desplegar sus valores y afadir
valor a sus GI.

LM desde sus inicios ha funcionado por procesos, dada
la naturaleza de sus actividades, pero es en 2009
cuando, como consecuencia de su autoevaluacion, inicia
la sistematizacion de su gestidon por procesos. Para ello,
en 2010, = agrupa los procesos en 3 tipos: 1) procesos
estratégicos: aquellos que permiten desarrollar e
implantar la estrategia y sus politicas de apoyo, 2)
procesos operativos: aquellos que inciden de modo
directo en la prestacion del servicio, es decir la atencidn
al ciudadano y por tanto a la satisfaccion de los usuarios,
y 3) procesos de apoyo: son todos aquellos que apoyan y
son soporte de los procesos operativos y estratégicos); m
identifica de cada uno de ellos, los que son clave; m de
cada uno elabora el correspondiente diagrama y una
ficha donde se recoge informacion relevante (tabla 5a.2),
entre otras cosas, los indicadores de rendimiento del
propio proceso; m establece su revisidon bienal, a fin de
poder identificar areas de mejora, planificarlas y ponerlas
en marcha.

Durante 2011 se desarrolld un grupo de mejora que
aporté propuestas posteriormente asumidas por la
Direccion que mejoraron el disefio y la implantacidon
realizada, consoliddndose esta mejora durante
2011/2012. Durante la revisidn 2012 se ha decidido
desarrollar las siguientes mejoras: a) disefiar el proceso
de evaluacion y calidad; b) generalizar la vinculacion de
procedimientos y protocolos a los procesos, lo que
permite orientar cada vez mas los servicios al ciudadano.

La estructura organizativa de la SGAC, alineada con el
Mapa de Procesos, se ha adaptado a las necesidades de

Seguimiento de Servicios o la Unidad Técnica de Gestidn
del Conocimiento.

El impacto de los FCE en los procesos, permite
orientar las acciones de mejora y alinearlas con los
mismos (tabla 5a.4).

En la tabla 2b.2 se detalla la Matriz de Procesos Clave/
Factores criticos de éxito, revisada y aprobada por la Alta
Direccion que permite conocer el peso de dichos factores
en cada proceso. (Los FCE se enumeran en el subcriterio
2c¢, punto 8).

Solo cabe destacar que los indicadores fijados para
cada uno de los sistemas estratégicos y para los
procesos han sido mejorados para hacerlos mas precisos
a la hora de evaluar. Estas mediciones aportan datos
significativos para la toma de decisiones y la mejora
continua. Las herramientas, utilizadas para el
seguimiento de los indicadores implicados en el proceso
de planificacidn y revision de las estrategias, son:

= Las aplicaciones del Sistema de Evaluacién de la
Gestidn Municipal Observatorio de la Ciudad: SIGE,
POG y Sistema de Cartas de Servicios.

. Las aplicaciones operativas, incluyendo el sistema
CRM, Qmatic, Alterian/OBI (Business Intelligence),
que proporcionan informacién acerca de clientes y
atenciones realizadas.

. Las herramientas de analisis de los resultados de los
diversos estudios de satisfaccién.

. Los datos mensuales de Cuadro de Mando con los
principales resultados de los canales de atencidn,
que reflejan los resultados de los procesos clave.

. Los informes de evaluacién del resultado de
implantaciéon de servicios.

la

Todos los resultados obtenidos se reflejan en informes
anuales. Las 4areas de mejora detectadas son
incorporadas al plan anual siguiente. Ademas, la
organizacién informa de los resultados a todos los GI
implicados a través de diversos medios que incluyen la
publicacion sistematica de notas de prensa, los contactos
por correo electrdnico, las reuniones periddicas,...

los clientes internos, modificando y creando nuevas
estructuras como el Servicio de Implantacién vy
o > 0 ) ] [0} )
2o n B >0 9 | 5 = o > "o S o vy
, §cz88 o5 EE2 88 . 3ey S5 nd 858
Factores Criticos de .EQ |8 E oo5 | SgBR |08 ,8808E 8 | €8 | 26 ¢
c - B | cw =T ®n Q- c |50 BYg="r5 35735 o © > o9
Exito (FCE) 93 O c =0 | Wo&E U - 3540 0c = e (S~
I} . > a O59 A8~ P§EI0 o o} c 5 w8 e
€3 |n2¢g S o . 0w | .59 Ko | =8 .o E
§°| €g |mem| = P © F |l g% | og
Ponderacion 1 2 2 2 2 1 2 2 1
PROCESOS
1. PIan’lﬂ_caaon 5 3 4 4 4 4 P 2 2 49
Estratégica
2. Evaluacién y Calidad 2 2 4 2 3 5 2 2 2 39
3. Informacioén 5 4 5 2 5 4 4 5 4 63
4. Gestiones y Tramites 5 4 5 2 5 4 5 5 4 65
5. Registro 3 4 5 2 4 4 3 3 4 53
6. Cita Previa 5 4 5 2 5 4 5 5 5 66
7. Sugere_nuas y 5 5 5 5 5 5 5 3 5 38
Reclamaciones
8. Gestion de 5 4 5 2 5 4 5 5 5 66
Contenidos
9. Gestion de Servicios 4 4 5 2 5 5 5 66
10. Gestién de Canales 3 4 5 2 3 5 5 60
11. Gestidén de SyR de 5 4 5 5 2 5 5 5 5 61
LM
12. Personas 5 2 5 1 3 1 1 2 37
13. Presupuestos 3 2 5 2 3 1 2 2 38
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14. Contratacion 2 3 2 5 1 3 1 1 1 32
15. Tecnologias 1 1 3 3 1 2 5 4 2 39
16. Infraestructuras 2 1 3 3 1 2 2 2 5 33
17. Gestiéon documental 2 2 3 2 3 2 2 2 2 34
18. Comunicacion 5 3 3 2 4 4 4 3 4 51

2d.2 Matriz FCE/Procesos

‘ 3. PERSONAS

Las personas de LM son el activo fundamental de la
organizacion, y por ello entiende que los resultados
previstos se alcanzan porque saben claramente cuales
son los objetivos propios para alcanzar la estrategia,
cuentan con los medios para llevarla a cabo y, ademas,
estan dispuestas a hacerlo. Se considera que el
resultado de la actividad depende de la motivacién, la
responsabilidad y la implicacién de las personas que la
desarrollan, se fomenta el desarrollo de las capacidades
individuales de cada persona y se propicia una actitud
positiva ante el trabajo para promover la creatividad y
la mejora continua. Ademas existen herramientas
concretas que permiten conocer su contribucién al logro
de los objetivos de la organizacion, como el CRM, Q-
matic y otras herramientas de gestion.

APOYAN LA ESTRATEGIA DE LA ORGANIZACION
Aunque muchas de las actividades realizadas por LM
requieren de una gran base tecnoldgica, son las
personas las que las utilizan, las desarrollan y explotan
todo su potencial. Por esta razén, con el objetivo de
alcanzar el éxito mediante las personas, en la
organizacion se gestionan de una forma eficaz y
eficiente los recursos humanos (en adelante RR.HH.),
tratando de mejorar sus condiciones, dentro del marco
juridico del Ayto de Madrid y en relacion con su
estrategia y en concreto con la Mision, vision y
valores de LM.

La gestidén de personal se realiza en LM cumpliendo la
normativa establecida en materia de funcion
publica; las actuaciones relativas al personal, como
son la seleccién, la contratacién, la movilidad, los
permisos, etc., se regulan por unas normas de caracter
general: el Estatuto Basico del Empleado Publico (Ley
7/2007, de 12 de abril) y, hasta el 13 de septiembre de
2013, el Acuerdo Convenio para los empleados publicos
del Ayto. de Madrid y sus Organismos Auténomos para
el periodo 2012-2015, y posteriormente el Acuerdo de
13 de septiembre de 2012 de la Junta de Gobierno de
la Ciudad de Madrid, por el que se adapta la regulacion
aplicable al personal al servicio del Ayuntamiento de
Madrid y sus Organismos Auténomos en cumplimiento
de la normativa basica y del Acuerdo de la Junta de
Gobierno de 25 de julio de 2012.

Ademas, y concretamente para LM, hay que tener en
cuenta las directrices establecidas por el Decreto del
Alcalde, de 17 de enero de 2005, por el que se regula
la Atencién al Ciudadano en el Ayto. de Madrid y el
Acuerdo de 4 de diciembre de 2008 de la Junta de
Gobierno de la Ciudad de Madrid por el que se aprueba
el Cddigo de Buenas Practicas Administrativas del Ayto.
de Madrid. Este marco normativo garantiza la equidad
en todo lo relacionado con el empleo, sin olvidar que la
politica de RR.HH. de LM contempla, entre otros,

aspectos como: Ja igualdad de oportunidades, Ia
diversidad, la no discriminacién, la libertad de
asociaciéon, la integraciéon de  personas con

discapacidad, la seguridad y salud, las regulaciones de
empleo, etc.

Hay que hacer sin embargo referencia a la especial
situacion de la gestion de RR.HH. del 010 y de parte del
personal de las OAC: en estos ambitos, la gestion del
personal —que no tiene relacién juridico-laboral alguna
con el Ayto. de Madrid- se realiza por la firma con la
que el Consistorio contrata la prestacion de tales
servicios, siendo dicha empresa la responsable Unica de
la gestion de sus recursos. Hasta mediados de 2012, la
el modelo se basaba en la cobertura de puestos de
atencidn en OACs durante determinados horarios
(facturacion por hora de servicio) y en la atencion de
llamadas en el 010 (facturacion por llamada). Desde
esa fecha, la facturacién se realiza exclusivamente por
servicio realizado con independencia del canal de
atencidon. Para una mayor calidad de los servicios
prestados, se introducen en el contrato ANS, tanto
cuantitativos, como cualitativos.

En LM se aposto desde el principio por la busqueda de
un nuevo modelo, adaptado a dichas restricciones, pero
que favoreciese la consecucion de los objetivos
planteados de servicio y atencion al ciudadano. En ese
sentido, y tal y como se apunta en la Presentacion, ha
existido una transicion, desde el modelo antiguo
basado en los negociados, cada uno dedicado a un
tema diferente, (de esta forma una Unica persona de
atencion al ciudadano no podia resolver problemas
diferentes, sino que el ciudadano tenia que ir a cada
negociado correspondiente a resolver cada una de las
cuestiones), al modelo actual de funcionarios
plenamente polivalentes, que fue negociado entre el
Ayto. y los Sindicatos, lo que ha supuesto un camino
pionero y complejo.

Una vez realizada la adaptacion inicial, se elaboro la
primera Relacion de Puestos de Trabajo (en adelante
RPT) de las OAC que estaban en funcionamiento en ese
momento, que se ha ido modificando en funcion de la
estrategia y los cambios acaecidos en la organizacion.
Cada vez que una Oficina se incorpora a la red de LM,
se elabora su RPT dejando un tiempo para realizar el
ajuste de personal comentado anteriormente.

El organigrama general y la RPT actual de LM
estan disefiados para ajustarse a su esquema actual de
gestion por procesos, de forma que, gracias a su
estructura actual, LM puede cumplir con los objetivos
estratégicos marcados, satisfacer las demandas de los
ciudadanos, que se traducen sobre todo en rapidez y
calidad en la atencién, y cumplir los compromisos de
calidad asumidos en las CS. (Pueden verse en la
INTRODUCCION).

En la RPT estan recogidas las caracteristicas basicas de
todos los puestos de LM, detalldndose para cada uno de
ellos: ® Identificacion del puesto (n° y denominacion).
= Area a la que pertenece. * Dependencia jerarquica y
funcional. ® Cuerpo/Escala. ® Nivel de Complemento de
Destino. ® Complemento Especifico. ® Forma de
cobertura.

Ademas, cuando es necesaria la provision de un puesto,
el responsable directo disefia el perfil profesional
(formacion y experiencia) al que da su visto bueno la
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Direccidn. Ese perfil sirve como base para la seleccion
del personal que va a estar adscrito a ese puesto.

Existe por tanto en LM una definicion de los perfiles de
sus puestos de trabajo, habiéndose abierto ademas una
linea estratégica para acordar con la Subdireccion
General de Personal de la SGT del AG de Hacienda y
Admoén. Publica la adecuacién de dichos perfiles y
sistemas de seleccion a las necesidades de la
organizacion, lo que se evidencia en los resultados del
Grupo de Mejora “Personas” de 2011, fruto de la
autoevaluacion realizada en 2010.

En la fig. 3a.1 se recogen, a modo de ej., las
caracteristicas del perfil profesional de un determinado
puesto.

Ejemplo de Perfil de puesto de trabajo

PUESTO: Jefe de Negociado de OAC - Grupo C1 Nivel 22.

FUNCIONES PERFIL FORMACION VALORABLE

PLANTILLA | 2009 [ 2010 | 2011 | 2012 |

LM OAC | SC | OAC | SC | OAC | sc | OAC | sc
Técnicos. N24 - 2 - 1 - 2 - 2
Adjuntos OAC
y Canales. N26 22 | 13| 24 |14 | 24 | 13| 24 | 14
Jfs OAC y
Dpto. Respons 24 4 24 6 24 6 24 6
Canales. N28
Respons Atenc.

Person. y Servs - 2 - 2 - 2 - 2

Jfs S°. N29

Subdirector.

N30 1 1 1 1

DG 1 1 1 1

Total plantilla 314 324 332 339
3a.2 Evolucién de la plantilla de LM

Globalmente, la evolucion del personal de LM ha

experimentado en los Ultimos afios un importante

crecimiento, provocado por la sucesiva incorporacion
de nuevas OAC a su estructura. En la tabla 3a.3 se
aprecia este crecimiento segmentado en grupos
administrativos (afios 2009-2012, datos a 1 de enero).

| 2009 | 2010 | 2011 | 2012 |
-MEWBMBME!
23 13 23 14 23 16 23 17

Grupo Al

Grupo A2 45 | 11| 48 |11 | 49 | 9 | 48 | 10

Grupo C1 20 |12 21 |10 23 | 9 | 24 | 9
e Grupo C2 154 | 34 | 161 | 35 | 163 | 39 | 170 | 37

DG 1 1 1 1

Total plantilla 314 324 332 339

3a.1 Perfil de puesto Jefe Negociado OAC

La estrategia de RR.HH. de LM ha sido desde el
principio tratar de disponer de un personal
cualificado y bien remunerado (véase el subcriterio
3d), ya que el trabajo de atencidn al publico es muy
exigente y debe ser reconocido. El personal cuenta con

3a.3 Plantilla LM por Grupos Administrativos

En la tabla 3a.4 se recoge la evolucion de la plantilla
segln sexos (afios 2009-2012) y se refleja el alto
porcentaje de mujeres en general y en las jefaturas,
tanto en las OAC como en la SG.

un nivel alto dentro de los niveles funcionariales del 2009 2010

Ayto. (p. €j., la escala Administrativa tiene el maximo OAC | SG Total | OAC | SG | Total
nivel, y el resto de categorias, niveles muy elevados Mujeres 186 53 239 193 | 51 244
dentro de la Administracion) y el complemento Hombres 57 17 74 60 19 79
especifico mas alto posible para dicho nivel, lo que ha Mujeres jefes 29 15 44 31 14 45

sido establecido para garantizar el funcionamiento (N26 o Superior)

adecuado y la maxima eficiencia en la atencién al
ciudadano del Ayto.

| 2012 |
_oAC |_sG_| Total | OAC | SG | Total

. o . Mujeres 197 56 253 194 | 55 249
En Ig tabla 3a.2,se especifican Io_s, distintos nlv_eles y Hombres 61 17 78 71 18 89
sus jefaturas, asi como su evolucidn en la plantilla de Mujeres jefes

LM a lo largo de los afios 2009 a 2012 (datos a 1 de 32 15 47 32 16 48

(N26 o Superior)
3a.4 Distribucion de la plantilla de LM segiin sexo

enero) en relacion a sus niveles.

En el momento actual toda la plantila de la
organizacién tiene dependencia organica y
funcional Unica, siendo esta una mejora sustancial
largamente solicitada y recientemente conseguida.

En las graficas recogidas en el Criterio 7 se ofrecen
datos relacionados con el personal de LM, pero resulta
necesario destacar: 1) La alta cualificacion del
personal de LM importante para el cumplimiento de sus
objetivos (véase también el C.3b). 2) En general, en
toda la plantilla se puede ver un alto grado de
preparacion y una elevada motivacion e ilusion con
el proyecto de la organizacion. 3) En LM las mujeres
representan mas del 50% del total de la plantilla.

Hay evidencias de que existe equidad e igualdad en el
acceso a todos los puestos, visualizandose estas en la
RPT y en las convocatorias de los concursos y su
documento base para la valoracion.

PLANTILLA | 2009 [ 2010 [ 2011 |
-mmmmmmm

Los fines que persiguen la planificacion y gestion
de personal de LM son los siguientes:

Otros puestos 1 32 1 28 - 31 2 30

Auxiliares = Utilizar lo mejor posible los RR.HH. de Ia
Admvos. N17 152 | 9 | 157 | 10 | 161 | 10 | 167 | 10 organ.izacién,.dentro de un buen ambiente de
Jfs negéciado y trabajo, mediante el conocimiento del potencial
equiva-lentes. 29 8 28 8 28 8 28 7 humano, general e individualmente considerado,
N22 que permita fijar unas politicas de promocion y de
Informadores 14 ) 19 ; 21 ; 21 _ formacién, y un aprovechamiento Optimo del
Urbanist. N23 personal.
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= Asegurar que se pueden cubrir las necesidades de
personal directivo, de atenciéon directa o de
cualquier otro tipo, necesario para llevar a cabo los
objetivos planificados, otorgando oportunidades de
promocion al personal propio (valoracion de
experiencia asociada a la atencién al ciudadano,
procedimiento para la cobertura de vacantes de
jefes y adjuntos de las OAC).

= Conseguir que el personal se sienta mas satisfecho,
al saber que su trayectoria en LM es tenida en
cuenta para los puestos que se vayan creando o

- 2008 | 2000 | 2010 [ 2011 |

Satisfaccion | 3,33 | 3,66 | 3,57 | 3,85 | 3,64 | 3,79 | 368 | 4,09
Satisfaccion
alobal LM 3,51 3,63 3,68 3,76

3a.5 Puntuaciones globales de la encuesta de satisfaccion

2008 | 2009 | 2010 | 2011
-mmmmmmmm
189 78 243 70 253 70 265 73

que queden vacantes.

L] Prever estrategias y tacticas para los casos de
ampliacion o reduccion de los servicios de LM.

La planificacién y gestion de los RR.HH. de LM esta

Personas

Participan 56 64 164 48 190 53 197 48

indice de 29,6 82,1 67,5 68,6 75,1 75,7 74,3 65,8

respuesta % % % % % % % %

Objetivo - 50% 50% 50%
TOTAL LM 44,9% 80,0% 88,7%

3a.6 Participacion de las personas en la encuesta de satisfaccion

Ya

alineada con su esquema de procesos, siendo la
Gestion de Personas un proceso de apoyo de la
organizacién y la Provision de Vacantes uno de sus
subprocesos. Ademas, varios de los indicadores
utilizados por la Direccidn hacen referencia a la gestion
de RR.HH, tal y como se refleja en el Criterio 7.

En el afilo 2003 se desarrolld e implantd en LM la
primera encuesta de satisfaccion del personal de
las OAC, ya que el personal de las oficinas suponia
mas del 70% del total de la organizacion y era,
ademas, el que habia pasado por una restructuracion
mas profunda en sus funciones y actividades.

los resultados de la primera encuesta fueron
excelentes y se ha continuado realizando anualmente,
con un alto nivel de representatividad de los resultados,

ya que el universo encuestado alcanza el 75% del

personal de las Oficinas y con unos resultados que,
como se vera en el Criterio 7, se pueden considerar
como muy buenos.

En el afio 2008, se extendid por primera vez la

encuesta al personal a los 3 canales y a los
servicios centrales de la SGAC, para disponer de

datos sobre satisfaccion del personal de toda la
organizacion.
La encuesta de satisfaccion del personal es una

herramienta fundamental para LM ya que ésta no sélo
pretende dar satisfaccidén a sus clientes, sino que, como
organizacion que busca la Excelencia, seglin consta en
su declaracién de Mision y vision, y en la medida de sus
posibilidades, también busca la satisfaccion de su
personal. Como se ha indicado anteriormente, LM
considera que las personas constituyen un elemento
esencial para su crecimiento y mejora ya que proyectan
la imagen de la organizacién hacia el cliente, y su nivel

de satisfaccidn incide claramente en su rendimiento y
su labor frente a él.

Para la realizacion de las encuestas se elabord un
cuestionario que recoge una serie de variables que
miden el grado de satisfaccion que tiene el personal y
cuyos objetivos son: 1. Conocer el grado de
implicacion, participacién y satisfaccion de su personal.
2. Analizar las opiniones de sus empleados en relacion
con diversos aspectos. 3. Identificar las oportunidades
de mejora a desarrollar por LM en el ambito de los
RR.HH. y con repercusion en los niveles funcional,
organico, de procedimiento, tecnoldgico, etc.

Entre otras, se recogen las siguientes variables: 1)
Opiniones generales. 2) Condiciones fisicas, materiales
y tecnoldgicas. 3) Compromiso con el ciudadano. 4)
Organizacion del puesto de trabajo. 5) Organizacién y
planificacion del trabajo (2011). 6) Desarrollo
profesional. 7) Carga de trabajo. 8) Personal. 9)
Remuneracion. 10) Liderazgo y responsabilidad. 11)
Orientacion al ciudadano. 12) Satisfaccion global y
utilidad de la encuesta (2011)

Estas variables hacen referencia a aspectos que
influyen, tanto positiva como negativamente, en el
nivel de satisfaccién del personal de LM. La escala de
valoracién utilizada fue de 1 a 5.

Los resultados globales de la encuesta se recogen en
la tabla 3a.5 pudiéndose ver que la puntuacién ha ido
aumentando a través de los afios 2008-2011, tanto en
las OAC como en la SG asi como la puntuacion global.

Entre 2008 y 2011 se aprecia también un aumento de
la participaciéon de las personas en la encuesta (tabla
3a.6) y una superacion amplia del objetivo en los afios
2009 a 2011.

Con la implantacidén de la Encuesta de Satisfaccion
del Personal se ha conseguido:

e Determinar el estado de opinidn y satisfacciéon de
los empleados respecto al entorno en que prestan
sus servicios y la calidad de los mismos.

e Fomentar la calidad y el valor afiadido de la oferta
de los servicios prestados.

e Orientar la gestidn interna y de los RR.HH. hacia
criterios de calidad total, lo que implica fomentar

una actitud de mejora continua en todos los
componentes de la organizacion.
e Conseguir que los responsables de la gestion

publica, y en concreto de la gestién de RR.HH.
asignados a LM, sean cada vez mejores gestores

e Identificar las oportunidades de mejora a
desarrollar por LM en el dmbito de los RR.HH. y
con repercusion en los niveles funcional, organico,
procedimental, tecnoldgico, etc.

Los resultados de las encuestas se obtienen tanto
globalmente como de forma segmentada por Oficina.

Ademas de la encuesta de satisfaccion del personal,
también los informes de revision completa de las
oficinas, las actas de reunidn con todos los funcionarios
de las oficinas y los informes de evaluacion de riesgos
psicosociales facilitan la toma de decisiones para la
mejora de la gestidn de las personas y equipos.

Finalmente, es preciso indicar que el modelo de
organizacion de LM es innovador y pionero dentro de
la Admon., ya que ha pasado de ser un sistema de
atencion rigido y basado en estructuras tradicionales a
un modelo polivalente y enfocado completamente a la
satisfaccion del cliente final, esto es, del ciudadano. El
antiguo sistema de negociados era “monotarea”
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mientras que el modelo de LM es “multitarea”, lo que
aumenta la eficiencia, la eficacia y la consecucién de los
objetivos de satisfaccién del ciudadano. Ademas, es
importante resefiar que todo el cambio y la
transformacion de las estructuras se ha realizado sin
grandes traumas ni problemas organizativos, lo que ha
supuesto que se haya convertido en un modelo para
otras  Administraciones que han visitado las
instalaciones de LM con objeto de trasladar el modelo
de organizacién y su filosofia a sus ambitos de
actuacion. LM se ha convertido en un referente para la
Atencion al Ciudadano en las Administraciones Publicas.

3b. SE DESARROLLAN EL CONOCIMIENTO Y LAS|
CAPACIDADES DE LAS PERSONAS

La formacion es fundamental para la mejora de las
capacidades de las personas, haciendo que cualquier

organizacion esté mejor preparada y adaptada a las
necesidades cambiantes de la sociedad.

La creatividad y la innovacién son dos de los
elementos mas importantes en los que se sustenta la
evolucién de una organizacion como LM, cuyo soporte
fundamental son la tecnologia y las personas. Seria
imposible avanzar sin la adecuada formacion del
personal que la integra, por lo que la formacion
planificada y realizada en LM es de vital importancia.

Por ello, LM cuenta desde hace afios con un Plan de
Formacion y Calidad en las Personas consolidado y
adaptado a las necesidades de la organizacién, que se
enmarca en el Plan de Formacion de los Empleados
publicos del Ayuntamiento, cuyos principales hitos se
publican en la intranet municipal ayre y cuyos
resultados y grado cumplimiento se recogen en la
Memoria anual de Formacién y Calidad en las Personas.

La adecuada gestion de este Plan permite identificar el
conocimiento, habilidades y capacidades de las
personas que la integran, asi como facilitar su continuo
desarrollo.

LM gestiona de una manera eficaz y eficiente los planes
de formacién y desarrollo de las personas habiéndose
establecido para ello en el marco del proceso de
Gestion de Personas, el SUBPROCESO DE
FORMACION-GESTION DEL CONOCIMIENTO, con
un doble objetivo: primero, dar oportunidad de
formacion, desarrollo y participacidon en acciones de
mejora a las personas que trabajan en LM, durante
toda su vida laboral y en estrecha colaboracion con el
Instituto de Formacion y Estudios del Gobierno Local de
Madrid (en adelante IFE); y segundo, programar
anualmente las acciones formativas y de mejora que
reflejen las demandas internas y las requeridas por la
implantacion de nuevos servicios, asi como dar
cumplimiento a los compromisos de las Cartas de
Servicios.

Bajo la direccion de la Unidad de Gestion del
Conocimiento se realizan varias funciones como
detectar las necesidades de formacion requeridas por el
personal de LM a través de los canales de comunicacion
interna y las encuestas de satisfaccién del personal o
identificar los requerimientos de formacion de otros
organismos municipales por la implantacion de nuevos
servicios; contabilizar los datos de asistencia,
participacién, y resultados de los cuestionarios de
conocimiento y satisfaccion; valorar la eficacia de las
acciones formativas y el impacto de las acciones de
mejora en el personal (participacion, satisfaccion...) y
en la ciudadania (evaluacion del trato...).

Los objetivos de calidad de este subproceso son
varios: 1. proporcionar una acogida y formacién inicial

de calidad al personal de nuevo ingreso, medido por a)
El porcentaje de personal de nueva incorporacion que
serd acogido segun el Protocolo de Bienvenida; b) La
satisfaccion de los funcionarios con el proceso de
acogida; c) El porcentaje de personal de nueva
incorporacion que recibe la totalidad de la formacién
inicial.

2. Proporcionar formacion continua cumpliendo el
compromiso de formacién de la CS, cuya medida es la
satisfaccion de los funcionarios con la formacién
recibida.

3. Detectar carencias formativas para organizar las
acciones necesarias, medido mediante el porcentaje de
respuestas acertadas en el cuestionario anual de
conocimiento.

4. Fomentar la participacién del personal en actividades
de mejora cuyos indicadores son el numero de
personas que participan en el concurso de ideas,
superior al afio anterior, y el n® de grupos de mejora,
superior al del afio anterior.

Desde la Unidad de Gestiéon del Conocimiento se han
presentando Planes anuales de Formacién y Calidad en
las Personas desde 2007, y en los ultimos tres afios se
ha venido impulsado de manera notable, no sélo la
formacion sino también su calidad, a través de acciones
de mejora propuestas para toda la SGAC.

Asi, los rasgos que caracterizan actualmente al
Plan de Formacion y Calidad en las Personas del
personal de LM y que traen causa de las mejoras que
se han ido implantando tras las continuas evaluaciones-
revisiones realizadas, son:

. Amplio alcance: inicialmente enfocado al personal
de las OAC, desde 2009 organiza la formacién del
personal de los 3 canales y de toda la SGAC.

. Organizacion propia: si durante sus primeros afios
la coordinacion con el IFE se limitaba a solicitar algunas
ediciones de cursos concretos para el personal de las
OAC, desde 2009 se ha ido ganando en autonomia de
manera que se organizan ciertos cursos y sesiones
formativas con contenidos ajustados a las propias
necesidades, con formadores elegidos por LM, con
eleccion del aula (propia o del Instituto), en las fechas
que resultan adecuadas, con el personal de LM como
destinatario exclusivo y con la distribucién horaria mas
conveniente para cada accién formativa. Mas de la
mitad de la formacion del personal de las OAC ha sido
promovida, organizada e impartida internamente por
LM. También se organizan ciertos cursos que van
dirigidos a todo el personal del Ayto.

Acciones formativas organizadas por LM dirigidos a su

personal

R01-1490 Atencion al Ciudadano con Discapacidad

R01-1491 Atencion al Ciudadano Inmigrante

R01-1492 Formacion Basica para Atencion Presencial en LM
R01-1760 Introduccién al Lenguaje de Signos

R03-1668 Tributos y Tasas Municipales para LM

R03-1891 Direccion de Personas en LM

R02-0884 Gestion del Padrén Municipal de Habitantes y su

Aplicaciéon Informatica (organizado con la DG de Estadistica)

R09-1865 Comunicacién con el ciudadano
Cursos/Jornadas organizados por LM
para todo el personal de Ayto.

R02-1475 Gestion de Contenidos entorno madrid.es en VCM
R02-1869 Contenidos Web en madrid.es

R09-0379 Registro General

3b.1 Cursos y Jornadas organizadas por LM
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. Identificacién de necesidades de formacién
realizada por la Unidad de Gestion del Conocimiento
conforme a un proceso sistematico implantado tras la
autoevaluacion 2009: se abre un amplio plazo de
solicitudes a todo el personal, se analizan las solicitudes

recibidas, y se integran en el Plan las acciones
formativas correspondientes.
. Puesta en marcha de nuevos canales de

comunicacion interna para la deteccion de necesidades
formativas: el foro de LM, el buzdén de sugerencias
sugerenciasenlinea@madrid.es y el correo electrénico
de formacién (formlineamadrid@madrid.es).

. Asistencia a los cursos autorizada por los Jefes de
las OAC y el Subdirector General.

. Aula propia en la OAC de Chamberi con capacidad
para 20 alumnos, asi como oficina piloto que permite la
realizacion de simulaciones completas de servicio.

. Imparticion de la formacion en horario de trabajo,

lo que es un aspecto altamente valorado por las
personas.

. Horario adaptado a sus turnos en
organizados para el personal de las OAC.

los cursos

. Publicacion de toda la informacion referida al Plan
y del material formativo de los cursos organizados por
LM en ayre.

. Evaluacion del Plan de Formacién y Calidad en las
Personas con indicadores de rendimiento y de calidad,
yendo mas alld de lo estrictamente pedagdgico con
iniciativas de mejora de la calidad, como impulsar
grupos de trabajo intra e inter-departamentales. Se
recoge en la Memoria anual la informacién relativa a
toda la formaciéon recibida por el personal de LM,
segmentada por tipos de cursos, oficinas, canales, etc.
A la vista de los resultados de la evaluacion, se
actualiza el Plan siguiente y se revisan todos aquellos
aspectos que asi lo requieran.

. Evaluacion de la eficacia formativa con caracter
previo y posterior a cada curso organizado por LM.
Mejora introducida el afio anterior por la cual, aparte de
la evaluacion general del Plan se hace un cuestionario,
previo y posterior al curso, sobre la materia impartida
para evaluar el nivel de conocimientos. Los profesores
son los que aportan las preguntas para la confeccidén de
dicho cuestionario.

Dada la madurez y estabilidad de que goza en estos
momentos la planificaciéon formativa en LM, en 2012 se
ha iniciado la presentacidn de Planes bienales (Plan
bienal de formaciéon y calidad 2012-2013)
manteniéndose la mayoria de las acciones de los
Ultimos afios, ya que han tenido un resultado
satisfactorio, tanto por su evaluacidn positiva por parte
de los asistentes, como por la consecucion de los
objetivos que se pretendian alcanzar.

El personal de LM cuenta, como todo el personal del
Ayto, con las acciones formativas incluidas en Plan de
Formacion de los Empleados publicos del
Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos
Autonomos aprobado anualmente por la Comisidon
General de Formaciéon de los Empleados Publicos del
Ayto. de Madrid y sus O0.AA., y disefado y ejecutado
por el IFE.

La oferta incluye tanto acciones formativas para la
promocion y carrera administrativa de los empleados
publicos como para el desempefio del puesto de
trabajo, ademas de un conjunto de acciones distintas al
formato de cursos, tales como Jornadas, Seminarios,
Conferencias y Sesiones Formativas. Junto al tradicional

formato presencial, el Plan integra un relevante nimero
de acciones formativas en formato virtual, garantizando
asi la maxima flexibilidad en el acceso a la formacidn.
Los cursos municipales (incluyendo los restringidos,
abiertos y de sindicatos) arrojan un subtotal de 1.135
horas.

El Plan de Formacién de LM presenta una relacién de
acciones formativas recomendadas, algunas
comunes (y necesarias) para todo el personal de la
SGAC vy otras especificas para unidades concretas; no
debe autorizarse un curso fuera de esa relacion si
anteriormente no se han realizado los recomendados.

CURSOS comunes para todo el personal de la SGAC

+ R01-0883 El modelo EFQM y su aplicacién a la Admén. Publica
+R01-1154 Organizacidn y funcionamiento de los grupos de mejora
«R01-1492 Atencidn presencial en LM (nuevo ingreso)

» R01-0592 Organizacién y Competencias del Ayto. Madrid y sus
Areas

+R01-0970 Proteccion de datos

+R01-0969 Calidad y Atencién al Ciudadano

+ R01-0973 Cartas de Servicios

« R01-1656 Comunicacion y gestion de situaciones de conflicto con
usuarios

+R01-0035 Relaciones Positivas en Equipos de trabajo (A2 C1)

« R03-1891 Direccion de personas en LM (A1 A2)

» RO1-1167 y RO01-1168 Acceso Electronico de Ciudadanos a
Servicios Publicos: Ley 11/2007

* R02-1724 +TIL. Atencién al ciudadano

+ R05-0359 Primeros Auxilios y Actuaciones en Caso de Emergencia
+«R07-1124 Windows

+R07-1125 Word basico

+R07-1127 Excel basico

*+R07-1133 Outlook

*«R07-1131 Power Point (para los responsables)

CURSOS especificos segln destino ‘

Servicios Centrales (Alcala, 21 )
Cursos necesarios: los comunes al personal de la SGAC

Cursos especificos:
R02-0005 Excel Avanzado
R07-1126 Word avanzado
R07-1132 Power Point avanzado
R02-0574 Outlook avanzado
R01-0024 Perfeccionamiento en organizacion para secretarias
de direccién

Servicio Atencion personalizada
Cursos necesarios: los comunes, los de Alcald 21 y los de 010 y
OAC.
010 y OAC
Cursos necesarios: los comunes al personal de la SGAC
Cursos especificos:
R02-0884 Gestion del Padron y su aplicacidon informatica
R01-1490 Atencion al ciudadano con discapacidad
R01-1760 Introduccidn a la lengua de signos
R01-1491 Atencion al ciudadano inmigrante
R03-1668 Tributos y tasas para LM
Cursos complementarios:
R01-1157 Gestion de Sugerencias y Reclamaciones de los
Ciudadanos

Informadores urbanisticos
Cursos necesarios: los comunes y los de OAC (menos tributos y
padroén)
Cursos especificos:
Los del Cédigo Técnico de Edificacion
R01-1493 Nueva ordenanza de Publicidad exterior
Cursos complementarios:
R03-1765 Aplicacién de la OGLUA en las Licencias de Obras y
Actividades
R03-1766 Régimen Juridico de las Licencias de Actividad en el
Ambito de la OGLUA
R03-0455 Inspeccion Técnica de Edificios

Dpto. de Gestion Administrativa (SG)

Cursos necesarios: los comunes al personal de la SGAC

Cursos especificos:
R02-0540 SAP. Ejecucién de Gastos.
R02-1474 Gestion de Contenidos para el Portal de Intranet en
VCM (Vignette 7)
R02-1758 Gestidn Avanzada de Informacién y Contenidos para
el Portal Intranet en VCM (Vignette 7)
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Dptos. de Gestion de Contenidos y Atencién Telematica (SG)
Cursos necesarios: los comunes al personal de la SGAC
Cursos especificos:
R0O2- 1475 Gestion de contenidos para el entorno munimadrid
en VCM
R02-1474 Gestidén de Contenidos para el Portal de Intranet en
VCM (Vignette 7)
R02-1498 Gestion de Contenidos Accesibles en Publicaciones
Web
R01-0603 Actualizacién y Simplificacion del Lenguaje Juridico
Administrativo:
R02-0654 Internet y la Red Municipal
R01-1761 Elaboracién normalizada de impresos municipales
R02-1869 Contenidos web en www.madrid.es

Dpto. de Gestion de Servicios (S° Implantac y Seguimiento)
Cursos necesarios: los comunes y los de Alcala 21
Cursos especificos:
R07-1129 Access
R01-0603 Actualizacion y Simplificacion del Lenguaje Juridico
Administrativo.
Cursos complementarios:
R01-1155 Metodologia Evaluacion de
Satisfaccion de Ciudadanos con los Servicios

Necesidades vy

3b.2 Cursos recomendados por LM a su personal

La pertenencia de LM a la Direccidon General de Calidad
y Atencion al Ciudadano y su compromiso con la calidad
requieren que, entre las solicitudes anuales que formule
cada funcionario de LM, se incluya siempre una accién
formativa cuyo contenido sea de atencion al ciudadano
y/o0 de mejora de la calidad.

Otra cuestion resefiable es la coordin,acic')n mantenida
con la Secretaria General Técnica del Area de Gobierno
de Hacienda y Administracion Publica para que las
sesiones formativas tengan validez en los concursos de
méritos con plazas destinadas a LM, de forma que se
incluyan en el apartado de “formacion especifica” de la
valoracidn de tales concursos. Es un avance destacable,
ya que hasta la fecha no se tomaban en consideracion,
salvo contadas ocasiones (segun acordara la mesa de
cada concurso), a pesar de que se aportaban
certificados de asistencia a las mismas.

El compromiso de LM con la formacion de su
personal queda expresado en sus Cartas de
Servicios que, desde sus primeras redacciones,
asumen el compromiso de prestar sus servicios con
personal cualificado y profesional, garantizandose su
formacion:

4. El Teléfono 010 LM contard con un personal altamente
cualificado y profesional, garantizandose una formacién inicial de
100 horas y al menos 20 horas anuales de formacién continua por
operador/-a.

4. En todas las Oficinas de LM se contara con un personal
altamente cualificado y profesional.

5. En las Oficinas de Atencion al Ciudadano se impartird un tiempo
medio de formaciéon a todo su personal, de al menos, 20 horas
anuales.

3b.3 Compromisos de formacién en las CS de LM

En la tabla 3b.1 se recoge la evolucién a través de los
aflos (2008-2011) de la formacion de LM, tanto la
cuantificacion de las acciones formativas como del n©
de alumnos (que en el afo 2011 han experimentado un
gran aumento), grado de cumplimiento del Plan de
Formacion (siendo este del 100% en todos los afios) y
la valoracién general de las acciones formativas.

| 2008 | 2009] 2000 | 2011
57 87 83 71

Acciones formativas

Alumnos asistentes a cursos

de formacion de OACs 224 219 328 539
Valoracion gral resultado de
la formacion (“tengo los - 3,37 3,56 3,84

conocimientos necesarios”).

Grado de cumplimiento del

Plan de Formacion 100

100 100 100

3b.4 Evolucién de las acciones formativas/alumnos

El compromiso de LM con la formacion se hace
extensivo al personal de atencion de la empresa
adjudicataria del contrato Unico de servicios para la
atencion del Teléfono 010 y el apoyo a la atencién
presencial en las OAC, ya que tienen la obligacién de
realizar 100 horas de formacién inicial y 20 horas de
formacion de reciclaje al afio (que en la practica se
superan ampliamente).

El Pliego de Prescripciones Técnicas es totalmente
exhaustivo y detallado en este apartado, y estable para
la adjudicataria la obligacién de disefiar un plan de
formacion inicial y continua competencia de un
responsable de formacion y calidad, incluyendo como
minimo en su contenido sus objetivos, grupos a los que
va dirigido, metodologia, relaciéon de acciones concretas
de formacion y lugar de realizacion de las mismas. Se
estable igualmente el contenido minimo de la formacién
asi como que el nimero de horas de formacidn inicial
no puede ser inferior a las 100, quedando
expresamente prohibido que ningun agente que no
haya cumplido dicho periodo atienda al ciudadano.

El Pliego marca igualmente que debe proporcionarse
una formacion minima continua de 20 horas al afio por
cada agente, supervisor/coordinador, que contemple en
particular las necesidades formativas ocasionadas por
los cambios que puedan acontecer (p.ej, por la
incorporacion de nuevos contenidos o servicios), asi
como formacién para reciclaje en un minimo de 10
horas por afio.

OTRAS ACTIVIDADES FORMATIVAS

Ademas de los cursos y jornadas previstas en el Plan de
Formaciéon y Calidad en las Personas, existen otras
actividades formativas desarrolladas en los Ultimos
tiempos por parte de LM e incluidas en el mismo plan,
que responden a distintas necesidades y que resultan
sumamente eficaces en el desarrollo y mantenimiento
del conocimiento y la capacidad de las personas, asi
como en el fomento de oportunidades de aprendizaje.
Son:

1. Formacion inicial, Plan de Acogida. Todo el
personal de nueva incorporacién a LM recibe formacion
de acogida, y formacion en segundo nivel sobre su
Misidn, visidon y valores con el objetivo de facilitar la
integracion y el conocimiento de la organizacidon por
parte de los nuevos empleados.

La sesion de acogida da una vision panoramica de la
organizacién en su conjunto, se realiza en la sede de
los servicios centrales de la SGAC y se completa con
una visita a dichos servicios centrales.

El curso “Formacion Basica para Atencion
Presencial en LM"” se imparte por personal de LM al
personal de nueva incorporacién, después de la
bienvenida, con una duracion de 32 horas.

La parte practica de la formacién inicial se completa con
el conocimiento de los 3 canales, a través de
visitas que se realizan en distintos momentos: O El
conocimiento del canal web (www.madrid.es) esta
incluido en el curso y en la visita a los servicios
centrales de la Subdireccion. O La visita al 010 se hace
en grupo. O Una jornada en otra OAC diferente a la
suya, o si esta destinado en Alcala 21 en la OAC de su
eleccion.

Al incorporarse a su puesto de trabajo, el nuevo
funcionario realizaréa su trabajo tutelado por una
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persona de un puesto similar, empezando por las
tareas mas sencillas (en el caso de las Oficinas, el
nuevo personal suele comenzar con las tareas
administrativas o de “back office”, para luego continuar
con las de atencién directa al publico), durante una
semana aproximadamente.

En la tabla siguiente se recogen los datos del n° de
alumnos y las horas que han asistido a la formacion del
Plan de Acogida, asi como la valoracién de la misma,
segmentados por OAC y S.G.

Horas - = 186 205
Alumnos asistentes - - 30 47
Valoracién (1-5) - - 3,64 4,02

3b.5 Datos de la Formacién inicial

2. Las sesiones formativas de reciclaje o
actualizacion, con una duracién de pocas horas, o
incluso de comunicacion de instrucciones que modifican
algin procedimiento, y que aun no siendo de gran
calado, si es indispensable que toda la organizacién las
conozca y aplique. Ejemplo de estas sesiones son las
que se organizan al implantarse un nuevo servicio en
LM.

3. La formacion de 2° nivel, esta preferentemente a
cargo de los responsables de Oficina, ya que son ellos
los convocados a las sesiones formativas de reciclaje o
actualizacién que se imparten cuando se presenta
cualquier novedad. Los objetivos de estas sesiones
son:- trasladar cualquier modificacion en instrucciones
de procedimiento - repasar contenidos segun la
oportunidad del calendario.

4. Las visitas a las dependencias centrales de la
Subdireccién, a una OAC y al 010 se plantean para que
todo el personal conozca las instalaciones y a las
personas que forman parte de las otras areas que
integran LM, favorecen la integracion y la relacion
“interdepartamental” y eliminan posibles barreras.
Estas visitas se propusieron como idea ganadora del 2°
Concurso de Ideas. Se desarrollan con el objetivo de
que todo el personal de los Servicios Centrales y de las
OAC haya visitado la plataforma 010 y todo el personal
de los Servicios Centrales haya visitado una OAC.

5. La jornada en otra OAC (“intercambio”). Esta
accién se dirige a los funcionarios que trabajan en las
OAC vy consiste en trabajar en una oficina distinta
durante una jornada o dos. Se busca, en particular, que
las oficinas que se visitan tengan caracteristicas tan
distintas de la propia como sea posible. Se plantean
con la finalidad de que todo el personal pueda
contrastar la experiencia en su Oficina con otra distinta
en cuanto a espacio, volumen de demanda y tipo de
publico, n° de funcionarios, carga de trabajo,
organizacion interna, etc. Esta actividad es de obligado
cumplimiento para todo el personal.

6. Las experiencias cruzadas con otros puestos
pueden ser:

- Jornadas de polivalencia para funcionarios de
OAC: cada funcionario trabaja por lo menos una
jornada al mes realizando las tareas usualmente
atendidas por la empresa adjudicataria externa de los
servicios de apoyo en Oficinas de LM (en los meses de
verano o navidad, dependiendo de la disponibilidad del
servicio). Con esta accidn se garantiza que aquellas
gestiones (informacion, tributos...) que realiza con mas
frecuencia la empresa adjudicataria no sean olvidadas
por los funcionarios, manteniendo el caracter de
polivalente de todo el personal de LM. Ademas, sirve
para recordar a todos la premisa fundamental en que

se basa el contrato de la empresa: que ésta es
Unicamente un apoyo, y los funcionarios han de ser
polivalentes y realizar todas las tareas de atencién al
ciudadano, de acuerdo con la organizacion del
responsable de Oficina para ajustar el servicio a la
fluctuacidn de publico. Todo el personal funcionario
OAC realiza a lo largo del afio al menos 8 jornadas de
polivalencia.

- Jornadas en los Servicios Centrales para los
responsables de OAC: los Jefes y adjuntos de las OAC
trabajan en el Servicio de Atencidn Personalizada
durante una jornada laboral, con el fin de conocer mas
en profundidad el trabajo de los distintos
Departamentos de la Subdireccién y, sobre todo, el
Servicio de Atencidn Personalizada, del que dependen
directamente. La jornada se organiza para grupos
pequefios, siguiendo un recorrido establecido por todos
los departamentos. Tras la recepcién y explicacion
inicial sobre la SG en la sala de reuniones, son
atendidos por los responsables de cada departa-
mento/unidad que les explica su propio trabajo,
pudiendo detenerse a observar la ejecucion de las
tareas y preguntar las dudas que les surjan. Al menos
el 90% de los responsables de OAC habra realizado
esta actividad durante la vigencia del presente Plan
2012-2013.

- Jornadas de atencién presencial en OAC para el
personal de Servicios Centrales: todo el personal
destinado en los Servicios Centrales con nivel 24 o
superior (incluyendo al Subdirector) realiza dos
jornadas laborales en una OAC, pero no “de visita” sino
atendiendo personalmente al publico desde un puesto.

Puede realizar voluntariamente esta actividad cualquier
persona de LM destinada en los servicios centrales que
esté interesada en ello, sea cual sea su nivel. Con el
fin de que la calidad de la atencion al ciudadano no se
vea perjudicada, un funcionario de la OAC tutelara la
actuacion en todo momento, dando las indicaciones que
sean pertinentes. Esta experiencia cuenta con una
acogida favorable por parte de los participantes.

En la tabla siguiente se recogen los datos de todas
las visitas y jornadas formativas descritas
anteriormente en relaciéon con los afios 2009-2012.

] 2008 | 2009 | 2010 ] 2011 |
- 6 - 2

Visitas a Oficinas (n©)

Visitas a Oficinas _ 19 _ 18
(asistentes)

Visitas a Servicios

Centrales (no) . ° 7 5
Visitas a Servicios

Centrales (asistentes) . 63 68 58
Visitas al 010 (n©) - 16 6 3
Visitas al 010 _ 511 75 58
(asistentes)

Jornadas en otra OAC - 14 86 130
Jornadas polivalencia R 3 331 1.050
(tareas no usuales)

Jornadas atencién ) } R 38
presencial en OAC (n©°)

Jornadas atencion

presencial en OAC - - - 23
(asistentes)

3b.6 Visitas y Jornadas del personal de LM

7. Evaluacion del conocimiento. LM realiza pruebas
objetivas de evaluacion con el fin de comprobar el nivel
general de conocimiento de los funcionarios de atencion
presencial, y poder detectar posibles areas de mejora y
necesidades formativas. La prueba se pasa a todo el
personal el mismo dia en todas las Oficinas, durante la
hora de reunidn de un viernes. Los jefes de cada OAC
son los encargados de entregar las hojas, supervisar la
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prueba, recoger los resultados y trasladarlos a la
Unidad de Gestién del Conocimiento, para extraer
conclusiones generales (indicando Unicamente la OAC
de procedencia, no los nombres de los funcionarios,
cuya confidencialidad se garantiza).

Al ser los jefes los primeros en ver los cuestionarios de
su personal, les es de utilidad poder comprobar de
forma objetiva el nivel de conocimiento de sus
trabajadores. Se realiza una evaluacion objetiva de
conocimiento a todo el personal, al menos 1 vez al afio.

Para conocer y comprobar los resultados y la eficacia de
la formacidon realizada, se elabora por la Unidad de
Gestion del Conocimiento una Memoria anual con los
resultados de toda la formacion realizada por el
personal de LM, que incluyen datos y resultados acerca
de cursos, participantes, horas de formacion, etc. (a
través de encuestas y evaluacién de los cursos). Todos
estos datos estan reflejados en el Criterio 7 y confirman
la apuesta de la Subdireccién por la formacién y
cualificacidon del personal de LM.

Esta Memoria forma parte de la Memoria anual de
formacion y calidad en las personas publicada en
ayre.

Ademas de la evaluacidon que se realiza de cada accidn
formativa, en la encuesta de satisfaccion del
personal se incluyen las preguntas especificas
sobre formacion en las que se han obtenido en los
Ultimos afios valoraciones elevadas que alcanzan los
objetivos establecidos. Los datos puntuales se recogen
en detalle en el Criterio 7.

3c. LAS PERSONAS ESTAN ALINEADAS CON LAS

NECESIDADES DE LA ORGANIZACION, IMPLI-
CADAS Y ASUMEN SU RESPONSABILIDAD

Los excelentes niveles de satisfaccion de los clientes de
LM, tanto externos como internos, son el principal
indicador de Ila implicacibn y asuncion de
responsabilidades por parte del personal de LM. Sélo
un personal alineado con la estrategia de su
organizacion y su Mision, vision y valores, un personal
creativo, innovador y participativo que se involucra
tanto en el trabajo diario y su mejora continia como en
la definicion y revisidn de su estrategia, permite a una
organizacién como LM alcanzar el éxito en la medida en
que LM lo consigue.

La distribucion de responsabilidades y funciones
en LM, asi como la estructura creada y el esquema de
gestion por procesos definido, posibilita tanto la
ejecucidon de la tarea diaria que se tiene asignada de
forma responsable y eficaz como la participaciéon en la
mejora, al fomentarse por la Direccidn la creatividad, la
innovacion y el desarrollo del talento en todos los
elementos clave de la organizacion.

POTENCIAR LA INICIATIVA Y LA CREATIVIDAD

En LM, el desarrollo de cualidades como el talento, la
implicacion, la responsabilidad, la dedicaciéon, o la
creatividad no sélo se consiguen seleccionando al mejor
para cada puesto, sino también a través de varias
acciones y herramientas que desde la Direccién se han
impulsado y fomentado: ® El trabajo en equipo y la
constitucién de grupos de mejora. ® Las sugerencias en
linea. ® El “foro Linea Madrid”. * Las Jornadas Técnicas
LM. ® El concurso anual de ideas. ® Las propuestas de
mejora individuales o grupales.

Asi, potenciando la iniciativa y la creatividad de las
personas LM logra su objetivo de que se sientan
implicadas con la organizacion y su estrategia, y
responsables de su trabajo.

Del resultado anual de todas estas actividades y sus
resultados se recoge completa informacién en las
Memorias anuales de formacién y calidad en las
personas publicadas en ayre.

® LM impulsa el trabajo en equipo y la creacion de
grupos de mejora con el objetivo de fomentar la
participacién activa en la resolucion de los problemas
de la organizacion.

El trabajo en equipo es una herramienta habitual en
el desarrollo de las actividades de LM. En el momento
actual se encuentra bastante desarrollado el trabajo en
equipo existiendo disponibilidad de sistemas de control
con herramientas para evaluar, como la documentacion
de los distintos Dptos., herramienta de colaboracion de
los grupos.

Ademdas existe una cultura organizacional de
participacion en los grupos de trabajo ya que se
promueve el trabajo colaborativo, participando todo el
personal en ellos. Ejemplo concreto es la participacion
en los Grupos de Redaccion y Gestion (GRG) para la
elaboracién y evaluacién de las CS cuya constitucion y
desarrollo de sus trabajos ha sido comunicada a todo el
personal (publicacién en ayre).

Puede tratarse de grupos internos de una Oficina o
Departamento, o de grupos compuestos por
funcionarios de distintas Oficinas/Departamentos.

Los grupos se crean con la intencién de ser plurales,
operativos, auténomos, participativos, resolutivos,
positivos y libres y con el compromiso de Ia
implantacion de las mejoras que salgan de ellos.

Con el fin poder evaluar su funcionamiento vy
efectividad, asi como el resultado de sus trabajos, de
todos los grupos constituidos se envia una ficha a la
Unidad de Gestion del Conocimiento con la siguiente
informacion: titulo del trabajo, responsable del grupo,
integrantes, fecha de inicio, fecha de finalizacidn,
conclusiones del grupo, problema de partida, soluciones
y propuestas.

De entre los grupos de mejora que se constituyen, se
elige aquel o aquellos que presentan propuestas mas
innovadoras y que se hayan llevado a la practica para
que exponga sus logros durante la Jornada Técnica
anual correspondiente.

En 2011 se crearon seis grupos de mejora para
abordar el estudio de las areas a mejorar consecuentes
de la evaluacién EFQM 2010. En la tabla siguiente se
recogen los grupos creados y sus conclusiones, que se
expusieron en la Jornadas Técnica de LM 2011, estan
disponibles en ayre y, en gran medida, implantadas.

T Conclusiones

. Guia metodoldgica.

COMUNICACION L

Plan de Comunicacion

Sistematica en el Plan de formacién.

Protocolo de gestion del canal de
PERSONAS sugerencias. Sistema de

Reconocimiento del Mérito

Modelo integrado de evaluacion.
ENCUESTAS Cuestionarios

Catalogo de buenas practicas.
MEDIOAMBIENTE Definicién del Plan
PROCESOS Nuevo mapa de procesos
ALIANZAS Guia para la realizacion de alianzas

3c.1 Grupos de mejora LM 2011

En la actualidad hay 8 grupos de trabajo en relacion
con el nuevo contrato de la empresa.




| 2008 | 2009 | 2010 | 2011 |
6 3 10 16

Grupos de mejora LM

Participantes en grupos
de mejora LM
3c.2 Grupos de mejora constituidos en LM

33 14 68 126

B Desde 2010 LM mantiene su correo interno
sugerenciasenlinea@madrid.es que, de forma
sencilla, cdmoda y rapida, facilita la participacion de
todo el personal en la mejora de la calidad de los
servicios que se prestan.

El objetivo de este canal es la comunicacion directa de
los trabajadores con la Subdireccion, con el fin de
alentar la participacién directa en la mejora de la
calidad. Todas las sugerencias que se reciben son
contestadas y analizadas y las mas interesantes se
incluyen de oficio en el concurso de ideas, previa
conformidad de sus autores (en el criterio siguiente se
hace referencia al Protocolo de gestion de las
sugerencias internas aprobado por LM).

® El foro Linea Madrid se inaugura en 2011 con un
correo del Subdirector General dirigido personalmente a
todos los trabajadores dependientes funcionalmente de
la SGAC. El foro esta abierto a todas las personas que
forman LM y a todos los temas relacionados con el
proyecto y pretende el intercambio de opiniones y
experiencias, asi como la resolucién de dudas.

B Desde el afo 2007 se realizan en LM jornadas
técnicas. las dos primeras tuvieron un ambito de
celebracion exclusivo de las OAC por lo que los temas
que se trabajaron en los distintos grupos de trabajo
estaban directamente relacionados con su actividad;
posteriormente las jornadas se abrieron a todos los
servicios de LM, incluso a la participacion esencial de
personas de su contratista principal, clientes vy
proveedores internos. La participacion es de personal
con nivel 26 o superior, siendo grande la implicacion de
los mandos intermedios.

Toda la informacién relativa a las jornadas celebradas
hasta el momento (2007, 2008, 2010, 2011 y 2012) y
los contenidos que en ellas se trataron y presentaron
estan publicados en ayre. En 2012 se ha celebrado la V
Jornada Técnica de LM, lo que da idea de su
consolidacién como mecanismo de mejora continua.

Estas jornadas son evaluadas por la Unidad de Gestidn
del Conocimiento. En la Ultima jornada se procedié a
valorar la sesion por medio de un cuestionario “ad hoc”
que recoge un alto grado de satisfaccion: 4,4 sobre 5
con un 95% de participacion de las personas del Ayto.
que asistieron.

® Para fomentar la innovacién y la creatividad del
personal, LM diseid en 2010 la convocatoria de un
concurso de ideas entre el personal de la
Subdireccion con un premio para las mejores
aportadas, tanto individual como colectiva. El jurado lo
conforman un grupo de personas de la SGAC que se
han apuntado de forma voluntaria, segun el criterio
definido por ésta, y representantes de la SG de Calidad
y Evaluacién y del Organismo Auténomo Informatica
del Ayuntamiento de Madrid (IAM).

Se disefiaron unas bases especificas donde se definen
los plazos, los participantes, el jurado, las categorias de
los premios y el objetivo de los temas a plantear que es
en definitiva la mejora de la atencién al ciudadano.

Los temas pueden referirse a:

= modificaciones de mayor o menor calado, contando
con los recursos existentes o con requerimiento de
otros nuevos.

= gestiones, procesos de trabajo, sistemas
informaticos, calidad del servicio, funcionamiento
del equipo humano.

El concurso se realiza anualmente, y durante el
siguiente periodo se procura la puesta en marcha de las
ideas, premiadas o no, segun el analisis realizado en
cada caso. Para ello, sus autores (o una representacion,
en el caso de la idea colectiva) lideran sendos grupos
de trabajo para organizar la implantacion de las ideas.

El concurso de ideas cuenta con una amplia aceptacion,
evidenciandose como un espacio gratificante para todo
el personal de LM, que promueve la participacion y la
relacion en un clima de colaboracién y pertenencia.

Las ideas ganadoras y finalistas de los afios 2010 y
2011 son:

Afo 2010
Ideas Individuales

Curso de Telematica al ciudadano

Formacién en LM

Acceso directo a seleccién de impresos municipales

Bases de datos

ionamiento regulado

eas Co S

Favoreciendo nuestra “postura” en el trabajo

Andlisis de mejora del proceso de registro a través de la
optimizacion de RR.HH. y elementos informaticos y documentales

Afo 2011
Ideas Individuales

Horario de verano para OAC

Presentacidn de las materias en su tipificaciéon en CRM: Ordenacion
alfabética en CRM.

Cambio tipificacion CRM: modificacidon de las categorias de
beneficiario para tarjeta azul

Reconfiguracion de la tipificacion de CRM para mejora del servicio

La calidad, reflejada en CRM

Firma de Certificados por los Jefes de Negociado

Listado comun de direccionamiento de instancias

“Lenguaje sexista”

Formar en comunicacion. LM, una experiencia compartida

El Padrdn y el Registro de Conductores

Conocimiento global de las OAC sobre los procesos y tramites de
los distintos clientes internos del Ayto. S.E.R. y Padrén: orientamos
su consulta

Ideas Colectivas ‘
Acerc@mos LM

Propuesta de protocolo de gestién de la tramitacién en OAC del
Padrén Correo

Comunicacion Electrénica con Usuarios de la OAC

Propuesta de actuacion en el envio de indices a otros registros
municipales

Propuesta de mejora de la aplicacion informatica de Registro.

Reduccién de segundas visitas para una gestion

3c.3 Ideas ganadoras y finalistas del Concurso de Ideas LM

Todas ellas se recogen en el documento publicado en
ayre “Revision de las ideas del concurso 2011” donde
se analizan y se determina su grado de implantacion.

[ | En la tabla siguiente se refleja el n° de
acciones realizadas desde 2008




2008 | 2009 | 2010 m

Participaciones (entradas) en
- - - 971

el foro LM
Sugerencias en linea - - 18 55
Sugerencias implantadas - - 6 19
Propuestas para concurso de _ _ 40 24
ideas
Asistentes jornada concurso de _ _ 150 180
ideas
Ideas concurso implantadas - - 3 9
Jornadas Técnicas organizadas 1 - 1 1
Participantes en Jornadas 57 _ 61 62
Técnicas
Presentaciones en Jornadas

A 7 = 5 7
Técnicas
Grupos de Mejora 6 3 10 16
Participantes en Grupos de
Mejora 33 14 68 126
Actuaqones de Equipo volante 3 9 9 14
= Equipo de apoyo

3c.4 Acciones LM

u En LM surgen iniciativas de mejora no soélo
como consecuencia de las propuestas individuales o
grupales de cualquiera de sus miembros sino también
del analisis de los datos obtenidos en las encuestas
de satisfaccion de los ciudadanos y del personal; de
niveles de calidad no alcanzados; de sugerencias y
reclamaciones recibidas; y de cualquier problema o
incidencia significativa que ocurra en la organizacion.
Las propuestas son analizadas y, en su caso aprobadas,
por el DG y/o el SG. En el momento en que son
aprobadas, la Direccion designa a la persona o equipo
responsable de su realizacion y proporciona los
recursos necesarios para la resolucion de la iniciativa
planteada.

También de forma interna en las Oficinas se trata de
identificar oportunidades de mejora y se crean de
forma regular equipos con esta finalidad; aunque,
dadas las caracteristicas del trabajo del personal de las
OAC, es dificil conseguir tiempo para el desarrollo de
equipos de trabajo, estan institucionalizadas las
reuniones de los viernes entre el Jefe, el Adjunto y
todo el personal funcionario de cada Oficina para
analizar los servicios prestados, comunicar novedades y
estudiar posibles mejoras. No obstante hay que resefiar
que en toda la organizacion existe un sistema de
reuniones, recogidas en la tabla 3d.5.

DELEGACION, AUTONOMIA y DISPONIBILIDAD

Ademas de potenciar la iniciativa y la creatividad de las
personas con el objetivo de que se sientan implicadas
con la organizacion y su estrategia y sean responsables
de su trabajo, en LM existen evidencias claras de
delegaciéon y autonomia entre los trabajadores.
Dentro del cumplimiento de los protocolos para cada
uno de los servicios proporcionados, el nivel de
autonomia del personal, especialmente el de contacto
con el ciudadano, es muy alto, y esto responde a que
existe un claro compromiso de todo el personal con la
organizacion. Hay disponibilidad de todos los
responsables para cubrir cualquier ausencia de
cualquier otro responsable, teniendo en cuenta la
proximidad geografica. Ademas, esta sistematizado un
equipo volante administrativo de 5 personas. Esta
disponibilidad estd explicitada en todas las
convocatorias y en el perfil del puesto de los
responsables en la RPT y se comunica en la entrevista
de seleccion.

En la encuesta de satisfaccion del personal se
incluyen preguntas sobre satisfaccion con el

desempeno de las tareas (grado de autonomia y
reparto de tareas), en las que se han obtenido altas
valoraciones, tal como se explicita en las tablas de
resultados del Criterio 7.

MENTE EN TODA LA ORGANIZACION

Para atenerse a su mision, LM interactia con un
conjunto amplio de clientes, personal, proveedores
(tanto internos como externos al Ayuntamiento),
aliados y otros agentes, asi como con la sociedad en
general. La comunicacion hacia todos estos agentes es
un elemento fundamental para el logro de los
resultados perseguidos y la promocién de sus valores.

Como consecuencia de ello, y con el fin de estructurar
adecuadamente los canales de comunicacion vya
utilizados, LM disefia en 2011 su Plan Estratégico de
Comunicacion 2011-2015, dirigido entre otros
segmentos de publico objetivo a las personas que
forman parte de LM definidos especificamente como
“empleados publicos del Ayto. de Madrid que prestan
sus servicios bajo las instrucciones de la SGAC, sea
mediante dependencia organica o funcional”.

Este Plan Estratégico de Comunicacidn pretende
contribuir al logro de la vision de LM, que es
“convertirse en la organizacion publica lider en materia
de atencion multipropésito a la ciudadania en el ambito
nacional, reconocida por sus usuarios y las
organizaciones publicas con las que colabora, y formada
por personas satisfechas y comprometidas con sus
valores.” Su objetivo n°® 4 es “Incrementar la
satisfaccion y el compromiso de las personas que
forman LM, favoreciendo su participacion y sentido de
pertenencia”

Para la consecucion de este objetivo se definen las
siguientes lineas estratégicas de actuacion:

e Formalizar e implantar el proceso de gestién de
comunicacion en LM (plan estratégico, planes
anuales, definicion de procesos, asignacion de
responsabilidades, registros, evaluacion y mejora
continua).

e Impulsar el canal ayre/Atencién al Ciudadano como
herramienta fundamental de comunicacion interna.

Los contenidos de las comunicaciones que LM
pretende dirigir a sus personas son los siguientes:

1.- Mensajes relacionados con las personas de LM
(p. ej., comunicaciones sobre la convocatoria de
puestos de trabajo en LM, las realizadas durante el
proceso de acogida de personas que se incorporan a la
organizacidon, agradecimientos por los servicios pres-
tados a personas que abandonan LM, etc.).

2.- Participacion, formacion, calidad y procesos de
mejora en LM, incluyendo en particular las
comunicaciones relativas a la gestion de sugerencias y
reclamaciones, premio a las mejores ideas, canal de
sugerencias, jornadas técnicas de LM, grupos de
mejora, felicitaciones y reconocimientos, y similares.

Los canales y formatos que van dirigidos a las
personas de LM son:

e Interacciones personales, cara a cara, con caracter
general.

e Correo electronico, y en particular la lista de correo
electrénico “LM - Todos”.

e Intranet municipal ayre.
e  Foro electronico de discusion sobre LM en ayre.
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e Correo electrénico de sugerencias a LM en ayre
(sugerenciasenlinea@madrid.es).

e  Correo electronico de formacion
(formlineamadrid@madrid.es).

e Sitio web www.madrid.es,
www.madrid.es/lineamadrid.

e Redes sociales electrdnicas, y muy especialmente
espacios de LM en Facebook y Twitter
(@lineamadrid).

y en particular

Este Plan se revisara y evaluara en la primavera de
2015 sin perjuicio de la posibilidad de ajustes con
ocasion de la elaboracion de los correspondientes
planes anuales (de hecho, el Plan se aprobé en mayo
de 2011 y se revisé en abril de 2012).

En la tabla siguiente se recogen los indicadores
especificos que miden este objetivo 4, Personas.

Valor
objetive®

Objetivos Indicador

Registro / fuenta i [

Grado de satisfaccion general del | P.1 de la Encuesta de Clima

personal de Linea Madrid Laboral. Percepcin | 15 b

Grado de acuerdo con la afirmacion "Me
siento comprometidaja con la resolucidn | Encuesta de clima laboral Percepcion | 1-5 4
de los problemas de |a ciudadania

Objetivo 4: Incrementar la
satisfaccion y el
iso de las

Datos  webtrends _ visitas
Ayre, Subdireccion General | Rendimiento | Natural | 6.000
de Calidad

N.2 de visitas anuales al canal "Atencién
al Ciudadanc” de Ayre

personas que forman Linea [N.% propuestas a través del buzdn de
Madrid, favoreciendo su sugerencias de Linea Madrid y para el
participacién y sentido de | Concurso Anual de Ideas de Linea
pertenencia. Madrid al afio.

Registo de no de
propuestas (Unidad Gestidn | Rendimiento | Natural | 75
Conecimienta)

.2 de cartas o mensajes electronicos — | Registio de n.0 de cartas
individuales o colectivos - de | del Delegado
reconocimients a las personas que | (Depattamento  SyR) v [ Rendimiento | Natural | 50
forman Linea Madrid con motive de las | registro  de  mensajes

i recibidas. enviados a listas de correo,

3d.1 Indicadores del Objetivo 4 del
Plan Estratégico de Comunicacién de LM

En concordancia con este Plan Estratégico, se disefian
los Planes Anuales de Comunicacién en 2011 y en
2012. Los objetivos del Plan Anual recogen las acciones
prioritarias derivadas del andlisis de los indicadores de
cada uno de los cuatro objetivos del Plan Estratégico,
con especial atencidn a aquellos mas deficitarios. Se
definen, a su vez, a partir de las cinco lineas
estratégicas y cuentan con un objetivo basico de apoyo
a su disefo y desarrollo. En concreto, con respecto al
objetivo 4, Personas, las acciones prioritarias que se
determinan son: 1. Incrementar la participacion de las
personas. 2. Mejorar la satisfaccion de las personas.

Siendo los contenidos especificos de las mismas:

e Promocionar la participacién en jornadas, foros,
grupos de mejora, buzén de sugerencias.

. Promover acciones de reconocimiento.

e Informar sobre convocatorias.

Las acciones de comunicacion especificas

dirigidas a las personas de LM se recogen en el
ANEXO 3 de esta Memoria.

En el cuadro siguiente se recogen el nimero de las
acciones previstas del Plan de Comunicacién en los
afos 2011 y 2012 y su grado de cumplimiento.

Acciones previstas en el Plan Anual 31 35
Acciones realizadas 26 -
Grado de Cumplimento 83,9% -

3d.2 N° de acciones previstas

En relacién a la consecucidon de la linea estratégica del
Plan 2011-2015: Formalizar e implantar el proceso de
gestion de comunicacion, se ha redisefiado el proceso
de comunicacion que va dirigido a las Personas que
forman parte de LM, o lo han hecho en el pasado,
siendo uno de sus objetivos “Incrementar Ila
satisfaccion y el compromiso de las personas que

forman LM favoreciendo su participacién y sentido de
pertenencia”.

Aunque el propietario de este proceso es la SGAC,
existen multiples intervinientes, como el responsable
de comunicacion, los gestores de registros de
informacién asociada al proceso (la Unidad Auxiliar de
la SG, la titular de la UT de Captacidn, la titular de la
Unidad de Gestidn del Conocimiento) y los emisores
(los titulares de la DG, SG, S° de Atencion
Personalizada, S° de Implantacién y Seguimiento de
Servicios, Dpto. de Gestion de Contenidos, Dpto. de
Atencion Telematica, Dpto. de Gestion Administrativa).

Es este proceso el que, teniendo en cuenta los objetivos
presupuestarios anuales e interviniendo en |la
Planificacién estratégica de LM, es la via para la
elaboracién y evaluacidn de tanto de los Planes anuales
de Comunicacion como de los Planes estratégicos
cuatrienales, como de las acciones de comunicacion en
su conjunto.

Los indicadores establecidos para medir la consecucion
del objetivo “Incrementar la satisfaccion y el
compromiso de las personas que forman LM,
favoreciendo su participacion y sentido de pertenencia”
son:

e  Grado de satisfaccidon global del personal de LM.

e Grado de acuerdo con la afirmacidon “Me siento
comprometido/a con la resolucién de los problemas
de la ciudadania”.

N° de visitas anuales al canal “Atencion al
Ciudadano” de ayre.

e NO propuestas a través del buzén de sugerencias
de LM o concurso anual de ideas de mejora al afo.

e NO de cartas o mensajes electrénicos - individuales
0 colectivos - de reconocimiento a las personas que
forman LM con motivo de las felicitaciones
recibidas.

Dada la importancia de la existencia de un didlogo
entre las personas y la organizacion se ha disefiado en
LM un protocolo de gestion de las sugerencias
internas, cuyo objetivo es la comunicacidon directa de
los trabajadores con la Subdireccion, a modo de buzdén
interno de sugerencias y reclamaciones, con el fin de
alentar la participacion directa en la mejora de la
calidad. El contenido de las sugerencias es de tema
libre, teniendo en cuenta Unicamente que la intencion
sea la mejora de la calidad en la atencidon a los
ciudadanos, ya sea en gestiones, servicios o
procedimientos, asi como el incremento del grado de
satisfaccion del personal funcionario en su quehacer
diario.

Los usuarios de la cuenta de correo son todas las
personas que prestan sus servicios en la SGAC,
pudiéndose proponer para su estudio aquellos temas
que consideren interesantes dentro del objetivo
propuesto. En especial, la cuenta esta pensada para dar
voz a los trabajadores de base, que no tienen ocasidn
de proponer directamente sus ideas en las reuniones
mensuales de responsables.

El Procedimiento especifico de este protocolo pasa por
las fases siguientes:

v La sugerencia de que se trate serd comunicada
mediante correo electrénico a la direccidn
sugerenciasenlinea@madrid.es.

v El equipo responsable de la cuenta, respondera
siempre en un plazo inferior a 10 dias habiles,
agradeciendo el interés en la mejora del servicio y
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contestando con caracter finalista siempre que sea
posible.

v En el caso de que la respuesta no sea finalista y se
requiera el estudio de la sugerencia, se dara
traslado al Dpto. competente, informandose al
autor de este proceso.

v" En cualquier caso, el equipo responsable del canal
enviara una respuesta final con la resolucién que
se haya tomado respecto a la sugerencia: si es
viable o no, si se pondra en practica o no, si resulta
util, o si entra dentro de las competencias de la
Subdireccién.

La gestidon del canal incluye la custodia de las
sugerencias recibidas, eliminando del buzdén aquellas
que ya hayan sido respondidas. Se archivan tanto las
sugerencias como las contestaciones y se van grabando
en un fichero Excel todos los datos: el autor, su unidad
de adscripcién, el tema, las fechas de recepciéon y
respuesta, asi como su grado de aplicacién.

Otro de los pilares fundamentales del Plan de
comunicacion interno de LM es la normalizacion de
las reuniones entre los distintos niveles y areas de
trabajo de la organizacion, para asegurar una correcta
comunicacion descendente, ascendente y horizontal.

Estd establecido un calendario para las reuniones de
Jefes y Adjuntos, celebrandose una reunién mensual de
Jefes y otra diferente de Adjuntos, excepto en el
periodo de los 3 meses de verano. Ademas, se realizan
reuniones usualmente quincenales de Direccién a las
que asisten el DG y el SG, junto con los responsables
del resto de unidades de la Direccién General, asi como
reuniones semanales de la Subdireccion con la
asistencia del Subdirector, los responsables de canales,
servicios, gestion de contenidos y procesos de apoyo.

Ademds de tener una funcidon de informacién vy
comunicacion como el acceso al foro o a la transmision

de sugerencias, la intranet es la herramienta
sistemdtica fundamental para la difusion del
conocimiento dentro de LM. Toda la informacion

relevante estd publicada y es la Subdireccion quien
decide los contenidos que deben estar.

La faz y estructura de su pagina de entrada con todos
los contenidos, se muestra en la imagen siguiente.
Como puede verse, responde al esquema de procesos
propio de LM.

“general

Atencién al ciudadano

6n al ciudadano),
al ciudadano e

Avisos

Estrategia y planificacion >

Evaluacién y calidad >

Servicios >

Gestién de contenidos >

Canales de atencién >

Comunicacién >

Personas >

"]
o
2
o
]
"]
o
o

Procesos de apoyo >

3d.3 Pantalla de entrada en ayre>atencion al ciudadano

En la tabla siguiente se recogen el n° de acciones de
comunicacion llevadas a cabo por LM en los distintos
canales:

Finalmente, como se ha mencionado anteriormente y Notas de prensa emitidas 4 13 16 4

desde su inicio, se realizan reuniones semanales en las
OAC y en los otros dos canales, en las que se revisa lo
ocurrido durante la semana y se comunican los asuntos
que deben ser conocidos por el personal y que emanan

desde la Direccion.

Visitas de organizaciones
similares y presentaciones en 10 - 10 10
congresos, seminarios, etc...

Entradas en ayre > atencién

ciudadano 6.000 - -

27.620

Comunicaciones por correo

En el ANEXO 2 de esta Memoria se recoge la tabla con
la relacion completa de todas las reuniones
llevadas a cabo por LM relacionando la periodicidad,
los agentes, los asistentes habituales, si hay
convocatoria y agenda escrita, si se levanta acta y si
requiere documentacioén adjunta.

En la intranet municipal ayre, que es un instrumento
general del Ayto., existe un canal restringido especifico
de “Atencién al Ciudadano”, de gestidon propia de LM,
que recoge la informacién proporcionada por los
responsables de los distintos canales y servicios,
quienes generan, revisan y actualizan los contenidos y
realizan las comunicaciones de los cambios relevantes
en este canal, para su consulta por parte del personal.
El acceso a la Intranet es limitado al personal del Ayto.
-no sblo de LM, lo que significa que también es
accesible para clientes y proveedores internos- a través
de la identificacion mediante las claves de usuario y
contrasefia. En este canal restringido estan todos los
protocolos, instrucciones y otra documentacidn
relevante (como el Mapa de Procesos, la Memoria de
formacion, el documento Misién, vision y valores,
grupos de mejora...) de LM. Ademas, la informacion
disponible incluye estadisticas y resultados de los
servicios (cuadro de mando, informes de OAC,...)
desarrollados por la organizacidon, dentro del criterio de
transparencia que rige su gestidon por ser uno de sus
valores de LM.

electrdnico

1.000 - - 2.554

3d.4 Acciones de comunicacién llevadas a cabo por LM

Es preciso resaltar que existe también una buena
comunicacién horizontal informal a través del
propio contacto entre el personal debido a las
caracteristicas particulares de la organizacion y a través
del correo electrénico, aunque de una forma menos
sistematica. Para reforzar este aspecto, hay que
resefiar que la comunicacidon con los compafieros es
uno de los aspectos mejor valorados en la encuesta
de satisfaccion del personal, con resultados muy
préximos a 4 sobre un maximo de 5. Los valores
concretos otorgados se pueden ver en el Criterio 7.

3e. RECOMPENSA, RECONOCIMIENTO Y ATEN-
CION A LAS PERSONAS DE LA ORGANIZACION

El personal de LM esta dentro del marco juridico de la
Admén., y en concreto dentro de la normativa de
RR.HH. del Ayto. de Madrid; la norma mas importante
que rige la remuneracion, reorganizacion, contratacion,
ascensos, traslados, ... de los empleados publicos es la
establecida en el Estatuto Basico del Empleado Publico,
aprobado por la Ley 7/2007, de 12 de abril. Existen en
el Ayto. mesas de negociacion colectiva para todos los
temas relevantes y sindicatos con suficiente
representatividad, que tienen espacios de comunicacion
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propios, incluidas salas para el desarrollo de sus

actividades.

Dentro de este contexto y como se ha senalado en el
subcriterio 3a, para la Direccion de LM la estrategia de
RR.HH. ha sido siempre tratar de disponer de un
personal cualificado y bien remunerado, ya que el
trabajo de atencion al publico es muy exigente y debe
ser reconocido. El personal cuenta con un nivel alto
dentro de los niveles funcionariales del Ayto. y el
complemento especifico mas alto posible para dicho
nivel, puesto que LM ha procurado siempre alinear la
remuneracion de las personas con la estrategia de la
organizacion, de forma que se puede asegurar que, en
términos generales, el equipo de LM -en particular, en
el ambito de las OAC- se encuentra entre los mejor
remunerados en el Ayto., lo que se relaciona
principalmente con el horario de trabajo, la atencién
directa con el publico y el hecho de ser puerta de
entrada a muchos de los servicios del Ayto. En
definitiva existe en LM un tratamiento retributivo y
nivel administrativo diferenciado respecto al resto del
Ayto.de Madrid.

En la encuesta de satisfaccion del personal la
pregunta respecto a la remuneracion estd en
general por encima del 3 lo que indica un grado de
satisfaccion razonable con respecto a uno de los
aspectos mas complejos en cualquier organizacion. Los
resultados concretos se recogen el Criterio 7.

En cualquier caso, el reconocimiento del trabajo
realizado es un hecho en LM, con algunos
procedimientos  sistematicos. Asi, se realizan
felicitaciones formales (via comunicado o correo
electrénico) de forma habitual desde la Direccién (DG y
SG) a toda la organizacidn cuando se cumplen y
exceden los objetivos planteados y también son
habituales las felicitaciones de los Jefes y Adjuntos a su
personal, de forma individual o colectiva, por el trabajo
bien realizado.

Ademas, las felicitaciones recibidas de los ciudadanos
en primer lugar se remiten a los responsables de la
persona o0 personas felicitadas para que se lo
comunique y agradezca; y, en segundo lugar, se
agradecen personalmente a través de carta firmada por
la Delegada del Area de Hacienda y Admén. Publica, en
la que se reproduce el texto de la felicitacion. Todo ello
supone un importante reconocimiento por parte de la
organizacion, adicional al de la ciudadania.

Igualmente, se reciben felicitaciones colectivas desde el
mas alto nivel organizativo. P.ej, la campana de
lanzamiento de la tasa por el servicio de gestion de
residuos urbanos en otofio de 2009 merecié el envio de
una carta de felicitacion del entonces Delegado del Area
de Hacienda y Admon. Publica.

Ademas de las felicitaciones, LM cuenta con otros
medios a través de los cuales reconocer el buen trabajo
realizado por su personal; todos ellos se recogen en la
tabla siguiente, tal como se explicitaron por el grupo de
mejora de personas creado tras la evaluacion EFQM
2010. El Sistema de Reconocimiento del Mérito de
LM relaciona el mérito en si con la evidencia o
constatacidon, asi como con el responsable de la
comunicacién y la notificacion correspondiente.

INDICADOR DE MERITO CONSTATACION RESPONSABLE

COMUNICACION

NOTIFICACION

Felicitaclones Individualizadas de carta personalizada

ciudadanos

Obtencién de un premio (sello EFQM) e i a del Area carta

Premio individual/colectivo en el Concurso

de Ideas

Actuacion individual o co Delegado del Area

por cumplimiento v
obligacione

acada

el cargo

Felicitaciones colectivas de ciudadanos Delegado del Area

Felicitaciones de “clientes internos” Director General

Cumplimiento Director
la

cad
conjunto de Ninea madrid

Cumplimientos objetivos Director General

Resultados de las encuestas de satisfaccion Informe del Subdirector Gral Director General

correo electronico al
personal implicado

Estudios de medios comunicacion o entidades de Subdirector General

prestigio favorables a linea madrid

Informe responsable del canal

Resultado favorable de campanas extraordinarias Informe responsable del Subdirector General correo electronico al

servicio personal implicado
Actuaciones Individuales destacadas

Informe del superior jerdrquico  Jefe del Servicio /

superior inmediato

3e.1 Sistema de Reconocimiento del Mérito en LM

cormeo electronico al
persanal implicado

Asimismo se ha elaborado un Plan de visibilidad de
los reconocimientos, también en el marco del grupo
de mejora, destacando la propuesta de incorporacion al
expediente personal a través de la SGT. En la
actualidad queda constancia de los premios individuales
de los ganadores del concurso de ideas.

Visibilidad

Correo al personal PUbIICACION €n ayTe- At
implicado cudadano

Correo al personal
extraordinanias imphicado

Actuaciones indwiduales destacadas Conreo al personal

implicado

3e.2 Plan de visibilidad de reconocimientos de LM

En el cuadro siguiente se visualizan los reconocimientos
a las personas de LM a lo largo de los afios 2008-2011

2008 | 2009

Cartas de la Delegada por
felicitacion o actuacion destacada

3e.3 Reconocimientos a las personas de LM

Igualmente, en el canal ayre de atencion al ciudadano
se publican desde 2010 a modo de reconocimiento las
ideas premiadas en el concurso anual de ideas de LM,
identificando a las personas que las formularon.

En la encuesta de satisfaccion del personal existe
una pregunta especifica acerca del reconocimiento
por parte del Jefe, en la que se han obtenido en los
Ultimos afios valores por encima de 3,5 (escala de 1 a
5). Ademas, para recalcar este hecho, las preguntas de
relacion con el Jefe y relacion con el Adjunto
(especialmente esta Ultima) obtienen valoraciones
elevadas, que apoyan el argumento anterior. Todo esto
se vera también en detalle en el Criterio 7.

Han existido hasta el ano 2012, diferentes niveles de
beneficios sociales que no son particulares de LM,
sino generales a todo el personal al servicio del
Ayuntamiento.

Gran parte de ellos se detallan en los acuerdos del
Ayuntamiento de Madrid-Sindicatos para los distintos
periodos, entre los que podemos citar:
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Ayuda por natalidad y adopcién

Ayuda de gafas, protesis y similares

Pago del abono transporte

Becas de estudio de funcionarios

Becas estudio de hijos de funcionarios

Ayudas comedor hijos de funcionarios

Ayudas gastos escuela infantil-guarderia

Ayudas minusvalia para ascendientes del personal municipal
Ayudas minusvalias cdnyuge e hijos del funcionario
Ayudas para tratamientos psicoldgicos

Ayudas preparacion procesos de promocion interna.
Plan de Pensiones

Premio a la antigliedad (25 y 30 afios)

3e.4 Beneficios Sociales

Ademas se dispone del programa Aventaja, un
sistema de servicios y beneficios destinado a todos los
empleados municipales; para acceder a los servicios
que ofrecen las empresas, es necesario que el
trabajador se identifique con la tarjeta corporativa ante
las empresas que ofrecen los servicios; y del Plan de
conciliacién familiar-laboral en el que se asegura
que las condiciones de trabajo son las propias para
conciliar la vida familiar y la laboral, a través de
medidas recogidas en el Convenio, fortaleciéndolas con
especificidades propias en materia de horarios, cambio
de turnos y jornadas. Otros importantes avances en
esta materia que podemos citar son el plan de
pensiones que se tiene suscrito para todos los
empleados o el Acuerdo de diciembre de 2011 de la
Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid por el que se
aprueba el Protocolo de actuacion frente al acoso
en el entorno laboral del Ayto. de Madrid y sus OO.AA..

Como se menciond en el principio de este Criterio, las
mujeres son mayoria dentro del conjunto del personal
de LM, lo que supone que la igualdad de género es
un hecho en la organizacion.

En la tabla 3a.4 se especifica la proporcion de mujeres
en la plantilla de las OAC y en SG, a lo largo de los
afios 2009-2011, siendo ésta mayor del 72% en todos
los casos y alcanzando el 79,29% en algun periodo.

Otro hecho a destacar es la aplicacion en LM de la
politica general del Ayto. sobre las personas con
discapacidad en relacion a la oferta publica de empleo
y en cumplimiento de la normativa vigente.

Dentro de LM se aplica la mayoria de directrices de la
Politica Ambiental del Ayto. de Madrid, lo que refleja
su preocupacion por el medioambiente y la decisidon de
asumir la responsabilidad de un futuro sostenible. Por
ello se realizan de forma planificada y periddica
acciones de sensibilizacién sobre gestion ambiental a
través de carteleria por los edificios, folletos,
documentos en la intranet etc. para sensibilizar en el
ahorro de agua, papel y energia. Una accion a destacar
es la informacion realizada sobre el tema a través de
los “salvapantalla” en los equipos informaticos de todo
el personal del Ayto. con evaluacién de las campafias
de concienciacion mediante cuestionario  auto
cumplimentado por via electronica.

Usa papel reciclado
y reutilizalo

7 vidas tiene un téner*
recupéralo

Es el propio personal el que, de forma voluntaria,
realiza las labores de reciclaje de papel, plasticos, pilas,
etc. Para ello, existen contenedores o papeleras
identificados para depositar los residuos reciclables que
recoge el Area de Medioambiente del Ayto. Por otro
lado también se aplican las directrices del Ayto. en
materia de ahorro y consumo de recursos, como p.
ej. agua y electricidad, segin la Guia de Buenas
Practicas Ambientales del Ayto., que estd accesible a
todo el personal a través de ayre. Todo esto se vera
con mas detalle en el Criterio 4.

En relacion con la Salud y Seguridad Laboral y la
Prevencion de Riesgos Laborales, LM cumple la
legislacidon vigente (acuerdo Ayto. de Madrid-Sindicatos
para la modernizacién y mejora de la administracion
municipal y de las condiciones de trabajo de los
empleados municipales). Los trabajadores de LM
disponen de los servicios a estos efectos del Organismo
Autonomo Madrid Salud, incluyendo en particular el
examen de salud de todos los trabajadores del servicio
y la evaluacién de riesgos para la salud del personal en
las distintas dependencias, incluidos los riesgos
psicosociales -cuyas medidas correctoras son
impulsadas por la Direccion de LM-, asi como la
disponibilidad de manuales de evacuacién y planes de
contingencia.

Se realiza ademas desde el servicio de Prevencion de
Riesgos Laborales la adaptacion (de la ergonomia,
modificando las sillas y otras condiciones, cuando
resulta preciso en funcion de las revisiones de oficina
completadas) y/o el cambio de puesto de trabajo por
motivos de salud y en la situacién de embarazo, a las
personas de la organizacidon cuando es necesario.

También desde LM se atiende a las personas en
relacion a sus problemas laborales como p. ej. en las
revisiones de oficinas, donde no sélo se habla de la
ergonomia, sino que se escucha a las personas y se
realiza un ajuste de la plantilla para atender mejor a los
ciudadanos en relacion a la situacion animica de los
empleados. De todo ello se deja constancia de esto en
los informes de revision de las OAC.

LM realiza dentro de la encuesta de satisfaccion del
personal, y como ya se ha comentdé en un subcriterio
anterior, mediciones acerca de las condiciones de
trabajo sobre la distribucion del espacio, la
temperatura, la iluminacién, el ruido ambiental, la
ubicacion fisica, el puesto de trabajo en general y la
sala de descanso. Como en otros casos, los resultados
se recogen en el Criterio 7.

4. ALIANZAS Y RECURSOS

LM contempla en su Misidn, visidén y valores, la relacion
con sus aliados y la gestion eficaz y eficiente de sus
recursos. Es una organizacién abierta, en constante
cambio y consciente de la importancia de sus aliados y
proveedores, sin los cuales no seria posible desarrollar
el servicio que presta y, en consecuencia, hacer

realidad sus objetivos de consolidar una relacion con el
ciudadano accesible y proactiva y avanzar en una
organizacién publica guiada por la eficacia, la eficiencia,
la calidad y la transparencia.
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OBTENER UN BENEFICIO SOSTENIBLE

LM siempre ha llevado a cabo una eficaz gestién de sus
alianzas, centradas en buena parte en su proveedor
principal y en sus clientes y proveedores internos, que
constituyen una pieza fundamental para alcanzar sus
éxitos. El trabajo conjunto con los aliados pone en

marcha una sinergia de gran alcance que expande los
limites de accién anterior.

" Alianza interna y transversal con la SG de Calidad y
Evaluacion (EFQM, Cartas de Servicio, grupos de mejora,
apoyo a la mejora continua,...); la SGT de Hacienda y
Admon. Publica; la DG de Sostenibilidad; el Organismo
Auténomo Informatica del Ayuntamiento de Madrid
(IAM); el grupo de gestion de portales y contenidos; las
Oficinas de Registro; la S.G. de Prevencidon de Riesgos
Laborales;...

" Alianza con el proveedor principal, la empresa
adjudicataria del contrato de apoyo a la gestidon de la
atencion telefénica y presencial a través de los canales
de atencion al ciudadano de LM; entre 2008 y 2012, la
Union Temporal de Empresas constituida por las firmas
Eulen y Teleperformance, y desde mediados de 2012
Ferrovial Servicios (Ferroser), empresa de mante-
nimiento y gestion integral de servicios, conservacion y
limpieza integral de infraestructuras, en posesion de
varios certificados tanto de calidad como de gestion
ambiental.

" Alianzas formalizadas mediante convenios o
contratos. Convenio de Ventanilla Unica con la
Comunidad de Madrid, convenio con la DG de Tréafico,
convenio con el Consorcio Regional de Transportes para
la gestion de la tarjeta azul, contrato con las empresas
que realizan las encuestas de satisfaccion de los
usuarios;...

" Alianzas para contenidos especificos. Desarrollo
del Plan de Accesibilidad de LM con CERMI (Comité
Espafiol de Representantes de Personas con
Discapacidad) y con el Consejo para la Promocion de la
Accesibilidad y Supresion de Barreras de la CM. Se esta
impulsando la formalizaciéon de una alianza con el Comité
Espafiol de Representantes de Minusvalidos de la CM,
con el fin de promover la maxima accesibilidad de todos
sus servicios de atencién al ciudadano y la Comision de
accesibilidad.

" Alianzas en cooperacion. Colaboracion en el
despliegue de “Linea Zapopan” en México en 2011.

" Alianzas en los Grupos de mejora LM. Otro hito
fundamental es la participacion de aliados internos en los
grupos de mejora de LM, lo que permite incorporar la
diversidad y la creatividad; asi p. ej. los 6 grupos
desarrollados en 2011 tras la autoeval./evaluacion EFQM.

Durante 2011/2012, y fruto de un area de mejora
desarrollada en 2011 e identificada durante el proceso de
autoevaluacion/evaluaciéon EFQM, LM ha sistematizado y
mejorado la relacion con sus aliados en la siguiente linea:

= Establecer una guia de procedimiento para captary
desarrollar las alianzas.

= Revisar y actualizar el comité de innovacion
conjunto con el proveedor principal y establecer
directrices para su funcionamiento y el de otros
grupos de innovacion. La Direccion ha asumido
como propia esta tarea, y ha reiniciado la comision
con la entrada de la nueva empresa desde
mediados de 2012.

Ademas de las definidas por el grupo de mejora, el
analisis realizado por la organizacion y su Direccién ha

generado también mejoras muy relevantes en relacién
con sus aliados:

4 Se han revisado los grupos de interés
identificando todos los aliados, no solo los existentes
sino los potenciales -otros servicios del Ayto. u otras
Administraciones Publicas-, generando una estrategia
de transparencia y comunicacion.

v Se ha definido el alcance de las relaciones
con aliados y proveedores. En la relacion con los
aliados se ha generalizado el uso de resoluciones
conjuntas como documentos de formalizacion vy
publicidad del compromiso mutuo de alcanzar objetivos
comunes; también se desarrollan protocolos con el fin
de vincular e integrar eficazmente el servicio en la
gestién por procesos.

v Se llevan a cabo reuniones periédicas de
seguimiento en las que también participan los clientes
internos, programadas o a demanda de alguno de los
actores, con el fin de analizar los resultados a la
finalizacién de cada campafia o periodo de servicio, en
un proceso de mejora continua en el que se identifican
las incidencias y se proponen cambios que se acometen
conjuntamente. P. ej, con todos los servicios
municipales que quieren incluir contenidos en el sitio
web municipal, LM facilita y les hace protagonistas de
su iniciativa mediante la constitucion de unidades
gestoras, que cuentan con apoyo técnico a la vez que
autonomia para incluir los contenidos oportunos.

v La relacion con la empresa adjudicataria del
contrato Unico de servicios de apoyo a la gestion de la
atencion teleféonica y presencial a través de los canales
de atencién al ciudadano de LM va mas alla de la
simple relacién contractual: la transformaciéon del
modelo de LM (véase la tabla 1e.2) ha supuesto la
progresiva integracion de la empresa contratada
con la organizacion. 1) Este proveedor gestiona bajo
la supervision de la SG una parte de los canales de
atencion presencial y telefonica, siendo la relacion
empresa adjudicataria-LM muy estrecha. 2) Los
acuerdos de nivel de servicio (en adelante ANS)
establecidos por el Pliego de Prescripciones Técnicas del
contrato de prestacion de servicios (y en el propio
contrato suscrito por la empresa proveedora) sirven
para verificar el desempefio de la empresa y su
personal, (Criterios 2 y 5). 3) El adjudicatario es
auditado -cuatrimestralmente- por el Dpto. de Atencién
Telefénica de la SG para comprobar la calidad del
servicio telefénico y tiene el compromiso de realizar sus
propias auditorias internas y de formar a su personal
siguiendo los estandares exigidos por LM. 4) Se
realizan reuniones mensuales de la SG con los
responsables de la empresa, con orden del dia prefijado
-que incluye la revisién de los datos mensuales de
servicio y su impacto en los ANS-, (véase la tabla 1c.3).
5) Los responsables de LM mantienen contacto diario
con la empresa adjudicataria: llamadas telefdnicas
continuas y correos electronicos cubriendo en tiempo
real cualquier incidencia ocurrida en las OAC o 010 y
otros aspectos del servicio.

v LM se ha comprometido a ser transparente en su
gestion, comunicar sus resultados y ser proactiva en
su comunicacion. Ademas de toda la informacién
integrada en la web municipal y en ayre, LM ha ido mas
alld en los Ultimos afios, participando conjuntamente
con sus aliados en acciones de difusidon, como p. ej:
Casos de éxito Oracle, IECISA, LM; evento Oracle en
Madrid 2010 sobre "Smart Cities"; nota de prensa
Ferroser con la nueva adjudicacion LM; Jornadas
Técnicas anuales, etc.

v LM ha identificado qué procesos apoyan sus
alianzas y ha analizado los FCE prioritarios en cada una




organismos o entidades del sector “atenciéon al
ciudadano” se interesen y visiten LM, logrando también
difundir la marca LM y su modelo de funcionamiento
entre sus clientes y aliados potenciales.

de las relaciones con aliados recogiendo en una matriz
(tabla 4a.1) sus GI y aliados mas relevantes, ordenados
por procesos, y vinculandolos a los FCE de mayor peso.

La trayectoria de LM, sus buenos resultados y el esfuerzo

de difusidén del servicio, ha permitido que cada vez mas

Proceso

Aliados relevantes

Coordinacién/Seguimiento

1) DG Estadistica 2) Agencia Tributaria Facilita un servicio especifico al ciudadano
Madrid 3) SG Admén. Electrénica 4) DG por diferentes canales. Analisis Dafo y
Vias y Espacios Publicos 5) DG Gestion econémico de la demanda. Reuniones

Clientes Ambiental Urbana 6) Salud Publica 7) periddicas especificas de cada materia. Reso- , .

. . s . . 5.- Cercania y receptividad
Proceso clave | internos del | Instituto Municipal de Consumo 8) DG luciones conjuntas, documentos de forma- te las d das d
de apoyo Ayto. Movilidad 9) AGLA 10) DG de Mayores y lizacion y publicidad del compromiso mutuo a: € Efs emandas de
Gestion de Atencion Social 11) ITE 12) DG Revision de alcanzar objetivos comunes, protocolos otros Qrgano(:ls TA " d
servicios Plan Gral Urbanismo. 35 Unidades Gestoras | como base para trabajar eficazmente por ozganlsmos' N i yto. 0 de

Web. 5 Cita Previa procesos. Plan de contingencia en cada s°. otras organizaciones.

.Cllentes 1) Comunidad Madrid 2) Consorcio FaC|I|t‘a un servicio especifico al ciudadano

internos . ) ce por diferentes canales.

Regional Transportes Madrid 3) DG Trafico ) - - .
otras org. Reuniones periddicas. Eficacia y receptividad.
Contrato de apoyo a la gestidn de la atencién
- . . 2.- Recursos humanos con
telefénica y presencial a través de los ) .
. . capacidad innovadora,
Proceso clave Empresa contratada: entre 2008 y 2012, canales de atencion al ciudadano de LM .

Proveedor " -, ) Y . - comprometidos con LM y
de apoyo rincinal UTE “Atencion al Ciudadano (garantiza el servicio 010 y apoya OAC). en continua evolucién
Gestidn de P P (Eulen/Teleperformance). Desde 2012, Reuniones de seguimiento PPT periddicas. .

externo ; L " L . . profesional.
canales Ferrovial Servicios (Ferroser). Comité de Innovacidn conjunto. Seguimiento . . .

. . . 9.- Equipos e instalaciones
del coste econémico. Plan de contingencia. L -
e . P de Ultima generacidn.
Participacion conjunta en Jornadas Técnicas.
Relaciones laborales. Soporte para el 2 Rgcursgs humanos con
, . h capacidad innovadora,
1) Secretaria General Técnica del AG desarrollo de RPT. Reuniones a demanda. .
Proceso de K ] S - comprometidos con LM y
Hacienda y Admon Pbica 2) Coordinacion Desarrollo del plan de formacién anual. . L,
apoyo } . - en continua evolucién
General de Recursos Humanos 3) IFE 4) Reuniones periddicas. Evaluacion. .
Personas o S P . profesional.
SG Prevencion Riesgos Laborales Reconocimientos médicos, evaluaciones de o
X L . 1.- Conocimiento de la
riesgo, seguimiento de bajas. . . -

Proveedores ciudadania madrilefia.

principales 4.- Disponibilidad
Procesos de internos Facilita la disponibilidad econémica en econdmica y financiera
apoyo presupuestos anuales. LA SGT instruye y para promover el aumento
P:)es‘llj vestos AG Hacienda y Administraciones Publicas: operativiza todo el procedimiento de las gestiones realizadas
Contrgtacién SGT y DGs administrativo derivado del presupuesto y de | en nombre de otras
Infraestructuras los gastos en infraestructura y gestion de los | unidades administrativas.

bienes e inmuebles. 9.- Equipos e instalaciones
de Ultima generacion.
Soporte tecnoldgico, accesos, material 7.- Alto grado de
informatico. Planes de Contingencia. utilizacién de nuevas
IAM Documento de seguridad de datos tecnologias en la gestion
personales. Protocolo de incidencias. de todos los procesos
Proveedor Reuniones periddicas y seguimiento clave.
Proceso de interno conjunto. 8.- Interfaz Ciudadano-
apoyo Gestion y actualizacién de informacién Ayto de facil acceso y
Tecnologia ) w 2007 especifica. gestion, dispuesto para
35 Unidades Gestoras Web (desde 2007) Reuniones periddicas. Comunicaciones pr.op|C|ar una 'nter,acc'on
constantes. Jornada anual. eficaz en la mayoria de los
procesos clave

Proveedor IECISA (2008-2012). Everis (desde Soporte tecnoldgico aplicaciones especificas. (www.njadrid.'es). )

externo mediados de 2012). Reuniones periddicas, seguimiento PPT. 9.- !Equ|pos € |nsta|laC|ones

de Ultima generacion.
1) DG Calidad y Atencién al Ciudadano 2) 1) Apoyo CS, Evalfjamon EFQM,‘ encuestas, 6.-. Comprom|st? con la

Proveedor P . ayre, concurso de ideas... Reuniones calidad y la mejora

. Areas del Ayto. comprometidas con la i R R

interno calidad periodicas, acuerdos conjuntos. 2) continua.

Cooperacion y Benchmarking. 3.- Calidad, fiabilidad y
Proceso de Proveedor ub d | . ., luad coherencia de las
apoyo externo Club de Excelencia en Gestion, AEVAL Evaluadores proceso EFQM. gestiones tramitadas, en
Calidad particular a través de la
Aliad c 1dad Madrid. Avto. B | " definicion de estandares y
|ta 0s otmunlAad adrid, Ayto. barcelona, otros Benchmarking periddicos. protocolos de servicio y de
€xternos aytos o Admones. un proceso de gestion de
contenidos.

4a.1 Matriz Alianzas LM/Procesos LM /FCE LM

4b. GESTION DE LOS RECURSOS ECONOMICO-FINAN
CIEROS PARA ASEGURAR UN EXITO SOSTENIDO

Para poder cumplir la misién y los objetivos de LM es €condmicos necesarios para mantener y cumplir los objetivos
necesaria una estrategia clara que se operativice como se ha Planificados. La interaccion del coste/beneficio refleja la

visto en Criterio 2. El sistema de Gestion Presupuestaria eficiencia de la organizacion.
forma parte de la estrategia dado que aporta los recursos
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Los objetivos de crecimiento y mejora de la eficacia y
la consolidacion de una atencidn cada vez mas
excelente al ciudadano, objetivos que persigue LM, sélo
son posibles con una organizacion sdlida, eficaz y
eficiente.

Precisamente la eficiencia es fundamental formando
parte de sus valores: “capacidad de obtener los
maximos resultados al minimo coste posible, cuidando
al maximo los recursos publicos que se utilizan para la
financiacion del servicio”. Este elemento impregna la
cultura de la organizacion y esta presente en todas sus
areas, servicios y actividades.

Desde la modificacion estructural del presupuesto del
Ayto. de Madrid en 2006, éste se concibe como una
herramienta para la planificacion, la evaluacion de
la gestion, y la difusion de compromisos a los
ciudadanos integrandose por ello en el sistema de
evaluacion de la gestion municipal como uno de los
sistemas de informacién del Observatorio de la Ciudad.

Adecuacién al modelo de ciudad
e o<
o = <
1;" -z Sistema de Sistema de
UE oS Sl
g Wy Gestion " Gestion
e uE Operativa Sistema de Presupuestaria
-a DS 2 Gestion
QD o strategica
5 2 ategica
B
53 <
] E E«% Sistema de
g 8 = Sistema de Cartas de Sistema de
W ste & 2
— Servic -
] & Sugerenciasy iy Ev?:;céggugf ?
> & W  Reclamaciones
- & 2 Ciudadana
Adecuacion a las necesidades de la ciudadania

4b.1 Evaluacion de la Gestion municipal

A fin de garantizar la transparencia, el Ayto. ha
incorporado un canal de acceso publico en la pagina
web  municipal, Observatorio de la Ciudad
(www.madrid.es/observatoriodelaciudad), donde
cualquier ciudadano puede consultar los Presupuestos
Generales (serie de tres afos hasta 2012), el plan de
ajuste de 2012-2022, las memorias de cumplimiento
de objetivos presupuestarios (serie de tres afios hasta
2010), los boletines de seguimiento y los resimenes
de indicadores y magnitudes presupuestarias:
resumenes del Ayto. resimenes de su Sector Publico,
magnitudes  presupuestarias e indicadores de
transparencia presupuestaria.

LM es un servicio que se encuentra integrado en la
estructura y procedimiento administrativo que define el
Ayto. en particular y las Admones. Publicas en general;
la gestién econdmica de LM se ordena de acuerdo con
la exhaustiva y exigente normativa presupuestaria e
instrucciones vigentes, que se complementan en el
Ayto. con la Guia Metodolégica para el establecimiento
de objetivos, actividades e indicadores de los
programas presupuestarios del Ayto. de Madrid
aprobada en 2006.

LM realiza su gestion econdmico-presupuestaria a
través de SAP, sistema integrado (ERP) para la gestion
economico-financiera y de RR.HH. del Ayto. Con él se
consigue una mayor integracion, homogeneizacion,
control y rapidez en los procesos y en la tramitacion y
gestion de expedientes, lo que conlleva una mejora de
la eficacia y eficiencia de la organizacion, en todas sus
fases.

Se trata de una aplicacidon corporativa utilizada para el
seguimiento continuo del cumplimiento presupuestario,

de uso obligatorio por todas las Areas y unidades del
Ayuntamiento.

LM cuenta con un programa presupuestario propio e
independiente cuyo responsable es el DGCyAC:

SECCION: 025 / Hacienda y Admén. Publica
CENTRO: 001 Ayto. Madrid
PROGRAMA: 92501 Atencidn al ciudadano

Dentro de la estructura organizativa del Area de
Gobierno de Hacienda y Admon. Publica, la Secretaria
General Técnica (uno de los proveedores clave de
LM) se configura como el dérgano administrativo que
tiene encomendada la gestion, con criterios de eficacia

y eficiencia, de los servicios comunes del AG,
procurando a las distintas unidades los medios
materiales y personales necesarios para su

funcionamiento, correspondiéndole, asimismo, la
asistencia juridica y técnica a estas unidades.

Dentro de su Mapa de Procesos, LM identifico en
2009 y definid en 2011 el proceso presupuestos
como un proceso de apoyo, por ser uno de los que dan
soporte a los procesos operativos que se realizan y les
proporcionan recursos suficientes para que puedan
desarrollarse. La SGAC es la propietaria del proceso
presupuestos que es operativizado por el Dpto. de
Gestion Administrativa, que realiza un seguimiento
sistematico de la evolucién del gasto.

En este marco de actuacion, en la gestion econdmica-
presupuestaria de LM se distinguen tres fases:

1° Elaboracion del Presupuesto anual

La gestion econdmica se articula en torno al proceso de
elaboracion del presupuesto anual, cuyo borrador
se confecciona, en el caso de LM, por la Direccién (DG
y SG) con las aportaciones del Comité de Direccion.
Sigue las normas de elaboracién aprobadas cada afio
por Decreto de la Delegada del Area de Gobierno de
Hacienda y Admodn. Publica y Resolucion del DG de
Presupuestos.

En la elaboracién del presupuesto se desarrollan las
fases reflejadaas en la fig. 4b.2., vinculando al
programa presupuestario, objetivos, acciones,
indicadores y metas. En el presupuesto 2012, LM, ha
identificado 3 objetivos, 8 indicadores y 17 actividades
tal como figura en el subcriterio 2c.

M 1. Metodologia para la Formulacién de Objetivos, Actividades e Indicadores

4b.2 Fases de elaboracién presupuesto 1

29 Ejecucion del Presupuesto aprobado

Aprobado por el Pleno del Ayto., y publicado en el
Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid (BOAM), la
ejecucion del Presupuesto a lo largo del ejercicio
correspondiente se desarrolla por LM conforme a las
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Bases de Ejecucién Presupuestarias aprobadas por la
DG de Presupuestos y la DG de Contratacion vy
Servicios, siendo la Delegada del AG de Hacienda y
Admén. Publica quien dicta las Instrucciones sobre
operaciones de cierre del ejercicio.

La ejecucidon del presupuesto de gastos del Ayto.
comprende cuatro fases: Fase A: autorizacion del gasto/
Fase D: disposicion del gasto/ Fase O: reconocimiento y
liquidacidn de la obligacion /Fase P: ordenacion del pago

En las Bases de Ejecucion se establecen asimismo los
supuestos en los que, atendiendo a la naturaleza de los
gastos y a criterios de economia vy agilidad
administrativa, se acumulan fases en un solo acto
administrativo. Concretamente, en el Ayto. de Madrid,
se pueden acumular las Fases AD y Fase ADO.

Todos los actos administrativos, que den lugar a
reconocimiento de obligaciones o gastos, deberan ser
fiscalizados por la Intervencién con el fin de asegurar
que se ajustan a los principios de legalidad, eficiencia,
eficacia y economia.

Existe un procedimiento establecido para llevar a cabo,
dentro del afo en curso, modificaciones en los
presupuestos, iguales para cualquier unidad del
Ayto., que tienen que cefiirse a las instrucciones
aprobadas por la DG de Presupuestos. En los ultimos
afos se han acometido diversas modificaciones
presupuestarias, usualmente asociadas a la
financiacion por parte de clientes internos de servicios
acordados con LM (p.ej, revisidn catastral en 2011,
financiada por la Agencia Tributaria Madrid).

Dentro del Presupuesto General, el presupuesto de
inversiones (Capitulo 6) refleja la planificacion de las
inversiones, que se realiza para ser coherente con las
estrategias y los objetivos de la organizacidn. En este
sentido cabe destacar el gran esfuerzo inversor
realizado en los Ultimos afos por el Ayto. en
instalaciones, equipos, infraestructuras y sobre todo
nuevas tecnologias para la automatizacion de LM.

La siguiente tabla contempla exclusivamente Ilas
inversiones incluidas directamente en el programa
presupuestario denominado “Atencién al Ciudadano”.
No obstante, debe indicarse que el mayor esfuerzo
inversor (p.ej, las obras de acondicionamiento para la
apertura de nuevas oficinas, el alquiler, el
equipamiento informatico, etc.) se realizan en el
ambito de otros programas presupuestarios de caracter
general. Acorde con la capacidad de adaptacién, se
constata el ajuste presupuestario realizado en el Ultimo
afio, centrandose en la consolidacion de la red (tabla
4b.3).

39 Elaboracion de la Memoria de Cumplimiento de
Objetivos Presupuestarios

Finalizado el ejercicio presupuestario, LM tiene Ila
obligacién de realizar un analisis individualizado del
cumplimiento de cada uno de los objetivos
establecidos en el Presupuesto relacionando su
grado de cumplimiento con la ejecucidn de los créditos
destinados al efecto, para su integraciéon en la Memoria
de Cumplimiento de Objetivos Presupuestarios del
Ayto. de Madrid, que acompafia a su Cuenta General.
LM ha mantenido en niveles altos el grado de
cumplimiento presupuestario (véase la tabla 4b.3), que
ha ido mejorando a lo largo de los periodos anuales y
que habla de la eficiencia de la organizacion.

El analisis del cumplimiento de los objetivos y la
elaboracion del borrador de la Memoria de LM
corresponde a la Direccién con las aportaciones del
Comité de Direccién y siguiendo las instrucciones
aprobadas cada afio por la DG de Presupuestos.

(obligaciones reconocidas) Cumplimiento
2006 236.228,18€ _ 72,30%
2007 821.366,49€ m 93,21%
2008 229.287,84€ 83,54%
2009 88.851,80€ H 80,43%
2010 98.426,00€ 87,77%
2011 1.555,00€ l 94,92%

4b.3 Inversiones de LM y grado de cumplimiento
presupuestario LM

LM equilibra sus resultados integrando cambios en la
organizacién como la introduccién de nuevos servicios
minimizando costes o la reduccién global de recursos
municipales. Un ejemplo es la gestion econdémica
eficiente del contrato principal de LM, -apoyo a OAC y
010- que representa el 40% del programa
presupuestario total. En el afio 2011 se produjo un
19% de recorte presupuestario en el contrato asociado
al proveedor principal de LM sin producirse una
percepcidn negativa de los ciudadanos sobre el servicio
prestado; se consiguieron los mismos valores en los
estudios de satisfaccién y no se produjeron problemas
con la empresa ni con los trabajadores.

En 2009, LM, elaboré un analisis coste-beneficio,
cuyas conclusiones son que la ampliacion de los
servicios al ciudadano ‘“supusieron en 2008 un
beneficio para la sociedad 8.325.913€, superior al
beneficio para la sociedad que estaba generando en
2003. No se trata de un beneficio acumulado a lo largo
del periodo, sino de la cifra anual de 2003 comparada
(en términos reales) con la cifra anual de 2008". Este
analisis se ha revisado en 2012 (con referencia 2010),
siendo el beneficio para la sociedad de 17.830.846€
(véase el subcriterio 8b.1).

Esta conclusidén junto con otras adicionales, remarcan
la idea de que LM es una organizacidn altamente
rentable para la sociedad y que ademas, cumple con
los objetivos planteados por el Ayto. de Madrid, lo que
implica una adecuada gestion de los recursos y una
eficiente estructura para la gestion econdmico-
financiera.

4c. GESTION SOSTENIBLE DE EDIFICIOS,
EQUIPOS, MATERIALES Y RECURSOS NATURALES

Todos los edificios/locales en los que LM presta
sus servicios son responsabilidad del Ayto.; 20 son de
su propiedad y 8 estan alquilados:

Titularidad
Responsabilidad

Alcald 45 DGCyAC Alquiler

SG AC SGT Area de
. Servicios Centrales Gobierno de

Alcala 21 Canal 010 Hacienda y Admon.
Canal web Publica

- Numancia

- Chamberi

- Centro OAC fuera del Alquiler

- Carabanchel edificio de la Junta Junta de Distrito

- Sanchinarro

- El Pardo




20 OAC

(incluye OAC en edificios de Propiedad
principales y la Junta Junta de Distrito
auxiliares)

4c.1. Titularidad / Responsabilidad de los edificios de LM

La importante evolucidon de las OAC de LM (de 2 en el
afio 2000, a 26 en el 2012) puede observarse en la
siguiente tabla:

Oficinas

2000 I 2007 21
2001 2008 21
2002 2009 22
2003 13 2010 23
2004 13 2011 24
2005 16 2012 26
2006 7

4c.2 Evolucién apertura OAC

Esto supone un gran apoyo institucional maxime en
los dltimos afios dada la importante reduccion
presupuestaria por motivos de austeridad.

La apertura de nuevas OAC o la mejora de las
existentes ha requerido un gran esfuerzo organizativo
y de coordinacion, ya que precisa de la adquisicion de
nuevos centros o alquiler de locales, instalaciones,
equipamientos complejos, etc., al tiempo que abarca
actuaciones en materia de seguridad, eliminacion de
barreras arquitectonicas, soporte para instalaciones
informaticas, sostenibilidad ambiental, etc.

Para todo lo relacionado con sus infraestructuras, LM
dispone de la UT de Obras, Equipamientos y
Conservacion, que se encarga de elaborar los
dossieres de los nuevos emplazamientos, que
describen los planos, estructura, ubicacion de puestos,
equipamiento etc.; y de seleccionar los materiales y
mobiliario que mas se ajustan a la imagen corporativa.
La imagen corporativa se detalla muy especificamente
en el manual de LM asi como en los dossieres o
especificaciones técnicas y de calidad de los lugares
destinados a la atencion al ciudadano.

1. ESTRATEGIA - PROCESOS - COMPROMISOS

El motivo de la evolucion de las OAC de LM estd
vinculado a su objetivo estratégico, que se
mantiene en el tiempo, “consolidar una relacion con el
ciudadano accesible y proactiva”, para lo cual se ofrece
atencion presencial en todos los Distritos.

Este objetivo estratégico se despliega a través de un
objetivo operativo "Favorecer la proactividad e
innovacion en los servicios de atencién al ciudadano”;
alguna de las acciones que despliega suponen las
adecuacion de locales y la apertura de nuevas Oficinas,
y de forma muy relevante, una gestion sostenible de
de infraestructuras, equipos y materiales (Criterios 2, 5
y 8). A continuacién se detallan dos de las acciones
vinculadas al objetivo operativo que aplican:

a. Nuevos servicios en LM y mejora de los
preexistentes.
b. Nuevos servicios a

moviles.

través de dispositivos

Infraestructuras es uno de los procesos incluidos
en el Mapa de Procesos de LM; se trata de un
proceso con un alto impacto en el desarrollo de las
actividades de la organizacién que define el desarrollo

de actuaciones relativas al estado de las instalaciones,
equipos y materiales.

Derivado del grupo de mejora de gestion ambiental
2011 y apoyado por la autoevaluacion 2012, se
ordenan, operativizan y sistematizan todas las
actuaciones en esta materia, realizandose también una
DECLARACION DE POLITICA AMBIENTAL por parte de
la DGCyAC, lo que implica un compromiso expreso al
mas alto nivel de LM con la sostenibilidad y el medio
ambiente (en la fig. 4c.3 se recoge el acceso en
www.madrid.es). LM se compromete, entre otras
cuestiones, a:

a) Cumplir la legislaciéon y reglamentacion ambiental
aplicable y otros requisitos suscritos.

b) Desarrollar estrategias medioambientales antes la
sociedad en el marco de su politica medioambiental.

c) Incentivar la formacion, participacion e iniciativa
medio-ambiental de las personas que forman LM.

d) Revisar y mantener actualizados sus metas y
objetivos en materia de Medio Ambiente, en el marco
de sus sistemas de gestion y mejora continua, y
especialmente de su programa EFQM.

e) Incluir aspectos medioambientales entre los
compromisos adquiridos a través de sus cartas de
servicios, asi como en los criterios de valoracidon
utilizados para la contratacion de los suministros y
servicios precisos para su funcionamiento, de acuerdo
con el Cddigo de Buenas Practicas Sostenibles en la
Contratacion Local del Ayto de Madrid y con esta
declaracién

b - Pagina - Seguridad -  Herramientas - @)

Esta en: Inicic » Ayuntamiento > Linea Madrid =

= ;Qué es Linea Madrid?

TRAMITES

= Portal Web municipal CONTACTAR

= Oficinas de Atencidn al Ciudadano

= Teléfono 010

- Evaluacién y Calidad

= Cartas de Senicios

« wvolver

Documentacion asociada

- Mapa de procesos (108

- - Estudios de satisfaccion de
= Estudios de satisfaccion usuarios 1999-2011 2= gt

= Planes de mejora (4 Politica ambiental de Linea Madrid ]

= Certificados de calidad

(47 Kbyt=s pdf

= Estadisticas

4c.3 Pagina de inicio de LM en la web municipal

En consonancia con ello, en su evaluaciéon 2011 y junto
al ya existente compromiso 2 relativo a las
instalaciones, se ha incorporado un compromiso
medioambiental en la CS de las OAC:

Compromiso 02.- Las OAC contaran con unas instalaciones
adecuadas al servicio que se presta, sin barreras arquitectdnicas
para su acceso en ninguna de ellas y con un alto grado de
funcionalidad, confort, orden y limpieza. En la valoracién dada
por parte de los usuarios, el nivel de satisfaccion media, medido
en una escala de 0 a 10, debera ser superior a 7,5 puntos.

Compromiso 14.- En las OAC la empresa externa que presta
servicios consumird papel reciclado procedente de fibras
recuperadas, certificado con el sello Angel Azul o bien compuesto
total o parcialmente de fibras virgenes procedentes de bosques
gestionados de manera sostenible y que asi puedan acreditarlo
mediante certificados FSC, PEFC o equivalentes. Se considerara
cumplido el compromiso, si mensualmente el porcentaje de papel
consumido de esta categoria, por la empresa externa, es superior
al 90%.

4c.4 Compromisos de las CS de las OAC
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Ademas, se han introducido elementos de valoracién y
requisitos medioambientales en el Pliego de
Prescripciones Técnicas del nuevo contrato de servicios
de apoyo a la gestion de la atencion telefénica y
presencial a través de los canales de atencién al
ciudadano de LM 2012-2016.

2. SISTEMATIZACION DE LAS ACCIONES DE GESTION
AMBIENTAL

LM no sdlo ha mantenido y ampliado las acciones que
de mejora de la gestion medioambiental, sino que
ademas las ha sistematizado. Estas acciones son:

a) Se analiza el coste por servicio de LM lo que implica
un considerable ahorro de recursos.

b) Se reduce el consumo energético, mediante la
instalacion de termostatos en todas las OAC y el
apagado de todos los equipos al final de la jornada.

c) Se reduce el consumo de agua mediante pulsadores
en algunas oficinas.

d) Se realiza un uso sostenible de papel, ejemplo de
ello son las siguientes acciones y propuestas: m la
aplicacion de una sola pegatina por entrada en el
registro —mas, en su caso, la utilizada para la copia
aportada por el ciudadano-, lo que ha supuesto un
ahorro considerable de las mismas; = la peticion a la
S.G.T de que las incidencias del personal se realicen
por ayre y no en soporte papel; m la solicitud al IAM de
las bandejas necesarias para que el papel pueda
retroceder e imprimirse por las dos caras; = la
recopilacion de informacion para la elaboracion de la
memoria anual sobre contratacion de productos
forestales, en coordinacion con la SGT; m la exigencia al
contratista principal de LM del uso de papel reciclado o
procedentes de fuentes sostenibles (100% del
empleado en el contrato).

e) Se ha reducido el nUmero de equipos y racionalizado
su uso en el nuevo contrato; p. ej, haciendo que las
impresoras en los puestos de atencion en OAC se
comparten en vez de ser individuales.

f) Se gestionan adecuadamente los residuos dotando a
los lugares de trabajo de dispositivos para la retirada
de material contaminante (téner, fotoconductores, etc.)
a puntos limpios (papeleras especiales para reciclado
de papel, etc.).

g) Se procede a la destruccidén controlada de documen-
tacion padronal en las OAC.

h) La empresa adjudicataria realiza una gestion de
consumibles y tiene un plan de contingencia.

i) Se implica a los clientes y al personal en el respeto al
entorno y las mejoras ambientales.

j) Se tienen en cuenta aspectos ambientales a la hora
de hacer reformas.

k) Se favorece la utilizacion del transporte publico del
personal, a través de la concesion del abono anual de
transporte a los empleados municipales.

I) Se difunden las mejoras ambientales ejecutadas y se
contribuye a la formaciéon ambiental del personal y de
los ciudadanos.

3. IMAGEN CORPORATIVA

En 2006 LM disefi6 su imagen corporativa, que se
extiende a todo el equipamiento e infraestructuras que
estan de cara al publico en las OAC y que ademas
integra elementos para los canales telefénico y web,
reforzandose asi la imagen de “marca” de LM.

‘neamadrid

smadrid

4c.5 Manual de Identidad Corporativa LM

Las nuevas OAC y las ya abiertas, segun disponibilidad
presupuestaria, se fueron adaptando a la nueva
imagen corporativa. Actualmente todas estédn conforme
a ésta. También cuentan con carteleria en braille.

4. PLAN DE ACCESIBILIDAD DE LM

En 2011 y fruto de una acciéon de mejora, la Direccion
de LM promovié este Plan que aprobd el 5 de julio vy,
tras su difusion personalizada, publicé en ayre. Consta
de tres partes:

ACCESIBILIDAD EN LAS OFICINAS DE ATENCION AL
CIUDADANO LINEA MADRID. Su contenido se elaboré
en colaboracién con representantes de CERMI (Comité
Espafiol de Representantes de Personas con
Discapacidad) y del Consejo para la Promocién de la
Accesibilidad y la Supresién de Barreras de la
Comunidad de Madrid. Tiene como objeto mejorar las
condiciones de accesibilidad existentes en las OAC,
para dar respuesta a las necesidades reales de los
ciudadanos, siempre con la mayor comodidad vy
autonomia. En él se desarrollan directrices respecto a
acceso, entrada y recepcion, espera, llamada vy
atencion, ayuda y seguimiento de la atencién vy
formacion a personas de la organizacion. El Plan ha
recibido el premio PRODIS 2011 en la categoria de
Administraciéon, otorgado por CERMI Comunidad de
Madrid.

A modo de ejemplo se recogen a continuacién las
directrices establecidas en el Plan en relacién con el
acceso a las OAC:

a) Desde la via publica se identificara la OAC como accesible
mediante la realizacion de pavimentos podotactiles de
advertencia, contrastados.

b) En los casos necesarios se dispondran rampas o ayudas para
salvar desniveles y se eliminaran obstaculos innecesarios.

c) La sefializacién de la oficina se realizard mediante rétulos con
alto contraste cromatico.

d) Implantacién de plazas de aparcamiento reservadas para
personas con discapacidad en las zonas proximas al acceso y con
mejores condiciones de accesibilidad.

4c.6 Directrices del Plan de Accesibilidad de LM
sobre el acceso a las OAC

ACCESIBILIDAD EN LA WEB MUNICIPAL,
www.madrid.es. Con objeto de permitir el acceso al
portal a personas con distintas discapacidades, asi
como ajustarse a lo previsto por la Ley 34/2002 de
Servicios de la Sociedad de la Informacién y de
Comercio Electrénico, el portal web municipal se disefio
y desarrollé atendiendo a las normas WAI/WC3, nivel
de accesibilidad AA, como asi certific6 en enero de
2007 la empresa Technosite, perteneciente a la
Fundacién ONCE. En el Plan se recogen las pautas de
accesibilidad  adoptadas. El Portal web del
Ayuntamiento de Madrid obtiene el Premio TAW 2007
a la web publica mas accesible, de ambito local. En
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diciembre de 2011, AENOR certificd la accesibilidad de
www.madrid.es  conforme a la norma UNE
139803:2004.

accesibilidad
Accesibilidad Web Madrid al minuto...

Hiércoies
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-

4c.7 Pagina sobre accesibilidad de la web municipal

ACCESIBILIDAD EN EL TELEFONO DE ATENCION AL
CIUDADANO 010 LINEAMADRID. Con el fin de
fomentar la accesibilidad y no discriminacién en sus
relaciones con el Ayto. de Madrid de las personas con
discapacidades auditivas y aquellas que tengan
cualquier problema de comunicaciéon verbal, el Plan
establecia que el Teléfono 010 abordara en su
préximo contrato la dotacion de sistemas que permitan
atender a dichos colectivos y la incorporacién de
nuevas condiciones fisicas de la plataforma de atencion
telefonica del 010. El PPT del nuevo contrato asi lo ha
hecho y desde el 1 de octubre de 2012 se ha abierto el
servicio a usuarios con discapacidad auditiva través de
la herramienta especifica “Telesor”.

5. ANALISIS DE PERCEPCION DE LAS INSTALACIONES

En las encuestas de satisfaccion de usuarios de
LM se pregunta sobre la satisfaccion con los elementos
tangibles de las OAC y los elementos estructurales de
la web. En relacion a las OAC, en esta dimension se
agrupa la satisfaccion con las instalaciones fisicas y los
equipamientos, concretamente, los sistemas de gestidn
de espera, el confort durante la estancia en la OAC, el
orden y la limpieza de la oficina o la adecuacion de las
instalaciones al servicio que prestan. Prueba del
seguimiento que se hace de estas cuestiones es que
las puntuaciones de los usuarios estan por encima de
8,5 en una escala de 0 a 10.

Por lo que se refiere a los elementos estructurales de la
web, se pregunta sobre el disefio de la pagina de inicio
y si los enlaces son claramente identificables. En este
caso las puntuaciones obtenidas estan en torno a los
6,5 puntos.

En la encuesta de satisfaccion del personal se
consulta a las personas de la organizacion sobre su
satisfaccion con las condiciones fisicas en las que
trabajan, concretamente: espacio de trabajo comodo y
funcional, temperatura, iluminacion, ventilacidn, olores
y servicios y aseos limpios. La puntuacion obtenida
sobrepasa los tres puntos en una escala de 1 a 5. Estos
datos se segmentan por nivel de estudios terminados y
antigliedad laboral. (Véase el Criterio 7)

La percepciéon de apoyo de
organizacion se refleja en el resultado de dos
preguntas que se realizan en el ambito de las
condiciones fisicas del lugar de trabajo: 1) ¢se ponen
los medios adecuados por parte de los responsables
para solucionar cualquier problema referente a mi
lugar de trabajo?, consiguiendo 3,72 puntos; 2) Las
incidencias se resuelven, por parte del responsable en
un tiempo razonable. Consigue 3,73 puntos. Ambos
resultados se encuentran por encima de la media
global del apartado de condiciones fisicas (escala de 1
a 5 puntos).

las personas de la

6. REVISON DE LAS OAC

En 2011, y como resultado de la evaluacion EFQM, se
incorpora como nueva actuacién estratégica “la
revision integral de oficina”, recogiendo las
caracteristicas y necesidades de la poblacion de
influencia y las caracteristicas del propio servicio, y
planteando medidas de refuerzo y areas de mejora,
con seguimiento posterior. En la ficha protocolizada se
trata:

Analisis:
1. Instalaciones: 1) Cartel en fachada; 2) Cartel con
horarios/citas/idiomas; 3) Estado de la fachada; 4)

Funcionamiento; 5) Barrera de aire; 6) Paredes zona entrada; 7)
Techo zona entrada; 8) Suelo zona entrada/puerta; 9) Arco de
seguridad funcionando; 10) Arco de seguridad bien situado; 11)
Carteleria (calidad y proteccion datos); 12) Dispensador; 13) Trato
vigilante/Policia Municipal; 14) Paredes, techo y suelo. Zona
Espera; 15) Zona Atencién; 16) Paredes, techo y suelo. Zona de
Trabajo Interno; 17) Q-Matic: Visibilidad; 18) Mobiliario.

2. Introduccion: Plantilla de Personal (afio), Plantilla empresa
(afio), Incidencias empresa, Personal a Efectos de Calculo

3. Calidad. 4. Productividad.
6. Formacion. 7. Clima Laboral.

5. Gestion.

En cada uno de estos ambitos se analizan indicadores especificos y
en cada indicador los Puntos fuertes, Acciones de refuerzo, Puntos
débiles, Acciones de Mejora y Situacién de la OAC respecto al resto
de oficinas.

Identificacion acciones de mejora globales

Acciones de mejora para los dos proximos afios

Propuestas hacia la Subdireccién o elementos de mejora en
las relaciones entre la Oficina y la Subdirecciéon

Desarrollo de la reunién con el coordinador de la empresa
Desarrollo de la reunién con la totalidad de la plantilla de la
oficina

Conclusiones: recoge las tareas que se deben desarrollar en el
plazo de dos afios por parte de la oficina y la Subdireccion

4c.8 Analisis de las OAC

Hasta julio de 2012 y conforme al -calendario
establecido, se han revisado 15 oficinas. Las visitas las
realiza el Jefe de S° de Atencion Personalizada y su
equipo y de ellas se deriva, en todos los casos, un
informe de visita con seguimiento y ficha resumen. Los
informes de revision de Oficinas se encuentran
disponibles para toda la organizacion en ayre.

mn OAC revisadas

Arganzuela, Carabanchel, Fuencarral-El Pardo,
2011 9 Latina, Moratalaz, Puente de Vallecas, Retiro,
Salamanca, Usera
2012 6 Centro, Chamartin, Chamberi, Moncloa, San
Blas, Sanchinarro

4c.9 Revision de las OAC

7. EVALUACION DE RIESGOS LABORALES

En relacion al mantenimiento y mejora de las
condiciones laborales, existe un Plan de Prevencién de
Riesgos Laborales global del Ayto. de Madrid.

Como consecuencia del grupo de mejora de gestion
ambiental 2011, se concluye y se planifica la
realizacion por parte de la S.G. de Prevencion de
Riesgos Laborales, de las evaluaciones de riesgos en
las oficinas (véase el subcriterio 3e, tabla 3e.6).

8. CONSERVACION Y MANTENIMIENTO

LM vela por la adecuada conservacion y
mantenimiento de sus activos de forma sistematica,
con el fin de alargar la vida (til de sus bienes y
minimizar las ineficiencias producidas por su desgaste.
Los responsables realizan visitas de forma periddica, y
centralizan las peticiones y demandas de necesidades
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de las oficinas, a fin de tener conocimiento global de
éstas, resolverlas o coordinarse con los servicios
responsables en cada caso.

Todos los activos de LM estan inventariados
correspondiendo la realizacion de dicho Inventario a
la DG de Patrimonio del Ayuntamiento.

En la documentacion (protocolos, procedimientos) que
soporta el proceso de infraestructuras, se articulan
los mecanismos para controlar en las OAC los
mantenimientos, las obras y los servicios contratados a
empresas externas (limpieza, transporte, seguridad,
eliminaciéon de residuos, energia, comunicaciones...).
Todo esto sirve de marco para la gestion integral de los
aspectos mencionados y asegura una dotacidn basica y
homogénea en todas las OAC, reforzado por la revision
de oficinas.

LM no dispone, dentro de su presupuesto anual de
gastos, de una partida para la conservacion vy
mantenimiento de sus activos, salvo los relacionados
con el mantenimiento de los elementos que conforman
la identidad corporativa. Tampoco se han establecido
partidas econdmicas especificas, ni se ha descentra-
lizado la gestion de los consumos energéticos y de
comunicaciéon telefénica. Estas contrataciones son
gestionadas por las unidades competentes del Ayto.
que son, en el caso de las OAC, las Juntas de Distrito y
en el caso de las oficinas de Alcald 45 y 21, la SGT del
AG de Hacienda y Admédn. Publica. La gestién de las
comunicaciones telefénicas corresponde al IAM.

Asi pues, la seleccion de las empresas externas
contratadas para la gestion de servicios (limpieza,
seguridad, mantenimiento, rehabilitacién), no es
responsabilidad de LM, aunque si lleva a cabo la
supervision del servicio prestado y dispone de
datos para su evaluacion.

En la decisién acerca de los equipos, instalaciones,
mobiliario y edificios que necesitan mantenimiento
preventivo especializado se consideran criterios de
obligatoriedad legal, seguridad e higiene, prolongacién
de su vida util, rentabilidad y calidad del servicio que
proporcionan. El despliegue abarca a la totalidad de las
instalaciones de LM y se incluyen todos los elementos
de seguridad, ascensores, calderas, equipos de aire
acondicionado, testigos para personas con
discapacidad, inhibidores de distorsion de equipos
auditivos, sistemas de alimentacion eléctrica
ininterrumpida y otros elementos susceptibles de
calibracién, contratando empresas especializadas y
homologadas para su ejecucion. Su gestion
corresponde a las unidades competentes del Ayto. que
se han citado.

El mantenimiento correctivo, es decir, la reparacion
de deficiencias y averias, es gestionado a través de
comunicacion del Jefe de Dpto. de las distintas OAC a
los servicios responsables de su resolucion, tales como
los de mantenimiento y conservacidn de las OAC.

Finalmente LM gestiona de forma responsable los
equipos y materiales que se quedan obsoletos, en
especial los equipos y materiales informaticos,
utilizando los servicios del Ayto. de Madrid para su
recogida para favorecer su correcto reciclaje y la
adecuada gestion de los residuos peligrosos para el
medio ambiente, al tiempo que extiende este
compromiso a su proveedor principal (en este
momento, Ferrovial Servicios).

4d. GESTION DE LA TECNOLOGIA PARA HACER
REALIDAD LA ESTRATEGIA

La tecnologia es uno de los ejes principales sobre los
que se mueve LM; por lo tanto es indispensable
realizar una gestién eficaz de la tecnologia en el marco
de la estrategia, ya que los temas tecnoldgicos estan
presentes, implicita o explicitamente, en todas sus
lineas estratégicas. Ademas, dentro de los valores de
LM, estd el concepto de innovacidon constante, como
“incorporacién de nuevos servicios y mejora en su
prestacion, nuevas tecnologias y nuevos métodos, con
fuerte orientacion hacia la excelencia”, lo que incide
aun mas en la importancia de la tecnologia en el
desempefio de su actividad.

El desarrollo de la tecnologia y su capacidad de
innovacion es de un nivel muy alto dado que es
fundamental para desarrollar la tarea con eficacia y
eficiencia (otros 2 valores de LM). Por ello, la
organizacion ha identificado varios FCE que se soportan
en la innovacién y la tecnologia: 1) El manejo de toda
la informacién relevante a la Ciudad de Madrid; 2) Una
red informativa virtual de alto nivel tecnoldgico,
producto de nuestras propias capacidades que nos
diferencia de la mayoria de organizaciones similares: 3)
El grado de integracién de los distintos canales de
atencidén en un Unico servicio (utilizacién del mismo
contenido y herramientas -p. ej, CRM-, gestidén
unificada y otros factores similares).

Como soporte a este ambito, LM ha desarrollado un
proceso de apoyo especifico, Tecnologias, cuyo
objeto es dar soporte a sus clientes externos e internos
y a otras Areas del Ayto. de Madrid para aportar
eficacia en el uso de las aplicaciones informaticas de
LM, CRM, Q-matic y Cita Previa y obtener datos de las
Aplicaciones Informaticas de CRM/Q-matic/Cita Previa
para realizar la explotacion y el analisis estadistico que
sea requerido por la Subdireccion.

La gran importancia que comporta para LM la
tecnologia en su visién de futuro, se demuestra en la
plasmacién de ciertas acciones en el POG 2011-15,
todas ellas parcialmente realizadas ya: 1) Nuevos
servicios desde dispositivos mdviles; 2) Nuevo modelo
de atencién al ciudadano en redes sociales; 3)
Incorporacién efectiva de SMS como mecanismo de
comunicacion de LM.

Se puede afirmar también que la mayoria de las
ventajas competitivas de la organizacion estan
basadas en el aprovechamiento y gestion eficaz de las
nuevas tecnologias y las comunicaciones aplicadas a la
atencion y gestion de los tramites de atencién al
ciudadano.

Bajo estas premisas, la Direccidon se encuentra en
constante alerta para el mantenimiento y mejora del
nivel tecnoldgico adecuado a las necesidades de la
organizacidon, dando sustento a los procesos clave y
diferencidandose de Unidades similares de otros
Ayuntamientos.

La organizacion se apoya en la tecnologia para el
cumplimiento de su Misidn, realizdndose una
importante inversion en nuevas tecnologias y
adecuacion de herramientas informaticas a fin de
gestionar la cartera de mejoras tecnoldgicas, entre
ellas: 1) proyectos de gestidon de portales y contenidos;
2) nueva aplicacidén de sugerencias y reclamaciones; 3)
nuevos canales Web; 4) lanzamiento de servicios
basados en mejoras tecnoldgicas CRM -tarjeta azul,
tele-asistencia, etc.-; 5) incorporacion de nuevas
tecnologias en pliegos de nuevos contratos, etc.

Esta tecnologia permite a las

organizacion:

personas de la
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= Acceder al sistema, independientemente del equipo
informatico que utilicen y en funcién de las
necesidades de su trabajo.

Ll Disponer de sistemas de comunicacion interna para
permitir la interconexion entre las personas: correo
electrénico, teléfono, fax y mensajeria.

= Acceder a la informacién desde todos los canales
de LM, protegiéndose dicho acceso mediante los
procesos de seguridad establecidos (apoyandose
para estos temas en IAM).

= Disponer de herramientas informaticas adecuadas
para el desarrollo de su actividad.

= Trabajar con bases de datos y programas de
gestion personalizados adaptado a la gestion
realizada por LM.

. Recibir la formacion necesaria para poder manejar
adecuadamente las aplicaciones y herramientas
puestas a su disposicion.

En relacion con la empresa adjudicataria del
contrato de apoyo, desde mediados de 2012 Ferrovial
Servicios, se ha desarrollado la renovaciéon y gestion
tecnoldgica implementada con el cambio completo de
infraestructura en el nuevo contrato, que supone los
mas altos estandares de calidad y disponibilidad del
Ayuntamiento en esta materia (dos centros de proceso
de datos redundantes en modo “activo” activo”).
Asimismo, en el mismo pliego de contratacion se han
incluido, como requisito obligatorio, las
recomendaciones sobre el Comité de Innovacion,
fruto del consenso en uno de los grupos de mejora
creado a “ad hoc” en 2011 tras la evaluaciéon de 2009,
puesto en marcha en este nuevo periodo en la primera
quincena de octubre de 2012.

En gestion de los equipos se efectta una
coordinacion con IAM para el mantenimiento,
renovacion y sustitucion de equipos. La politica de IAM
es la renovacion de equipos cada 4 afios. Para dotar los
nuevos puestos por las incorporaciones de personal, LM
realiza las correspondientes peticiones a IAM, siendo
dicho Organismo el que autoriza y realiza la gestion de
la adquisicion de los equipos solicitados, segun las
especificaciones descritas.

Desde el comienzo de LM, se ha procedido al desarrollo
tecnoldgico de los medios de trabajo para facilitar a
las personas su tarea y permitir asi una respuesta de
mayor calidad a los ciudadanos. Equilibrando el
coste/beneficio de la inversion, se han llevado a cabo
las siguientes acciones:

= Dotacion de equipo informatico, con conexion a
Internet de banda ancha, a todos los trabajadores
en todos los puestos de trabajo.

= Redes de area local dotadas de servidor en todos
los puestos, dada la envergadura de equipos tanto
en Oficinas Centrales como en las OAC.

. Servidores centralizados en LM, interconectados
con el resto de equipos informaticos, realizando
funciones de archivo centralizado, gestor de bases
de datos y comunicaciones.

= Acceso a la Intranet ayre del Ayto. de Madrid que
permite el acceso a la informacién desde cualquier
conexion a Internet, a través de una cuenta de
usuario y donde se dispone, tal como se ha visto
en el Criterio 3, de un canal abierto con amplisimos
contenidos.

= Acceso y cuenta de correo electronico propia de
todos los trabajadores.

= Adaptacién de las aplicaciones propias, a través de
la empresa adjudicataria en los casos de atencion
presencial y telefénica, para la gestién de los tres
canales de atencion al ciudadano en tiempo real.

= Instalacién, mantenimiento y mejora del sistema
de gestion de relaciones con los ciudadanos (CRM)
de LM, el sistema de cita previa, y otros.

L] Implantacion de un proceso sistematico para
controlar los equipos informaticos y realizar copias
de seguridad de la informacién.

=  Formacion de los trabajadores a través de cursos,
manuales, etc.

. Facilitacion a las personas en todos los canales de
participacion y sugerencias de LM, su implicacion
en el desarrollo y despliegue de las nuevas
tecnologias. Captacién y lanzamiento de ideas.

= Simulacién de una oficina de atencidén al ciudadano
para pruebas de equipamiento y procedimientos
(s6tano OAC Chamberi).

La tecnologia mejora la relacidn con los aliados y
proveedores y clientes internos, todo ello con
orientacion al ciudadano, en aspectos como:

. Desarrollo de una nueva aplicacion de sugerencias
y reclamaciones con la participacion de las
Unidades Gestoras.

= Utilizacion de ayre, Web, correo electronico,
publico, redes sociales,... para la difusién externa
de la informacion relevante y la comunicacion de la
innovacion.

= Participacion de LM en la creacion de aplicaciones
informaticas de otros servicios (Mastil, AVISA2,
Telefonia IP, eliminacion del fax, etc).

. Participacion con la empresa adjudicataria en
comisiones o foros: Comité de Innovacién con
proveedor principal, participacion de LM en las
presentaciones de los productos nuevos de la
empresa adjudicataria.

Hay que recalcar la existencia de aplicaciones
propias que proporcionan datos con caracter
inmediato y que estan directamente alineadas con las
politicas y estrategias de la organizacion y sustentan
las actividades clave. Baste como ejemplo las
aplicaciones que registran los datos que permiten
verificar el cumplimiento de los acuerdos de nivel de
servicio establecidos con la empresa adjudicataria,
incluyendo en particular el sistema de facturacion
automatica y el sistema analitico (“Business
Intelligence").

Aplicaciones Informaticas de LM ‘

Informacion v N
SyR 3 V V
Registro RN v
CRM V 3
Cita previa \/ v v
Aplicaciones Informaticas de otras Unidades
Padron v v v
Tributos (+til) v N N
Firma electrdnica N
AVISA 3 \/ \/
Medio Ambiente v RN RN
Vectores v *)
SER \/
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CIVIS (SerV|C|os Sociales)
Pago con tarjeta ‘ \/ ‘ \/ ‘ v

Aplicaciones Informaticas Generales del Ayto.

SAP (en uso en servicios centrales)

PLYCA (en uso en servicios centrales)

Sugerencias y reclamaciones N v v
ayre \/ \ \
Sigsa N

4d.1 Aplicaciones informaticas en LM

Ademas de las aplicaciones propias de LM, también se
utilizan herramientas especificas del Ayto, en
muchos casos de obligado uso. Entre las mas
importantes podemos citar: SAP, sistema integrado
(ERP) para la gestion econdomico-financiera y de
RR.HH. del Ayto; PLYCA sistema integral de gestion de
expedientes de contratacion; SyR, sistema para la
recepcion, gestion y contestacién de sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones; o ayre, la intranet del
Ayto. de Madrid (herramienta de informacion y
comunicacién interna, cuyo acceso queda restringido
por claves a todo el personal del Ayto. de Madrid; su
aspecto se asemeja al de una pagina Web donde se
incluye tanto, informacién corporativa del Ayto., cdmo
del personal funcionario; el personal dispone de claves
personales de acceso, que cumplen con la legislacion
vigente; existe un apartado especifico dentro de ayre
para LM que estructura sus contenidos por procesos -
véase Criterio 3 Personas -).

El hecho de poder realizar la mejora y el
mantenimiento de todas las aplicaciones vy
equipos propios de LM se traduce en que cualquier
incidencia/fallo tiene su propio responsable de
solucién:

= Fallos en aplicaciones informaticas basicas para la
atencion personalizada (en particular CRM), son
gestionados por la empresa adjudicataria.

. Fallos en equipos o aplicaciones generales, son
gestionados a través de IAM.

LM dispone igualmente de un Plan de contingencia
que contempla las actuaciones a acometer para
garantizar la continuidad del servicio en distintos
escenarios de averias o incidencias.

Como ejemplos de la constante mejora tecnoldgica
en LM se pueden citar, entre otros, los siguientes,
realizados en los ultimos tiempos:

= Aplicacién de Cita Previa
. Sistema CRM LM

=  Sistema de gestidon de contenidos VCM-Opentext y
de Portales VPS

La mejora tecnoldgica también se puede apreciar en el
tercero de los canales gestionados por LM (por orden
de aparicion dentro de la organizacidn) que es el canal
telematico. Para este canal se ha apostado
decididamente por estar a la vanguardia, lo que se ha
traducido en unos resultados excelentes en cuanto a
valoraciones de los usuarios y también por parte de
entidades externas.

La orientacién de mejora continua de la atencién al
ciudadano se ha traducido, en el canal telematico, en
proporcionar al usuario de la web lo siguiente:

= F&cil localizacién de la informacion solicitada.

= Organizacion de acuerdo a las necesidades de los
ciudadanos y no en base a la estructura.

=  Control por parte del usuario (sabe ddénde se
encuentra en todo momento, sabe como actuar en
caso de error...).

. Facilidad de uso de los tramites en la Web.

. Proactividad de LM dando respuesta, después de la
consulta.

= Accesibilidad en todos los canales, no sélo en las

OAC.

mm Como resultado de la gestion realizada, LM

’\ ha obtenido diversos premios y

menciones y alcanzado posiciones muy
favorables en rankings:

v Premio “Platinum Contact Center
2012"” al mejor servicio de asistencia al
ciudadano III edicidén, al servicio de
atencion telefénica 010-LM.

v Certificado 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 “Web Content
Accessibility Initiative” (WCAIL) del “World Wide Web
Consortium” (W3C).

v Premio PRODIS 2011 en la categoria
Administracion, otorgado por CERMI Comunidad de
Madrid.

v/ Maxima calificaciéon 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.

v/ Maxima puntuacion en la encuesta de satisfaccion
de los sitios web municipales, realizada por |la
Organizacion de Consumidores y Usuarios (OCU).

v World e-Government Award en 2008.

v' Quinta maxima puntuacién en el estudio mundial
sobre gobernanza digital en Ayuntamientos 2007,
copatrocinado por Naciones Unidas y la Asociacion
Americana de Admon. Publica (“Digital Governance in
Municipalities Worldwide 2007"). En el ambito europeo,
tan solo Helsinki obtuvo una calificacidn mayor (la
tercera posicion).

v Liderazgo mundial en ‘usabilidad' (compartido con
el sitio Web de Londres) y el nimero dos (y liderazgo
entre las web europeas analizadas) en el apartado de
‘contenido', en 2007. Madrid pasé del puesto 54 al 5.

v Premio TAW 2007 a la web publica mas accesible,
de ambito local, entregado en las Jornadas sobre
Tecnologias de la Informacion para la Modernizacion de
las Administraciones Publicas (Tecnimap 2007).

4e. GESTION DE LA INFORMACION Y DEL
CONOCI-MIENTO PARA APOYAR UNA EFICAZ
TOMA DE DECISIONES Y CONSTRUIR LAS
CAPACIDADES DE LA ORGANIZACION

LM ha definido como uno de sus valores Ia
transparencia, como “compromiso de dar a conocer,
de manera cierta, clara y sencilla, la informacion
relativa a sus recursos, procedimientos, objetivos y
resultados”. Este valor estd directamente relacionado
con la accesibilidad de informacion y el impulso de la
gestion del conocimiento.

La consolidacion durante 2011/2012 de la gestion por
procesos garantiza una gestion clave y estructural de
la informacion, que permite operativamente transmitir
a cada persona de LM qué aporta a la organizacién y le
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facilita participar en su mejora, a través del propio
proceso, alineando sus objetivos con los de LM.

LM tiene identificado el proceso personas y su
subproceso formacién/gestion del conocimiento, y
cuenta con una Unidad especificamente responsable de
la gestidn del conocimiento. También describe aquellos
otros procesos que apoyan al de personas: gestion de
servicios, gestion de contenidos, gestion documental y
sugerencias y reclamaciones de LM. (Subcriterio. 5a,
Mapa de Procesos de LM).

LM tiene definidas las funciones de las personas;
inherente a esta definicion estéd asegurar el
conocimiento, la actualizacion y el aprendizaje
afianzando la maduracion vy la eficiencia de la atencion
al ciudadano. A modo de ejemplo, en 2011 los niveles
de formacion han superado las previsiones,
impartiéndose mas de 23.000 horas de formacion
interna con mas de 2.200 asistentes a acciones
formativas.

Canales de participacion:
jornadas inteernas, foro,
concurso de ideas...

Gestion por procesos

Base documental intranet y
pagina web municipal
Base de datos “PUBLICO”

Formacién y gestién del
conocimiento

Grupos de trabajo y mejora

Sistema de reuniones

Benchamarking, cooperaciéon

Otros canales: correos
electrénicos, sefalética

Participacion en congresos,
jornadas externas

Difusion en medios de
comunicacién: prensa, radio
4e.1 Canales de comunicaciéon/participacion LM

Implantaciéon CRM

El desarrollo de canales de participacién e innovacion
impulsado en 2011 (sugerencias internas, concurso de
ideas, foro,...) apuesta por un modelo interactivo que
permite identificar e incorporar la creatividad e
innovacion que proponen las personas; el refuerzo de
la formacion y la gestion del conocimiento facilita una
eficiente adaptacion de la organizacién a los cambios y
nuevos escenarios, utilizando recursos propios

Ese esfuerzo de transparencia se plasma en la
publicacion de toda la informaciéon técnica,
relevante ordenada por procesos, en ayre>atencion al
ciudadano y en una parte concreta en la web municipal.

12 pantalla 12 pantalla de Personas en
distribucién ayre LM ayre LM

Estrategia y planificacién ormaci6én: Memoria y Plan de
Evaluacion y Calidad afos anteriores

Presentacion acogida 2012
Calendario formacion 2012

Plan bienal 2012-1013
Presentacién jornadas
presenciales

Material formativo

Servicios

Gestién de Contenidoﬁ
Canales de Atencién/
Comunicacion

articipacion: Foro LM
iugerencias en linea
Concursos de ideas: bases del
concurso, acta de reuniones,
deliberacién final, revision de
todas las ideas, grado de
implantacién
Jornadas Técnicas LM:
presentaciones, conclusiones,
valoracion, evaluacion.

Personas

Procesos de apoyo Prevencion Riesgos Laborales

4e.2 Base documental LM

El correo electronico, como recoge el Plan
Estratégico de Comunicaciéon de LM 2011-2015, se usa
como herramienta de comunicaciéon para transmitir

aspectos relevantes que inciden en el trabajo diario.
Las personas de LM cuentan con direccion electrdnica
propia. La Direccién dispone de una lista de correo con
toda la plantilla de LM que facilita la difusion de la
informacion

Se consolida un sistema de reuniones horizontal y
vertical, por canales o sectores, tanto internas (sélo
personal de LM) como externas (clientes internos,
aliados; las mantenidas con el IAM, para el
seguimiento/gestion de portales y contenidos, etc.
(Véase la tabla 3d.5 Sistema de Reuniones de LM).

Por otro lado, la implantacion del CRM se ha
consagrado como una base de datos para la recogida
de informacion procedente de cada cliente-usuario,
reforzada por la reciente implantacién de un médulo de
marketing. Esta base se ha revisado recientemente
para su adaptacidon a las distintas herramientas de
gestion implantadas en LM y ha sido mejorada y
actualizada basdndose en las demandas de servicios
exigidos y acordados con la organizacion.

El acceso a la informacién estd protocolizado y
autorizado desde IAM para todo el Ayto. de Madrid,
pero son los responsables de cada canal los que
autorizan el acceso a los profesionales en funcién de
las necesidades de cada puesto especifico. Ademas,
existen sistemas permanentes de validacion de la
informacion e integrados en la organizacion que
garantizan la veracidad y la actualidad de su
informacion, incluyendo en particular mecanismos de
retroalimentacion  interna  (como los  buzones
electrénicos de “sugerencias” y “formacion”) y externa
(proveedores, aliados, clientes internos, etc.).

Ademads, la mejora y adaptacion de programas,
conjuntamente con IAM y la empresa adjudicataria, ha
supuesto la elaboracidén de soluciones mejoradas,
basadas en el conocimiento y la experiencia de los
profesionales en el desarrollo de solucidon interna,
aprovechando asi la gestion del conocimiento (p. ej, la
adaptacion de la consulta electronica “/e ayudamos a
realizar su solicitud” relativa a licencias urbanisticas de
actividad y las mejoras a la aplicacion AVISA2).

Actualmente, el CRM permite el acceso a toda la
informacion manejada desde diferentes niveles
(aplicaciones especificas para los canales, acceso via
intranet ayre), asi como su mantenimiento vy
actualizacion por cada canal individualmente. De esta
forma, se consegue el doble objetivo de recogida de
informacion del usuario y de control de la eficacia de
las actividades realizadas por el personal de LM,
ademas de mejorar la deteccién de necesidades y la
toma de decisiones, al tiempo que se facilita la gestion
de las personas de LM.

Destacamos nuevamente el canal telematico,
www.madrid.es, que cumple las condiciones que lo
caracterizan como portal:

= Proporciona informacion relevante.

=  Facilita el acceso a la realizaciéon telematica de

tramites al ciudadano.

= El uso del Buscador de LM en la Web municipal
aporta a los ciudadanos la informacién correcta,
actualizada y homogénea sobre tramites vy
recursos, sea cual sea el canal utilizado.

Los responsables del canal telematico, son también
responsables de la actualizacion de la informacion del
apartado que LM tiene dentro de la pagina web del
Ayto., una vez que los responsables de Gestion de
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Contenidos proveen de la informacién necesaria para
actualizar el contenido de dicho apartado.

Todo el conocimiento que se transfiere a los
trabajadores tiene que ser validado por la SG de
Atencion al Ciudadano, a través de la revision y
aprobacion de los procedimientos, manuales,
instrucciones. En ellos destaca la caracteristica de
precision y claridad, ateniéndose a los contenidos que
estdn en la pagina Web.

El control de la documentacion se establece
mediante una relacién constante con el IAM; de hecho,
se ha realizado recientemente una evaluacién de
seguridad segln la norma ISO 27000 (estédndar para la
seguridad de la informacion, tanto fisica, como logica,
comunicaciones, accesos, etc.) de cuyo analisis se han
deducido mejoras, entre las que se puede citar, p. €j,
la elaboracion del acuerdo de Junta de Gobierno de la
Ciudad de Madrid, por el que se establecen los criterios
de reutilizacién por terceros de documentos del
sistema de Gestion de Contenidos publicados en
www.madrid.es, de acuerdo a la dispuesto en la Ley
37/2007, de 16 de noviembre, sobre reutilizacion de la
informacion del sector publico.

La eficacia y eficiencia de la gestion de Ila
informacion y el conocimiento ha permitido a LM
ampliar servicios y mejorar resultados, como los
siguientes:

. Durante el ano 2011, en base a las revisiones de
los procesos, se han incorporado 8 nuevos servicios a
LM de entre los que destacan: Consulta y Pago de
Multas con Tarjeta de Crédito, Servicios asociados al
Procedimiento de Valoracion Colectiva de Bienes
Inmuebles del Municipio de Madrid (Revision Catastral),
y el apoyo de informacién telefénica a la Plataforma de
Linea Directa de Catastro (LDC) de la D.G. del Catastro
del Ministerio de Economia y Hacienda.

= También en 2011 se mejoraron servicios como el
de Cita Previa (www.madrid.es/citaprevia) o el de Alta
de Avisos y Peticiones relacionados con Residuos y
Limpieza y con Vectores, la tramitacion de la Tarjeta
Azul de Transporte, etc.

. En 2012, haciendo uso de las nuevas tecnologias,
se abre un nuevo canal “redes sociales” -p. €j,
@lineamadrid en  Twitter- que diversifica la
comunicaciéon con los ciudadanos. Este acceso es una
excelente plataforma para la mejora y la innovacion,
facilitando la participacion y su implicacién, las redes

sociales complementan los canales de participacién
bidireccionales que desarrolla LM. Mientras que otros
canales -ya mencionados- ofrecen informacion
actualizada, las redes sociales permiten dar respuestas
inmediatas y mas cercanas a los ciudadanos, redirigen
cuando es necesario a la red municipal, facilitando la
creacion de redes tematicas, siendo el ultimo
destinatario consumidor activo y productor de
contenidos. Toda la informacidn sobre la apertura de
esta via se encuentra publicada en ayre > atencion al
ciudadano.

Politica de Uso de Redes Sociales Electrdénicas en el Ayto. de
Madrid

Resolucion del Politicas de Uso de Redes Sociales
Electrénicas

Decreto por el que se aprueba la Instruccion de Redes
Sociales

4e.3 Redes Sociales

Todo ello ha facilitado el desarrollo de la capacidad
de la organizacion para el ejercicio de su funcion,
integrando la mejora continua, por los siguientes
aspectos: 1) La definicién orientada en la estrategia, a
través de los procesos, la formacion y su vinculacién a
la estrategia; 2) La velocidad, al establecerse canales
de comunicacién y participacion diversos y los sistemas
de registro y evaluacion; 3) La retroalimentacion, al
generarse vias interactivas de participacion; 4) La
gestion del conocimiento, al establecerse foros,
jornadas, grupos de trabajo y mejora, donde se realiza
intercambio.

Como organizacion de personas Yy servicios de
informacion y tramites, LM tiene un capital intelectual
muy importante, que requiere de una gestidn eficiente.
También en este caso, uno de los valores de la
organizaciéon deriva de que LM aprovecha los
beneficios obtenidos de la 6ptima gestion del
conocimiento para:

. Incorporar servicios y mejorar los existentes.

. Diversificar los canales y hacerlos mas interactivos.

. Reducir los tiempos de respuesta y acercar el
servicio a los ciudadanos.

. Optimizar los procesos de toma de decisiones y de
liderazgo.

= Adecuar la estrategia.

. Mejorar los procesos de creatividad e innovacion.

= Mejorar la actitud ante el cambio.

= Adecuar el servicio a las necesidades.

5. PROCESOS, PRODUCTOS y SERVICIOS

La gestion por procesos es una actividad clave en LM
para su mejora continua, el desarrollo de la politica y la
estrategia y la implicacion de las personas.

5a. LOS PROCESOS SE DISENAN Y GESTIONAN A
FIN DE OPTIMIZAR EL VALOR PARA LOS GRUPOS

Los antecedentes del actual modelo de procesos de
LM lo constituyen:

. El cambio en el modelo de gestién enfocado de
forma mucho mas definida a la atencidn y satisfaccion
del ciudadano, en base a la aprobacion del Decreto del
Alcalde de 17 de enero de 2005 que regula la Atencion
al Ciudadano en el Ayto. de Madrid.

. La aprobacién de las Cartas de Servicios que
cubren el universo del servicio y en cuya elaboracion se
exige el analisis de los procesos implicados.

. La implantacién del CRM en 2008, que facilita un
servicio integrado y coherente, dado que integra toda la
informacion de gestion.

Como consecuencia de la autoevaluacion realizada a
finales de 2009 se formaliza y publica en ayre el Mapa
de Procesos de LM. En el periodo 20101/20112, LM
focaliza de forma muy importante el despliegue,
consolidacion y mejora de la gestidon por procesos
en la organizacién. Para ello:

. Se constituyd el grupo de mejora Procesos, con la
participacion de 10 personas relevantes de la
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organizacién, coordinado por la Jefa de S° de
Implantacién y Seguimiento de Servicios.

= Se realizd una revisién conceptual partiendo de los
aspectos sefialados por los evaluadores y se
elaboroé un plan de mejora.

. Se identificaron las tareas a desarrollar por el
grupo en un primer momento (enero-junio 2011),
tal como aparecen en la fig. siguiente, y se llevaron
a cabo:

16 Diagramas

16 Fichas
Proceso con 17
items recogida

datos Proceso

Mapa de Procesos
representado con 17
Procesos

acion tareas

31 Fichas
Proceso con
25 items
recogida
datos Proceso

47 Diagramas
Mapa de Procesos
representado con 47
Procesos/Subprocesos

S

5a.1 Planificacion de las

tareas del grupo mejora
= Se revisa el Mapa de Procesos, diagramandose
como aparece en la fig. 5a.5.

. En el proceso de evaluacion y calidad se integra el
subproceso de control y gestion de las SyR sobre
LM, incorporando el analisis y mejora continua de
los servicios y canales de atencién. Los indicadores
de SyR de LM tienen objetivos mas exigentes que
los de las CS.

=  Se elabora un nuevo modelo de ficha de procesos.

= Se cumplimentan las fichas de todos los procesos
(faltaban algunos procesos de apoyo).

= Se consolida la vinculacion de los procedimientos,
protocolos e instrucciones al proceso.

. Se contemplan los grupos de interés.
" Se revisan los propietarios.

=  Se presenta todo el trabajo realizado en la Jornada
Técnica de 2011.

= Se publica en ayre>atencion al ciudadano todo el
sistema de procesos (Inicio | Gestidn municipal |
Atencion al ciudadano | Evaluacion y calidad |
Procesos). Ademas, las fichas de proceso y toda la
documentacion vinculada se encuentran integradas
por contenido tematico y todos los procedimientos
y protocolos aparecen mencionados y vinculados
en la ficha e incluidos en el @mbito tematico.

= Toda la base documental de LM publicada en ayre
se ordena en base a los procesos y subprocesos, y
se actualiza permanentemente (tabla 4e.2).

El disefo de la ficha de procesos realizado por el
grupo de mejora completd la misma con contenidos
relevantes. Todas las fichas contienen:

Ademas, los procesos se complementan con los
procedimientos de actuacion e instrucciones
especificas que figuran en ayre, junto con otras
instrucciones de caracter general y comunes a todas las
unidades del Ayto, tales como las normas de
elaboracion y ejecucion del presupuesto (canal ayre
general > gestidon municipal > Presupuestos), la
normativa de contratacion (canal ayre general >
gestidn municipal > contratacidén), la documentacion
sobre los procesos de gestion de Recursos Humanos
(canal ayre general > gestién municipal / gestion de
personal) y otros. En la tabla recogida como ANEXO 4
se detalla la estructura de procesos, identificando de

cada uno su tipologia, propietario, proveedor,
subproceso, num. de procedimientos y protocolos,
ndm. de indicadores, revisién y version.

Ademads, se mejord el catalogo de servicios de LM
que se vincula a los procesos clave operativos y se
detalla la prestacién de servicio por Canal; se definen,
para cada servicio y a modo de instrucciones de
trabajo, las tareas, responsabilidades y métodos de
actuacion que debe llevar a cabo el personal de
atencion al ciudadano, tanto en las actividades de
contacto con el cliente como en las de back-office. Este
catdlogo también estd disponible en ayre para todo el
personal de la organizacion.

Se ha finalizado la vinculacidon a cada servicio de los
procedimientos, protocolos, instrucciones e informacion
de interés, lo que perfecciona el sistema de gestién por
procesos Y facilita la homogenizacion y visibilizacion de
la documentacién relevante a las personas de la
organizacion.

El Mapa de Procesos revisado y actualizado por el
grupo de mejora, fue aprobado por la Direccidon (fig.
5a.3). Siendo un elemento clave de funcionamiento de
LM; fue presentado, como se ha dicho, en las Jornadas
Técnicas 2011 y publicado tanto en ayre como en el
sitio madrid.es. La estructura del Mapa muestra un
enfoque claro de procesos en la organizacion y sus
colores marcan los tres planos de la metodologia de la
gestiéon por procesos -estratégicos (gris), operativos
(blancos) y de apoyo (amarillos)-, e identifican los
procesos clave (doble fondo azul).

Mapa de Procesos

PLANIFICACION B EVALUACION Y CALIDAD
ESTRATEGICA _ ‘Sugerencias y Reclanaciones

4

\
[ Registro
\

Informacion

( Operativos

Cita Previa

Gestiones y Tramites

Tributes
Nocosidados SER
Requisitos
Expectativas

De apoyo

Personas

Firma Electrénica
Comunicacion Trafico
Tarjeta Azul
Avisos
Peticiones Servicios Sociales
Multas

pepiun seno £

[ Sugerencias y Reclamaciones
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Gestion de Gestion de Gestion de
Contenidos Servicios Canales

Ciudadanos y otras Unidades Administrativas
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5a.3 Mapa de Procesos LM

Se consideran clave todos aquellos procesos ligados a
las operaciones mas importantes de LM y que tienen un
mayor impacto en los FCE (subcriterio 2c). Ademas, se
considera como clave el proceso de planificacion
estratégica, ya que orienta y planifica a medio y largo
plazo y tiene una influencia decisiva en los demas
procesos, asi como el de evaluacion y calidad. Son

Identificacion:

version, aprobado por,

Nombre proceso
objeto, ubicacion

Flujograma revision realizada por, en el mapa,
proceso/ aprobado por, cliente,
subproceso periodicidad propietario,
actualizacién, fecha proveedores
préxima actualizacion
Recursos:
Principal Documentacioén humanos,
transformacion normativa, materiales,
entrada/Unidad/ procedimientos, sistemas
salida protocolos, guias informacion,
registros
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Evaluacion
objetivo,
indicadores
periodicidad,
estandar, formula,
magnitud, fuente,
responsable

Documentacion
relacionada

Modificaciones
respecto a la
version anterior

5a.2 Contenido de la ficha de proceso




también claves los procesos de apoyo relacionados
directamente con la gestidon de la informacion, la
relacion con los clientes y la gestién directa de los
canales, ya que también tienen incidencia clara en el
éxito de la organizacion y el cumplimiento de sus
objetivos (en el mapa los procesos clave estan
identificados con un doble fondo azul). La consistencia
del mapa y su correcta descripcion ayuda al éxito de la
organizacion.

La evaluacion de los procesos y los subprocesos se
realiza con los indicadores asociados a cada uno de
ellos; estos indicadores son de percepcion -derivados
de las encuestas de satisfaccion de usuarios, clientes
internos y personal- y de rendimiento -Cuadro de
Mando, CRM, CS,...-. Desde 2011 LM dispone de un
registro de todos los indicadores de procesos. Ademas,
en el proceso de planificacion estratégica se incorporan
objetivos e indicadores de los ANS con el proveedor de
los servicios de apoyo a la gestion de la atencién
telefénica y presencial a través de los canales de
atenciéon al ciudadano, que miden la eficacia de los
procesos relacionados con el cliente en los que
interviene el personal de dicho proveedor. Estos ANS
estan definidos para los canales incluidos en el ambito
del contrato (los de atencién personalizada) y son
utilizados por LM para realizar el seguimiento de los
procesos operativos en su conjunto, ademds de para
supervisar la labor de la empresa contratista -como los
recogidos en tabla 5a.6-.

Indica Férmula Perio- Respon-
dores Calculo dicidad sable
Total
Valoracion Valora respuestas
cién ) P Estudios Jefe SO
global del . igual o X L.
.. media satisfac. Atencion
servicio X mayor a _ Anual
. igual o ciudada Persona-
(conjunta superior 7:5 en nos lizada
010 y OAC) ap7 5 escala de
! 0al0
Valoracion
de Ia Valora Total
) . cion respuestas | Estudios Jefe S©
cualificacion . ) . .
K media igual o satisfac. Atencion
profesional X , Anual
igual o mayor a 8 ciudada Persona-
del agente . .
superior en escala nos lizada
(010y a8 de0al0
OAC)
Val ion
ad(;rlaaao Valora Total
amabilidad cion respuestas | Estudios Jefe SO
media igual o satisfac. Atencion
y trato del . - Anual
agente igual o mayor a 8 ciudada Persona-
(cognjunta superior en escala nos lizada
asg de0a10
010 y OAC)
5a.4 Indicadores ANS, incluidos en proceso planificacién
estratégica

En el periodo junio 2010/2011 se finalizo el
despliegue realizando el seguimiento de los
procesos: se ha comprobado el cumplimiento de los
objetivos establecidos. Los procesos, a través de sus
indicadores, son revisados y supervisados de forma
continua por sus propietarios y la Direccion, para
evaluar el cumplimiento de los objetivos y, con ello las
politicas y estrategias de la organizacion a corto y
medio plazo. Inicialmente se habia establecido una
revision anual pero en 2012 se determina la revision
cada dos afios (alternos con las autoevaluaciones
EFQM).

El seguimiento y supervision de los procesos ha permi-
tido tomar medidas para paliar desviaciones, como la
creacion de un grupo especializado en la tasa de
residuos urbanos en la plataforma del canal 010, o la

formacion de un grupo de profesionales de apoyo para
oficinas.

Como puede verse, el esquema y sistemadtica de
procesos ha sido revisado por la Direccién de forma
continua desde 2009 (publicacion del primer mapa)
sobre todo a través del grupo de mejora constituido al
respecto. Las vias para la recepcion de informacion
para la mejora de los procesos son las siguientes:

= Reuniones de la Subdireccién: en sus reuniones
semanales el equipo de responsables de la SG analiza
los posibles problemas aparecidos y establecen las
medidas oportunas para su correccion.

= Reuniones internas de personal en los canales y en
la SG: las reuniones internas estan abiertas a que
cualquier persona de la organizacion pueda exponer
sugerencias, quejas u opiniones sobre aspectos
mejorables.

= Resultados de las autoevaluaciones EFQM 2009 vy
2012: han sido una de las fuentes de informacion mas
importantes para detectar areas y procesos de la
organizacion en los que aparece un mayor margen para
la mejora. Como en las reuniones de la SG, es el equipo
de Direccion el que, una vez consensuadas las
oportunidades de mejora por parte del equipo
evaluador, aprueba las mejoras a introducir.

= Grupos de mejora: tal y como se ha descrito en el
Criterio 3, se crean grupos de mejora para la
implantacion de nuevas ideas surgidas de las
propuestas de mejora del proceso.

= Datos procedentes de los clientes principales, los
ciudadanos: los datos procedentes del CRM y Qmatic
son analizados vy utilizados para la deteccién, en
algunos casos, de oportunidades de mejora de ciertos
procesos y servicios de LM, lo que se ha traduce en su
revision; el CRM permite segmentar los datos de cliente
por servicio (es decir Padrén, SER, etc.) y por tarea
realizada (por ejemplo dentro de Padron, la tarea de
“Expedicion de Justificantes de empadronamiento”).

= Encuestas de satisfaccion de los usuarios de LM y
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones. El analisis
anual de unas y otras permite la deteccién de mejoras:
asi por ejemplo, los cambios en CONTACTAR para
facilitar la presentacion de SyR.

= Reuniones con los clientes internos: de las
reuniones con las unidades del Ayto. para las que se
prestan servicios surgen oportunidades de mejora que
se han traducido en cambios y modificaciones en los
procesos y servicios relacionados con ellos, que han
supuesto mejoras importantes en sus actividades vy,
como consecuencia, en su rendimiento. Por ejemplo,

las mejoras introducidas en los procesos de
domiciliacion a través de Internet, fruto de las
reuniones con la Agencia Tributaria Madrid, han

permitido un incremento del 178% en el nimero de
domiciliaciones por esta via durante el mes de abril de
2010 para el Impuesto sobre Vehiculos de Traccion
Mecanica (IVTM).

El sistema de gestion por procesos de LM se
refuerza por el hecho de que se hayan aprobado 3
Cartas de Servicio que implican a todos los canales y
servicios de LM. Se dispone de CS desde 2006 para el
canal telefénico 010, desde 2007 para el canal
presencial (OAC) y desde 2010 para el canal telematico
(www.madrid.es), a las que hay que sumar la relativa a
sugerencias y reclamaciones, aprobada en 2012. Su
aprobacion exige elaborar catdlogos de servicios e
identificar y formalizar en sus correspondientes fichas
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los procesos, compromisos, metas e indicadores de a) Se implementa, como se recoge en la fig. 5a.4 la

acuerdo con la metodologia de CS establecida por el gestion por procesos, detallando procesos,
Ayto. en el marco de su Sistema de CS. subprocesos, procedimientos, protocolos...

Pero ademas, todos los afios y conforme a la misma b) Se mantiene actualizado, incorporando sus
metodologia, es obligatoria la evaluacion de todo el continuas modificaciones, el Catalogo de
contenido de la Carta (instalaciones, servicios, Servicios de LM, definiendo: 1) los servicios de
derechos, ...), y especialmente de sus compromisos y primera y segunda instancia que se prestan; 2) las
de los indicadores establecidos para medir su grado de gestiones concretas que se realizan y 3) los
cumplimiento. La evaluacion de las CS del Ayto. de canales por los que se presta el servicio.

Madrid trae consigo la continua revision y mejora de - ; ., .

sus compromisos y, en consecuencia, de 0s servicios y c) Se utiliza la innovacién como herramienta clave,

incorporando nuevos canales, como el actual sobre
redes sociales, o actualizando y revisando el CRM
5b. LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS SE DESA- (en 2011) que segmenta con mayor precisiéon los
. datos y resultados de la organizacion.

procesos a los que se refieren.

d) Se desarrolla el proceso de gestion de

Una vez analizadas las necesidades y expectativas de contenidos, que permite la constante
sus GI y del entorno existente (véase la tabla 2a.1), LM actualizacién y mejora del gestor de contenidos,
se encuentra en una situacién de especial relevancia soporte para la adecuada informacién a través de
para facilitar a otros servicios del Ayuntamiento su los tres canales de LM.

tarea. La trayectoria de LM y la agilidad y calidad . .

de su respuesta a los clientes hacen que se hayan e) Se estructura el Servicio de Implantacion y

de Seguimiento de Servicios con objeto de integrar

los nuevos servicios, modificar los antiguos, y

mejorar los existentes, protocolizando todo el

proceso en fases, como las siguientes:

= Analisis de la situacién, con revision de
documentacion.

= Seleccion de documentacion clave para el
manejo de la situacion.

= Fijacion del alcance del servicio, en su caso,
mediante Resolucion Conjunta con el cliente
interno correspondiente.

= Desarrollo de Protocolos de Actuacién.

Entorno Interno = Evaluacion del proceso y resultados.

incrementado progresivamente las demandas
integracion de nuevos servicios. Ello supone una
oportunidad para dar respuesta a las necesidades de
atencién al ciudadano de los servicios municipales, pero
también una amenaza de colapsar la estructura de
recursos humanos, tecnoldgicos y mate-riales de LM.
Por otra parte, la actual situacion econémica obliga
a las Admones Pbcas en general y al Ayto. de Madrid,
en particular, a ser cada vez mas eficientes y tener
mayor calidad en la respuesta al ciudadano, contando
para ello con servicios propios.

Fortalezas Debilidades A modo de ejemplo, los servicios relacionados con
= Apoyo de la Direccién el AG de Familia y Servicios Sociales tienen abierto
= Personas motivadas y un espacio en ayre (Gestibn municipal| Atencion al

formadas = Limitacién en refuerzo de ciudadano | Servicios |Gestiones y tramites), con la
= Innovacién y Tecnologia equipo humano siguiente documentacion:
= Gestion por Procesos, = Limitacion Presupuestaria

procedimientos = Incremento de la = Resolucién conjunta de la DG Mayores y Atencién
= Evaluacion y Calidad demanda Social y de la DG Calidad y Atencién al Ciudadano en
= Experiencia en atencién al | = Saturacién de trabajo relacién con la solicitud de teleasistencia domiciliaria

ciudad y evolucién para mayores a través de LM.

positive =  Protocolo de Actuaciéon del Servicio de Solicitud de

= Manual de usuario de la Teleasistencia domiciliaria
Fortalezas Debilidades Subproceso Peticiones servicios sociales.
= Esfuerzo inasumible de la = Resultados Teleasistencia en LM - primer trimestre de
= Facilitar a los servicios estructura de LM 2012.

municipales la atencién Dificultades para asumir

5b.2 Documentacion Servicios Sociales

con el ciudadano las demandas
= Diversificar los canales de | = Reducci6n en la f) Se desarrolla y protocoliza el proceso de gestion
comunicacién haciéndolos satisfaccion de la de servicios, que incluye un subproceso de
mas interactivos demanda de usuarios y seguimiento de servicios y otro de gestién de
= Centralizar la atencién al clientes . .
- - sugerencias y reclamaciones (9), y cuyo
ciudadano en un servicio | = Merma de recursos en ietari | Servici d I lantacic
municipal relacién con la demanda proplfe a.rlo es e X .erV'C'O € Implantacion 'y
= Mejorar la imagen y | = Impacto de la Seguimiento de Servicios.
marca del Ayto de Madrid insatisfaccion general en

En su ficha existe un esquema perfectamente
definido para el disefio y desarrollo de nuevos
servicios, con unas actividades y unos requisitos
Con objeto de anticipar las necesidades cada vez mas que deben cumplirse. Este esquema es:

exigentes de los ciudadanos vy equilibrar las
capacidades de la organizacion con la demanda de los
clientes internos y externos, la Direccion de LM ha

la satisfaccion del servicio
5b.1 Andlisis Dafo

. Deteccion de la necesidad o demanda de cliente
interno para la prestacion o modificacion del

. . . servicio.
articulado las siguientes medidas que regulan esta
situacion, con el objetivo de afadir valor a la =  Estudio del alcance del servicio, conjuntamente con
prestacién que se desarrolla, por tanto, afiadir valor el cliente interno, en la mayoria de las ocasiones.
a los ciudadanos: = Acuerdo con el cliente interno, formalizado en la

mayoria de las ocasiones mediante resolucion
conjunta o convenio.
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= Definicion del protocolo de trabajo del Servicio
aplicado a los canales de LM en los que se vaya a
implantar.

. Definicion de indicadores de seguimiento (desde
finales de 2009).

. Implantacién, precedida de una prueba “piloto” en
los casos en los que se requiera, por su
importancia o dificultad.

= Seguimiento y analisis de los resultados de los
indicadores definidos.

Un nuevo servicio puede resultar de 1) Ia
anticipacion de LM y su especial atencidon a los cambios
del entorno y/o de la prestacidon de otros servicios
similares; 2) la peticion de los clientes y usuarios
actuales o potenciales de la LM.

Las resoluciones conjuntas son el documento que da
soporte al servicio y que supone: 1) una alianza
imprescindible con el cliente de LM a través de su
protocolo de actuacion (integrado en la documentacion
del proceso); 2) el establecimiento de unos estédndares
basicos de servicio; 3) una garantia al usuario y al
cliente de que el servicio va a prestarse con esos
estandares. Asi, una resolucion conjunta:

= Define la informacién y gestiones que ponen en
marcha.

= Indica que sdlo se modificaran si se vuelve a
realizar una resolucién conjunta.

= Garantiza que LM realizara los ajustes necesarios
dentro de su estructura para dar el servicio
definido.

= Define que la implantacién se realizard de acuerdo
con la normativa reguladora, procedimientos,
protocolos de actuacién y sistemas de informacién
de LM.

= Garantiza la formacién vy actualizacién de
conocimiento de los profesionales de LM, tanto por
parte del servicio cliente interno que solicita la
prestaciéon como por la propia LM. Asimismo, le

hard llegar inmediatamente todo el material
soporte necesario.
= Garantiza que el cliente interno mantenga

actualizados los contenidos que se transmiten a los
ciudadanos a través de la unidad gestora de
contenidos web.

= Valora el coste econdmico de la prestacién que
realiza LM, que se abonara por parte del cliente
interno

. Garantiza que LM realizard al menos un informe
anual de evaluacién y seguimiento del servicio

= Se garantiza la Proteccion de Datos de Caracter
Personal, siendo el responsable del fichero el
cliente interno.

En el caso de los servicios prestados por el
proveedor principal, existe una exigente definicion
de criterios, requerimientos y estandares de calidad de
servicio en los Pliegos de Prescripciones Técnicas (PPT)
que regulan la prestacion de servicios con la
colaboracion de empresa externa, asi como
requerimientos de incorporacion de nuevos productos
tecnoldgicos para la mejora de los servicios.

Durante el afo 2010 se incorporaron nuevos
servicios a LM, de entre los que destacan: 1) la
posibilidad de concertar cita con el Centro de

Vacunacion Internacional de Madrid Salud y con el
Centro de Proteccion Animal; 2) la tramitacion del pago
de tributos en periodo ejecutivo (fase pre-apremio); 3)

el pago con tarjeta de crédito de multas de circulacién
impuestas por el Ayto.; 4) la renovacion tecnoldgica y
extension del servicio de recepcién y seguimiento de
avisos y peticiones de los ciudadanos sobre incidencias
en via publica, zonas verdes, etc.

Durante el afio 2011 se han incorporado ocho nuevos
servicios a LM, de entre los que destacan 1) la
consulta y posterior pago de multas con tarjeta de
crédito, que facilita el pago de las sanciones de tréafico
a los ciudadanos que no disponen del documento de
pago; 2) los servicios asociados al Procedimiento de
Valoracién Colectiva de Bienes Inmuebles del Municipio
de Madrid (Revision Catastral), que supuso un
despliegue importante, incluyendo el apoyo de
informacion telefénica a la Plataforma de Linea Directa
de Catastro de la DG del Catastro del M° de Economia
y Hacienda.

Ademds de prestar nuevos servicios, LM se esfuerza
por mejorar los servicios que presta identificando la
necesidad de mejora a través de diferentes canales,
entre los que cabe destacar: 1) el seguimiento y
evaluacion de los servicios, identificando asi las areas
de mejora; 2) el proceso de analisis y mejora de los
servicios a través de las sugerencias y reclamaciones
presentadas por los ciudadanos en el Sistema SyR
(existe un subproceso especifico); 3) la disponibilidad
de canales de participacion e implicacidon del personal
para la mejora de los servicios (buzéon de sugerencias,
foro LM, concurso de ideas anual,...); 4) la existencia
de un grupo de trabajo permanente de Portales y
Contenidos, con reuniones mensuales para seguimiento
y mejora -entre otros- del portal Web del Ayto. y los
contenidos disponibles a través del mismo; 5) el
proceso sistematizado de andlisis del canal WEB y
elaboracion de propuesta anual de mejora remitido al
IAM.

Por Ultimo, es preciso sefialar que en el ambito del
Servicio de Informacion se dispone de una herramienta
que permite hacer peticiones inmediatas de mejora
de la informacién: se trata de la Peticion de
actualizacién o incorporacion de nuevos contenidos que
puede formular el personal de los canales
personalizados (010 y OAC) y del Dpto. de Gestion de
Servicios, a través de la aplicacion "Buscador
(informacién) Linea Madrid", en base a las deficiencias
de informacion detectadas.

Durante 2010 se llevo a cabo una mejora
especialmente orientada a una mayor facilidad de uso
para todos los ciudadanos de diversos servicios del sitio
web www.madrid.es, incluyendo en particular la
agenda de eventos, el apartado "Contactar" y los
buscadores. Al tiempo, se han publicado nuevos
canales o espacios web tales como los de Estadistica
(www.madrid.es/estadistica), Presupuestos
(www.madrid.es/presupuestos), Oficina de Ila bici
(www.madrid.es/oficinadelabici), Observatorio de la
ciudad (www.madrid.es/observatoriodelaciudad), Pleno
(www.madrid.es/pleno), Comercio justo
(www.madrid.es/comerciojusto), licencias urbanisticas
(www.madrid.es/licencias) y el ya indicado canal
"Contactar" (www.madrid.es/contactar).

Un importante ejemplo de innovacion ha sido la
emision de llamadas, destacandose el Servicio de
Devolucién de llamadas ante posibles incidencias en el
servicio (de acuerdo con el Plan de Contingencias de
LM, Protocolo de Devolucién de llamadas en caso de
incidencias de aplicaciones informaticas que impiden la
prestacidn correcta del servicio).
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En 2011 se ha mejorado también el Servicio de Cita
Previa (www.madrid.es/citaprevia) -permitiéndose la
concertacién, desde teléfonos moéviles con acceso a
Internet-, al tiempo que se comenzé a remitir
mensajes de aviso de confirmacidn y recordatorio de la
cita a través de SMS y correo electrdnico. Asimismo, se
ha mejorado, entre otros, el Servicio de Alta de Avisos
y Peticiones relacionados con Residuos y Limpieza y
con Vectores, la tramitacion de la Tarjeta Azul de
Transporte, y la emisién de Distintivos del Servicio de
Estacionamiento Regulado (SER). En la gestion de
tributos se ha incorporado como mejora del Servicio de
Domiciliacion Bancaria, la posibilidad de modificar la
domiciliacidn a través de la Web.

La comunicacion de los nuevos servicios y de las
mejoras en los ya prestados se realiza de forma
sistematica a través de las acciones contempladas y la
implicacion de las personas en el Plan Estratégico y
anual de Comunicacion, que incorpora la
homogeneizacion en el proceso de comunicacion sobre
los servicios prestados, y de forma operativa a través
de la sistematica de reuniones en toda la organizacion,
para el andlisis y difusion de los cambios y mejoras en
los servicios (reuniones: semanales de Comité,
periddicas interdepartamentales, semanales en las
Oficinas y mensual de coordinacion con todos los
responsables de los canales de atencién personalizada).
(véase el subcriterio 3e).

Como puede verse, la base para la mejora se articula
en LM con los grupos de interés a través de la
innovacion y la tecnologia.

5c. LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS SE PROMO-
CIONAN Y PONEN EN EL MERCADO EFICAZMENTE|

El Decreto del Alcalde de 17 de enero de 2005 regula
por primera vez en el Ayto. de Madrid los servicios de
atencién al ciudadano, las actividades que la integran
(informacidn, registro y sugerencias y reclamaciones) y
su organizacion, atribuyendo a la DG de Calidad y
Atencion al Ciudadano la misidn de generar una
atencion integral a la ciudadania, articulada en torno a
los siguientes elementos: 1) Mayor integracion de los
canales presencial, telefénico y en Internet, del Ayto.
de Madrid; 2) Mejora del Sistema de Informacién
Unico; 3) Reorganizacién del Sistema de Registro del
Ayto. de Madrid; 4) Implantacion del Sistema de SyR;
5) Nuevo Portal Web municipal; 6) Desarrollo del Plan
de Proteccion de Datos del Ayuntamiento de Madrid.

Este Decreto recoge por primera vez en una norma vy,
en consecuencia, consolida como imagen identificadora
de los servicios de atencion al ciudadano del Ayto., la
marca LINEA MADRID, configurandose como sistema
integral de los servicios de atencion telefénicos
(Teléfono 010 LM), presenciales (Oficinas de Atencion
al Ciudadano LM) y telematicos (portal web municipal
LM) del Ayuntamiento de Madrid. Con su imagen y
contenidos de marca, LM promociona su servicio y
facilita la identificacion y acceso a los mismos.

Lineamadrid

5c.1 Identidad corporativa LM

Hoy LM, después de una evoluciéon progresiva de
mejora y perfeccionamiento, cumple ampliamente

con ese objetivo y tiene definido y desplegado un
servicio integrado de atencion al ciudadano multicanal
(telefénico, presencial y teleméatico). Evidencia clara de
la calidad de sus servicios son los multiples
reconocimientos y premios recibidos (véase la relacion
en el subcriterio 4b), tales como el premio “Platinum
Contact Center 2012"” al mejor servicio de
asistencia al ciudadano, otorgado el Servicio de
Atencién Telefénica 010-LM en la III ediciéon de tales
galardones realizada en junio de 2012.

Con el fin de facilitar a los ciudadanos informacion de
las actuaciones de LM, y en base al ejercicio de
transpa-rencia, se dispone y estd publicado en
madrid.es y en ayre un catalogo de servicios
publicado en el mismo sitio web que permite identificar
los servicios y gestiones que realiza LM y canales en
que los realiza. Los servicios que presta LM tal como
aparecen definidos en la web municipal, son:

[ Portal web Municipal (canal telemético)

La web madrid.es es el portal institucional del Ayto. de
Madrid que proporciona al ciudadano informacién de
interés general del propio Ayto, de los servicios
municipales y de la ciudad de Madrid.

Se facilita entre otra la siguiente informacion: 1)
Informacion institucional; 2) Boletin Oficial del
Ayuntamiento (BOAM); 3) Tablon de edictos; 4)
Normativa municipal; 5) Agenda de actividades; 6)
Direcciones y teléfonos; 7) Callejero municipal; 8)
Datos estadisticos de Madrid; 9) Informacién de
distritos; 10) Publicaciones municipales; 11) Perfil del
contratante;...

También se fomenta la participaciéon ciudadana: 1)
Facilitando la interaccion de los ciudadanos/-as con la
organizaciéon municipal, conociendo su opinion a través
de las diferentes formas de comunicacion habilitados
para tal fin; 2) Recibiendo y dando respuesta a las
sugerencias, reclamaciones y demas peticiones
remitidas por los ciudadanos/-as.

Desde madrid.es se puede enlazar con la sede
electrénica del Ayuntamiento de Madrid, portal web
donde actualmente se presta el servicio de gestiones
y tramites que ofrece:

= Catdlogo de las gestiones y tramites municipales
asi como la informacion necesaria para la
realizacion de las mismas.

. Descarga de impresos.

= Servicio de cita previa “en linea” necesario para
realizar gestiones presencialmente en las Oficinas
de Atencidn al Ciudadano.

= Informacién y realizacién de gestiones en linea,
como por ejemplo: a) Pago, domiciliacién y
solicitud de duplicados de recibos de tributos
municipales; b) Obtencidén o solicitud del volante
de empadronamiento; c) Consulta del censo
electoral; d) Consulta de estado y pago de multas;
e) Comunicacion de avisos e incidencias sobre
limpieza y mobiliario urbano en via publica; f)
Retirada de muebles y enseres, etc.

= Carpeta del ciudadano, accesible mediante
certificado electronico y con informacién y tramites
sobre padrdén, tributos, multas y estado de
tramitacion de expedientes.

= Registro de solicitudes y documentos a través del
registro electronico. Actualmente, la sede
electrdnica del Ayuntamiento de Madrid, admite los
siguientes certificados: Fabrica Nacional de
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Moneda y Timbre: Certificado de clase 2 (persona
fisica) DNI electronico (DNIe).

Oficinas de Atencidén al Ciudadano Linea
Madrid (canal presencial)

A través de las Oficinas de Atencién al Ciudadano de
LM, el Ayuntamiento facilita a todos sus vecinos y
visitantes la realizacién de gestionesy un punto de
informacion sobre la Ciudad y el propio Ayto..

Las 23 OAC de LM, repartidas por todos los Distritos,
estan abiertas ininterrumpidamente desde las 9:00h.
de la mafiana hasta las 17:00h. de la tarde (los viernes
hasta las 14:00h.). Por su parte, las 3 oficinas
auxiliares cuentan con horario de mafana de 9:00h. a
14:00h.

Todas las oficinas cuentan con medidas de
accesibilidad basicas para personas con discapacidad
(véase el subcriterio 4c) y, en cualquiera de ellas,
pueden atenderle en lengua de signos espafiola,
durante todo el horario de apertura, y en 5 idiomas,
segun la oficina, (inglés, francés, rumano, arabe y
chino mandarin) en horario de 9:00 a 14:00 horas.

Para evitar esperas, las gestiones mas complejas se
realizan con cita previa mientras que la informacién y
el resto de gestiones se realizan sin cita, sélo con
acudir a las oficinas.

CON cita previa

Padrén municipal: altas, bajas y / o modificaciones y
cualquier otra gestién relativa al Padron municipal de
habitantes.

Cambio de domicilio en el permiso de circulacion de
vehiculos a motor y en el permiso de conduccidn.

Firma electrénica: acreditacion de identidad para la
obtencion de Certificado Digital para personas fisicas.

Servicio de estacionamiento regulado SER: gestiones
de altas, bajas y modificaciones. Duplicados.

Tarjeta Azul: obtencién y duplicados de la tarjeta de
transporte.

Informacion urbanistica.
SIN cita previa

Informacion sobre la Ciudad del Madrid y su Ayto: guia
de la ciudad (equipamientos, transportes, activi-dades
culturales, etc.), tramites administrativos,
procedimientos de tramitacidon urbanistica, licencias,
usos del suelo, datos personales (impuestos, tasas,
Padrén, estado de tramitacion de un expediente,
etc.),...

Informacion  tributaria: Impuesto sobre Bienes
Inmuebles (IBI), sobre Actividades Econdmicas (IAE) y
de Vehiculos de Traccién Mecanica (IVTM). Tasa de
Paso de Vehiculos y de basuras.

Gestiones tributarias: peticiones de duplicados de
recibos, modificaciones del domicilio fiscal,
domiciliaciones bancarias, sistema especial de pago del
IBI y tasa de residuos, Bonificacion del IBI.

Registro: las Oficinas de Registro del Ayuntamiento de
Madrid estan facultadas para recoger escritos dirigidos
a cualquier 6rgano administrativo, ya sea de la
Administracion General del Estado, de la Administracion
Autondémica o de la Administracion Local.

Multas: consulta y pago de multas de circulacion con
tarjeta de crédito o débito de multas relacionadas con
infracciones de trafico.

Justificantes de Padrdén: emisidn
certificados de empadronamiento.

de volantes vy

Censo Electoral: tramites relativos al Censo Electoral:
altas, reclamaciones del censo,...

Consulta del Censo de Candidatos al Jurado.
Solicitud de Teleasistencia.

Avisos de desperfectos en
iluminacion, jardines, etc.
Presentacion de  sugerencias,
reclamaciones.

Cita previa: para ser atendido sin demoras innecesarias
en los servicios del Ayto. adheridos al sistema: las
Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente, el
Servicio de Estacionamiento Regulado, la Agencia de
Gestién de Licencias de Actividad, Madrid Salud y las

propias OAC.
. Teléfono 010 Linea Madrid (canal
telefénico)

El servicio 010 es el canal telefénico de atencion al
ciudadano LM, a través del cual es posible obtener
informacion sobre el Ayto. y los servicios que presta vy,
en deneral, sobre la ciudad de Madrid en todos
aquellos temas de interés para la ciudadania.

la ciudad: pavimentos,

felicitaciones vy

Estd disponible en horario ininterrumpido, 24 horas
todos los dias del afio, con posibilidad de ser atendido
también en inglés y francés (de lunes a viernes de
8:00 a 22:00 horas; domingos y festivos de 9:00 a
21:00 horas). En aquellos casos en los que no se
pueda proporcionar al ciudadano la informacion
solicitada en el momento de su llamada, ésta se
facilitara telefonicamente en un plazo inferior a 48
horas.

El acceso al servicio se realiza marcando 010 (si la
llamada se realiza desde la ciudad de Madrid) ¢ (34)
915 298 210 (si la llamada se realiza desde fuera del
municipio de Madrid). Se informa al ciudadano del
coste de llamada, en funcidén del lugar o momento en
que llame.

Igualmente, y desde octubre de 2012, el servicio es
accesible para personas con discapacidad auditiva o
dificultades de habla, a través de la solucion Telesor.

Ofrece informacion

a) Instalaciones y equipamientos de la Ciudad: oficinas
y dependencias municipales o] de otras
administraciones publicas, equipamiento cultural y de
ocio (bibliotecas, cines, teatros, museos...), deportivo
(piscinas, polideportivos, etc.), educativo (colegios,
universidades), sanitario (centros de salud, hospitales,
farmacias), de transportes (estaciones de tren
autobuses, lineas de transporte), seguridad
(comisarias..), consumo (oficinas de informacién al
consumidor), medio ambiente (puntos limpios..) etc.

b) Actividades culturales, deportivas y de ocio:
exposiciones, conciertos, fiestas, carreras y maratones,
etc.

Facilita gestiones y tramites

Del Ayto de Madrid: 1.- Tributos municipales; 2.-
Padrén; 3.- Teleasistencia y ayuda a domicilio; 4.-
Consumo y comercio Apoyo a la Oficina Municipal de

Informacion al Consumidor (OMIC); 5.- Mobiliario
urbano, limpieza, ruidos y contaminacién; 6.-
Sugerencias y reclamaciones; 7.- Cita previa:

concertacién de citas para la atencién presencial en:
las OAC y otros servicios. Ademas se informa sobre
citas asignadas, con posibilidad de anulaciéon y se
ofrece el servicio recordatorio de citas para
determinados casos; 8.- Otras gestiones.
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El Mapa de Procesos de LM recoge como uno de sus
procesos clave el proceso comunicacién, con el
objeto de fomentar el conocimiento de LM asi como su
identificacién con el Ayto. de Madrid, promoviendo una
valoracidén positiva como organizacion publica lider en
atenciéon al ciudadano y la utilizacién racional y
eficiente de sus canales y servicios. Entre las acciones
que se enmarcan en este proceso se encuentran: los
Planes estratégicos de Comunicacion de LM
(cuatrienales), los Planes anuales de Comunicacién, las
acciones de comunicacién y las evaluaciones anuales
del Plan, todos ellos evaluados y convenientemente
comunicados y publicados en ayre.

Ya se ha hecho referencia a los Planes de
Comunicacion de LM en el subcriterio 3d, pero para
atenerse a su misidon, LM interactia también con un
conjunto amplio de clientes, proveedores (tanto
internos como externos al Ayuntamiento), aliados y
otros agentes, asi como con la sociedad en general; la
comunicacion hacia todos estos agentes es un
elemento fundamental para el logro de los resultados
perseguidos y la promocién de sus valores. Por ello,
son destinatarios de los Planes de Comunicacion de
LM (publicos objetivo): los ciudadanos de Madrid; los
segmentos ciudadanos de Madrid (mayores, mujeres,
personas con discapacidad...); los clientes internos de
LM; su personal; sus proveedores; sus aliados; y las
organizaciones de atencién al ciudadano de otras
Organizaciones Publicas.

El Plan Estratégico de Comunicacion 2011-2015
de LM se aprobd en 2011, como resultado del proceso
de autoevaluacion EFQM 2010; garantiza la difusion y
la calidad de la informacidon y el conocimiento del
servicio a los grupos de interés tanto internos como
externos, como puede observarse en sus objetivos y en
las lineas estratégicas que plantea. Sus 4 objetivos
basicos, alineados con el objeto del proceso
comunicacion, son:

1) Fomentar el conocimiento de LM y sus caracteristicas
(especialmente su caracter multicanal), asi como su identificacion
con el Ayto. de Madrid. 2) Promover una valoracion positiva de
LM, como organizaciéon publica lider en materia de atencién
multipropésito a la ciudadania en el ambito nacional. 3) Promover
la utilizacién racional y eficiente de los canales y servicios de LM.
4) Incrementar la satisfaccion y el compromiso de las personas
que forman LM, favoreciendo su participacion y sentido de
pertenencia.

5c. 1 Objetivos del Plan Estratégico de Comunicaciéon

Para alcanzar estos objetivos, la Direccion de LM
establece 5 lineas estratégicas de actuacion:

Linea Estratégica 1. Promover la identificacion de LM a través de
las comunicaciones realizadas por terceros, en particular por otros
servicios municipales. Actuaciones realizadas durante 2011 en
el marco de esta LE: 1) Publicar entrada sobre LM en
www.wikipedia.org; 2) Enviar notas de prensa a DG de Medios de
Comunicacién, informando de novedades en LM (P. ejm.: Premio
PRODIS 2011 a la accesibilidad de LM o Cita previa desde teléfonos
moviles).

Linea Estratégica 2: proactividad y personalizacion en las comuni-
caciones con todas las categorias de publico objetivo y
especialmente con la ciudadania, en particular con quienes reciben
servicios de LM. Actuaciones realizadas durante 2011 en el
marco de esta LE: 1) Promover la visita de alumnos de ensefianza
secundaria a oficinas de LM a través del programa municipal
“Madrid, un libro abierto”; 2) Ofrecer www.madrid.es como
alternativa para la realizacion de gestiones; 3) recordar a las
Unidades Gestoras Descentralizadas la necesidad de darse a
conocer y recopilar informacidn de sus propios servicios.

Linea Estratégica 3. Favorecer la accesibilidad y participacion de
todos los segmentos del publico, objetivo en la gestion de LM.

Actuaciones realizadas durante 2011 en el marco de esta LE:
1) Comunicar los resultadosanuales destacados de LM; 2) II Jornada
de Unidades Gestoras de Contenidos Web; 3) IV Jornada Técnica
LM; 4) Promocionar la participacion en buzdn de sugerencias y foro
de LM; 5) Trasladar la felicitacién de los ciudadanos a las personas
de LM.

Linea Estratégica 4: formalizar e implantar el proceso de gestion
de comunicacién en LM (Plan Estratégico, planes anuales, definicion
de procesos, asignacion de responsabilidades, registros, evaluacidon
y mejora continua). Actuaciones realizadas durante 2011 en el
marco de esta LE: 1) Elaborar el Plan Estratégico de Comunicacion
de LM (2011-2015); 2) Elaborar el Plan Anual de Comunicaciéon de
LM 2011. Publicados en canal “Procesos de soporte”
/"Comunicacion” de ayre.3) Recopilar noticias difundidas en
cualquier medio relacionadas con LM.

Linea Estratégica 5: impulsar el canal “ayre / Atenciéon al
Ciudadano” como herramienta fundamental de comunicacion
interna. Actuaciones realizadas durante 2011 en el marco de
esta LE: 1) Renovar por completo el canal “Atencién al Ciudadano”
de ayre; 2) Incluir el canal “Atencion al Ciudadano” de ayre entre los
contenidos del curso de “Atencién presencial en LM”.

5c.2 Lineas Estratégicas del Plan Estratégico de
Comunicacién

Los Planes anuales de Comunicacion concretan
para cada afio las acciones a realizar con sus objetivos,
emisor/responsable, publico objetivo, formatos,
canales y soportes, referencias e impacto/esfuerzo; y
establece indicadores, con sus correspondientes
objetivos, para medir su grado de cumplimiento. En
caso de desviaciones respecto de estos objetivos, se
adoptan las acciones de mejora que resulten
necesarias. Todo ello se recoge en el informe anual de
evaluacion del Plan que, como los propios planes
estratégico y anual, se publican en ayre.

LM dispone de un amplio abanico de canales que
posibilitan la comunicacion mas eficaz con los tipos de
publicos objetivo definidos. Los formatos se adecuan
en todo caso a la imagen corporativa de LM y a la del
Ayto. de Madrid. Todos ellos disponen de sus
correspondientes registros y la informacion a ellos
referida esté disponible en ayre>atencién al ciudadano.

LM da a conocer y promociona sus servicios a
través de:

Canales y formatos que estan en uso al aprobarse el Plan

Estratégico de Comunicacién de LM

= Interacciones personales, cara a cara, con caracter general.

= Correo electrénico, y en particular las listas de correo
electrénicosiguientes: 1. “LM - Todos” (todas las personas
que componenLM). 2. Clientes internos LM. 3. Proveedores
internos LM. 4. Proveedores externos LM. 5. Aliados e
interesados en LM.

= Intranet municipal “ayre”, especialmente su canal “ayre
General” / “Atencion al Ciudadano”.

= Foro electrénico de discusion sobre LM en “ayre”.

= Correo electrénico de sugerencias a LM en “ayre”
(sugerenciasenlinea@madrid.es).

= Correo electrénico de formacion
(formlineamadrid@madrid.es).

= Sitio web www.madrid.es, y en particular www.madrid.es/LM.

= Interacciones personales con la ciudadania durante las
atenciones realizadas en las OAC y en el teléfono 010.

= DG Medios de Comunicacion (Notas de Prensa de las que
posterior-mente se hacen eco otros medios de comunicacion).

= Folletos y publicaciones propios, como el Manual de atencion
al ciudadano, la publicacién sobre resultados de los estudios
de satisfaccion de LM 2002-2011, y similares.

= Folletos, campafias y materiales promocionales realizados por
terceros, tales como los tripticos informativos previos a la
campafias de pago voluntario de impuestos y tasas
municipales que elabora la Agencia Tributaria Madrid en
colaboracién con LM.

= Reuniones y jornadas organizadas por LM (vease tabla 3d.5)

= Visitas a las instalaciones de LM.
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= Publicaciones de terceros de cualquier naturaleza (por ejem.
revista de empresas de telemarketing, revista electrénica de
la Agencia de Proteccion de Datos de la Comunidad de Madrid,
libros editados por terceros, articulos en medios de
comunicacién generalistas o especializa-dos, etc.).

= Participacién en jornadas y eventos organizados por terceros
en representacion de LM.

= Carteleria y mensajes mostrados al publico en el espacio fisico
de las OAC de LM. Por ejemplo, en el sistema de gestion de
colas o en los dispositivos automaticos de obtencion de
ndmero de turno.

= Video general sobre LM, y sobre atenciones realizadas en
canal 010.

Nuevos canales o mejoras en la gestion de los existentes

= Redes sociales electronicas, y muy especialmente espacios
de LM en Facebook y Twitter, en los términos que se
establezca en el documento sobre “Politica de uso de redes
sociales en el Ayto. de Madrid”. HECHO

= Mensajes cortos de telefonia movil (SMS) o multimedia
(MMS), para su utilizacién en comunicaciones relacionadas
con el servicio prestado (por ejem., confirmacion de la cita
previa concertada a través de cualquiera de los canales de
LM, comunicacion de resolucién de avisos sobre incidencias
en la via publica, etc). HECHO

= Andlisis sistematico del resumen de prensa publicado
diariamente en ayre para identificar noticias sobre LM,
especialmente negativas, y asi contrarrestar las mismas.
HECHO

= Renovacion del canal “Atencion al Ciudadano” de ayre para
permitir la suscripcion a contenidos, facilitar la navegacion y
destacar los elementos de participacion (sugerencias y
foros). HECHO

Bl & &Ta]

5c¢.3 Canales y formatos de comunicacion de LM

Para reforzar este aspecto, hay que resefiar que la
comunicacién y la identificacion de LM son aspectos
sobre los que se pregunta a los ciudadanos en general
(Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los
Servicios Publicos), a los usuarios de LM (encuesta de
satisfaccion de usuarios) y al personal (encuesta de
satisfaccion del perrsonal). Los valores concretos
otorgados se pueden ver en el Criterio 7.

Ademas, el hecho de que LM cuente con una CS
aprobada por cada canal con todo el desarrollo,
compromisos e indicadores que las integran, supone no
solo ofrecer el servicio sino también comprometerse a
prestarlo bajo unos estandares de calidad muy
exigentes que son evaluados anualmente.

En esta misma linea estdn definidos los criterios,
requerimientos y estandares de calidad de servicio
recogidos en los Pliegos de Prescripciones Técnicas
que regulan la prestacion de servicio con la
colaboracion de empresa externa. Asimismo se recogen
requerimientos de incorporacién de nuevos productos
tecnoldgicos para la mejora de los servicios.

5d. LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS SE|
PRODUCEN, DISTRIBUYEN Y GESTIONAN

La atencién al ciudadano es la razén de ser de LM.
Todos sus servicios, recogidos en su catalogo
(subcriterio anterior), estan enfocados a satisfacer las
demandas de atencidén generadas por la sociedad en su
conjunto y todas sus estrategias de actuacion y sus
procesos estan enfocados a alcanzar lo maximos
niveles de satisfaccion.

1) LA ESTRATEGIA DE LM estd definida desde el
punto de mayor rango dentro del sistema (sistema de
gestidn estratégica SIGE) hasta el mas operativo
(Cuadro de Mando) (véase fig. 2c.1), lo que produce
una importante solidez al sistema, dado, ademas, que

las lineas y objetivos estratégicos se despliegan a
través de la

2) GESTION POR PROCESOS en todas las areas de
la organizacion (subcriterio 5a).

LM se encuentra enfocada totalmente al ciudadano,
mejorando los servicios actuales y tratando de
satisfacer nuevas demandas aparecidas. Todos los
servicios estan integrados en un PROCESO al que se
vinculan PROCEDIMIENTOS Y PROTOCOLOS vy, en
algun caso, instrucciones de trabajo, tal y como se ha
descrito anteriormente.

En el primer semestre de 2012 se ha finalizado la
vinculacién de procedimientos, protocolos e instruc-
ciones y otra informacion relevante al Catdlogo de
Servicios; de esa manera se cierra el Ultimo eslabon de
la gestién por procesos.

Esto garantiza una homogeneidad y una sistematica en
los procesos y procedimientos de actuacién que
proporciona la seguridad al ciudadano de que, con
independencia del momento en el que sea atendido y
por quién, la calidad de la atencién sera practicamente
la misma y el resultado de su gestion serd
satisfactorio.

Ademads de los cambios estratégicos y estructurales
mencionados, LM se ha esforzado por conocer vy
realizar adaptaciones a los servicios para atender las
necesidades de determinados segmentos de poblacion
y asi acercarse mas al ciudadano; para ello ha
desarrollado planes o acciones que dan soporte y
garantia de calidad a los servicios.

Por otra parte, LM cuenta con:

3) PRESUPUESTO SUFICIENTE Y SOSTENIDO en el
tiempo, lo que garantiza la estabilidad del servicio,

4) UN SISTEMA DE GESTION DE CONTENIDOS que
es clave para la fiabilidad del servicio, dado que
garantiza en los tres canales una informacién idéntica y
permanentemente actualizada; y

5) MODELOS DE CALIDAD IMPLANTADOS

Cartas de Servicios (CS). El sistema de CS
integrado en el Observatorio de la Ciudad, permite: 1)
identificar y hacer visibles a la ciudadania los servicios
prestados, las condiciones en que se prestan y los
estandares de calidad; 2) mejorar la calidad de los
servicios y de su gestion.

/~ Ayuntamicnto de Madrid - Sistema de Indicadores de Cartas de Servicias - Windows Internet Explorer
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5d.1 Ejem. de publicacién de indicador en el Observatorio

LM es pionera en haber comprometido ante los
ciudadanos toda su actividad a través de CS (010, OAC
y Web Municipal), estableciendo indicadores exigentes,
evaluados anualmente, cuya informacion es accesible a
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toda la poblacién a través de la web municipal
Observatorio de la Ciudad>Sistema de Cartas de
Servicios (En el subcriterio 2b se indica el n°® de
compromisos e indicadores por CS y en el 6a, algunos
de sus resultados), tal como exige el Cddigo de Buenas
Practicas Administrativas del Ayto. de Madrid.

Ademads, LM promueve desde 2011 la elaboracién de
CS relativas a servicios por ella prestados, habiéndose
aprobado el 10 de mayo de 2012 la CS de Sugerencias
y Reclamaciones y estando planificadas como acciones
del POG, las CS de Cita Previa y de Registro.

Evaluacion EFQM

El proceso de evaluacion EFQM abordado por LM en
2009 y que culmind en 2010 con la obtencion del Sello
de Excelencia Europea 400+, (certificado n.o:
CEG/RE04/0031/10) supuso para LM, no soélo un
reconocimiento externo al trabajo bien hecho, sino
también  afianzar de manera  sustancial el
funcionamiento e integracidon de la mejora continua en
su trabajo diario, lo que se evidencia, en los afios
2010/2011, con la puesta en marcha de grupos de
mejora derivados de las areas de mejora identificados
tanto en la evaluacion como en la autoevaluacion
realizadas. LM garantiza, a través de aquel proceso y el
actual de 2012, un modelo de gestion excelente y
sostenible, dado que el sistema permite anticipar
necesidades y expectativas y adecuarse a ellas,
estableciendo ademas planes de contingencia. En linea
con extender la calidad a los GI, su proveedor
principal, actual y anterior, y otros proveedores
cuentan con certificaciones y sellos de calidad
(publicados en sus respectivas paginas web, ejem.
Ferroser).

6) PLAN DE ACCESIBILIDAD

Como se explicita y desarrolla en el subcriterio 4c
(véase), el 5 de julio de 2011 y fruto de una accién de
mejora, la Direccion de LM aprobé el Plan de
Accesibilidad de LM que, tras su difusion personalizada,
publico en ayre. Consta de tres partes: ACCESIBILIDAD
EN LAS OFICINAS DE ATENCION AL CIUDADANO LINEA
MADRID, ACCESIBILIDAD EN LA WEB MUNICIPAL vy
ACCESIBILIDAD EN EL TELEFONO DE ATENCION AL
CIUDADANO 010 LINEAMADRID. Un ejem. de su contenido
relativo a la accesibilidad de las OAC se recoge en la
tabla siguiente:

1) Pavimentos podotactiles de advertencia contrastados, rampas o
ayudas para salvar desniveles; 2) Plazas de aparcamiento
reservadas para personas con discapacidad; 3) La sefializacién de
la oficina se realizard mediante rdtulos con alto contraste
cromatico.

ENTRADA Y RECEPCION

1) Encaminamiento con textura y color hasta el punto de
informacion central; 2) Mobiliario estard adaptado para personas
en silla de ruedas, con disponibilidad de bucle de induccién
magnética y de aparato transmisor inaldmbrico con vibrador para
avisar del turno; 3) Dispensador auténomo de turnos.

LLAMADA Y ATENCION

Display general alfanumérico de llamada con sefial acustica, para
personas con problemas de vision reducida o auditivos, y que
hayan solicitado el servicio ofrecido en el puesto central de
informacién, se le dara un aparato transmisor inaldmbrico con
sistemas de vibracion, luz y sonido que avisara del turno.

En caso de personas con ayudas auditivas (audifonos) y que hayan
solicitado el servicio en el puesto central, o en el expendedor de
tickets auténomo, se le derivara a un puesto o a una persona con
el lenguaje de signos o con un bucle de induccién magnética,
instalado en puesto, para reducir los ruidos del entorno, o la
llamada se realizard combinando destellos del panel general de
llamada con sistemas de llamadas silenciosas con vibrador, que se

dispensara en el puesto central de informacion. Se cuenta con la
posibilidad de atender en lenguaje de signos espafiol de 9:00h. a
15:00h.

AYUDA Y SEGUIMIENTO DE LA ATENCION

Esta implantado un Protocolo de Acogida, que seguird el personal
de la OAC a fin de ayudar a los administrados que lo necesiten. Se
nombrard a un responsable para hacer el seguimiento de dicho
protocolo y estar atento a las posibles incidencias, llevara un
dispositivo de llamada que le avisarad a la vez que al administrado
usuario del sistema.

OTROS ELEMENTOS DE ACCESIBILIDAD

Se regulan las caracteristicas del Aseo adaptado, otros aseos,
accesos, salida de emergencia, puestos de atencion, sefialética,
nivel de iluminacidén, cambios nivel, etc.

5d.2 Plan Accesibilidad OAC

7) SISTEMA DE SUGERENCIAS, FELICITACIONES
Yy RECLAMACIONES

Constituyen una pieza fundamental de deteccidon de las
areas de mejora de los servicios y de fomento de la
participacién de los ciudadanos en la gestidn municipal.
(Véase en el subcriterio 2a).

8) PLAN DE CONTINGENCIA

En él se establecen los procedimientos de actuacion en
el caso de que se produzcan contingencias que afecten
al servicio que proporciona la empresa adjudicataria del
contrato de apoyo a la gestidén de la atencidn telefonica
y presencial a través de los canales de atencion al
ciudadano de LM.

Las contingencias se catalogan como: 1) Contingencias
comunes, que afectan tanto al canal telefénico como al
canal presencial. 2) Contingencias del canal telefénico,
que afectan a los recursos de la plataforma del 010. 3)
Contingencias del canal presencial, que afectan a las
Oficinas de Atencién al Ciudadano. Se define cada una
de ellas y se establecen procedimientos de
recuperacion. Seguidamente y a modo de ejemplo, se
detalla el procedimiento y el flujograma de actuacion
para la contingencia comun “perdida de datos”, que
permite minimizar los riesgos de interrupcion o baja
calidad del servicio, anticipando y garantizando la
prestacion mas alld de las contingencias, produciendo
asi un servicio futuro mas sostenible.
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Una wer 58 ha delerminado &l angean de & péndida o senvidor ded Sistema de
Informacton alectada, & Seguing alguno de los sigulentas:

Reportar 3l privesdor tecnologicn. En el caso o8 que el senvkior sea
Competencia ded proveadon icnok . 52 Oalera reponar pera resolier
Ia conbingencia ¥ voler & Ia Siuackin de normalidad previe. Se reponard
emonces al Responsabie 010 responsable oal Servicio ¥ al Responsabile
oa Segundad de Telepariammance (en el supwesio de que 12 INfamackn
efaciads sea Oe au.mo o2 ks sv.lemes tipos: Informiacion de caracier
parsonal, Osios o8 lanjetes de clenies, INMONMacion sensibie pare el
magocia)

Se activars el procecimiento oe gestion de Help Desk en Cas0 oa gue los
SErwiiores Sfeciedos seen competencia de Telepanommance. Fndizars
el procedimientn UNE ez 58 hayan recupersd los oalns oe coplas oe
Segukdad, restEblecienda 13 INfrmacion & la situackon aniena a B
coningencia

Particpanias Hedp Desk

Provasdor beenalgicg

Rolatién  con  olms
procasosprocodimian
=

A

Docurantocidn intema | NA

5d.5 Contingencia “Pérdida de datos”
9) PLAN DE COMUNICACION

Por ultimo, para la correcta distribucidon y gestion de
sus servicios LM dispone de PLANES DE
COMUNICACION vistos con caracter general en el
subcriterio 5c y en relacién a las personas en el
subcriterio 3d.

10) MANUALES DE BUENAS PRACTICAS
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En 2010 LM desarrolla, en el marco del grupo de
mejora de procesos, el "“Manual de mejores
practicas en la tramitacion y contestacion de SYR
de unidades gestoras”. Tomando como referencia el
modelo implantado en la DG de Calidad y Atencion al
Ciudadano, wunidad responsable de LM vy, en
consecuencia, de sus sugerencias y reclamaciones, su
objetivo es mostrar un procedimiento para que las
Unidades Gestoras tramiten sus sugerencias vy
reclamaciones de la forma mas Optima posible, con
objeto de que la contestacion al ciudadano se realice
en el menor tiempo posible y con la mayor calidad.

SUGERENCIA / RECLAMACION

Ud. Supervisora

pds. Reoepbraq | Recepcion y asignacion a ks Unidad Gesiora compelente |

1

Tramitacion y Contestacin al ciudadang |

Uds. Gestoras ‘

5d.3 Flujograma SyR en el Manual de Buenas Practicas

En 2011, LM desarrolla el documento “Buenas
Practicas en Ila gestion de contenidos:
normalizacion y estilo”. El Decreto del Concejal de
Hacienda y Admdn. Pbca. de 6 de noviembre de 2006,
que regula el modelo de gestion de los portales ayre y
madrid.es, contempla la creacion de unidades gestoras
en diferentes areas del Ayto. y les asigna la
responsabilidad de mantener y publicar sus contenidos
para el ciudadano o miembros de la propia
organizacion. Para facilitarles su labor, LM elabora un
decdlogo que recoge pautas de edicion y normalizacion
de contenidos para su publicacién, con objeto de
mejorar la transmisidon y comunicacion de la
informacion, lo que permite que los contenidos sean
mas accesibles y coherentes, al utilizar los mismos
principios y criterios.

A modo de ejemplo, en la tabla siguiente, se incluyen
algunas de las recomendaciones principales que se da
a los profesionales integrados en las unidades
gestoras.

Ambos documentos se encuentran publicados en ayre
—-Atencion al Ciudadano-Evaluacion y Calidad-Buenas
Practicas, a disposicion de todos los trabajadores
municipales.

5e. LAS RELACIONES CON
GESTIONAN Y MEJORAN

LM, por propia voluntad y por su funcién vy
caracteristicas, es una organizacion pionera en la
mejora de la calidad de la atencidn al ciudadano y en
permanente y constante actualizacion, utilizando para
ello las nuevas tecnologias y la innovacion.

LM ha ido evolucionando favorablemente vy
perfeccionandose, tal como se recoge en la tabla 1e.2,
pero es el proceso de EFQM iniciado en 2009 el que
produce un efecto impulsor de la sistematizacion de
calidad y de la mejora continua.

LOS CLIENTES SE

Para ello, una cuestidn basica es el conocimiento de las
necesidades y expectativas de sus GI, entre ellos y
de forma especial sus clientes (véase la tabla 2a.1
Grupos de interés de LM: deteccién de necesidades y exp.)

Como se ha adelantado tanto en el subcriterio 1c
(liderazgo <-> GI) como en el 2a (estrategia <->
necesidades y expectativas de los GI), son clientes de
LM los ciudadanos usuarios de sus servicios y pueden
serlo tanto los que residen en la Ciudad de Madrid

como aquellos que necesitan informaciéon sobre la
misma o tramites y gestiones del Ayto. (por ejemplo
turistas). LM da servicio a personas fisicas y a
empresas que consultan informacidn por razén de
negocio (valores catastrales, etc.). Los ciudadanos son
considerados por LM tanto tomados en conjunto como
de manera agrupada en segmentos especificos. Los
segmentos que LM tiene identificados se recogen en la
tabla 2a.2 Colectivos de ciudadanos que identifica LM.

LM mantiene un didlogo constante con sus clientes,
conoce sus necesidades y expectativas, supervisa y
revisa continuamente sus experiencias y percepciones y
responde rapida y eficazmente a cualquier informacion
que éstos le remiten. Para todo ello utiliza los medios
ya descritos anteriormente (subcriterios 1c y 2a,
principalmente):

. Los estudios de satisfaccion de usuarios.
. Los estudios de usabilidad de www.madrid.es.

. Los estudios de “cliente misterioso” en los distintos
canales de LM.

=  El Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

. La encuesta de satisfaccién del s°n de Sugerencias
y Reclamaciones.

= La Encuesta de Calidad de Vida en la Ciudad y
Satisfaccidon con los Servicios Publicos.

=  Los datos procedentes del CRM y Qmatic.

= La informacion que llega de los ciudadanos a través
de los medios de comunicacion u otras vias.

= El analisis del entorno y de la evolucidn social.

Con todo ello, LM escucha activamente y adopta
medidas anticipatorias de los intereses de la
ciudadania, como por ejemplo la inclusion de las redes
sociales como un nuevo canal de atencién y todos los
servicios que en el subcriterio 5b se relacionan
(servicios que LM ha incorporado a su catdlogo de
servicios). En la tabla siguiente se muestra de forma
sintética la evolucion de la mejora de LM en los tres
ultimos afios, vinculando las mejoras a los procesos y a
los FCE:

LI LN Piensa en el destinatario final de la informacion,
plantéate las preguntas que éste se haria, orienta tu trabajo a
satisfacer sus necesidades y dudas y ponte en su lugar.

Utiliza fuentes de informacion contrastadas en
su contenido y fiables en su procedencia. Crea una red de
interlocutores responsables e implicales en el proceso. En algunos
contenidos (ficheros) serd imprescindible la identificacion del
responsable (logo).

El contenido ha de ser Unico, evita duplicidades que
puedan ser contradictorias, induzcan a errores o dificulten la
actualizaciéon. Debe cubrir las necesidades de informacién del
usuario y, si es posible, anticiparse a ellas. Ademas, debe ofrecer
informacion Uutil, rigurosa, contrastada y oportuna.

Utiliza palabras cortas y sencillas, elimina lo superfluo y
no abuses del lenguaje administrativo o excesivamente técnico.
Sigue las reglas de ortografia y puntuacién y estructura los
conceptos en parrafos y apartados, utilizando vifietas o
enumeraciones que faciliten la lectura.

Otros temas: [eli{ /el
ACTUALIZACION Y MANTENIMIENTO,

ELEMENTOS GRAFICOS, ENLACES,
ACCESIBILIDAD

5d.4 Buenas Précticas en la Gestion de Contenidos: algunas

recomendaciones
antes Pro
EFQM, sello 400+ X todos 6
Autoevaluacion 2012 X todos 6
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antes Pro antes Pro
MEJORA 2010 | 2010 | 2011 | 2012 | " | FCE MEJORA 2010 | 2010 [ 2011 | 2012 | 0 | FCE
zeosszenlzg;ees':ioétr?IEFQM X todos 6 Sistema de reuniones X X X 2 2
Identificacion Mision, X 1 Registro notas prensa,
vision y valores publicaciones, visitas, X X 2 3
Mapa Estratégico X 1 1 PPT contrato proveedor
Revision Estrategia y 1 6 criterios eficiencia, X 9 5
Misidn, visién y valores X sostenibilidad
Eﬂgn;;f;cacién Procesos N N todos 6 Comité de Innovacion X 2 6
Despliegue Gestién . todos 6 Implantacion CRM X X X 17 3
Procesos . ;
Plan de Contingencia X 1 1
Cuadro de Mand
Ir?taeg:gl © Mando X X 2 3 Andlisis de coste X x 13 1
— beneficio 2003/10
Plan Es_trat_elglco 5e.1 Evolucion de la mejora LM
Comunicacién y planes X X 11
anuales . L
Identificacion G ) s El segundo proceso de autoevaluacion, que se inicia a
entiticacion x comienzos de 2012, se fundamenta sobre la firme
Revisién GI y Alianzas X X 1 5 voluntad y compromiso de la DGCyAC con la calidad y
: la aplicacion de la metodologia EFQM para seguir
Sistema SYR x 7 7 impulsando la mejora continua; realizado por 19
Plan bienal de autoevaluadores de la propia organizacidn, constato:
Formacién y Calidad en X X 12.2 2
las Personas * Que habia permitido tanto integrar el pasado
Sistematizacion .. .
reconocimientos a X X 12 2 (evolucién anterior a 2010) como ordenar y dar
personas sentido a todas las actuaciones actuales que en
Impulso grupos de X X X 2 2 materia de evaluacion vy calidad se habian
mejora
Impulso y sistema- desarrollado.
gzacion participacién X X 12 2 = Que se habian abordado la mayoria de las areas de
D‘Zg:;i‘;’:\ifa oraEnica mejora propuestas en el proceso anterior.
X 12.1. | 2 . : N

personas = Que estas areas de mejora incidian en todos los
E'S‘S:ﬁitsas satisfaccion X X x X 2 3 procesos relevantes como puede verse en la tabla
Encuestas satisfaccion Sel.

X X X X 12 2 , P .
personal = Que se habia reforzado de forma muy significativa
5?:#;5?:;-?12%“'0“ X x x 2 5 la orientacion al ciudadano, segmentada,

- estableciendo canales de escucha y participacion.
Imagen corporativa X X X X 10 6 , .

- = Que se tenian en cuenta las necesidades vy
Despliegue OAC en 23 10 2 . . , .
distritos X expectativas de todos los grupos de interés, siendo
Plan Accesibilidad, « . 10 3 significativo el impulso de la formacion vy
certificacion participacion de las personas de la organizacion y
Idiomas en OAC x x x x | 1013] 3 la identificacién y refuerzo de las relaciones con
Extension horarios en y . Ny . 1013 , otros grupos de interés, sobre todo con aliados,
OAC clientes internos y proveedores.

Revisién de OAC x x 10 3 = Que se ha impulsado la responsabilidad social
Sistematizacién corporativa y la gestion ambiental, en la medida
evaluacion de riesgos X X 12 2 que lo requiere un servicio como LM.
laborales y psicosocials , . .
S del 010 « 5 6 = Que se habia impulsado y consolidado en Ia
organizacién la mejora continua y que resultaba un
CS de las OAC x X X X 2 6 elemento que habia sido interiorizado por la
organizacién en estos Ultimos afios.

CS del Portal Web X X X 2 6 . » , . L,

=  Que la organizacion habia cambiado en funcién de
CS de SYR X X 7 1 los aspectos evaluados. Ej. de ello es la adaptacion

B de la organizacién a los procesos identificados.

Integracién canales X 10 3 L.

= Que los oOptimos resultados alcanzados estaban
Proveedor como aliado X 1 5 relacionados con el desarrollo que se habia
Incorporacion nuevos N « N « 10 ) realizado en los ambitos de agentes facilitadores.
serviclos * Que se han establecido suficientes sistemas de
Nueva sede electronica X 17 7 evaluacién periddica, consolidando un andlisis
Integracion redes x 2 7 complejo e integrado de la situacion tanto externa
sociales como interna de LM.
Mejora servicio cita X 10 7 i .,
previa = Que el haber consolidado un modelo de gestidn
Mf{nlt{a' m;‘J'ORreS . 7 6 especifico permitia no sélo anticipar necesidades y
practicas Sy . . .z
Documento mejores expecFat|Y?s futuras, sino también hacer de LM una
practicas Unidades X X 2 6 organizacion con proyecto fUtUI’O, sistemas de
Gestoras_ ; deteccion de necesidades y evaluacion, capacidad
Publicacién informacion : .
LM ayre < X X 5 6 de respuesta en diferentes escenarios y por tanto
(transparencia) consolidada y sostenible para el futuro.
Jornadas Técnicas LM x X x X 2 2 = Que, al haber incorporado naturalmente la mejora
Jornadas Unidades 13 s continua a la organizacién, estd establecido un

X X

Gestoras

analisis critico que permite la busqueda activa de la
mejora, la innovacion y el aprendizaje.

58




6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Integrado en eje estratégico "Ciudad bien gobernada"
del Mapa Estratégico municipal, LM da soporte al
objetivo “Consolidar una relacién con el ciudadano
accesible y proactiva”. La importancia dada por LM a
sus clientes queda plasmada en la identificacién como
indicador estratégico el de “Satisfaccion global de los
usuarios de LM” a través de sus tres canales (OAC,
teléfono 010 y sitio web www.madrid.es).

Ademas, gran parte de los indicadores incluidos en este
criterio tienen como objetivos los compromisos
establecidos en las CS de los respectivos canales de
atencioén.

6a. PERCEPCIONE

ESTUDIOS DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES/
USUARIOS DE LM

Todos los estudios realizados por LM para medir la
satisfaccion de sus clientes se publican en ayre y en la
web municipal. En 2012 se ha editado en soporte papel
y en CD la publicaciéon “Estudios de Satisfacciéon de
Usuarios 1999-2011".

La satisfaccion global media por canal se mantiene
en niveles muy altos para OAC (en torno a 9) y 010 (en
torno a 8,5), bajando un poco en el canal telematico
(en torno al 7), en todos los casos por encima de los
objetivos fijados (8 para
personalizada
telematico).

Ayto. de Barcelona y la Comunidad de Madrid (en
adelante CM).

1. Canal Presencial
1.1.

Ficha

analizadas realizadas [nivel de confianza del 95,5%)
7
7

12 Oleada 2002
22 Oleada 2002

1.2. Perfil del usuario

Predomina el género femenino

Edades comprendidas entre los 25 y los 44

A partid el afio 2008, el 50% son de nacionalidad espafiola
Acuden por cuestiones de caracter particular, no profesional

., INDICADOR SATISFACCION EXPECTATIVAS ORJETVOS
los canales de atencion

_010 y OAC_ y 6’5 para el Canal (CALTDAD Y GRADD DE SATISFACCION DEL SERVICID m|m|mo it m‘m‘m i mllﬂ!llﬂllll]l.l
e ] | L1
Vanracidn gobal presencid BET | B0 | B85 [ 8% | 831 | 833 | 846 | 865 | 700 700 | 700 |75
Valoraciin gobal nmigrantes Lvil 5

Satisfaccion global media por canal Vdracin ol nayres o 7
Vanracidn gobl mujeres 85 5%
Varaotn gob on disczpacidad LAy 5
e ] ] 1]
Onen y ipieza dk 2 ficna B8 37 | 6 | 8% & | s 700 | 7m | 7w | 7m0
Confot: dranie s estencia BB | 84 67 | B4 | G@4 | BAL | 700 | 700 | 700 (75

estiin de fas colas de eqpera 8BS | 8% 750 150 | 730 | 190

] 00| 20 | 7 |78

2008 2009 2010 2011

Valoracién global OAC’s

Valoracion global 010

Valoracién global Web

Metodologia

Desde 2008, afio en que el portal web se incorpora a
los estudios, se opta por el modelo integrado de
evaluacion de la calidad del servicio de LM, publicado
en www.madrid.es.

Estudio con periodicidad: anual.

Técnica de recogida de informacidn: entrevista
(personal en OAC, telefénica asistida por ordenador
para 010 y telematica para la web).

Metodologia de andlisis basada hasta 2011 en el
Modelo Servqual -que define la calidad del servicio
como la diferencia entre las percepciones reales de
los usuarios de un servicio y las expectativas que
tenia previamente- y posteriormente en el Modelo
Servperf. Escala de 0 a 10.

Benchmarking

En referencia a la comparativa de resultados de
satisfaccion del ciudadano, LM compara la satisfaccion
de sus usuarios con las de los servicios equivalentes del

s | amp 2o [ o s | 200 oo [ o

80 | 3% |ga | 53t [ o0 | 8w | gm0 [sm

86| 8% |68 | 88 | 800 BN | 80 | 8M

866 | 8% | 8% | 58 [ a0 | sm | g 5w

s | amp 2o [ o s | 200 oo [ o

Horana d atencién al pblco

a7 | a6 | gg | 8 |70 | 730 | 7@ |13

Cantidad de personl que ssti atendendo BU | B8l 661 | B3 | &85 | % | 750 | 750 | 750 | 750
Tiemgo de espra B | 6% | &m | 8w | e | se am | & | 750 | 7m0 | @ | Em
Tiempo tot:l emgleado para reafzar 1 gestién B72 | 8% | B0 | 8 | 854 | 883 | &% | 834 | 800 | 800 | B0 |BOD

m‘mm‘m i Jﬂllﬂ!llﬂllll]l.l

Fbibdad y Ficacia

s cartees

a6 | a6 | o | 8 |70 | 230 | 7m0 |73

87 | 870 | 8 750 | 750 | 750 | 750

RN FERR E AR E R

m‘m‘m i mlml

2 tranitaciin edzada B | 88

87 | 87 | 8m | sa |70 | 230 | 7m0 |13

8% | 4% | 38 [ 730 | 730 | 73 |73

fianza /Sequnidad transmiida por |2 perstie que e stendi BOL | BE1 | uD0 | & | &7

1.3. Principales resultados

Satisfaccion global (media diferentes colectivos
de usuarios). En base a evaluacion EFQM 2010 se
realiza la segmentacion de la satisfaccion por colectivos
de usuarios.
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Valoracion global media diferentes usuarios. Afio 2011

Valoracion global personas 9,17
con discapacidad

Valoracion global mujeres

Valoracion global mayores 8,98

Valoracion global inmigrantes 9,21

Valoracion global presencial 8.99

7 8 9 10

Satisfaccion media OAC (Modelo Servqual)

En la CS de las OAC, LM se compromete a prestar un
servicio global de calidad, logrando que mas del 80%
de los usuarios estén satisfechos con el servicio recibido
y otorguen una puntuacion media superior a 7,5 puntos
(escala de 0 a 10). Este compromiso se ha alcanzado y
superado en el 100% de los afos analizados.

De 2002 a 2006 las valoraciones eran ligeramente
decrecientes, partiendo de 8,2 puntos sobre 10 vy
llegando a los 7,7 puntos en 2006.

10

~—Satisfaccion global media

~——Expectativamedia Objetivos de satisfaccion media

2002-1 20022 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Desde entonces, la satisfaccion media se ha ido
paulatinamente incrementando, hasta alcanzar en 2011
los 9 puntos.

Confianza

Confianza OAC’s

2005 2006 2007 2008 2009 2010

Sencillez de la tramitacidn realizada

Gradode confianza fSeguridad transmitida por la persona que le atendio

La medicién de la opinion de los usuarios sobre la
sencillez en la tramitacidon arranca en 2005 con una
valoracién media de 7,89 puntos sobre diez, llegando
en 2011 a alcanzar 8,97 puntos. La confianza que
merece la informacién proporcionada se mide desde
2006, con una valoracion media superior a los 8
puntos, obteniendo en el afio 2011 los 9 puntos.

Sistema de gestion de colas de espera

Sistema de gestién de las colas de espera

El tercer compromiso de la CS de las OAC supone que
la satisfacciéon de los ciudadanos que acuden a las
Oficinas con el sistema de espera y direccionamiento
debe alcanzar los 7,5 puntos en una escala de 0 a 10,
media superada en todos los anos analizados.

Elementos tangibles

El resultado de la satisfaccion en esta dimensidon se
encuentra recogido en el subcriterio 8a.

Empatia y cualificacion del personal

10
9
8
7
&
5
4
2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011
i Amabilidad y trato 85 B,6 B,6 ] 8,8 9,1 9
[ idad de dial
apacieacd e cIslo20 V) g4 | 85 | B4 | 89 | 87 | 91 | B9
comunicacion
— Cualificacidn y
- 8,5 8,5 8,5 8,9 87 9,1 89
profesionalidad

El compromiso de la CS es alcanzar un 8 de media en
una escala del 0 al 10 en cada uno de los aspectos
analizados.

Histéricamente, estas variables, han sido muy bien
valoradas por los usuarios, ya que no ha habido
valoracién inferior a los ocho puntos (escala de 0 a 10).

En 2009, afio en el que se registra en los tres aspectos
su maxima puntuacion, superan los nueve puntos.

Fiabilidad y eficacia

10

k) /——.ﬂ._———_-—
B8
r
2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011
— Resolucion de la 81 81 = 85 88 g a1

gestion planteada

e Claridad y eficacia dela

informacicn facilitada 3 £ EL £ £

= Confianza y seguridad

transmitida 82 | 89 8,8 9 8,9

El compromiso de la CS es alcanzar un 7,5 de media en
una escala del 0 al 10 en cada uno de los aspectos
analizados. Se cumple en un 100%.

A partir de 2008 se produce una mejora en la
valoracién respecto a las ediciones anteriores; el
maximo de estas puntuaciones (9,09) corresponde a la
satisfaccion respecto a la resolucion de la gestion
planteada, aspecto relevante ya que determina en
buena medida la satisfaccion global de los usuarios con
el canal presencial, segln el analisis de regresion lineal
multiple efectuado.

Capacidad de respuesta

El compromiso de la CS en los diferentes aspectos de
esta dimensidon es alcanzar un 8 de media en una
escala del 0 al 10.

A partir de 2008, las valoraciones se han mantenido
estables y cercanas a los nueve puntos de valoracion
superando ampliamente la meta.
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Capacidad de respuesta OAC’'s

10
2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2008 | 2010 | 2011
m—Tiempo de espera 6,8 7.3 7.7 8,7 85 88 BB
Tiempo total empleado
para realizar |a gestion T T T 8.7 8.6 89 88
= Horario de atencion al
mifires 6,3 7.9 8,8 8.4 8.8 8,8
e Cantidad de personal a2 a5 na o a7
que estd atendiendo " " o 8 "

BENCHMARKING atencién presencial

Las valoraciones obtenidas por LM estan siempre por
encima de las obtenidas por el Ayto. de Barcelona y la
CM:
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2. Canal telefénico 010
2.1. Ficha

Entrevistas Error muestral
realizadas | nivel de confianza del 95,5%
—o0s | oo | wmow |
o | mos | maw
ao0s | om0 | wmow |
2006 2000

*Se hace referencia a la muestra de usuarios del
servicio 010 entrevistados

2.2. Perfil del entrevistado

Predomina género femenino

Edades comprendidas entre los 40 a 59 afios
Nacionalidad espafiola mas del 90% de la muestra
Han llamado mas de una vez, del 80 al 90%

2.3. Principales resultados

R i EE | LN | WD) W

O i L (1] W)
TR il T T (L] Bl
s L] i

T i O e (1] i

et L] iH | BB Bh | AN LB | AN | L& |08
et e iy | SIRGRCON 1 R B & RO [T T BTN s RN L8| e e
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Satisfaccion global (media diferentes colectivos
de usuarios). En base a evaluacion EFQM 2010 se
realiza la segmentacion de la satisfaccion por colectivos
de usuarios.

‘Valoracidn global personas con discapacidad

Valoracidn global telefdnica mujeres

Valoracion global telefdnica mayores

Valoracidn global telefdnica inmigrantes

Valoracién global telefdnica

Porcentaje de satisfaccion global del canal 010

En la CS del Teléfono 010 LM, el compromiso con los
ciudadanos tiene como objetivo que la atencidn
telefonica sea un servicio eficaz, que suministre
informacidon correcta, actualizada y que realice las
gestiones solicitadas por los usuarios, de manera que
se alcance un nivel de satisfaccion superior al 93%. El
grado de satisfaccion supera el compromiso adquirido
todos los afios analizados.

Empatia y cualificacion del personal

La amabilidad y el trato dispensado es el atributo que
mejor valoracién media obtiene.

Fiabilidad y eficacia

Fiabilidad y eficacia canal 010

% usuarios sastisfechos con la informacion facilitada

% usuarios que consideran (til la informacion recibida/gestion realizada en el
010.

En la CS el compromiso con los ciudadanos se concreta
en alcanzar un nivel de satisfaccion superior al 93%.
Estos dos compromisos se han superado todos los
afos.

El grado de satisfaccion que se obtiene es homogéneo y
valorado de forma muy alta por los usuarios.

Capacidad de respuesta

—}____.—-—""‘_‘—-—-—
2008 2009 2010 2011
Horario de atencion al
- 5.0 8,4 8.5 8.6
ciudadano
Tiempo de esperaen
= 7.9 8.3 8.3 8,2
ser atendido
— Tiempo total
empleado en realizar 8,0 8,3 8.4 83
la gestion

Las valoraciones medias del tiempo de espera para ser
atendido y del tiempo total empleado para realizar la
gestidn experimentan una evolucion muy positiva,
ganando casi un punto en 2010.
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El compromiso adquirido en la CS es lograr un 93% de W |ttt com M| yodn | O Lol o Nt Aok | 2

usuarios satisfechos con el trato recibido en el Teléfono
010, superado ampliamente pues todos los afos se
aproxima al 100% de satisfaccion.

Satisfaccion con el trato recibido canal 010 (%)

2007 2008 2009 2010

14 1] R B T o]
il £ nh i Wmo| g £
gk B | WD | 09 1% | 83 LI T I T ]

BENCHMARKING atencion telefénica

Las valoraciones obtenidas por LM estan siempre por
encima de las obtenidas por el Ayto. de Barcelona y la
CM.
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Valoracidn global media atencion telefénica

Linea Madrid

Com. Madrid

3. Canal telematico
3.1. Ficha

Entrevistas Error muestral
relizadas (nivel de confanza del 95,%)

| 2008 | 13 [ @ £27% |

3.2. Perfil de los usuarios

El porcentaje de hombres y mujeres wusuarios de
www.madrid.es esta muy equilibrado.

Edad: la franja predominante esta comprendida entre los 35 y
49 afios (afos 2010-2011) y entre 25 y 34 afios (afios 2008-
2009)

La nacionalidad de los usuarios es mayoritariamente espafiola;
no obstante, a partir de 2010 se aprecia una cierta tendencia a
la baja.

3.3. Principales resultados

INDICADOR SATISFACCION EXPECTATIVAS OBJETIVOS

CALIDAD Y/ ON DELSERVICIO | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2008 | 2009 [ 2010 2011
Valiraciin global tekemtica 689 | 6,95 | 667 | 708 | 641 | 647 | 658 | 7.52 | 650 | 8,50 | 650 | 850
Valoracin global tekemitica nmigrantss 797 650
Valoracin lobal tekemstica mayores 73 650
Valoraciin gobal tekematica mujeres 723 650
Valoraciin gobal telematica personas con Gscapacidad 5,85 550
Indicadores. 2008 | 2009 2010 | 2011 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2008 | 2009 [ 2010 | 2011
Disefo de la pagna de micio 7,07 | 652 | 6,53 | 6,77 | 641 | 645 | 6,66 | 7,11 | 6,00 | 630 | 6,30 | 6,30
Faciidad para legar a cualuier parte de la Web 605 | 540 [ 530 | 5.2 | 78 | 784 | 7,70 | g8+ | 600 | 5,20 | 630 | 820
Enlaces claraments identificables 630 | 5,88 | 566 | 6,31 | 748 | 751 | 767 | 871 | 6,00 | 5,30 | 630 | 630
Utiidad del buscator intemo 585 | 527 | 607 | 58 | 7.50 | 742 | 7.45 | 838 | 600 | 630 | 6,30 | 630

2008 | 2009 ] 2010 | 2011 | 2008 | 2009 | 2010 2011 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011
Salucign de rimites en empo rea 630 | 6,15 | 638 | 7,06 | 7,04 | 7,58 | 838 | 5,05 | 6,00 | 5,30 | 530 | 6,30
I?l:'::am" ¥ depuracitn penddica de los conteridos de | o | ¢ o7 | 6ac | 700 | 692 | 7,58 | 8,00 | 9,13 | 500 | 5,30 [ 630 [ 630
Capacidad de 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2008 | 2009 | 2010 2011 | 2008 | 2009 [ 2010 | 2011
Emfj;;ﬁ:::",e‘ Ayuntamients (fomuanss, | ¢ o | 4 gp 694 | 6,61 | 736 883 | 6,00 | 6,30 [ 6,30 | 8,30
;::Idadpaa Tz participacién cudadana a través &z o . o o
:;;:;:a fravés de |3 web del estado de |a tramitaodn 594 9,00 530
Utiidad de los tramites 7.5 5,08 630
Utiidad de la mformacion 7,15 | 744 5,14 | 899 530 | 6,30
Sequridad 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2008 | 2009 | 2010 2011 | 2008 | 2009 [ 2010 | 2011
Eig:‘ni;" I3 realizacian de tramites con Gatos 759 | 7,33 | 7,00 | 7,61 | 785 | 8,74 | 8,66 | 9,25 | 6,00 | 6,30 [ 6,20 | 8,30
Utiidad de los mensajes que guian |2 navegaciin 671 | 6,40 | 59 | 5,38 | 685 | 753 | 7,18 | 522 | 6,00 | 5,30 | 530 | 6,30
Sencillez a |a hora de reslizar los tramitss 658 | 6,41 | 635 | 683 | 7.3 | 8,28 | 827 | 9,21 | 6,00 | 6,30 | 630 | 630
Fiabiidad y eficacia 2008 | 2009 ] 2010 | 2011 | 2008 | 2009 2010 | 2011 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011
Clariad de la informacidn 663 | 538 | 60 | 652 | 709|817 821 ] 013 | 600 | 630 | 620 | 630
Correccitn 6 la informacién 700 | 652 | 632 | 5,30 | 7.2 | 815 | 5,10 | 5,39 | 6,00 | 5,30 | 630 | 630

Satisfaccion global (media diferentes colectivos)

En base a evaluacion EFQM 2010 se

segmentacion de la satisfaccion por colectivos de

realiza

la

usuarios.

i5n global stica a5
con discapacidad

5n global telematica 7,2

5n global Stica may 7,3
Valoracién global telematica a7

inmigrantes

Valoracién global telematica L0

El compromiso de la CS es alcanzar un porcentaje de
ciudadanos satisfechos o muy satisfechos con el
servicio igual o superior al 75%.

Porcentaje de satisfaccion global sitio Web

La valoracion de la satisfaccion global se sitla sobre los
7 puntos sobre 10, a diferencia de los otros dos canales
que obtenian puntuaciones medias de 8,5 sobre 10.

10,00

8,00

6,00

4,00

2,00

0,00

Valoracién global media madrid.es

2008

2009 2010 2011
ARO

— SATISFACCION

S EXPECTATIVA

—O— OBJETVOS

Elementos estructurales del canal telematico
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El atributo que mejor valorado es el disefio de la pagina
de inicio de la web.

Media de satisfaccién Elementos Estructurales canal
telematico

Disefio de la pagina de

inicio
Formas de contacto con el
Ayuntamiento
(formularios, correo
electrdnico, etc...)
Utilidad del buscador
interno
Enlaces claramente
identificables

Eficacia del canal telematico

La valoracién de las tres variables es similar y oscila en
torno a los 6,5 puntos; el mejor valorado la “sencillez
en la realizacidén de tramites”.

Media de satisfaccion eficacia canal telematico

Claridad de la informacion
utilidad de la informacion
Sencillez a la hora de
realizar los tramites

Fiabilidad canal telematico

La utilidad de los tramites se mide desde el afio 2011,
con una aceptable calificaciéon de 7,56 puntos sobre 10.

Media satisfaccion Fiabilidad canal telematico

Accesibilidad del canal telematico

En la CS se explicita el compromiso de contar con las
medidas necesarias para que la informacion pueda ser
accesible a todos los ciudadanos, con independencia de
las limitaciones debidas a discapacidad, edad avanzada
u otras causas, de acuerdo con los criterios de accesi-
bilidad general reconocidos; se cumplird con los
requisitos de accesibilidad de los contenidos de Nivel
Doble-A de las directrices de accesibilidad para el
contenido web 1.0 del W3C-WAI. Estos indicadores se
han cumplido al 100% en los afios 2010 y 2011.

Capacidad de respuesta del canal telematico

Solucion de tramites en tiempo real

Es destacable su evolucion positiva ya que desde el afio
2009 al 2011 ha ganado casi un punto de valoracion
media.

BENCHMARKING canal telematico

En este caso las valoraciones son mas bajas que las de
los principales benchmarks, en mayor o menor medida
dependiendo de los casos. Se trata de alguna manera
de diferencias estadisticamente poco significativas dado
el limitado tamafio de las muestras utilizadas para los
hitos de comparaciéon, con mayor variabilidad entre
diferentes afios. En todo caso, LM marca su maximo de
satisfaccion en este canal en el Ultimo estudio
realizado, igualando al servicio mas equivalente de los
comparados que es el proporcionado por el Ayto. de
Barcelona.

Valoracién global media atencién telematica

Com. Madrid
Linea Madrid

Com. Madrid
Linea Madrid

Com. Madrid
Linea Madrid

Indicadores web

71
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5,9
6,1
6 7

Com. Madrid
Linea Madrid

Com. Madrid
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Com. Madrid
Linea Madrid

Fiabilidad de laWeb

71

I
[
L
ET,U
E?ﬂ
[ 7
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Linea Madrid
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Capacidad de respuestaweb

Nota. En el afio 2009 la capacidad de respuesta se ha medido
Unicamente por la consulta a través de la web del estado de la
tramitacion realizada y en el 2010 se incorpora Utilidad de la
informacion y en el 2011.

4. Otras técnicas utilizadas (segun canales)

Usabilidad de www.madrid.es: Estudio cualitativo

Se analiza la interaccion de los usuarios con la web en
la realizacién de una serie de tareas concretas.

Usabilidad de www.madrid.es: Traza visual ("Eye
tracking”)

Es una técnica consistente en el seguimiento de la
pupila del ojo de los usuarios cuando miran la web y
aporta informacion relativa a lo que les llama la
atencion.

Bl

g3
il
"9 W

1

El resultado de esta técnica ha sido la identificacion de
las zonas de maxima visibilidad (por ejemplo, la
columna sobre “temas” de la pagina principal) y la
mejora en la ubicacion de los contenidos.

Usabilidad de www.madrid.es: Estudio de

expertos

Especialistas en usabilidad llevan a cabo un analisis en
profundidad de determinados aspectos de la web,
primero de manera individual y luego en comun.

Los estudios de expertos han venido constatando que
www.madrid.es es una web con wuna importante
orientacion hacia la usabilidad y accesibilidad, a la par
que identificaban areas de mejora que se han ido
acometiendo (modificacion de la pagina de inicio,
frontal del “"Ayuntamiento”, canal “contactar” y otros).

Cliente misterioso (todos los canales)

Personal previamente seleccionado con un perfil acorde
al tipo de servicio a evaluar, se pone en el lugar del
usuario final y simula situaciones que le permiten
evaluar los servicios ofrecidos por LM.

Como resultado de estos test se han identificado
“tareas” con altas tasas de éxito (por ejemplo,
localizacién de informacidn sobre ubicacion y contacto
de oficinas de atencién al ciudadano) junto con otras
con tasas mas reducidas y que han dado lugar, por
tanto, actuaciones de mejora.

ESTUDIOS DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES
INTERNOS

Ademas de sus clientes, usuarios directos y principales
de sus servicios, la definicion y prestacion de los
servicios de LM se realiza usualmente bajo demanda de
un drgano directivo u organismo del Ayto. de Madrid v,
en ocasiones, de otras Administraciones Publicas: son
sus “clientes internos”. Desde 2010 se lleva a cabo la
medicion de la satisfaccion de los responsables de tales
organos directivos u organismos con los servicios que
LM les presta.

Metodologia

Estudio con periodicidad: semestral.

Técnica de recogida de informacién: cuestionario
autocumplimentado mediante sistema CAWI
(Computer Assisted Web  Interview) por los
Subdirectores Generales, Jefes de S©, Jefes de Dpto.,
Secretarios de Distrito y otros responsables finales de
cada uno de los servicios prestados. Se envia un correo
electrdnico en el que se incluye el vinculo a través del
cual pueden acceder a la versién telematica del
cuestionario, de forma censal, a todos los integrantes
del universo de analisis. Escala de 0 a 10.

Tamafio Tasa de Error muestral
muestral respuesta tnlvel de confianza del 95,%)
2010

Principales resultados

La satisfaccion global del cliente interno con el
servicio que le presta LM se mantiene constante a lo
largo de los dos afios del estudio situandose justamente
en una valoracion media de 8 (escala 1-10).

Satisfaccion Global

El siguiente cuadro recoge la valoracion media para
cada uno de los diez aspectos analizados:



http://www.madrid.es/

Variable

Es ficil ponerse en contacto con los responsables de LINEA MADRID Hn.n
Los responsables de LINEA MADRID comprenden nuestros objetivos y
tratan de ayudarnos a alcanzarlos

LINEA MADRID cumple las normas, estandares o acuerdos de prestacion
de servicios establecidos con mi érgano directivo u organismo

que se prestan los servicios de mi érgano directivo/organismo a los

ciudadanos

Tengo claro conocimiento de como se prestan los servicios de mi érgano
directivo u organismo a través de los diferentes canales de LINEA

MADRID para mi 6rgano directivo u organismo

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DEL SERVICIO DE SUGERENCIAS Y RECLAMA-
CIONES

Metodologia
Desde 2008.

Estudio con periodicidad: anual.

Técnica de recogida de informacidn:
telefdnica.

Metodologia de andlisis basada en el Modelo
Servqual. Escala de 0 a 10.

entrevista

Ficha

Error muestral
Entrevistas realizadas . .
[Nivel de confianza del 95,5%)

*2,7%

+2,2%
+2,4%
£2,1%

Perfil del entrevistado

Los hombres son quienes mayoritariamente hacen uso de este
servicio

El grupo de edad de 25 a 44 afios es el que en mayor medida suele
utilizarlo

Practicamente la totalidad de usuarios son de nacionalidad
espafiola

Principales resultados

SATISFACCION GLOBAL

NWw s G o

Afio 2008 Afio 2009 Afio 2010 Afio 2011

Puesto que la mayoria interpone una reclamacién la
satisfaccion global con el servicio viene siendo baja,
no superando hasta la fecha la media de 5. Sin
embargo, los usuarios del servicio, una vez que lo
utilizan, puntdan su utilidad con 5,11 puntos; un 75,1%
aseguran que volverian a utilizarlo y un 63,7% lo
recomiendan.

Algo menos de la mitad de los entrevistados valoran
mejor este Servicio que el de las otras
Administraciones.

FIDELIDAD
100%
90%
80%

POSICIONAMIENTO DEL SERVICIO DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

44,3% 45,0%
32,4% 31,5% . .
Afio 2008 Afo 2009 Afio 2010 Afio 2011

Los resultados se ofrecen segmentados por canal de
entrada, canal presencial o telefénico y canal
telematico.

SyR Canal presencial o telefénico

2008 2009 2010 2011

sencillez de procedimiento para presentar una SyR o felicitacién

Amabilidad por parte del personal

SyR canal telematico

2008 2009 2010 2011

sencillez de procedimiento para presentar una SyR o felicitacion

Confidencialidad

En 2011 se experimenta un incremento sustancial en
las valoraciones medias en los canales presencial y
telefénico, ganando en ambos parametros mas de un
punto respecto a los datos obtenidos en 2010.

En los dos parametros analizados en el canal
telematico, hay una mejora de la valoracion en esta
ultima medicién respecto a las anteriores, ganando
0,48 puntos en el caso de la confidencialidad, hasta
llegar a los 7,2 puntos sobre 10, y 0,61 puntos en la
sencillez, alcanzando una calificacion media de 6,89
puntos sobre 10.

6b. INDICADORES DE RENDIMIENTO

LM dispone de indicadores que le permiten medir la
eficacia y eficiencia de su estrategia, sus politicas de
apoyo y sus procesos (distribucion de productos y
servicios, servicio de atencion al cliente, sugerencias y
reclamaciones,...)

El seguimiento del funcionamiento del servicio y de las
prestaciones que realiza LM, y la evaluacion de los
resultados en funcién de la estrategia, se realiza en
base a un conjunto de indicadores cuya medicion es
posible sélo si, como es el caso, se cuenta con
herramientas de soporte integradas. La puesta en
marcha del sistema CRM permite consultar informacion
y datos de actividad; asi, en el afio 2011 se registraron
en el CRM mas de 7 millones de solicitudes de servicio.
Una fortaleza que cabe destacar es que se monitorizan
indicadores diversos para asi integrar distintas
vertientes de los resultados.

Para la medicion del rendimiento LM incorpora
indicadores de: volumen (de atenciones, de servicios

70%

Afio 2008 Afio 2009 Afio 2010 Afio 2011




realizados,...); calidad (atencion en diferentes
idiomas, lenguaje de signos, horario de atencién, ...) y

tiempos (de espera, de atencion, Illamadas
rechazadas, ...).
moicaoon | aoss | owEvos

[ ww | aw | aw | au
2008 2009 010 1
6.000.000 | 6.500.000 | 6.500.000 7.000.000
2008 am | o0 i

MO de Clientes Intemos n n 1 1 0 5,0 no no

Se destaca la importancia de haber desarrollado en
2010, y mejorado en 2012, un Cuadro de Mando
integrado por indicadores de cada vez mas areas de
LM, ordenados en base a criterios EFQM y clasificados
por canales y por servicios.

Antes de pasar a verlos individualmente es necesario
poner de manifiesto que estos indicadores son
pertinentes, comparables e inequivocos; en la gran
mayoria de los casos y salvo excepciones, se mantiene
una tendencia positiva de sus resultados (en muchos
casos al alza, en otros a la baja) y se alcanza el
objetivo o meta establecida (en los indicadores de
CS, el compromiso). A este respecto, ciertos
indicadores no tienen cuantificado su objetivo dado que
la obligacion es prestar el servicio en la medida en que
se solicite por el ciudadano (por ejemplo, disponer del
Sistema de SyR). En muchos casos existe una
segmentacién por servicios y por canales, y dentro
del presencial, por OAC.

INDICADORES DE RENDIMIENTO GLOBALES DE
LM

Atenciones en Linea Madrid

20,000 000 19,4:4.67
19.500.000
19.000.000 18. 8 -38
18 500 000
17.678.08
16.000.000 1?-5;2-?9 7
17.500 000
17.000.000 .
16 500 000 + + +
2008 2009 2010 2011
| w—eLorES — —oBUETIVES |

Total servicios Linea Madrid (N°)
8.000.000
0000
6.000.000 1 —ALORES
——
4000000 4 OBJETIVOS
2.000.000 -
o
2008 2009 2010 20m
ANO
Clientes internos [N%)
50,00
m—ALORES
== OBATVOS

Se muestra una tendencia positiva de incremento de
los servicios, atenciones y clientes, con cumplimiento
de los objetivos marcados en su caso.

INDICADORES DE RENDIMIENTO DE LAS OAC

Personas atendidas en OACs (N°) Peraonas atendidas on su lengua de origen en OACS
W)

a0

Se mantiene una tendencia a la
baja aunque en 2011 repunta
suavemente el n® de personas
atendidas

Se incrementa respecto a 2010 el
n® de personas atendidas en su
lengua de origen, aunque con una
tendencia estable

Tiempo medio de espera en OACs fmin.) Tiempa medio da atencién en DACs {min.)

—— "
n "

Se reduce ligeramente el tiempo
de atencion respecto a 2010,
cumpliéndose ampliamente la
meta; tendencia estable

Tendencia a la reduccion del tiempo
medio de espera, superando
ampliamente la meta establecida

Tasa sbsentisme en citas en DACS Linea Madrid (%) Tiempo medio de respuesta_ sugerancias y

ones sobre OAC (dias)

Se reduce la tasa de absentismo en
citas respecto a 2009 y 2010,
cumpliéndose la meta establecida;

Sube ligeramente el tiempo medio
de respuesta a las syr en 2011,
pero superandose ampliamente la

meta

ligera tendencia a la baja

INDICADORES DE RENDIMIENTO EN LA CS DE
LAS OAC

Compromiso 9: En las OAC se prestard una atencién individualizada y
personalizada, ofreciendo atencién en inglés, francés y lenguaje de los
signos en todas las Oficinas, asi como en otros idiomas en los Distritos
donde fuese necesario, y al menos, en el 50 % de ellas.

Indicador 1: % de OAC que atienden en inglés, francés y lenguaje de los
signos.

2007 | 2008 | 2009 ( 2010 | 2011

Valor Compromiso 100 100 100 100 100
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Valor Madrid | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 |

Se cumple el compromiso
Indicador 2: % de OAC que atienden en otros idiomas.

2010 | 2011
Valor Compromiso 50
Valor Madrid 30,43 | 52,17

Se supera el valor compromiso

Compromiso 10: En las OAC se atenderdan a mas del 75 % de los
ciudadanos en un tiempo maximo de espera de 10 minutos.

Indicador 1: % de ciudadanos atendidos en 10 minutos o menos en las
OAC.

2007 2008 2009 2010 2011
Valor Compromiso 50 70 70 70 75
Valor Madrid 94,26 | 92,82 74,17 88,25 90,39

Se supera el valor compromiso

Compromiso 15: En las OAC se reciben y tramitan las SYR presentadas
por la ciudadania en relacién a los servicios que se prestan, se contestan
de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de ellas, se
ponen en marcha acciones de mejora de los Servicios. El 85% de las SYR
tramitadas en relacion a los servicios prestados por las OAC, se
contestaran en 15 dias o menos, el resto en un periodo no superior a 3
meses.

Indicador 1: SyR tramitadas en relacion con los servicios prestados por
las OAC

2009 | 2010 | 2011

Valor Compromiso - - -
Valor Madrid 779 548 372

Se cumple el compromiso de disponibilidad del Sistema SYR
Indicador 2: % de SyR relativas a las OAC contestadas en 15 dias o
menos.

2009 | 2010 2011
Valor Compromiso 50 50 60
Valor Madrid 40,4 88,3 91,09

Se supera el valor compromiso
Indicador 3: % de SyR relativas a las OAC contestadas entre 16 dias 3
meses.

2009 | 2010 | 2011
Valor Compromiso 50 40
Valor Madrid 11,7 9,9

INDICADORES DE RENDIMIENTO DEL TELEFONO
010

Liamaidas stendidas TELEFONO 010 (N7)

Liamadas stendidas TELEFONO 010 (%)

M i 21 s

Tendencia estable del % de
llamadas atendidas respecto a
las perdidas con un ligero
repunte en 2011, superandose la
meta

Descenso de las llamadas desde
2009, cumpliéndose sin embargo
en 2011 la meta

Lismadas abandonadas TELEFONO 010 (%) Ulamadas rechazadas por sauracién TELEFONO 010 (%)

am

—ALORES

Tendencia al descenso en el %, Marcada tendencia de reduccién
cumple ampliamente la meta del %; mayor eficiencia del

planteada, expresa la eficiencia | Servicio: se aproxima a la meta.
del servicio Indicador de la CS (comprom. 6)

Intentos de llamada 010 (i)

sugareacias y
sobes 010 [dins)

—aL0RES

——caEmuos

Tendencia marcada en descenso,

L J
Tendencia al descenso, expresa la arcade b
expresa la eficiencia del servicio

eficiencia del servicio

INDICADORES DE RENDIMIENTO EN LA Cs DEL
TELEFONO 010

Compromiso 1: El personal de atencion telefonica prestard un servicio
eficaz, suministrando informacion correcta y actualizada y realizando las
gestiones solicitadas por los usuarios, de manera que se alcance un nivel
de satisfaccion superior al 93%.

Indicador: % de respuestas positivas y mejorables facilitadas por Tfno.
010.

2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011
Valor Compromiso 92 92 92 92 93 93
Valor Madrid 96,08 | 91,3 96 94,2 | 96,7 | 98,2

Se supera el valor compromiso

Compromiso 2: En aquellos casos en los que no se pueda proporcionar
la informacién solicitada inmediatamente, ésta se facilitard en un plazo
inferior a 48 horas, respondiendo al ciudadano telefénicamente.
Indicador: % llamadas diferidas respondidas en menos de 48 horas por
el Teléfono 010.

2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011
Valor Compromiso 100 100 100 100 100 100
Valor Madrid 100 100 100 | 98,6 100 92,4

En dos ocasiones no se alcanza el compromiso dada la introduccion de
nuevos servicios de gran complejidad.

Compromiso 5: Al menos el 85% de las llamadas realizadas se
atenderan en el primer intento, sin necesidad de volver a marcar.
Indicador: % llamadas atendidas sobre las recibidas en Teléfono 010.

2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011
Valor Compromiso 85 85 85 85 85 85
Valor Madrid 86,8 | 88,7 | 89,6 | 884 | 90,4 | 91,5

La tendencia es positiva y sistematica afio a afio

Compromiso 8: Se reciben y tramitan las SYR presentadas por la
ciudadania en relaciéon a los servicios prestados por el Tfno. 010, se
contestan de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir
de ellas, se ponen en marcha acciones de mejora de los Servicios. El
85% de las SyR tramitadas en relacion a los servicios prestados por las
OAC, se contestaran en 15 dias o menos, el resto en un periodo no
superior a 3 meses.

Indicador 1: SyR tramitadas en relacion con los servicios prestados por
el 010.

Indicador 1: SyR tramitadas en relaciéon con los servicios prestados 010

2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011
Valor Compromiso 1 1 1 1 1
Valor Madrid 0,08 | 1,06 | 0,02 | 0,02 | 0,01

Se cumple el compromiso de disponibilidad del Sistema SYR
Indicador 2: % de SyR relativas a Tfno. 010 contestadas en 15 dias o
menos.

2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011
Valor Compromiso 90 90 90 90 85
Valor Madrid 97,06 92 90,9 | 92,1 100

Se cumple el compromiso
Indicador 3: % de SyR relativas Tfno. 010 contestadas en 16 dias 3
meses.

2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011
Valor Compromiso 10 10 10 10 15
Valor Madrid 2,94 8 9,1 7,9 0

Se cumple el compromiso

INDICADORES DE RENDIMIENTO DEL SITIO WEB
MUNICIPAL

Visitanies www.madrid.es (W) Tramites elemiticos. (')
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Tendencia ligera al incremento de
los visitantes de la pagina web
municipal

Desciende ligeramente el n® de
tramites telematicos, pero mante-
niéndose en linea con 2009 y
2010
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Después del incremento signifi-
cativo de 2010, en 2011 se
incrementa ligeramente el n° de
operaciones de pago por internet
de tributos periddicos

Tendencia al alza muy marcada
de la recaudacién por internet de
tributos periddicos, que supera
ampliamente la meta

Piginas vistas en www.madrid.es (N°) Tiempo medio de respuests sugeenciss. y reclamaciones.
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Tendencia marcada en descenso
del tiempo medio de respuesta a
SyR, expresa la eficiencia del
servicio

Descenso progresivo en el n® de
paginas visitadas. Supone una
mayor eficiencia (se alcanza la
informacién deseada en menos
clics) y recoge el acceso prefe-
rente y directamente al
contenido, tendencial en Internet,
desde buscadores generales tipo
Google.

INDICADORES DE RENDIMIENTO EN LA CS DEL
PORTAL WEB MUNICIPAL

Compromiso 3: Ofrecer una informacion actualizada del Ayto. de los
servicios municipales y de la Ciudad de Madrid

Indicador: % de SyR recibidas relativas a la actualizacién de los
contenidos respecto de num. total de contenidos del Portal Web
Municipal

2010 | 2011
Valor Compromiso 1 1
Valor Madrid 0,19 0,41

Cumple ampliamente el valor compromiso

Compromiso 5: Contar con la informacion disponible para sus
usuarios/as en todo momento, garantizando un nivel de disponibilidad
del servicio del 95%.

Indicador: Nivel de disponibilidad de Portal Web Municipal.

2010 | 2011
Valor Compromiso 95 95
Valor Madrid 99,47 | 99,22

Se supera el valor compromiso

INDICADORES GLOBALES DE SUGERENCIAS,
RECLAMACIONES Y FELICITACIONES

Como el resto de los servicios municipales, LM cuenta
con indicadores relativos a las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones (s, r y f) sobre los
servicios por ella prestados. El sistema SYR funciona
desde 2005, pero es en noviembre de 2009 cuando LM
empieza a realizar los andlisis e informes referidos a
sus s, r y f, gracias a los cuales empieza a detectar
areas de mejora sobre las que actuar. El informe de
2011 desagrega la informacién segun las necesidades y
mejoras necesarias detectadas.

obre los de Linea

i S
Madrid (N°)

Sugerencias y r

WOAC B7010°Dmsdnd as

El namero de s, r y f relativas al servicio prestado por
LM evoluciona en funcion de la incorporacién de nuevos
servicios, que se realiza de modo constante. Por
ejemplo, el lanzamiento en 2009 de la tarjeta azul de
transportes y de nuevos servicios tributarios
relacionados con la nueva tasa de gestién de residuos
urbanos ocasiond un sinfin de atenciones y conllevo
igualmente la presentacion de mas s, r y f que otros
afos.

En primer lugar y respecto de todas las entradas en el
sistema, se hace una distribucidon entre sugerencias
(s), reclamaciones (r) y felicitaciones (f). Existe, como
puede verse, un porcentaje importante de entradas al
sistema de SyR que son felicitaciones de los
ciudadanos por la calidad del servicio prestado por LM;
en 2011 llegaron a ser el 22,8% de las recibidas.

I 2000 | 2010 | 2012 |

Sugerencias 137
1.265 1.082 ——
Reclamaciones 944
Felicitaciones 221 226 319
Total 1.486 1.308 1.400

Compromiso 6: Recibir y tramitar las sugerencias y reclamaciones
presentadas por la ciudadania en relacién a los servicios prestados,
contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y, a
partir de ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio.
Indicador 1: SyR tramitadas en relacion con los servicios prestados
por el portal web municipal

2010 | 2011
Valor Compromiso 1 1
Valor Madrid 0,44 0,4

Se cumple el compromiso de disponibilidad del Sistema SYR

Indicador 2: % de SyR relativas a portal web municipal contestadas
en 15 dias o menos.

2010 | 2011
Valor Compromiso 85 85
Valor Madrid 86,7 | 87,19

Se cumple el compromiso
Indicador 2% de SyR relativas portal web municipal contestadas en
16 dias 3 meses.

2010 | 2011
Valor Compromiso 15 15
Valor Madrid 13,3 12,8

Por lo que se refiere al canal de entrada, la gran
mayoria se presentan en las propias OAC de LM, a
diferencia de lo que ocurre con las relativas a otros
servicios municipales, en los que el canal de entrada
preferido por el ciudadano es internet.

| canaldeentrada ] 2005 ] 2010 | 2011 ]

010 - - 354
www.madrid.es - - 256
OAC - - 676
Registros - - 114
Total 1.486 1.308 1.400

Centrandonos en el contenido de la s, r o f, se
clasifican, dependiendo de que se refieran a la atencion
telefénica (010), presencial (OAC) o telematica
(www.madrid.es) en:

Contenido = Materia 2009 m

OAC 774 548 595
010 525 489 368
www.madrid.es 187 211 198
Otras - 60 239
Total 1.486 1.308 1.400
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En cuanto al tiempo medio de resolucion de las SyR,
el Ayto. de Madrid tiene establecido un plazo maximo
en 90 dias. En sus CS, LM establece tiempos mucho
mas exigentes, habiéndose cumplido los objetivos

marcados.
Tiempos | 2009 ’ 2010 | 2011 ‘
Tiempo medio de contestacion - 9,74 10,44
Contestadas en menos de 15 dias - 1.211 1.241
Contestadas entre 15 dias y 1 mes - 109 114
Entre 1 y 3 meses - 98 45
Entre 3 y 6 meses - 3 -

Ademas LM hace un analisis desagregando las syr
recibidas por motivos (disconformidad con la actividad,
error en la informaciéon suministrada, trato recibido,
tiempo de espera para acceder al servicio, ..), por
servicios (padrdn, tributos, registro, ...) y, en las
referidas a las OAC, por cada una de ellas. Todo ello
permite detectar areas de mejora que se implantan en
los 3 canales de atencidn de la organizacion.

FIDELIDAD CON LM

Los datos relacionados con la fidelidad de los
ciudadanos de LM son muy positivos como se ve a
continuacién:

Porcentaje de Fidelidad por canal

La gran mayoria de usuarios del canal presencial y
telefonico afirma que volverian a utilizarlo si fuera
preciso, en un porcentaje significativamente alto.

Ante la pregunta “¢volveria a utilizar la web
municipal?” el porcentaje de ciudadanos ha disminuido
hasta un 68% en la Gltima medicién dada la progresiva
emergencia de servicios privados alternativos que
ofertan contenidos no municipales relacionados con la
ciudad (ocio, ubicacidn de instalaciones).

POSICIONAMIENTO POR CANAL
BENCHMARKING

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Parcentaje del Posicionamiants da los tres canales

2010 2011

Carad 020 Canal Web

En las encuestas a los usuarios se han incluido
variables tendentes a determinar el posicionamiento de
LM frente a servicios similares de otras
Administraciones Publicas. El resultado de esta
comparacion es muy positiva para LM ya que en los
tres afos en que se ha realizado, una amplia mayoria
de los entrevistados han afirmado que el servicio
recibido ha sido “mejor” o “mucho mejor” que el
correspondiente a otras Admones (consideradas todas
ellas de forma agrupada).

En 2011 se incluye la posibilidad de responder “igual”,
con lo que los entrevistados no se ven obligados a
decantarse por valorar “mejor” o “peor”, permitiendo
neutralizar la respuesta, lo que provoca que el
porcentaje de aquellos que identifican el canal 010
como “mejor” o “mucho mejor” disminuya
sensiblemente, por motivos por tanto ligados a la
metodologia de la encuesta. Las OAC experimentan un
repunte muy importante en 2011 y el canal web
muestra una tendencia sostenida; aproximadamente la
mitad de los entrevistados valoran mejor la web
municipal que las de otras Admones.

UTILIDAD DEL CANAL

Como puede observarse, la utilidad percibida por los
usuarios es muy alta en OAC y 010; se desvia la
percepcion de la utilidad de la informaciéon web,
aunque la de los tramites recibe en 2011 una
valoracién de 7,6.

Utilidad por canal

2009 2010

utilidad de la informacién Web
Resultado final de la gestion 010

Resolucién de la gestién planteada OAC's

Tal y como se vio en el Criterio 3, LM realiza desde el
aflo 2003 encuestas para medir el nivel de satisfaccion
del personal de las OAC, que supone mas del 75% del
total de la plantilla. Desde el afio 2008 estas encuestas
se han extendido al resto del personal de LM (en los
graficos aparecen como SG), para conocer también su
grado de satisfaccion por trabajar para la organizacion.
Ademas, LM tiene definidos una serie de indicadores

con los que se mide la eficacia y eficiencia de la gestion

de personal, asi como su satisfaccion de forma
indirecta.
Algunos indicadores se han calificado como

estratégicos en el Cuadro de Mando de LM.

Igual que en el caso del Criterio 6, algunos de los
objetivos establecidos para los indicadores han sido
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fijados en las CS aprobadas, asi por ejemplo las horas
de formacién del personal de las OAC.

7a. PERCEPCIONES

Estas medidas se refieren a la percepcién que de la
organizacién tienen las personas que la integran, y se
obtienen fundamentalmente de la ENCUESTA DE
SATISFACCION DEL PERSONAL.

Después de los cambios que se han ido incorporando
paulatinamente, en 2011 dicha encuesta se define en
los siguientes términos y parametros:

Técnica de investigacion: cuestionario individual para
la medicidon de la satisfaccion del personal del proyecto
LM.

Universo y tamafo muestral: el universo estd
compuesto por los 323 empleados del Ayto. de Madrid
que trabajan en Ila SGAC. Se han recibido
cumplimentados 48 cuestionarios del personal que
trabaja en los Servicios Centrales {con un error
muestral del £ 14,43, para un nivel del confianza del
95,5% (2 sigma) p=q=50}, y 197 cuestionarios
cumplimentados del personal que trabaja en las OAC
{con un error muestral del £ 7,01, para un nivel del
confianza del 95,5% (2 sigma) p=q=50}.

Consideraciones generales: se ha calculado la
diferencia significativa entre las dos muestras (afio
2010 y 2011) situdndose esta en 0,23 puntos.

La gran mayoria de las cuestiones se enuncian
mediante afirmaciones junto a una escala de
respuesta del 1 al 5; 1 significa “estoy totalmente en
desacuerdo/estoy totalmente insatisfecho” y 5 “estoy
totalmente de acuerdo/estoy totalmente satisfecho”,
calculandose la media aritmética de las respuestas
obtenidas.

Se completa el estudio con graficos de los resultados
totales y tablas que muestran los datos segmentados
por nivel de estudios y antigliedad en el puesto,
ademas de los dos segmentos principales (OAC-resto
del personal) y dentro de los primeros (OAC), los datos
de cada una de ellas.

Las preguntas de la encuesta se han ido modificando
como consecuencia de algunas de las observaciones de
encuestas anteriores, por lo que de alguna de ellas no
se dispone de datos para todos los afios. También
existen preguntas sobre "“Puesto de trabajo” o
“Ubicacion Fisica”, que ya no se realizan y han sido
sustituidas por otras mas especificas sobre el puesto
como “Faxes”, “Impresoras” o “Limpieza y aseos”. Los
graficos presentados son los de aquellas preguntas para
las que se dispone de datos de, por lo menos, 4 afios.

Satisfaccion global de las personas que trabajan en LM

Aio 2008 2009 2010 2011
Objetivo 3,5 3,5 3,5 3,5
Valor 3,51 3,63 3,68 3,76

En todos los casos existen informes detallados sobre
los resultados, tanto de forma global como por
segmentos principales (OAC-resto del personal), como
segmentado por OAC.

En las encuestas realizadas al personal en el afio 2009,
tras un analisis de regresion, se ha identificado el grado
de importancia de los principales elementos del
cuestionario. En el resto de afios, las preguntas de la
encuesta y los resultados obtenidos estan enfocados a
la medicidn de la satisfaccion de los empleados.

Para la mayoria de los indicadores hay definidos
objetivos desde el afio 2009, cuando ya se tenian los
resultados del afo anterior que son tomados como
referencia. En los graficos presentados sdlo se incluyen,
para no sobrecargarlo, los objetivos de las OAC, pero
existen objetivos en los afios 2009, 2010 y 2011 para el
resto de la SG. En los resultados de la parte de
liderazgo de la encuesta, los objetivos estan planteados
tanto para los Jefes como para los Adjuntos.

Los objetivos fueron fijados incrementando el resultado
del afio anterior hasta la décima siguiente. Los de 2010
y 2011 han sido establecidos teniendo en cuenta la
serie histérica de los dos afios anteriores y siempre
tratando de asegurar la mejora continua. Se incluye al
final del subcriterio, a modo de ejemplo, una tabla con
los objetivos de los dos segmentos, incluidos los afos
2010y 2011.

Los resultados obtenidos son positivos y con un alto
nivel de representatividad, teniendo en cuenta que se
trata de satisfaccion de empleados del sector publico
donde la gestion de personal estd sometida a muchas
particularidades. Es necesario destacar que |la
participacion ha ido ascendiendo a lo largo de los
afos en los dos sectores evaluados, OAC y SG.

Con caracter general, se puede afirmar que los valores
son altos y las tendencias sostenidas o crecientes;
ademas, se cumplen los objetivos planteados.

Es conveniente comentar el hecho, que se repite en
casi todos los datos de este subcriterio, de que el grado
de satisfaccion del personal de la Subdireccion es mas
elevado que el del personal de las OAC. Este resultado
es normal, teniendo en cuenta que el personal de las
OAC esta de cara al publico y en puestos en los que el
desgaste es mayor que los del resto de LM, que con
caracter general no tienen contacto directo con el
ciudadano. ElI objetivo es tratar de reducir las
diferencias entre ambos valores, para mejorar la
satisfaccion general de todo el personal, sin descuidar
la mejora continua de los resultados de ambos
segmentos.

OPINIONES GENERALES

Las cuestiones del apartado de Opiniones generales
son:

1. Determinacidn del Grado de satisfaccion global.

2. Los valores del proyecto LM son trasmitidos
claramente y estan presentes en el trabajo diario.

3. El proyecto LM ha logrado una buena reputacién
por la calidad de sus servicios orientados al
ciudadano. (introducida en la encuesta 2011)

4. Recomiendo los Servicios Centrales/ las oficinas de
atenciéon al ciudadano porque es un buen lugar
para trabajar.

La cuestion 1 es el indicador estratégico relacionado
con el criterio personas e incluido en el cuadro de
mando de LM. Sus valores globales se recogen en la
tabla siguiente y los valores segmentados por OAC y SC
(o servicios centrales, SSCC) en la grafica posterior.

Satlsfacclon global (0.5)

—r—=cEE T DS
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Valores transmitidos claramente (0-5)

_____________ — AT
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—o— OBJETIVOS

2008 2009

ANO

2010 2011

De la pregunta 3 (El proyecto LM ha logrado una buena reputacién)
no hay grafica comparativa porque es de nueva inclusion. El dato
medio de 2011 es muy alto: 4,11 en las OAC y 4,35 en SSCC.

Buen lugar para trabajar (0-5)

— AT
=== S5CC
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2008

2008
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2010 2011

Como se puede ver, los valores son bastante elevados
(mayoritariamente por encima de 3) y se cumplen los
objetivos, a partir de 2009, en todos los casos.
Asimismo, las tendencias son positivas tanto para las
OAC como para el resto de LM.

CONDICIONES FISICAS / RECURSOS MATERIALES
y TECNOLOGICOS

Las preguntas de este apartado son:

1. El espacio de trabajo de que dispongo es
comodo y funcional.

2. La temperatura.

3. La ventilacion.

4. Los olores.

5. Los servicios y aseos estan limpios.

6. El ruido ambiental.

7. Los recursos informaticos (ordenadores,
impresoras, etc.) y el teléfono.

8. Mobiliario, material de oficina, etc.

9. Se ponen los medios adecuados (por parte de

los responsables) para solucionar cualquier
problema referente a mi lugar de trabajo.

El dato del espacio de trabajo se ha recogido por primera vez
en 2011, siendo de 3,16 en las OAC y 4,04 en SG.

Temperatura (0-5)

5,00

3,00

} — 4T
2,40 247 = 55CC
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2010 2011

Huminacion(0-5)
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2010 2011

Ruido ambiental (0-5)
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Equipamiento infermatico y teléfono (0-5)
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En primer lugar se observan valores altos, casi todos
por encima de 3, aunque no tanto como en el caso
anterior. En algunos aspectos, como Temperatura o
Ruido ambiental, los valores estan por debajo de 3, lo
que es circunstancia que se estad revisando y tratando
de mejorar, por ejemplo, con el traslado de la OAC de
Chamberi y la renovacion del equipamiento de
climatizacién de la de Chamartin. En el caso del
personal de las OAC se observa, en general, una bajada
desde 2007 a 2008, que en la mayoria de los casos
repunta en 2009; esto puede ser debido a la apertura
de dos nuevas oficinas en ese afio y a intervenciones de
mejora en otras. También se observa un cumplimiento
de los objetivos planteados en todos los indicadores
excepto en “Temperatura” y “Ruido ambiental” en las
OAC.

COMPROMISO CON EL CIUDADANO

Las preguntas del apartado son:
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1. En mi ambito de trabajo, se dedican los esfuerzos
necesarios para detectar las necesidades de los
ciudadanos.

2. Me siento comprometido/-a con la resolucion de los
problemas de las ciudadanos.

3. Dispongo del tiempo y los recursos necesarios para
la resolucién de los problemas/necesidades de los

ciudadanos.

4. En mi area de trabajo se implantan las propuestas
de mejora.

5. En mi area de trabajo se evallan las mejoras /los
cambios.

Me siento comprometido con los ciudadanos (0-5)

5,00

445 4 q5g
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En este apartado se detecta claramente el compromiso
del personal y de la organizacion con la atencion al
ciudadano, obteniéndose en esta pregunta los valores
mas altos del cuestionario; incluso los valores del
personal de las OAC son superiores a los del personal
del resto de LM.

El objetivo en esta pregunta se cumple a lo largo de
todos los afios y hay que resaltar el enorme salto de
esta medida que se ha producido en la Subdireccion
(3,13 en 2008 a 4,35 en 2011) lo que denota una
mejor percepcidon del compromiso con los problemas
ciudadanos.

En el resto de preguntas de este apartado no existen
graficas ya que son preguntas de nueva creacion. En el
cuadro siguiente se ven los resultados en 2011,
segmentados segln OAC y SG.

i Compromiso con el ciudadano mm

Se dedican los esfuerzos necesarios
para detectar las necesidades de los
ciudadanos

4,04 3

Dispongo del tiempo y los recursos
necesarios para resolver los

OAC problemas de los ciudadanos

En mi area de trabajo se implantan
las propuestas de mejora

En mi area de trabajo se evaltan las
mejoras/los cambios

Se dedican los esfuerzos necesarios
para detectar las necesidades de los
ciudadanos

Dispongo del tiempo y los recursos
necesarios para resolver los

s6 problemas de los ciudadanos

En mi area de trabajo se implantan
las propuestas de mejora

En mi area de trabajo se evaltan las
mejoras/los cambios

ORGANIZACION DEL PUESTO DE TRABAJO

2. Las tareas (qué se tienen que hacer) se encuentran
claramente definidas.

3. Los procedimientos internos (cémo hay que
hacerlo) estan claramente definidos.

4. La manera en la que estd organizado mi area de
trabajo facilita su funcionamiento.

5. La informacidn que recibo de los responsables es la
adecuada y oportuna para el desempefio del
trabajo.

6. Las responsabilidades que conlleva el puesto estan
claramente definidas.

7. La planificacién que se hace en mi area de trabajo
tiene en cuenta las opiniones y sugerencias de la
ciudadania.

8. La planificacion que se hace en mi area de trabajo
tiene en cuenta las opiniones y sugerencias de los
empleados/as.

9. Se utilizan indicadores (cuantitativos y cualitativos

para el seguimiento y evaluacion de mi trabajo.

Se tiene en cuenta mas la cantidad de trabajo

realizado que la calidad del mismo.

La informacion que necesito para realizar mi

trabajo esta siempre disponible.

Mi grado de autonomia laboral es suficiente para la

ejecucion de las tareas diarias.

En mi area trabajamos ahora mas eficazmente que

en el pasado

10.
11.
12.

13.

Los graficos relacionados con las preguntas se incluyen
a continuacion.

Tareas claramente definidas (0-5)

— DA
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La planificacion tiene en cuenta opiniones de la
ciudadania (0-3)
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Las preguntas de este apartado son: e ,f‘,%“é o0
1. Los objetivos a alcanzar estdn claramente
definidos.
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La planificacién tiene en cuenta opinicnes de los
empleados (0-5)

3,31337 3'3f
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1,00 -
0,00
2008 2009 2010 2011
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En mi @rea trabajamos mas eficazmente que en el pasado
(0-5)

o302

— AT

== SSCC
—O— OBJETIVOS

Como vemos en las graficas anteriores los valores estan
por encima de 3 en todas las respuestas con una
tendencia positiva en los resultados, cumpliéndose los
objetivos establecidos, fundamentalmente en las OAC.

En el resto de preguntas de este apartado no existen
graficas ya que son de nueva creacién. En el cuadro
siguiente se ven los resultados de tales preguntas en
2011, segmentados segin OAC y SG.

Organizacion y planificacion

del trabajo

L — n cl
os. quetlvos estan claramente 4,01 3,6
definidos
La informacién que recibo de los
3,93 3
responsables es adecuada
Las responsabilidades del puesto estan
. 3,88 3
claramente definidas
Se utilizan indicadores para el
OAC seguimiento y evaluacion de mi 3,88 3
trabajo
Se tiene en cuenta mas la cantidad 354 3
que la calidad del trabajo !
La informacion que necesito para mi
. . - . 3,63 3
trabajo esta siempre disponible
Mi grado de autonomia es suficiente
; - 3,92 3
para realizar las tareas diarias
Los_ o_b]etlvos estan claramente 3,56 3,6
sG definidos
La informacion que recibo de los
3,71 3
responsables es adecuada

Las responsabilidades del puesto estan
- 3,43 3

claramente definidas
Se utilizan indicadores para el
seguimiento y evaluacion de mi 3,61 3
trabajo
Se tiene en cuenta mas la cantidad 258 3
que la calidad del trabajo !
La informacion que necesito para mi

. . - : 3,57 3
trabajo esta siempre disponible
Mi grado de autonomia es suficiente 377 3
para realizar las tareas diarias !

CARGA DE TRABAJO y REMUNERACION
Las preguntas de este apartado son:

1. La cantidad de trabajo permite cumplir adecuada-
mente con mis responsabilidades.

2. Carga de trabajo diaria es adecuada.

3. Salario comparado con categorias
similares del Ayto. de Madrid.

4. Salario conforme a las exigencias del puesto de
trabajo.

laborales

Los graficos son los siguientes:

Respeta mis responsabilidades y deja que yo mismo organice
mi trabajo

. CUNTODPTO
=== EFE DPTO
=== OB JETIVOS JEFE

=—C=—OBJETIVOS ADJ.

332 331 321 338 —CAC

=10 E=mSSCC

2,00 4 —o—OBJETIVOS

1,00 4

2009
ANO

Salario conforme a las exigencias del puesto (0-5)

— A
3,00 4 ==S5CC

2,00 - —0—0BJETIVOS

1,00 4

0,00

ANO

Como en apartados anteriores, si nos fijamos en todos
los afios, los valores son muy altos y las tendencias, en
el caso de las OAC, son sostenidas o crecientes vy,
ademas, se cumplen los objetivos planteados.

Hay que remarcar dos elementos importantes en los
graficos anteriores: por un lado, aunque la
remuneracion es de los datos mas bajos de la encuesta,
los valores se mantienen en niveles intermedios,
posiblemente debido al esfuerzo realizado por mejorar
los niveles retributivos en LM.
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En la tabla siguiente se recogen los valores de las
preguntas introducidas por primera vez en la encuesta
en el afio 2011 y de las que no podemos por ello

examinar tendencias.

Carga de trabajo y
~_______remuneracion |

Carga de trabajo diaria es
adecuada

3,1

OAC | salario comparado con categorias

laborales similares del Ayto. de
Madrid

2,93

2,5

Carga de trabajo diaria es

adecuada 3,06

SG Salario comparado con categorias

laborales similares del Ayto. de
Madrid

3,93

2,5

LIDERAZGO

En este apartado se pregunta sobre el

lider mas

cercano, es decir, sobre el Jefe y el Adjunto en las OAC
y sobre el Jefe de S° y el SG en los SSCC. Las

preguntas son:

1. Respeta mis responsabilidades y deja que yo

mismo organice mi trabajo.

Le encuentro cuando le necesito.
Reconoce el trabajo bien hecho.

Es competente y eficaz en su trabajo.

Delega en mi.

PNk WN

Dialoga conmigo sobre la valoracion

sobre mi trabajo.

Me consulta en lo que tiene que ver con mi trabajo.

Me anima a que haga cosas nuevas en mi trabajo.

que hace

A continuacién se presentan los datos de valoracién y
los objetivos previstos para Jefes y Adjuntos, Jefes de
SO y SG. Igual que anteriormente, los objetivos se han

fijado desde 2009.

ANO

Respeta mis responsabilidades y deja que yo mismo organice
mi trabajo

—EFE SERVICIO

E=mSUBDTOR.

—C—DBJETIVOS

Le encuentro cuando le necesito

m— ADJUNTO DPTO
' IEFE DPTO.
—o— OBJETIVOS ADJ

—0— OBJETIVOS JEFE

2008 2009 2010 2011
ANO

Le encuentro cuando le necesito

== SUSDTOR

m—_EFE SERVICIO

—C— OBJETIVOS

Es competente y eficaz en su trabajo

2008 2009 010 201

ANO

' ADJUNTO DPTO

—|JEFE DPTO.

—8— OBJETIVOSADJ.

—a— OBJETIVOS JEFE

5,00

Es competente y eficaz en su trabajo

T5T

2008 2009 2010 2011
ANO

—EFE SERVIZIO

E=mSUBDTOR.

—c— OBJETIVOS

Reconoce el trabajo bien hecho

4,15

103 417 4186

4,03
L]

2008 2009 2010 2011
ANO

— 5 0JUNTO
CPTO
m—EFEDFTO
—C—DBJETIVOS

—O—OBJETIVOS
JEFE

Reconoce el trabajo bien hecho

2008 2009 2010 2011
ANO

—EFE SERVICIO

E=m SUEDTOR.

—C—QBJETIVOS

Me consulta en lo que tiene que ver con mi trabajo

417 401
i -

2008 2009 2010 201
ANO

—EFE SERVICIO

E—mSUBDTOR.

—o— OBJETIVOS

Sus informaciones me permiten comprender el por qué de lo

gue se me pide
4,20

413 409 4418

2008 2009 . _ 2010 2011
ANO

— ADJUNTO DPTO
—EFE DFTO
—o— OBJETIVOS ALY

—O— OBJETIVOS JEFE
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Sus informaciones me permiten comprender el por qué de
lo que se me pide

== SUEDTOR.

—o—OBJETIVOS

2008 2009 2010 2011
o]

Delega en mi

TUZ

394 400 0% 384 545
4313369

4 DJUNTO DPTO
——EFE DPTO
=—C—OBJETIVOS ADJ.

| —O—OBJETIVOS JEFE

2008 009 2010 2011
ANO

Delega en mi

— EFE SERVICIO

=== SUSDTOR.

=—O=OBJETIVOS

2008 2009 2010 2011
ANO

Me anima a que haga cosas nuevas en mi trabajo

3.323,28 - — DJUNTO DFTO

—EFE DF
—o— OBJETIVOS ADJ.

—0— OBJETIVOS JEFE

2008 2008 2010 2011

— JEFE SERVICIO

== SUSDTOR.

—Cc—OBJETIVOS

2008 2009 2010 201
ANO

Dialoga conmigo sobre la valoracion que hace sobre mi
trabajo

367 3,80

3,00

340338 A0

— EFE DFTO.

-0 OBJETIVOS
ADJ

—0—OBJETIVOS
JEFE

2008 2009 2010 2011
ANO

Dialoga cenmigo sobre la valoracion que hace de mi trabajo
5,00

— EFE SERVICIO

E=mSUBDTOR.

—CO—QBJETIVOS

2008 2009 2010 2011
NO

En este apartado las valoraciones son muy altas,
cercanas al 4, y en algunos casos han superado dicha
puntuacion. Es interesante indicar que, en la mayoria
de valoraciones, el Adjunto esta por encima del Jefe, lo
que refuerza el hecho de la importancia que se da a
esta figura por el personal de LM. Es destacable la
elevada puntuacion que obtienen en todas la preguntas
los Jefes de SO, especialmente en 2011.

Es preciso indicar que estos valores son altos en
comparacion con organizaciones similares y
pertenecientes a la Admon. El ejercicio del liderazgo es
un hecho en LM y, ademas, es bien valorado por el
personal.

DESARROLLO PROFESIONAL

En relacion con este apartado se han realizado las
cuestiones siguientes:

Me siento satisfecho con mi trabajo.

Me siento motivado para hacer bien mi trabajo.
Responsabilidad en el puesto de trabajo.

Tengo oportunidades en el trabajo para desarrollar
y mostrar mis capacidades.

Existe algun tipo de discriminacion en el trabajo.
Me siento parte del equipo humano del Area.

Los companferos reconocen mi trabajo.

Me gustaria cambiar de puesto de trabajo dentro
de LM.

Me gustaria cambiar a otro puesto de trabajo fuera
de LM.

10. El proyecto LM utiliza otras compensaciones (no
so6lo econémicas).

A WN-=

®Nown

©

Me siento satlsfecho con mi trabajo (0-5)

el

580 88 595 379 394

—Oo— OBJETIVOS

2008 2009 2010 2011

Me siento motivado con mi trabajo (0-5)

76.3:92

—o—OBJETIVOS

2008 2009 2010 2011
ARO
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Me siento responsabilizade con mi trabajo (0-5)

5,00

aptapn 425441 A28 4q7 A4S0
400 - o B
so0 - | —ac

== SSCC

200 N - .| —o—oBiETIVOS
100 - | _
0,00

2008 2009 2010 2011

ANO

Me siento parte del equipe humano de mi area (0-5)

5,00

00 Lot 3.99 4,05 404
4,00 . e -
300 - 4 — AT

[ — Kikles
200 - —0— OBETIVOS
1,00 - 4
0,00
2008 2008 2010 2011
ARNO

Los compaferos reconocen mi trabajo (0-5)

— AT
—55CC

—o— OBJETIVOS

Me gustaria cambiar de puesto dentro de Linea Madrid
(0-5)

— AT

—55CC

—o— OBJETIVOS

Los objetivos se superan en todas las cuestiones
representadas -en la ultima la valoracion es inversa, es
decir, una puntuacidon baja significa que hay pocas
personas a las que les gustaria cambiar de puesto
dentro de LM o, leido de otra forma, les parece
preferible su puesto actual a otras opciones dentro de
la organizacidn.

El resto de cuestiones que no tienen grafica se recogen
en el cuadro adjunto y son las introducidas en la
encuesta en 2011.

Desarrollo Profesional ﬁ

Tengo oportunidades en el trabajo
para desarrollar y mostrar mis 3,58 3
capacidades
Existe algun tipo de discriminacion 2,5
. 2,09 .
en el trabajo (max)
OAC . :
Me gustaria cambiar a otro puesto 521 2,5
de trabajo fuera de LM ! (max)
El proyecto LM utiliza otras
compensaciones (no sélo 2,52 3
econdmicas)
SG Tengo oportunidades en el trabajo 369 3
para desarrollar y mostrar mis !

capacidades
Existe alguin tipo de discriminacion 2,5

. 2,39 ;
en el trabajo (max)
Me gustaria cambiar a otro puesto 176 2,5
de trabajo fuera de LM ! (max)
El proyecto LM utiliza otras
compensaciones (no sélo 2,98 3
econémicas)

OTROS APARTADOS

Finalmente, se incluyen las tablas para los otros dos
grupos de preguntas relacionados con los temas de
Personal y Formacion.

Como se puede ver, los valores son, en general,
bastante altos. En varios de ellos las tendencias son
crecientes y se cumplen los objetivos de todos los afios,
tanto para el personal de las OAC como para el resto
del personal de LM, y los resultados obtenidos son
considerados muy satisfactorios. Hay que resefar que
hay cuestiones de nueva inclusion en 2011 en las
cuales no se puede aun ver la tendencia de las
medidas.

Es también importante advertir que los resultados en
formacién han experimentado una mejoria en la
puntuacion, ya que se ha dado un gran impulso desde
la evaluacién de 2010, como se ha indicado en el
Criterio 3, fomentando la formacién especifica y
tratando de mejorar el catalogo de cursos disponibles
para el personal de LM. Los objetivos han sido
superados en todas las cuestiones expuestas.

Indicador Medidas Objetivos
Personal 2008 2009 2010 2011 2000 2010 2011
Puedo realizar sugerencias y
opinar sobre las decisiones de 3,66 3,00
os respensables
Comunicacion interna entre 3,67 3,89 3,95 4,04 3,70 3,90 3,90
compafieros
S | Coordinacién entre personas de 403 300
© | miequipo de trabajo
Implicacién de los compafieros 3,73 3,95 3,95 4,07 3,80 4,00 4,00
Cooperacidn entre compafieros 4,17 3,00
Apoyo de compafierosy 419 2,00
esponsables para mi formadién
Flexibilidad de los compafieros 3,60 3,94 4,08 3,97 3,70 4,00 4,00
Puedo realizar sugerencias y
opinar sobre las decisiones de 3,43 3,00
0s respensables
Comun cacon interna entre 38 | 364 | 357 | 39 | 370 | 3% | 390
compaieros
9 Coordinacién entre personas de a1 5,00
mi equipo de trabajo
Implicacién de los companeros 3,81 3,68 3,67 4,04 3,80 4,00 4,00
Cooperacion entre companeros 3,91 3,00
Apoyo de compafieros y
esponsables para mi formacién 4,10 3.00
Flexibilidad de los compafieros 3,63 3,67 3,51 3,84 3,70 4,00 4,00
Indicador Medidas Objetivos
Formacion 2008 2009 2010 2011 2009 2010 2011
Conocimientosy formacién necesaria 3,62 3,37 3,56 3,75 3,70 3,70 3,70
La formacién promaovida per la 5G de
Atencién al Ciudadano es suficiente 2,98 2,98 3,43 3,00 3.00 3,00
para el desempefio de mis funciones
La formacion centinua en mi centro
g de trabajo me permite el desempefio 3,72 3,00
0 | demis funciones
Recibe suficiente preparacién para
adaptarme cuando cambian procesos 3,36 3,00
© requisitos de mi puesto
El tiempo que transcurre entre
formacién e implantacion de tarea 2,95 3,00
adecuado
Formacién
Conccimientosy formacién necesaria 3,97 4,00 4,04 4,21 3,70 3,70 3,70
La formacién promovida por la 5G de
Atencién al Ciudadano es suficiente 3,48 3,19 3,87 3,00 3,00 3,00
para el desempefio de mis funciones
La formacion continua en mi centro
o de trabajo me permite el desempefio 3,70 3,00
W | demis funciones
Recibo suficiente preparacion para
adaptarme cuando cambian procesos 3,75 3,00
© requisitos de mi puesto
El tiempo que transcurre entre
formacidn e implantacion de tarea 3,63 3,00
adecuado
BENCHMARKING

Ademas de las mediciones realizadas, LM ha realizado
un analisis comparativo con otras unidades del
Ayto. que han llevado a cabo encuestas de satisfaccion
de su personal. En concreto, se dispone de datos de la
DG de Seguridad y de SAMUR (organizaciones que han
obtenido la concesién del Sello de Excelencia 500+) y
de algunas &reas de Madrid Salud (Instituto de
Adicciones y los CAD, el Laboratorio de Salud Publica, el
Instituto Municipal “Fabiola de Mora y Aragdn” / Dpto.
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de Salud Laboral, el Servicio de Prevencién de Riesgos
Laborales y el Dpto. de Servicios Veterinarios). La
confidencialidad de los datos impide reflejar las
comparaciones  cualitativas de los de estas
organizaciones con los de LM, aunque se dispone de
ellos para su utilizacion en la gestion. No obstante, hay
que tener en cuenta las siguientes consideraciones
generales:

e Las escalas de valoracion no son iguales, por lo que
se han transformado y adaptado a la escala de LM,
de 1 a 5, para poder establecer comparaciones
consistentes.

e Los datos obtenidos son de diferentes afios, pero
las comparaciones se han realizado con los del
ultimo afio en LM.

e No se han podido establecer comparaciones en
todos los elementos de la encuesta del LM, ya que
las metodologias, los contenidos y los conceptos
son diferentes en muchos casos. Las
comparaciones se han establecido con aquellos
elementos que son iguales o han sido considerados
como similares.

Todo lo descrito anteriormente indica una satisfaccion
general elevada y coherente con los resultados
obtenidos en cada una de las preguntas de la encuesta
de personal, un clima laboral excelente dentro de LM y
una buena confianza de los trabajadores en la gestidon
de la organizacién y el liderazgo aplicado, todo ello
avalado, ademas, por las comparaciones existentes.

7b. INDICADORES DE RENDIMIENTO

LM dispone de indicadores que le permiten medir el
rendimiento de la gestién de la personas (implicaciéon y
compromiso, resultados del liderazgo, rendimiento,
carreras profesionales, comunicacién interna, ...).

Estos indicadores muestran claramente que existe una
adecuada gestion de RR.HH. en LM, enfocada a sus
objetivos estratégicos y que consigue unos buenos
resultados operativos, en especial tratdandose de una
organizacion de sus caracteristicas y tamafio.

La evolucién de los resultados obtenidos en relacién a
los niveles de implicacion y compromiso de las
personas de LM es positiva y el rendimiento es
satisfactorio. Los datos que se presentan estan
recogidos a lo largo de 3 6 4 afos, alcanzando estos
resultados, en la mayoria de los casos, el valor objetivo
establecido y considerando que estan ajustados a las
necesidades de la organizacion. Todos estos
indicadores responden a su vez a la estrategia y
enfoque de las acciones que LM disefia, realiza y
evalla en relacidén con las personas de la organizacion,
cuyos resultados derivan de ellas. Estos resultados
estan segmentados adecuadamente segun el concepto
a mostrar.

Los objetivos estan fijados a partir del 2008, ya que
es en 2007 cuando se tienen los primeros datos
globales relacionados con los niveles de formacion y
otras cuestiones de personal.

FORMACION

La formacion constituye una pieza fundamental en la
gestién del personal y refleja la implicacion y el
compromiso de la personas con la organizacién. Hay
que reseflar que el cumplimiento del Plan de
Formacion ha sido del 100% en los ultimos cuatro
afnos, lo que ha supuesto cumplir el objetivo previsto
para este indicador, que era ese mismo valor.

A continuacion se  presentan las  graficas

correspondientes a estos valores.

Cursos y sesiones formativas (N%)
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Horas dedicadas a formacién interna en total (N°)

23.443

— \/ALORES
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Horas dedicadas a formacion interna en OACs
o
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20000 =

A LORES

15000
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Asistentes a cursos en total (N°)
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—O—OBJETVOS
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2500

2.011
2000

—"/ALORES

1500

—0—O0BJETIVOS
1000 1

500 -

2008 2009 2010

2011

ANO

Alumnos asistentes a cursos de

formacion de OACs 224

219 328 539

El n° de cursos y sesiones formativas ha decrecido
de manera moderada de 2009 a 2011 siempre en
relacion con los recortes presupuestarios del Ayto.
aunque en todos los casos se ha alcanzado el objetivo
propuesto.

Es importante destacar el aumento significativo (41%)
del n° de horas dedicadas a la formacioén interna
en OAC de 2010 a 2011.

Como se justificd en la Memoria de Formacion 2008 y
se volvi6 a remarcar en la de 2009, los valores
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alcanzados en ese afio iban a ser dificiles de superar en
afios posteriores, debido a que “hay funcionarios que
Unicamente necesitan formacion sobre tareas o
herramientas nuevas, y no solicitan otros cursos.
Unicamente deberiamos comprometernos a dar
Formacion Basica al personal de nueva incorporacion y
las sesiones de reciclaje necesarias, ya que las
solicitudes de cursos municipales son voluntarias”. Esto
ha provocado un ligero descenso en los otros tres
indicadores en el afio 2009, que casi con toda
seguridad marcard la linea para los préximos afios,
salvo que aparezcan nuevos servicios de gran
complejidad y de nuevo las necesidades de formacién
del personal se vuelvan a incrementar.

Personal que ha asistide a cursos de
formacion (%°)

97,4

100

—ALORES

—O— OBJETIV
o5

2008 2009 ANO 2010 2011

Personas formadas en novedades (%)
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2008 2008 gy~ 2010

ANO 2011

Personas formadas en novedades (N°)
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Cursos y sesiones formativas sobre novedades
o
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2008
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ARO 2011

Los valores observados en las graficas son muy
positivos, tanto en valor absoluto como en porcentaje,
asi como en el cumplimiento de todos los objetivos
establecidos a lo largo de los ultimos afios.

En el caso de la formacion sobre novedades, es
muy destacable el incremento experimentado el n° de
las personas formadas 1.057 en 2010 y 687 en 2011,
lo que supone una preocupacion constante, por parte
de la SG, de que el personal conozca todas las
novedades que se implantan en LM.

Plan de acogida

Horas del plan acogida (N%)

—ALORES
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Asistentes plan acogida (N°)
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ANO

OTRAS ACCIONES DE FORMACION

En las graficas siguientes se recoge el n® de acciones y
el n® de alumnos de:

2008 ] 2005 | 2010 | 2011 |
- 6 - 2

Visitas a Oficinas (n©°)
Visitas a Oficinas (asistentes) - 19 - 18
Visitas a Servicios Centrales _ 9 7 5
(n°)
Visitas a Servicios Centrales _ 63 68 58
(asistentes)
Visitas al 010 (n°) - 16 6 3
Visitas al 010 (asistentes) - 211 75 58
Jornadas en otra OAC - 14 86 130
Jornadas polivalencia OAC R 3 331 1.050
(tareas no usuales)
Jornadas atencién presencial R R R 38
en OAC (n°)
Jornadas atencién presencial B R R 23
en OAC (asistentes)
Otras acciones de formacién (N°ediciones)
— \/ALORES
—O—OBJETIVOS
2008 2009 2010 2011
ANO
Otras acciones de formacién (N° asistentes)
350
300
250 - \/ALORES
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100 A
50 -
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IMPLICACION Y ASUNCION DE RESPONSABI-
LIDAD

En cuanto a los datos registrados sobre equipos de
mejora desarrollados, relacionados con el nimero de
grupos y de participantes, los resultados no son tan
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claros como en el caso anterior, pero es un aspecto
novedoso que se estd impulsando desde la
Subdireccidn (aunque equipos de mejora se llevan
haciendo desde hace mas tiempo, pero no se
registraban los datos sobre participacién) y los valores
denotan una apuesta por la mejora a través de equipos
de trabajo.

Grupos de mejora (N°)

AL ORES

—COBJETIVOS

2011

- ALORES

—o—O0BJETIVOS

2011

Aunqgue el n° de equipos, asi como el de participantes,
descendio notablemente en 2009 -asociado en parte a
la no realizacion de jornada técnica anual de LM en ese
afo-, experimentaron un gran aumento en 2010 y
2011 (10/16 grupos y 68/126 participantes
respectivamente). Estos equipos de mejora se
organizan cuando resultan necesarios (puesta en
marcha de un servicio nuevo, redisefio de otro, etc.).

Los resultados de implicaciéon finalizan con la
respuesta de los empleados a las encuestas de
clima laboral y pueden catalogarse como muy
positivos.

Indice respuesta a encuestas clima laboral (%)

— AL ORES

== OBJETIVOS

En la grafica anterior se ve que los resultados de
participacién del 55% en el afio 2009 se incrementan
sustancialmente por encima del 80% en los afios
siguientes (2009, 2010 y 2011), demostrando un
interés muy notable por parte de la organizacion en la
mejora del clima laboral. Ademas, tal y como se puede
ver en todos los afios, los resultados de participacion
obtenidos superan los objetivos planteados vy, por
tanto, las expectativas de la Subdireccion.

PRODUCTIVIDAD

Desde el afio 2008 se ha empezado a medir el n° de
personas atendidas por el personal funcionario en las
OAC, con objeto de disponer de un indicador

complementario a los indicadores de tiempos de
espera mostrados en el Criterio 6, que pueda ofrecer
una mayor informacion acerca de la gestion de las OAC
y la productividad de su personal. En la grafica
siguiente se ve que el valor registrado en 2009 es
creciente, cumpliéndose el objetivo previsto, aunque
en 2010 y 2011 se ha producido una disminucion del
n® de atenciones, no cumpliéndose los objetivos
preestablecidos. Esto se explica por el descenso en la
demanda de atencion presencial (menor movilidad e
inmigracion suponen menor demanda de
empadronamiento y servicios asociados, menor
renovacién del parque automovilistico una menor
demanda de servicios relacionados con el Servicio de
Estacionamiento Regulado, etc..).

Productividad personal OAC (N° atenciones por
agente y mes)

310,5
300,0

2237

2003 20 S ELEL FLET
ANO

GESTION DEL LIDERAZGO

Los datos en relacion a la gestion del liderazgo se
recogen en la tabla siguiente.

Gestion del liderazgo 2008 MME

Comunicaciones de los

lideres a los GI B 2.554
Visitas a las OAC - 22 24 43
NO de participantes en

grupos de mejora ( objetivo: 33 14 68 126
30 todos los afios)

COMUNICACION Y PARTICIPACION

Aunqgue las acciones de comunicacidén venian realizan-
dose con anterioridad, es en 2011 con la aprobacion
del Plan Estratégico de Comunicacion y el primer Plan
Anual cuando se sistematizan, miden y establecen

objetivos:
Visualizaciones canal

"Atencion al Ciudadano" de - - -
ayre . Objetivo 2011: 6.000

Comunicacion y

Participacion

27.620

N© mensajes por correo
electrénico a "LM- todos" - - -

(personal de LM) 1.500

NO© entradas en foro LM

(ayre) 971

N© sugerencias recibidas - - - 55

N© propuestas en concursos
anuales de ideas de mejora

N© participantes en
Jornadas técnicas anuales 57 61 62
de LM

Actuaciones de equipo
volante (=adjunto volante 3 9 9 14
OAC + equipo de apoyo)

SATISFACCION

Los datos relacionados con la satisfaccion del personal
en LM son considerados como satisfactorios.
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Plantilla de la organizacion (N°)
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El volumen de la plantilla de la organizacién, tanto
en las OAC como en el resto de LM, es muy estable en
los ultimos cuatro afios. La rotacién del personal se
define como el tanto por ciento de puestos con nuevo
titular, y tiene resultados diferentes segun el afo,
como muestra la grafica anterior. En 2009 se aprecia el
periodo de mas alta rotacion relacionado con la
apertura de una nueva oficina, la incorporacién de
nuevo personal (informadores urbanisticos) y la
sustitucién en ciertos puestos de personal interino por
personal funcionario de carrera. En 2011 nuevamente
se produce una sustitucion importante de personal
interino por funcionario de carrera. Por lo que se
refiere a los puestos de OAC que se cubren con
personal propio, se utilizan para la atencion de
gestiones y tramites especialmente complejos como
empadronamiento, distintivos SER, firma electrdnica,
tarjeta azul y similares.

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
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El indice de estos graficos expresan la asistencia o no
al puesto de trabajo, incluyendo bajas de larga
duracion, formacién, permisos y periodos vacacio-
nales. Se mide porque es importante para LM
garantizar la cobertura de los puestos de atencién al
ciudadano, estableciéndose un objetivo para cada afio
que se ha cumplido ampliamente en todos ellos.

Abandonos (N°)

4

—ALDRES

=—Cr—OBJETIVOS

L R S

2008 2009 ARO 2010

2011

se refiere a las
la organizacidn,

El n® de abandonos es pequefio y
personas que dejan voluntariamente
midiéndose en los afios 2010 y 2011.

BENCHMARKING

Como en el caso del subcriterio 7a, ademas de las
mediciones realizadas, LM ha realizado un analisis
comparativo con otras unidades del Ayto. También
en este caso se dispone de datos de la DG de
Seguridad y de SAMUR y de algunas areas de Madrid
Salud. La confidencialidad de los datos impide reflejar
las comparaciones de estas organizaciones con los de
LM, aunque se dispone de ellos para su utilizacién en la
gestion.

LM es una organizacion con una importante incidencia
en los ciudadanos, al ser un servicio multicanal, una
ventana abierta y proactiva, que ofrece informacion y
difunde la diversidad y riqueza de la ciudad de Madrid
y de su Ayto. y lo hace siendo consciente del papel que
representa. Los objetivos que se plantea la organiza-
cién revelan un elevado compromiso social; tal es asi,
que en su ultima revisiéon, LM ha incorporado en su
documento Misién, vision y valores, como uno de sus
valores la Responsabilidad social entendida como
“contribucién activa y voluntaria al mejoramiento
social, econémico y ambiental”.

8a. MEDIDAS DE PERCEPCION

Uno de los elementos que se consideran clave en la
organizacién es comprobar cémo la sociedad,
principalmente la madrileia, percibe a LM.

ENCUESTA DE CALIDAD DE VIDA Y SATISFACCION
CON LOS SERVICIOS PUBLICOS DE LA CIUDAD DE
MADRID

LM es la “puerta de entrada al Ayto.” para la atencién al
ciudadano. En la encuesta arriba referida, realizada por
la DGCyAC desde el afio 2006, se recoge la percepcion
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del ciudadano respecto del Ayto. en general y sus
diferentes servicios. La encuesta se realizé con caracter
anual hasta 2009; en 2010 se decidié hacerla con
caracter bienal, pero, aunque correspondia realizarla en
2011, por cuestiones presupuestarias no se realiza otra
hasta 2012 -durante los meses de mayo y junio el
trabajo de campo y después, el informe
correspondiente-. La ficha técnica de la Encuesta se
recoge como ANEXO 5 de esta Memoria.

La encuesta se integra de una serie de preguntas
enfocadas a la medida de la satisfaccion de los
ciudadanos con los servicios prestados por el Ayto.
(transportes, cultura, turismo, sanidad, servicios
sociales, ...), entre ellos los servicios de atencién al
ciudadano. En 2006, 2007 y 2008, se realizd una Unica
pregunta que agrupaba el nivel de satisfaccion con
respecto a los tres canales de atencion del Ayto; en
2009 la pregunta se divide para OAC, 010, web,
oficinas de atencidén al contribuyente y otras oficinas.
Esos afios se preguntaba al encuestado si estaba muy
satisfecho, bastante, poco o nada satisfecho; en 2012
se le solicita que puntle en una escala de 0 a 10:

Datos 2006-2009:

Evelusion de la satlsfacsion on ks canales munkdpies

ey T
B Zazacie zEmlachs
B e
Wrmce i ecns
mrmrs

Wy s
Wi yemias
BFec mimies
e st echs
T

E B ¥ &

MEDIA

6,3

244% 5% 5.3

= Ns/Ne

Ademas de la pregunta anterior, existe una adicional
sobre la utilizacién de los servicios de atencion. Asi,
a la pregunta ¢En el dltimo afio, ha utilizado ...?, los
resultados obtenidos son:

Utilizacion de los 3 canales

mOAC

W Tzlzfono 010

2008

2007 2008 2009 2012

En los resultados se observa una menor utilizaciéon del
canal presencial y un aumento claro en la utilizacion de
los canales telefonico y telematico (aunque con un leve
descenso en este Ultimo en 2008), lo que esta en linea
con una de las estrategias principales de LM que es
promover la utilizacion de estos canales y es
consistente con la progresiva incorporacién tanto al 010
como a www.madrid.es de nuevos servicios (pago y
domiciliacion telefénica de tributos, nuevo servicio de
concertacion de cita previa en, devolucidn de llamada
desde el 010 en caso de incidencias informaticas,...), asi
como con la evolucion de la poblacién internauta que
reside, trabaja o tiene algun otro contacto con la
Ciudad de Madrid.

Existen preguntas adicionales en Ila encuesta,
relacionadas de alguna forma con la atencién ciudadana
que refuerzan la imagen positiva y la labor realizada
por LM. (Véase el ANEXO 5).

En cuanto a las comparaciones, en la propia encuesta
se obtienen ratios de otros servicios y areas del Ayto.
Como se ha comentado, la encuesta de 2012 cambia el
sistema de valoracién. Los datos 2006-2009 son:

Evolucién de la satisfaccion (Muy y bastante satisfecho)

100,0

841
868 853 87,4 86g,

Porcentaje

Los servicios de
Informacién
municipales
Regulado)

Los agentes de
movilidad
SAMUR -

Proteccién Civil
Recogida de

basuras

Asistencia en

Centros de Salud

EI SER (Servicio de
Estacionamiento
lLa policia municipal

Satisfaccién con actuaciones, equipamientos y servicios que presta el Ayuntamiento
2012 (ordenado por la media, de mayor a menor) Escala de 0 a 10

Se puede observar que a pesar de que los resultados
no alcanzan los del SAMUR, Bomberos u otros servicios
del Ayto., el nivel de satisfaccion se mantiene
practicamente estable por encima del 50%, que es un
ratio considerado aceptable en la Administracion.
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TRANSPARENCIA

Uno de los valores de LM es la transparencia (véase la
tabla 1a.1, Misién, visiébn y valores de LM) pero
ademas, LM no solo es una organizacidon transparente
sino que también incide de forma decisiva en la
transparencia del Ayto. de Madrid, a través de su
servicio multicanal de informacién y gestidn.

El Indice de Transparencia de los Aytos. (ITA)
constituye una herramienta para medir el nivel de
transparencia ante los ciudadanos y la sociedad de los
110 mayores Ayuntamientos espafioles a través de un
conjunto integrado de 80 indicadores. El ITA se calcula
y publica por la organizacién sin animo de lucro
Transparency International Espafa (TIE); considera
varios aspectos de la relacion exterior de las
Administraciones Publicas, entre ellas la relacion con los
ciudadanos y la sociedad que tienen que ver muy
directamente con la labor de LM.

Se presentan a continuacién los datos obtenidos de
2008 a 2010 por el Ayto. de Madrid, comparado con
los mismos valores obtenidos por el Ayto. de Barcelona,
el principal benchmark de LM. En 2011 no se calculd
por ser un afo electoral y en 2012 se esta elaborando,
habiéndose afiadido un grupo nuevo de indicadores, el
grupo F, relacionados con la nueva ley de
transparencia.

Transparencia global 76,9 91,3 91,3
Informacion sobre la corporacion municipal 87,5 94,1 94,7
Relaciones con los ciudadanos y la sociedad 100 95,0 94,4
Tran.sparenua en las contrataciones de 72,5 94,7 94,7
servicios
Transparencia econémico-financiera 33,3 57,1 57,1
T ’ R

rlan.sparenua en urbanismo y obras 61,1 94,1 94,1
publicas

indices de Transparencia del Ayuntamiento de Madrid

9419041
913913

m2008

2000

2010

Relaciones con
los ciudadanos y
lasociedad

Informacién
sobre la
corporacion
municipal

Transparencia
global

urbanismo y
obras piblicas.

las econémico-
contrataciones de  financiera

servicios

rcelona 2 m

Transparencia global 81,3 90 88,8
Informacion sobre la corporacion municipal 100 94,1 84,2
Relaciones con los ciudadanos y la sociedad 100 95,0 94,4
Transparencia en las contrataciones de

ransparenct ratac 750 | 89,5 | 94,7
servicios
Transparencia econémico-financiera 50,0 57,1 100
T ) .

I:an.sparenua en urbanismo y obras 711 94,1 76,5
publicas

indices de Transparencia del Ayuntamiento de Barcelona

1000

Relaciones con
los ciudadanos y las
lasociedad de
servicios

Informacién
sobre la

Transparencia
global

econémico-
financiera

urbanismoy
obras pblicas

municipal

Cabe destacar el impulso que el Ayto. de Madrid ha
dado en los ultimos afios a la transparencia en su
gestion partiendo de niveles en 2008 muy inferiores.
Es muy significativa la evolucién positiva de Ila
transparencia global que a partir de 2009 mejora
significativamente, asi como la informacién sobre la
corporacion municipal y las relaciones con los
ciudadanos y la sociedad, donde LM tiene un peso
especifico claro vinculado a su competencia. Estos
resultados dan cumplimiento al objetivo estratégico de
LM “Consolidar una relacién con el ciudadano accesible
y proactiva”. Asimismo, las actuaciones realizadas
ofrecen resultados respecto a los objetivos del POG: 1)
Implantacién de nuevo modelo mas eficiente y
accesible de atencidn personalizada de LM y mejora de
los canales de atencidon; y 2) Nuevos servicios de LM y
mejora de los prexistentes.

En relacion a los otros indices, salvo en el de
transparencia financiera, en el que hay diferencia
significativa, las tendencias son positivas y las
puntuaciones muy altas.

En el caso del Ayto. de Barcelona no todas las
tendencias son crecientes y en la mayoria de indices ha
sido alcanzado o superado por el Ayto. de Madrid.

CALIFICACIONES, PREMIOS Y RECONOCIMIEN-
TOS

LM ha sido galardonada a lo largo de
los afios con diferentes premios vy
reconocimientos; todos ellos se
relacionan en el subcriterio 4d.

VISITAS DE OTRAS ORGANIZACIONES PUBLICAS
Y PRIVADAS A LM

EEETEEN
Visitas de representantes de otras

organizaciones publicas o 4 3 11
privadas, nacionales e

internacionales, a 010 y OAC

Visitas de estudiantes a las _ _ 42
instalaciones de LM (010 y OAC)

Total 4 3 53

LM organiza presentaciones y visitas tanto para
clientes internos del Ayto.,, como para otros
representantes de organismos publicos o privados,
incluso de ambito nacional e internacional, entre otras,
el Ayto. de Barcelona, la Generalidad de Catalufia, la
CM, la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias,
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el Ministerio de Administraciones Publicas (ahora
Hacienda y Administraciones Publicas), la Unién de
Ciudades Capitales Iberoamericanas, el Gobierno de
Bulgaria o el Ayto. de Belo Horizonte.

INTERVENCIONES DE LM
JORNADAS, SEMINARIOS,
INSTITUCIONAL EN EVENTOS

Congreso. Presentacion. Ponente m

Quintas jornadas de Modernizacion y Calidad en la 2008
Administracion Local. Malaga. Ponencia del SG sobre LM

Convencion Eurospace. Sofia, Bulgaria. Ponencia del SG:
“e-Administration and multi-channel citizen services in the
City Council of Madrid”

Congreso “City Futures”. Madrid. Ponencia del SG: “e-
Administration and multi-channel citizen services in the
City Council of Madrid”

IX Jornadas sobre Admon Electrdnica. Pefiiscola. Instituto
Nacional de Administracidon Publica. Mesa redonda:
«Acceso multicanal a los servicios de atencion al
ciudadano»

FMW Forum 22 de enero: Track Sector Publico de Oracle.
Madrid, hotel Melia Castilla. Ponencia del SG en mesa
redonda sobre “Atencién al ciudadano multicanal”

XI Jornadas sobre Tecnologias de la Informacion para la
Modernizacion de la Administracion Publica (Tecnimap).
Zaragoza. Ponencia del SG sobre “Atencién multicanal al
ciudadano en el Ayuntamiento de Madrid. El sistema CRM
de LM"

Ponencia del SG sobre atencién al ciudadano en LM.
Zapopan, México.

Reunidn CCS-AEC. Presentacion por parte de Jefe Dpto.
OAC LM Centro, de la experiencia practica alineada con el
objetivo de “identificar los factores criticos de éxito tales como la
motivacién y el compromiso para fomentar la creatividad de todos los
trabajadores en el &mbito de los servicios, que generen innovacion y
mejora continua, y su impacto y relacion con el liderazgo y gestién de
personas".

XX Congreso Nacional Usuarios de Oracle.

Presentacion a cargo del SG: LM incrementa su capacidad
de ayuda a los ciudadanos con Oracle CRM.

Jornada de difusion del foro de Administraciones Publicas.
Tesoreria General de la Seguridad Social. Ponencia del
DGCyAC.

Ponencia sobre LM en Congreso de Atencion al Ciudadano en las
Administraciones Publicas “Respondiendo a nuevos retos”,
Barcelona

EN CONGRESOS,
PARTICIPACION

2008

2009

2009

2009

2010

2011

2011

2011

2012

2012

LM ha desarrollado un video general sobre LM, y sobre
atenciones realizadas en el 010, de apoyo a sus
presentaciones, publicado en Youtube (“Linea Madrid
2008") y enlazado desde www.madrid.es/lineamadrid.

APARICIONES EN PRENSA Y REDES SOCIALES

Consciente de su impacto, LM mantiene una base de
datos, comunica a su personal y publica en
ayre>atencidn al ciudadano, tanto sus apariciones en
prensa, como las notas de prensa enviadas a los
medios a través de la DG. de Medios de Comunicacion
sobre las innovaciones, nuevos servicios o demas
cuestiones de interés para los ciudadanos.

Hotas de prensa enviadas [N

— DB JETTVOS

Las notas de prensa repuntan ligeramente respecto a 2010

Aparicienes en prensa [N°)

B ESEZZ 2B

s

Tendencia ascendente. Las apariciones en prensa aumentan
significativamente en 2011

En los términos establecidos en el Decreto de 14 de
junio de 2012 por el que se aprueba la Instruccion
4/2012 relativa a la participacion del Ayto. de Madrid
en redes y medios sociales y en la Resolucion del DG de
Calidad y Atencion al Ciudadano por el que se aprueba
el documento de Politicas de Uso de Redes Sociales, LM
ha iniciado en 2012 su presencia en “Twitter”
(@lineamadrid).

También ha sido publicada una entrada sobre LM en
www.wikipedia.org.

Linea Madrid

L i o
(010-Linsa Madid) il

o e, el sk 2011, o uns e e 17 purion sckre 19, ) Apuriamisre t M b iz publen amusimemes, § eoremplan ks 3 camales i toncion

PUBLICACIONES, FOLLETOS, INFORMES ....

A pesar de las restricciones presupuestarias han
afectado de forma importante a las partidas referidas a
publicaciones:

1. LM publica para difundir entre los ciudadanos,
clientes, proveedores y otros GI, folletos vy
publicaciones propios, como el Manual de atencion al
ciudadano, la publicacién sobre resultados de los
estudios de satisfaccion de LM 2002-2011 (2.500
ejemplares y publicacion electrénica), y similares.

2. LM aparece en los folletos, campafias y materiales
promocionales realizados por terceros, tales como
los tripticos informativos previos a las campafias de
pago voluntario de impuestos y tasas municipales que
elabora la Agencia Tributaria Madrid en colaboracidn
con LM.

3. Ha desarrollado un video general sobre LM, relativo
a todos sus canales.

De este modo, y desde fechas anteriores a 2008, LM
aparece referenciada anualmente en los mas de
2.000.0000 de folletos emitidos anualmente por la
Agencia Tributaria Madrid, campafias de promocién del
emprendimiento de  “Madrid Emprende” -que
mencionan expresamente el canal de atencion
telefénica 010- y otros materiales.

8b. INDICADORES DE RENDIMIENTO
ANALISIS COSTE-BENEFICIO

LM, en su esfuerzo por evaluar sus resultados y ser
cada vez mas eficiente en su prestacion de servicios

con la sociedad, realiza en 2009 un analisis de Coste-
Beneficio a través del cual cuantifica econéomica-
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mente la rentabilidad social de la reforma de la que
es objeto en el periodo 2003-2008. Este analisis se ha
comple-mentado en 2011 analizdndose, conforme a los
mismos criterios, el periodo 2009-2010.

Entre la multiplicidad de factores en los que se puede
basar un andlisis de estas caracteristicas, se ha
considerado que las dos variables que mejor pueden
reflejar el impacto de la mejora en los servicios de
atencion al ciudadano serian “tiempo ahorrado” a los
ciudadanos e “incremento en la calidad”, obteniéndose
los siguientes beneficios cuantificados econéomica-
mente para la sociedad:

Beneficio estimado para la sociedad (€)

17.830.846
| I
2008 2009

2010

30,000.000.00 €

20.000.000,00 €

10.000.000.00 €

- €
2011

| memvaiores — —cesETvES

ACCESIBILIDAD

El anadlisis de la situacion de las OAC en lo que a
accesibilidad se refiere y, en consecuencia, el
cumplimiento de su Plan de Accesibilidad, se realiza en
el marco de “la revisién integral de oficina”. En la ficha
protocolizada que se cumplimenta al realizarse la
revision, el primer apartado se refiere, precisamente, a
las instalaciones.

Revision integral OAC I 2011 I 2012 ‘
Objetivo 9 6
OAC revisadas 9 6

El Plan prevé que todas las OAC dispongan de avisador
de turno portatil para personas con discapacidad visual,
escritorio adaptado, reserva de espacio para personas
que usen silla de ruedas, apoyos isquiaticos, asientos
de espera ergonémicos, aseos adaptados, etc.

OAC con medidas de 5 5
accesibilidad universal

Se han eliminado barreras de acceso de todas las OAC
de LM, y cinco de ellas estan dotadas ya de medidas de
accesibilidad universal. Desde 2005 todas las oficinas
disponian ya de atencion en lengua de signos espafiola,
cuyo horario se ha ampliado a la totalidad del horario
de apertura al publico a partir del nuevo contrato -
mediados de 2012.

‘ 2008 | 2009 ‘ 2010 ‘ 2011

Atencién en lenguaje de signos

1.314
(personas atendidas)

3.188 2.098 2.609

En 2010 y 2011 los agentes de LM han participado en
acciones formativas especializadas en atencion al
ciudadano con discapacidad (3 ediciones de 20 alumnos
en 2010 y 2 en 2011), lengua de signos espafiola (2
ediciones de 20 alumnos en 2011) y atencién al
ciudadano inmigrante (3 ediciones de 20 alumnos en
2010y 2 en 2011).

Los resultados de percepcion de medidas como la
accesibilidad se evalGan globalmente en el apartado de
“Elementos tangibles”. Al comparar la valoracién de los
elementos tangibles de las OAC con la CM y el Ayto. de
Barcelona en los ultimos tres afios, podemos observar
que la puntuacion de LM alcanza resultados mas altos,
en el afio 2010 igualadas por la CM; por su parte, el
Ayto. de Barcelona repunta en el afio 2011.

Valoracién media Elementos tangibles. Benchmarking

Accesibilidad en la web municipal,
www.madrid.es: LM se obliga con los ciudadanos en
este ambito incluyendo el siguiente compromiso en la
CS del Portal Web municipal:

Compromiso: 04.- Contar con las medidas necesarias para que la
informacion pueda ser accesible a todos los ciudadanos, con
independencia de las limitaciones debidas a discapacidad, edad
avanzada u otras causas, de acuerdo con los criterios de
accesibilidad generalmente reconocidos.

Indicador: Cumplimiento de los requisitos de accesibilidad de los
contenidos de Nivel Doble-A de las directrices de accesibilidad para
el contenido web 1.0 del W3C-WAI.

2010 2011
Valor Compromiso 100 100
Valor Madrid 100 100

Elementos tangibles

‘Com. Madrid
Linea Madrid

Valoracian media ehementim tangibbes Web Benchmacking

Accesibilidad en el teléfono 010: el PPT del nuevo
contrato firmado en 2012 fomentar la accesibilidad y no
discriminacion de las personas con discapacidades
auditivas y aquellas que tengan cualquier dificultad de
comunicacion verbal, obliga a la dotacion de sistemas
que permitan atender a dichos colectivos.
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En su aplicacién, desde octubre de 2012, el servicio de
atencién telefénica 010 es accesible para personas con
discapacidad auditiva a través del servicio “Telesor”.

ACTUACIONES CON COLECTIVOS ESPECIFICOS Y
EN SITUACIONES EXCEPCIONALES

LM ha realizado un esfuerzo muy importante de
atencién no solo a poblacién general, sino a colectivos
especificos, o que hace que sus acciones amplifiquen
el impacto social directo (como es el caso de atender en
diversos idiomas) o de apoyo a la actuacion del servicio
de origen (como es la politica de integracion de las
comunidades extranjeras y/o inmigrantes, las
campafias en situaciones especiales -ola de frio o de
calor-, la atencidon especializada a colectivos

particulares -tarjeta azul, tele-asistencia-), etc. o de
vulnerabilidad (personas empadronadas a
registro del

especial
través del Samur Social,
dependencia)

Atencidn en inglés, francés,
rumano, arabe y chino
mandarin en OAC

proceso de

25.870 | 25.854 | 23.861 | 24.265

2008 2009

Tramites servicios sociales y

tarjeta azul (mayores y -
personas con discapacidad de

bajos ingresos)

9.081 | 43.670 | 48.831

LM, por la funcidn especifica de atencién al ciudadano
que tiene encomendada, en situaciones excep-
cionales refuerza su labor de atencién utilizando su
capacidad de captar informacion, actualizarla vy
transmitirla con agilidad y fiabilidad (accidente aéreo
vuelo Spanair, afectados por cese de Spanair, etc.).
También coopera con ONGs en caso de grandes
catastrofes (ejem., tras el terremoto de Haiti, LM
introdujo un contenido sobre datos de contacto de
ONGs para realizar aportaciones, que se utilizd para
dar respuesta a las numerosas llamadas de ciudadanos
al Tfno 010 demandando informacion al respecto).

OTRAS ACTIVIDADES COMO MIEMBRO RESPON-
SABLE DE LA SOCIEDAD

LM es una organizacin modélica en cuanto al
porcentaje de mujeres presentes en la
organizacion, que es superior al de varones, lo que
denota una politica de personal que trata de garantizar
la igualdad en la seleccion y contratacion de personal,
tanto para el personal de contacto con el usuario como
en los puestos de responsabilidad. La evolucion de este
indicador se puede ver en la tabla siguiente:

I T

9% Mujeres en Servicios Centra

% Mujeres en OAC

% Mujeres total

El Comité de Direccion de LM es completamente
paritario.

Ademas LM como miembro activo de la sociedad, ha
optado por un modelo de atencién personalizada -
frente a alternativas como la atencién telefénica
automatica-, favoreciendo el empleo a través de los
sucesivos contratos con su proveedor principal. Por
otro lado, hay que mencionar que LM establece por
contrato que, el personal de la empresa, debe recibir
un elevado numero de horas de formacién inicial y
continuada, promoviendo asi su cualificacion vy
capacitacion.

También relacionado con el empleo, LM colabora con
la Agencia para el Empleo de Madrid acogiendo en
sus instalaciones —especialmente en la plataforma de
atencion telefénica 010- visitas de grupos de alumnos
del cursos de Taller de Insercién Ocupacional Municipal
(sendas estancias en 2010 y 2011, que incluso
merecieron la felicitacion de los visitantes por la
acogida dispensada por LM).

El Ayto. de Madrid ha firmado con las Universidades
madrilefias un acuerdo de colaboracién para que los
alumnos realicen sus practicas universitarias en
diversos servicios del Ayto, entre ellos LM. De este
modo, anualmente un grupo reducido de estudiantes
realizan su estancia de practicas en LM (en 2012, se
tratd de 3 estudiantes procedentes de la Universidad
Auténoma de Madrid - practicum de Derecho).

COMPROMISO CON EL MEDIO AMBIENTE

Fruto del trabajo desarrollado por el grupo de mejora
de medio ambiente 2011, derivado de la evaluacion
EFQM 2010 e impulsado en la autoevaluacién 2012, se
ha incluido la responsabilidad social como un valor de la
organizacion (tabla 1a.1); se ha aprobado por la
Direccion la Declaracién de politica ambiental de LM
(imagen 4c.3); y se han sistematizado las acciones de

gestion ambiental que hasta la fecha venian
realizandose (subcriterio 4c).
Prueba de este compromiso expreso con el medio

ambiente son los siguientes compromisos e
indicadores ya incluidos en la CS de las OAC:

Compromiso 02.- Las Oficinas de Atencién al Ciudadano LM
contaran con unas instalaciones adecuadas al servicio que se
presta, sin barreras arquitectdnicas para su acceso en ninguna de
ellas y con un alto grado de funcionalidad, confort, orden y
limpieza. En la valoracidén dada por parte de los usuarios, el nivel
de satisfacciéon media, medido en una escala de 0 a 10, deberd
ser superior a 7,5 puntos.

Indicador: Valoracion media de los usuarios de los parametros
de confort, orden y limpieza de las OAC.

2007 | 2008 | 2009 | 2010| 2011
Valor
Compromiso 7 7 7 7 7,5
Valor Madrid 821| 884| 871| 899| 8,87

Compromiso incluido en 2012

Compromiso 14.- En las Oficinas de Atencién al Ciudadano la
empresa externa que presta servicios de atencion al publico
consumira papel reciclado procedente de fibras recuperadas,
certificado con el sello Angel Azul o bien compuesto total o
parcialmente de fibras virgenes procedentes de bosques
gestionados de manera sostenible y que asi puedan acreditarlo
mediante certificados FSC, PEFC o equivalentes. Se considerara
cumplido el compromiso, si mensualmente el porcentaje de papel
consumido de esta categoria, por la empresa externa, es superior
al 90%.

Indicador: Porcentaje de papel reciclado consumido por la
empresa externa en las Oficinas de Atencion al Ciudadano.

Pese a que muchas de las instalaciones en las que
LM desarrolla sus servicios no estan bajo su
responsabilidad ni son de su propiedad, se implica en
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la reduccién del consumo energético y agua en las
mismas, llevando a cabo varias actividades para
favorecer el reciclado y la recogida y posterior
eliminacion de los residuos generados.

Para ello ha realizado campaiias de sensibilizacién
ambiental entre el personal, ha colocado carteles
informativos en las OAC y en los servicios centrales, ha
dispuesto puntos de reciclado para el personal y los
usuarios en las Oficinas y sedes de la Subdireccién y
controla el impacto ambiental a través de la estrecha
colaboracion con el Area de Gobierno de Medio
Ambiente del Ayto. para la segregacion y recogida de
residuos alto impacto ambiental, tales como equipos
eléctricos y electrdnicos, toner, etc.

En particular:

Se ha desarrollado un servicio de envio inmediato
de SMS cuando se conciertan citas en Oficinas de
Atencion al Ciudadano, evitando la impresion de
justificantes (afecta a mas de 300.000 citas anuales).

Desde mediados de 2012, el 100% del papel
consumido en los puestos de atencidn rapida de toda la
red de oficinas de LM es reciclado.

Se ha realizado, desde la DG, la inversion de
3.535,20 € en la sustitucion de 337 lamparas de bajo
consumo y de 1.620 € en la sustitucién de 51 equipos
“downlight” con reactancia electrénica por luminarias
sin reactancia y ldmparas sin reactancia.

En la recientemente inaugurada nueva sede de la
OAC de Tetuan se instalaron pulsadores de doble
descarga en las cisternas de inodoros, asi como grifos
de pulsador en los lavamanos.

Se ha eliminado la “etiqueta destino” para todos
los documentos recibidos por registro en las OAC; dado
que el volumen anual de entradas supera las 600.000,
y que el coste por etiqueta es de 0,02347€, el ahorro
anual supera los 14.000 euros, a lo que se anade la

reduccidn correlativa del impacto ambiental y costes de
impresion (electricidad, consumibles y reposiciéon de
impresoras de etiquetas).

Se realizan completamente a través de ayre la
solicitud y validacidn de vacaciones y permisos.

Se han solicitado al IAM las bandejas necesarias
para que el papel pueda retroceder e imprimirse por
las dos caras; de este modo, existen 12 impresoras a
doble cara instaladas en los SSCC de LM vy
aproximadamente 101 en OAC (incluyendo tanto las
asignadas al personal funcionario de LM como las
utilizadas por la firma contratista).

Las impresoras en las OAC se comparten en vez
de ser individuales, lo que ha supuesto una reduccién
superior al 40% en el n® de impresoras, descenso del
consumo eléctrico, mejoras ergondomicas y otras
ventajas.

Se gestionan adecuadamente los residuos
dotando a los lugares de trabajo de dispositivos para la
retirada de material contaminante (téner,
fotoconductores, etc.) a puntos limpios (papeleras
especiales para reciclado de papel, etc.).

Se procede a la destruccion controlada de
documentaciéon padronal en las OAC.

La empresa adjudicataria realiza una gestion de
consumibles y tiene un plan de contingencia.

Se favorecer la utilizacién del transporte publico
del personal, a través de la concesidon del Abono anual
de transporte para los empleados municipales (mas de
300 abonos transporte anuales evitando decenas de
miles de trayectos en vehiculo privado).

Se ha publicado en el canal “atencién al
ciudadano” de ayre la Declaracidn de Politica Ambiental
de LM, asi como ideas de mejora que suponen ahorro
de recursos y costes ambientales, tales como Ia
formulada por la OAC de Arganzuela sobre el uso de
formatos reducidos (cuarto de hoja) para recordatorio
de cita previa.

9. RESULTADOS CLAVE

Como se muestra en este criterio, LM evidencia su nivel
de eficiencia al conseguir resultados clave que permiten
cumplir su misién y aproximarse a la vision de forma
eficiente, al maximizar la eficacia de los resultados
reduciendo su coste.

9a. RESULTADOS ESTRATEGICOS CLAVE;

LM desarrolla su actividad en el marco del eje estratégico
“Ciudad bien gobernada”, para hacer realidad el objetivo
estratégico “Consolidar una relacion con el ciudadano
accesible y proactiva”. La Estrategia global (SIGE) se
hace operativa mediante la planificacion a medio plazo
del Programa Operativo de Gobierno (POG), que se lleva
a efecto por periodos anuales a través del Presupuesto
General. Estos sistemas de planificacion constituyen 3 de
los 6 que integran las fuentes de informacion del
Observatorio de la Ciudad, instrumento de informacion y
planificacion del Ayto. de Madrid que tiene como mision la

Servicios realizados Linea Madrid

10.000.000

8.000.000 T
5.917.952

6.916.767 6.965.871 7.057.374

6.000.000 -

4.000.000 T

2.000.000 T

evaluacion de la gestion municipal y la difusién e
informacion de los resultados a la ciudadania, teniendo en
cuenta especialmente la percepcion que ésta tiene del
funcionamiento y la calidad de los servicios municipales.

La aplicacién informatica desarrollada para el seguimiento

de los indicadores del Observatorio (SIGE, POG y CS) es

Unica, y los ciudadanos pueden acceder a ella via web
(www.madrid.es/observatoriodelaciudad).

1) RESULTADOS SIGE -> INDICADORES ESTRATE-
GICOS

Los indicadores estratégicos identificados por LM para
el periodo 2007-2011 (3) han sido sustituidos para 2011-
2015 por 2 indicadores integrales de los tres canales, por
considerarse mas oportunos para la medicion del objetivo
estratégico de LM. Unos y otros son:

Satisfaccion global usuarios LM (0-10)

10,00
8,00
6,00
4,00

2,00

o -

2008 2009 2010 2011
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http://www.madrid.es/observatoriodelaciudad

Atenciones presenciales y telefdnicas
realizadas por el servicio Linea Madrid
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Yaloracion ciudadana de las Oficinas
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Estos indicadores estratégicos se complementan con
otros indicadores estratégicos del Cuadro de
Mando. Como los primeros, miden dos dimensiones: 1)
volumen de servicio (atenciones y servicios) y 2)
satisfaccion de los usuarios. En la gran mayoria de los
casos y salvo excepciones, se mantiene una tendencia
positiva de sus resultados (en muchos casos al alza, en
otros a la baja) y se alcanza el objetivo o meta
establecida (en los indicadores de CS, el compromiso). A

indicadores no tienen cuantificado su objetivo, dado que
la obligacidn es prestar el servicio en la medida en que se
solicite por el ciudadano (suelen ser indicadores de
volumen de actividad); y 2.- los indicadores de
satisfaccion alcanzan resultados muy altos en OAC y 010
y, en consecuencia, dificilmente superables, manteniendo
una tendencia estable. Segln los casos, existe una
segmentacion por servicios y dentro del presencial, por
OAC. Se recogen a continuacion todos los indicadores

este respecto, es preciso comentar que 1.- ciertos estratégicos del Cuadro de Mando:
INDICADORES ESTRATEGICOS DE LM DATO 2008 2009 2010 2011
Atenciones telematicas, presenciales y telefonicas realizadas Meta 17.000.000 17.500.000 19.500.000 17.000.000
or LM
P Valor 19.424.679 17.542.790 17.678.087 18.499.388
Meta 2.500.000 3.000.000 2.500.000 2.500.000
Atenciones anuales OACs
Valor 2.712.358 2.677.195 2.315.383 2.361.920
Meta 2.500.000 2.500.000 3.000.000 2.500.000
Atenciones anuales 010
Valor 2.636.349 2.986.709 2.791.060 2.547.693
Meta 12.000.000 12.000.000 14.000.000 12.000.000
Atenciones anuales madrid.es (visitas)
Valor 14.075.972 11.878.886 12.571.644 13.589.775
N© paginas vistas en madrid.es Valor 74.115.537 72.903.072 59.205.629 51.855.616
Meta 7.000.000 7.000.000 7.000.000 7.000.000
N© visitantes a la pagina web
Valor 7.913.775 7.970.883 8.362.414 9.286.497
Servicios anuales OACs Valor 2.712.500 2.684.435 2.866.874 2.992.797
Servicios anuales 010 Valor 2.636.349 3.057.461 2.882.772 2.916.401
Meta 680.000 1.200.000 - -
Servicios anuales (tramites telematicos) madrid.es
Valor 569.103 1.174.871 1.216.225 1.148.176
% gestiones realizadas a través del portal Web madrid.es Meta B B B 18,0%
sobre el conjunto de servicios de atencion al ciudadano de LM
Valor 9,6% 17,0% 17,5% 16,3%
Meta 20.000.000 25.473.328 30.071.896 40.315.444
Importe total tributos periddicos pagados por Internet
Valor 23.157.571 27.844.349 37.677.985 41.959.082
Meta 7,0 7,0 8,0 8,0
Satisfaccidn global usuarios OACs
Valor 8,87 8,70 8,86 8,99
Meta 7,5 7,5 8,0 8,0
Satisfaccidn global usuarios 010
Valor 8,47 8,35 8,63 8,45
Meta 6,5 6,5 6,5 6,5
Satisfaccion global usuarios madrid.es
Valor 6,89 6,95 6,67 7,08
Meta - - 7,5 7,5
Satisfaccién clientes internos LM (0-10)
Valor - - 8,10 8,00
Incremento del beneficio para la sociedad (medicién bienal, Valor 8.325.913 € R 17.830.846 € R
referencia 2003)
Satisfaccién global personas que trabajan en LM Meta 3,5 3,5 3,5 3,5
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INDICADORES ESTRATEGICOS DE LM

Valor

3,63 3,68 3,76

Como puede verse, LM incrementa el volumen de sus
servicios y la satisfaccion y valoracion de los
usuarios superando en muchos casos ampliamente las
metas fijadas. Aumenta el volumen de las atenciones
totales, sumando las presenciales, telefonicas y
telematicas (se han incrementado un 20% los servicios
realizados por LM desde 2008); aunque con ligeras
variaciones parece que existe una tendencia a utilizar
mas el servicio telematico: desde 2008 se incrementa
casi al doble el importe total de los tributos pagados por
internet y en un 17% el n° de visitantes de la pagina web

Accion

(2008 y 2011), y se multiplica por seis el n® de

domiciliaciones via web (también de 2008 a 2011).

2) RESULTADOS POG -> PROYECTOS LINEA
MADRID y LINEA MADRID MAS CERCA

En el POG 2007-2011 el Proyecto Linea Madrid se
integraba de 12 acciones, de las cuales se aplazaron 3 y
se terminaron en el mandato 9:

Situacion Ambito territorial

‘ Impulsor

1 Adecuacién de local para Oficina LM C/Atocha, 70 DGCyAC Terminada Centro-Embajadores
2 Ampliacidn de los servicios prestados en LM DGCyAC Terminada Ciudad
3 Apertura de Oficina de LM en Distrito de Carabanchel DGCyAC Terminada Carabanchel-Vista Alegre
4 Apertura de Oficina de LM en Distrito de Chamberi DGCyAC Terminada Chamberi-Vallehermoso
5 Apertura de Oficina de LM en Ensanche de Carabanchel DGCyAC Aplazada Carabanchel
6 Apertura 22 Oficina de LM en Distrito de Ciudad Lineal DGCyAC Aplazada Ciudad Lineal
7 Apertura 22 Oficina de LM en Distrito de Latina DGCyAC Aplazada Latina-Las Aguilas
A 20 Ofici LM Distri M loa-A fici
s perifura Oficina de en Distrito de Moncloa-Aravaca (Oficina DGCyAC Terminada Moncloa-Aravaca-Aravaca
Auxiliar Aravaca)
9 Apertura 22 Oficina de LM en Distrito de Puente de Vallecas DGCyAC Terminada Puente de Vallecas-Numancia
10 Mejora de la accesibilidad de LM DGCyAC Terminada Ciudad Lineal
Programa de mejora de la Informacién y Atencién al Ciudadano sobre
11 ) 9 ) . J. Y DGCyAC Terminada Ciudad Lineal
licencias urbanisticas
Puntos de informacién al inmigrante
12 DGIyCD Terminada 13 Distritos
DG Inmigrac. y Cooperac. al Desarrollo (DGIyCD)

En el POG 2011-2015, en el Proyecto “Linea Madrid,
mas cerca” se integran 6 acciones, todas ellas iniciadas
en el momento de cierre de esta Memoria:

‘ Impulsor ‘ Situacién Ambito territorial
1 Concertaf:ién de cita pr-evia }/.comun’ic?cién de avisos, sugerencias y DGCyAC Iniciada Ciudad
reclamaciones desde dispositivos mdviles
2 Incorporacion a LM de nuevos servicios DGCyAC Iniciada Ciudad
3 Incorporacion efectiva de SMS como mecanismo de comunicacion de LM DGCyAC Iniciada Ciudad
4 LM en redes sociales DGCyAC Iniciada Ciudad
5 Nuevo modelo de atencidn al ciudadano en redes sociales en LM DGCyAC Iniciada Ciudad
6 Nuevo modelo de atencidn personalizada al ciudadano de LM DGCyAC Iniciada Ciudad

3) RESULTADOS PRESUPUESTARIOS -> INDICADO-
RES PRESUPUESTARIOS y ECONOMICO-FINAN-
CIEROS

LM dispone para el cumplimiento de sus fines del
Programa Presupuestario 925.1 Atencion al
Ciudadano, de los Presupuestos Generales del Ayto. de
Madrid, Seccién 025, Hacienda y Administracion Publica.

En su Presupuesto 2012, LM se fija 2 objetivos
presupuestarios: 1.- Mantener un elevado nivel de
satisfaccion de los ciudadanos en relacion con la
prestaciéon de los servicios de LM; y 2.- Mejorar la
eficiencia de los servicios de atencion al ciudadano de LM,
especialmente en los canales de atencion personalizada
asi como mantener su accesibilidad. Los indicadores
establecidos para su medicidn son:
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Satisfaccion global de los ciudadanos con LM

Dif ciudadanos que valoran mejor LM con los que
lo valoran peor que servicios similares (%)

Diferencia entre satisfaccion y expectativas de los
ciudadanos
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Los resultados clave del rendimiento de una organizacion
publica del tipo de LM incluyen datos relacionados con la
ejecucion presupuestaria, teniendo siempre en cuenta
que el presupuesto de la organizaciéon forma parte del
presupuesto global del Ayto. de Madrid y que queda
vinculada por sus objetivos generales y directrices.

RESULTADOS ECONOMICOS Y FINANCIEROS

Gestion y control presupuestario

En cuanto al presupuesto total de LM (crédito
definitivo), se puede observar en el grafico siguiente que
se ha mantenido estable, con una subida en el afio 2008
y descenso en el 2009 y 2011 fruto de la situacion
econdmica actual y que se ha reflejado no solo en LM,
sino en el conjunto del Ayto.

Total presupuesto LM (crédito definitivo) 22.431.085 | 20.806.688 | 21.265.679 | 19.838.294
Ejecucién presupuestaria: obligaciones reconocidas total presupuesto 18.737.833 | 16.735.702 | 18.663.867 | 18.829.862
Ejecucion presupuestaria (obligaciones reconocidas/crédito definitivo, en %) 84% 80% 88% 95%
Presupuesto Capitulo I Personal LM (crédito definitivo) 6.976.505 7.089.562 7.066.969 6.762.922
Obligaciones reconocidas Capitulo I Personal 6.581.353 6.810.290 6.642.645 6.481.948
E;Li::r::ii\(/igl per:soz[;)uestaria Capitulo I Personal (obligaciones reconocidas/crédito 94% 96% 94% 96%
Presupuesto Capitulo II Gastos en bienes corrientes y servicios LM (crédito definitivo) 13.704.580 | 13.428.126 | 14.070.100 | 13.073.817
Obligaciones reconocidas Capitulo II Gastos en bienes corrientes y servicios 11.927.192 9.836.560 11.922.796 | 12.346.358
et w7 e
Presupuesto Capitulo VI Inversiones LM (crédito definitivo) 1.750.000 289.000 128.609 1.555
Obligaciones reconocidas Capitulo VI, Inversiones 229.288 88.852 98.426 1.555
52;:::32/ perneso:gauestaria Capitulo VI, Inversiones (obligaciones reconocidas/crédito 13% 31% 77% 100%
Gasto contratacién servicios de atencion presencial (OAC) 5.005.024 5.557.009 5.818.796 5.665.440
Gasto contratacién servicios de atencion telefénica (010) 6.592.594 6.090.572 5.663.756 5.438.265
Gasto contratacién servicios encuestas satisfaccion 163.813 163.813 162.994 129.163
Beneficio para la sociedad (incremento, base 2003, medicidn bienal) 8.325.913 - 17.830.846 -

En cumplimiento del Acuerdo de la Junta de Gobierno de
la Ciudad de Madrid, de 10 de junio de 2010, por el que
se adoptan medidas extraordinarias para la reduccion del
déficit publico, el principal contrato de LM se prorrogd y
modificd con una disminucién de su coste mensual del

19%. No obstante, a pesar de esta disminucion, se
superaron las previsiones de los indicadores relativos al
porcentaje de usuarios que volverian a usar los servicios
de LM vy los de satisfaccion global.
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Asi pues, cabe destacar la eficiencia de la organizacidn
que, pese a haber visto reducido su presupuesto, ha
podido mantener un buen funcionamiento e incluso
mejorarlo en n° de servicios, satisfaccidon de usuarios y
personas que forman parte de LM e incremento en el n®
de ciudadanos atendidos. La reduccién presupuestaria
sufrida no ha supuesto por tanto una disminucién ni de la
calidad ni de la cantidad de servicios realizados, sino todo
lo contrario, lo que refuerza la idea de excelencia en la

9b. INDICADORES CLAVE DE RENDIMIENTO

TIEMPOS DE ATENCION

Un atributo fundamental del adecuado funcionamiento de

gestion y el aprovechamiento de los recursos por parte de
los gestores de LM. Para ello ha sido fundamental la
continla evaluacién y ajuste, en su caso, de los
indicadores presupuestarios.

En cuanto a la ejecucion presupuestaria (obligaciones
reconocidas), los valores presentados muestran un
repunte muy importante en 2011 (95% frente a 88% en
2010) que expresa el ajuste entre el funcionamiento del
servicio y el gasto.

Total
personas
atendidas

medio de
espera

LMy de la saUsfaccmp de sus usuarios es’el tiempo, y, en 2003 681.597 12 m 46 s 4ma6s
contra de lo que pudiera pensarse, no sdlo en lo que se
refiere a la atencién personalizada (OAC y 010) sino 2004 1.000.256 12m46s 4m46s
también en el canal web. 2005 1.267.313 21 m27s 4m30s
Atenciones en OAC 2006 1.969.612 18 m 34 s 4m16s
En la atencidén en Oficinas se combinan dos indicadores, 2007 2:562.720 10m 42 s 3m>8s
tiempo de espera y tiempo de atencidén. La disminucion 2008 2.712.358 7m8s 4mi6s
del tiempo de espera, manteniéndose sin _.embargo 2009 2.677.195 7m32s 4m30s
estable el tiempo de atencidn, es un objetivo BASICO de 2010 5.315.383 3m 45 s 4m 35 s
LM. Como puede verse, se mejora de forma muy
significativa el tiempo medio de espera pasando de 12m 2011 2.361.920 3m32s 4m33s
46s en 2003 a 3m 32s en 2011, manteniéndose estable,
como se pretendia, el tiempo medio de atencidn.
Consciente de la importancia de este atributo, LM " . 875 . 897 .
recoge en la CS de las OAC dos compromisos referidos 8
al tiempo: .
3.- Todas las Oficinas contaran con un sistema de gestion de espera 4
que permita el direccionamiento de los ciudadanos de forma racional, .
eficaz y ordenada. En la valoracién dada por parte de los usuarios, el
nivel de satisfaccion media, medido en una escala de 0 a 10 deberad 0l— - - -
. 2007 2008 2000 2010 2011 2012
ser superior a 7,5 puntos.
10.- En las Oficinas de Atencién al Ciudadano se atenderdn a mas del 10 . ) aoe -
75 % de los ciudadanos en un tiempo maximo de espera de 10 769 8.46
minutos. En la valoracién dada por parte de los usuarios, el nivel de 8
satisfaccion media, medido en una escala de 0 a 10, deberd ser .
superior a 8 puntos.
4
100 94,25 92,82 8825 9039 .
80 7417
&0 o 2007 - 2008 - 2008 . 2010 - 2011 . 2012
* En todos los casos se cumplen (barras de color azul) los compromisos
20 establecidos (barras de color amarillo), con una tendencia estable
también en todos los casos, salvo en el % de usuarios atendidos en
. 2007 2008 2000 a0 20m 2012 menos de 10 minutos en 2009, afio de especial volumen de atencion
debido, principalmente, a la puesta en marcha de la “tasa de
basuras”.
Llamadas 010
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Intentos - - 4.378.442 | 3.550.405 | 3.049.833 | 3.319.113 | 4.772.507 | 4.055.565 | 3.425.857
Rechazadas - - 2.050.340 | 790.567 402.149 378.492 1.419.121 1.113.063 | 653.768
% B/A 46,83% 22,27% 13,19% 11,40% 29,74% 27,45% 19,08%
Recibidas 2.173.908 | 1.963.421 | 2.327.615 | 2.840.764 | 2.692.684 | 2.940.631 3.353.386 2.942.718 | 2.772.089
Abandonadas 129.977 88.871 255.089 383.772 319.316 304.282 382.744 278.181 238.769
Atendidas 2.043.931 | 1.874.550 | 2.072.526 | 2.456.992 | 2.373.368 | 2.636.349 | 2.970.642 2.664.537 | 2.533.320
% E/C 94,02% 95,47% 89,04% 86,49% 88,14% 89,65% 88,59% 90,55% 91,39%
Emitidas 16.067 126.523 14.373
E+F 2.043.931 | 1.874.550 | 2.072.526 | 2.456.992 | 2.373.368 | 2.636.349 | 2.986.709 2.791.060 | 2.547.693
9a.4. Mejora de tiempo en canal telefénico
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LM reduce sensiblemente las llamadas rechazadas, en
2011 mantienen un 19,08% lo que supone una
disminuciéon de 8 puntos sobre 2010 y 10 sobre 2009.
Del mismo modo se ha reducido sensiblemente el

porcentaje de llamadas abandonadas, atendiendo en
2011 un 91,39% de las llamadas recibidas. También en
la CS del TELEFONO 010 se recogen compromisos
referidos al tiempo:

05.- Al menos el 85% de las llamadas realizadas se atenderan en el primer

intento, sin necesidad de volver a marcar.

06.- Aquellas llamadas que no se puedan atender de forma
inmediata (por el grado de saturacion de las lineas y la
disponibilidad de los agentes), el sistema dard sefial de
comunicando de manera que la llamada no suponga coste alguno

5 887 6 33,40 4 .
o para el usuario.
&0 =

30
40

26 -
20 20

1 | 15

10,17

3

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 10 -
: l
07.- Una vez que la llamada entra en el sistema al menos un 80% de los 0 o T e = T = TR
usuarios estaran satisfechos con el tiempo de espera en ser atendidos.
100 o oo 91,50 = = 94,60
eo
-1s]
40
20
° 2008 2007 2008 2008 2010 2011 2012
50 47 99,22
Portal web www.madrid.es s
. . 80
El portal web municpal mide y se compromete en su CS a
contar con la informacion disponible para sus usuarios/as 80
en todo momento, garantizando un nivel de w©
disponibilidad del servicio del 95%
20
ol ||
2010 2011 2012

RESULTADOS DE SUS PROCESOS OPERATIVOS CLAVE

Otros indicadores (procesos operativos)

Servicios de informacion general y concertacion de citas (N°) - - 2.884.257 2.940.775
Anotaciones registro de entrada en OAC (N°) 634.485 724.769 600.091 614.751
Anotaciones registro ventanilla inica en OAC (NO°) 50.502 32.435 34.526 40.321
Citas asignadas desde OAC 244.663 268.764 262.145 344.645
Citas asignadas desde 010 215.376 265.091 195.677 305.639
Citas asignadas desde www.madrid.es 83.367 142.184 117.171 164.415
Citas concertadas para OAC 466.982 668.124 574.993 613.322
Citas atendidas en OAC 343.614 473.240 413.246 452.841
Absentismo citas en OAC (Citas atendidas/citas concertadas) - 28,89% 28,13% 25,88%
Volantes de empadronamiento gestionados en OAC (N°) 1.294.399 1.207.757 1.555.486 1.496.530
Volantes de empadronamiento gestionados en 010 (N°) 24.351 19.366 17.012 16.588
Certificados de empadronamiento gestionados en OAC (N°) 216.078 124.365 114.637 108.724
Certificados de empadronamiento gestionados en 010 (N°) 45.405 42.499 32.626 28.883
Justificantes de empadronamiento gestionados por Internet (N°) - 64.373 93.864 110.241
Gestiones tributarias y relacionadas con multas de circulacién (N°) - - 1.756.690 1.702.449
Gest_iqnes relacio.nadas. con obtencion del distintivo para aparcar en las zonas delimitadas por el R R 104.599 08.192
servicio de estacionamiento regulado (SER). (N°)

Gestiones de Tarjeta azul - 113.963 20.384 27.945
Avisos de Incidencias y Peticiones de Medio Ambiente y de la Via Publica - - 205.230 236.324
Gestiones de Consumo (N°) - - 9.157 15.419
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Otros indicadores (procesos operativos)

SyR presentadas en OAC (N°) 3.287 5.067 3.397 3.565
SyR presentadas en 010 (N°) 5.266 7.162 8.432 9.476
SyR presentadas en www.madrid.es (N°) 14.119 17.189 17.862 23.045

En los indicadores conviven los referidos a servicios
tradicionales de LM, como los relacionados con el padron
municipal de habitantes, con otros de lanzamiento
relativamente reciente, como la tarjeta azul de
transportes, que experimenta un impacto importante en
el aflo de su lanzamiento (2009) para después
estabilizarse.

Es destacable también el importante incremento de los
justificantes de empadronamiento (volantes vy
certificados) solicitados a través de Internet en relacion

COSTES e INCIDENCIAS

con los mas costosos canales de atencion personalizada
de LM (010 y OAC).

Cabe destacar incremento  significativo de la
planificacion de citas desde los tres canales,
duplicandose el correspondiente a la via telematica.
Asimismo se reduce en absentismo en las citas atendidas
en OAC respecto a las concertadas, asi como la utilizacion
cada vez mayor del sistema de SyR en los tres canales,
siendo muy significativo el aumento en la via telematica.

el

COSTES | 2008 ‘ 2009 | 2010 ‘ 2011
Coste por atencion (010) - servicios externos 2,50 2,05 2,03 2,13
Coste por atencion (OAC) - servicios externos 1,85 2,07 2,51 2,40
Coste unitario por atencion en 010 y Oficinas LM (contratacion externa) 2,17 2,06 2,25 2,26
Coste nuevos servicios - servicios externos

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y EL CONOCIMIENTO | 2008 ‘ 2009 | 2010 ‘ 2011
N© de incidencias técnicas en aplicaciones OAC. Fuente IAM 1.453 1.829 2.166
N© de otras incidencias en OAC (p. ej. Averias de equipos). Fuente IAM 2.131 2.356 2.213
N© de incidencias técnicas en aplicaciones 010 Fuente IAM 117 273 275
N© de otras incidencias en 010. Fuente IAM 69 187 105

BENCHMARKING - ELEMENTOS COMPARATIVOS

ELEMENTOS UNIDADES ORG.

COMPARATIVOS AMBITOS EXTERNOS UNIDADES LM DATOS SUBCRITERIO

Barcelona, CM , Servicios Analisis por canales. En Datos en 6a. . Estudios satisfaccién usuarios
Satisfaccion Usuarios Usuarios Municipales. Samur, Policia canal presencial 1999/'2'011 Informes internos

Municipal, Madrid Salud analisis intra OAC ’

0,
Cobe_rt_ura Carta de Usuarios Otras Unidades Municipales Analisis intra canales 100% cob_ertura con cs
Servicio Observatorio de la Ciudad
. - Servicios Municipales.
Satisfaccién del Personas Samur, Policia Municipal, Analisis intra OAC Datos en 73. Informes internos
Personal .
Madrid Salud

Formacion Personas Servicios Municipales Evolucién LM Datos en 7b. Informes internos
Ejecucion Gestién Servicios Municinales Evolucién LM Memorias anuales Observatorio Ciudad.
presupuestaria Administrativa P Informes internos



http://www.madrid.es/

ANEXOS
ANEXO 1. CLIENTES INTERNOS LM

1) DG Estadistica (desde inicio) 2) Agencia Tributaria Madrid (desde inicio) 3) SG Admon. Electrénica (desde 2002, x firma
electrénica) 4) DG Vias y Espacios Publicos (desde 2002, en 010) 5) DG Gestion Ambiental Urbana (desde 2002, en 010) 6)
Salud Publica (desde 2002, x vectores) 7) Instituto Municipal de Consumo (x OMIC) 8) DG Movilidad (desde 2006, x SER +
MULTAS 2010) 9) AGLA (desde 2010) 10) DG de Mayores y Atencion Social (desde 2011, x teleasistencia) 11) DG ....
(desde 2011, x ITE) 12) DG de Revision del Plan Gnral de Urbanismo (desde 2012)

Unidades Gestoras Web (desde 2007, Decreto del Concejal 2006)

Clientes internos del | 2007: 1) Bibliotecas 2) Calidad 3) Educacién y Juventud 4) Agencia para el Empleo 5) Estadistica 6) Junta de Gobierno 7)
Ayto. Madrid Salud 8) Movilidad 9) Observatorio Econémico 10) Pleno 11) Portal del Contribuyente (AT Madrid) 12) Samur

2008: 13) Oficina del Defensor del Contribuyente
(se considera desde | 2009: 14) Presupuestos 15) Medios de Comunicacién 16) Limpieza Urbana y residuos 17) Inmigracién y Cooperacién al

que se implanta el Desarrollo (baja) 18) Servicios Sociales y Atencion a la Dependencia 19) Mayores, Igualdad de Oportunidades, Inmigracion y
servicio) Samur Social 20) Familia, Infancia y Voluntariado -y Cooperacién al Desarrollo- 21) Proyectos Singulares (baja) 22)
Bomberos

2010: 23) Seguridad /Policia 24) Madrid Emprende 25) Administracion Electrénica 26) Sostenibilidad y Agenda 21
2011: 27) Consumo 28) Parque Tecnoldgico Valdemingémez 29) Deportes 30) CIFSE 31) AGLA 32) Multas 33) SER
2012: 34) Urbanismo y Vivienda 35) Relaciones internacionales 36) Areas urbanas y educacién ambiental.

Cita previa (desde 2007)
1) Salud Pbca 2) AT Madrid 3)Taxi 4) SER 5)AGLA (2010)

1) Comunidad Madrid (desde 2008)
2) Consorcio Regional de Transportes de Madrid (desde 2009)
3) DG Tréfico (desde 2007

Clientes internos de
otras Admones.

ANEXO 2. SISTEMA DE REUNIONES DE LM

a 5 o Convo
Reupioges e ] Agentes Asistentes habituales cato LT .
Nombre dad o Documentacién
Comité de Quin : o -,
Direccién cenal DGCyAC %i'ctsrgn?:a"dg&? A’i‘l’;‘g:ﬁgﬁf"ﬁ; si No | No
DGCyAC (aprox.) ! !
SGAC, Jefe S© Atencién Personalizada,
Comité de Jefa SO Gestion e Implantacion de
Direccion Semanal SGAC Servicios, Jefa Dpto. Gestidn C,je Si No No
SGAC Contenidos, Jefe Dpto. Atencion

Telematica, Jefa Dpto. Gestidn
Administrativa

Coordinacion de DG, Comité Direccién SGAC, Jefes o

canales de - Datos mensuales de seguimiento de
atencion Men Adjuntos de las 23 OACy Can_al .010’ . ; atenciones (cuadro de mando)
. SGAC Responsable Gestion del Conocimiento, Si Si No S .
personalizada sual Otra documentacién diversa dependiendo

otros Responsables Técnicos S°

reuniones de - R
( Atencion Personalizada

Jefes y Adjunt)

de la agenda

Coordinacién de

Semanal . -
cadg OAC (los vier SGAC Jefe y Adjunto de (;ada _Oflcma con todo No No No
(reuniones de nes) el personal funcionario que dirigen
los viernes)
Coordinacion de Semanal SGAC Jefe y personal de cada canal No No No
cada Canal
Informes mensuales seguimiento audiencia
SGAC, Jefe Dpto. Gestion de Contenidos, 32 72:;\;';?;:Zﬂ'faséog;adgogl:]n;:;iﬂfen
Coordinacién de Jefe Dpto. Atencidon Telematica, Adjunto o puesta de me'orasgtécni;:as a acometér
gestion de Men DGCyAC Dpto. Atencion Telematica, , , . | PropP " ] -
X Si Si Si en gestidn de portales y contenidos y
portales y sual IAM Representantes SG Calidad, SG evaluacion de las mismas. Revision de las
contenidos Administracion Electrénica e IAM, Asesor :

syr de los ciudadanos sobre
www.madrid.es. Sistema de gestidn de
accesibilidad web.

Técnico de la DGCyAC

Informe con la informacién asociada a
cada uno de los puntos del orden del dia, y
Comité de en particular la evolucion de los principales

direccién DGCyAC . parametros de servicio, su facturacion, los
Al me nos Directores de proyecto LM en Ayto. y K R .
contrato Empresa . S ANS, el dimensionamiento de sus
9y una vez al S Empresa Adjudicataria, jefes de proyecto No No No N ) . -
atencién ~ adjudicat servicios, el informe mensual de ejecucion
B 1 afio - de ambas partes N h
personalizada aria del plan de supervisién de atenciones, las
actuaciones relativas al lanzamiento de
nuevos servicios y las actuaciones de
mantenimiento realizadas y programadas.
Comité de Men sual, DGCyAC | Jefe de proyecto por parte de la empresa
seguimiento excepto Empresa adjudicataria y el responsable del Si Si Si
contrato agos to adjudicat contrato por parte del Ayto. de Madrid

! Regulado en clausula “3.4.3 Instrumentos minimos de direccion y seguimiento del proyecto” del Pliego de prescripciones técnicas del contrato.
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Reuniones Periodici Otra

e dad Agentes Asistentes habituales DO o
atencién aria IAM asi como los responsables de cada uno
personalizada? de los canales
Informe conteniendo la informacion
asociada a cada uno de los puntos
DGCYAC del orden del dia, y en particular la
2 Grupos de Men sual, Em Zesa Responsables de cada uno de los evolucién de los principales parametros de
gestién de canal excepto pre canales, tanto por parte municipal como Si Si Si servicio, su facturacion, los ANS y el
3 adjudicat S ; . X Iy
(010 y OAC) agos to aria del adjudicatario informe mensual de ejecucion del plan de
supervision de atenciones en el canal
correspondiente durante el mes
inmediatamente anterior.
DG, Comité de Direccion SGAC, Jefes y
DGCYAC Adjuntos de 23 OAC, Responsables
P servicios centrales de LM (desde N26), L.
Jornadil\;lrecnlca Anual ;E?Séiecsaat Jefe Proyecto empresa adjudicataria, Si Si No Documentalg;)n ireg::jaed?rggar_gada uno de
Jaria otros Responsables empresa grup ]
adjudicataria (desde 2010), clientes y
proveedores internos
s . . Presentacion datos de gestidn y estudio de
Jornada UUGG Qgsﬂ DGCyAC ReDsGér::s%nt:gz ﬂﬁﬁéﬁf&f Iogsfcﬁg\g de si si | No satisfaccion anual de sugerencias y
SyR 2009 4 gu erencias reclamgaciones reclamaciones. Documentacién preparada
9 Y por cada uno de los ponentes
IEM . .
SGAC Conjunto de reuniones para presentar el
DGC A.C resultado del estudio: 23 en cada una de
Y las OAC, 1 gnral para todo el personal de
. Delegada -
Presentacion de Anual ; los servicios centrales 1 para cada canal
Area G. s .
resultados (semestral y servicio a los Jefes de S° / Dpto. y P , Informe de resultados de los estudios de
X H.yA.P. X Si Si No . -7 .
estudios de en el caso Coordina Adjuntos, 1 para todos los Jefes de satisfaccién realizados
satisfaccion del 010) Gral OAC, 1 para todos los Adjuntos de OAC,
Moderniz 1 para el Comité de Direccion de la
G DGCyAC,1 para el Delegado de Area y la
erentes Coordinadora General, etc
Distritos ! i
SGAC - .
Jornada anual Anual Unidades SG, Jefe Dpto. Gestion de Contenidos, Presentacion e informes sobre gestién de
unidades desde Gestoras Jefa Unidad Coordinacion de Unidades Si Si No contenidos y www.madrid.es (gublicados
gestoras de 2010 Conteni Gestoras, Jefe Dpto. Atencion Y en. ayre) ' P
contendidos IAM Telematica, Adjuntos y
Entrreegiaoge Anual Usrﬁg‘acd Todo el personal de LM
P desde - Clientes internos Si Si No | Ideas de mejora presentadas y premiadas
concurso 2010 Gestion Proveedores internos y externos
anual de ideas Conocimi Y

ANEXO 3. ACCIONES DE COMUNICACION ESPECIFICAS DIRIGIDAS A LAS PERSONAS DE LM

- . Emisor/Res T . . - Impacto/
m Ob]etlvos FHBlice ObJetlvo Formatos’ cansies ‘ soportes

Nota de prensa en medios de
comunicacion, www.madrid.es y

Comunicar los Conocimiento ! ! .
resultados anuales Valoracién SGAC Todos ayre. Presentamo_nes d.? los estudios AItO/E.’aJO'
de satisfaccion. Realizar

destacados de LM Personas X

Reuniones mensuales de
coordinacién atencion personalizada
Proveedores
internos (unidades
Jornada de Unidades Conocimiento gestoras web) y .
Gestoras de Valoracién DGCyAC personas (Dpto Jo;nf:a A:;c;/“AZI;:.
Contenidos Web Personas Gestidn de Y

Contenidos y canal
www.madrid.es)

Publicacién en papel en OAC Publicacion
Difundir la publicacién Publicacién en forr';apto electrénico sobre los
sobre los estudios de Todos SGAC Todos en www.madrid.es v ayre estudios de Medio/Bajo:
satisfaccion de LM Reunior.]es men.suaTesyde. satisfaccion de realizar
2002-2011 L = ’ LM 2002-2011
coordinacion atencion personalizada
de Quota
Conocimiento Personas Plan anual de
P - DGCyAC (responsables LM), Jornada Formacion y Alto/Alto:
Jornada Técnica LM Valoracion . N X !
Personas Cllentes_ internos y ayre Calidad de LM realizar
Aliados 2012-2013
Concurso de ideas de SO Atencidn Personas, Jornada Plan anu.a,“ de L
; Formacion y Alto/Medio:
LM. Evento de Personas Personali- proveedores ayre X "
entrega de premios zada internos Correo electronico Calidad de LM Realizar
2012-2013
Comunicar las Lineas
o . P Plan anual de
Estratégicas LM Aviso en pagina inicio ayre. Formacién
2012-2015 Destacado en el Canal de Atencidn . Y Medio/Bajo:
. Personas SGAC Personas - Calidad de LM .
(Programa Operativo al Ciudadano realizar
) e 2012-2013
de Gobierno y Correo electrénico (ayre)

similares)

Regulado en clausula “3.4.3 Instrumentos minimos de direccion y seguimiento del proyecto” del Pliego de prescripciones técnicas del contrato.
Regulado en clausula “3.4.3 Instrumentos minimos de direccion y seguimiento del proyecto” del Pliego de prescripciones técnicas del contrato.




sor/Res 200h s . Impacto/
Publico objetivo Formatos, canales y soportes o o
Delegada
fel;{::faséiaédnaztlaalos Area G.H.y A. Carta Medio/Bajo:
ciudadanos a las Personas Pblca. Personas Correo electrénico Realizar '
ersonas de LM Dpto Gestién ayre (apartado especifico)
P Servicios
Expresar el
reconocimiento por Verbal
los responsables Valoracién Responsable Personas Correo electronico Mision, vision y Alto/Bajo:
directos a cada Personas directo Foro valores de LM realizar
participacion y
mejora
Todos
AT A A S T RV
Plan anual de Todos Cor:r|1unicacién Todos Correo electronic a todo el personal proceso realizaé| .
Comunicacién S P “Comunicacion”
SG Reuniéon mensual de responsables
del S° de Atencién Personalizada
Grupo de
Evaluacion anual del mejora EFQM . X
Plan de Comunicacién Todos Comunicacion Todos Todos Medio/Bajo
SG
Recopilar noticas
difundidas en - Unidad .
: . Conocimiento i Registro de .
ct._lalqwer medio Valoracién Tecmca_ fje Todos Todos noticias sobre AIto/I_BaJo.
relacionadas con LM y Captacion realizar
- Personas LM
publicarlas en ayre SGAC
(canal comunicacién)
Elaborar el
procedimiento de
evaluacion de la Encuestas
informacién de Correos electrénicos Alto/Medio:
retorno de las Todos SGAC Todos X '
acciones de Web ) realizar
P Foros de discusion
comunicacién con un
valor critico para el
impacto del Plan
’ Conocimiento SGAC Manual de .
Revisar el Manual de . ° . N Alto/Medio:
identidad corporativa Valoracién S Atepc. Todos Todos |dent|da_1d realizar
Personas Personalizada corporativa
Publicar
sistematicamente en
ayre, canal “Atencion .
; ” Dpto Gestién . L
al Clu“dac_lan’? + COMo Personas Administra- Personas ayre Medlo/_BaJo.
aviso”, la . realizar
" tiva
convocatoria de
plazas en LM y su
resolucién
Promover el cambio
de la “pagina de
inicio” del navegador - X L
de todas las personas Uso eficiente SGAC Personas ayre BaJo/EBJO'
Personas realizar
de LM al canal
“Atencion al
Ciudadano” de ayre
Elaborar Personas
procedimiento para Dpto Gestidn Grupos de interés L
S X Alto/Medio:
promover la Personas Administra- internos ayre .
T . realizar
publicacién de tiva Proveedores
contenidos en ayre internos
. L. Personas
Pupllcar_ en ayre Dpto ‘Ggstlon Proveedores Medio/Medio:
estudios histdricos de Administra- . ; ayre )
X - ) internos Clientes realizar
satisfaccién de LM Personas tiva X
internos
Publicar en ayre el Unidad Personas
calendario anual de i Proveedores Bajo/Medio:
cursos, visitas Personas Gestion internos Clientes ayre realizar
. Y Conocimient !
reuniones internos
Publicar en ayre los
materiales de Un_lfjad Bajo/Medio:
consulta de cada Personas Gestion del ayre )
- . o realizar
accion formativa del Conocimient Personas
afio en curso
Par?trirc]iocégir:ﬁanr (I::w Unidad de Bajo/Medio:
particip Personas Gestién del Personas ayre o/t :
buzdn interno de o realizar
. Conocimient
sugerencias y en foro

ANEXO 4. ESTRUCTURA DE PROCESOS DE LM

Protocolos, Sub-

Eval.:

Inicio/lt.

Codigo

Proceso/subproceso Tipologia Propietario Proveedor Version

otros procesos Indic. Revision

1 Planificacion Subdirector SGAC 4 0 22 2011/2012 1

Clave Estratégico

estratégica 1 General




2 Evaluacioén y Calidad Clave Estratégico Dpto. Gestion SG Calidad y 6 1 3 2012/2013
2.1. Sub. Tramitacién SyR LM Estratégico Dpto. Gestion Canales LM o 3 0 2 2011/2012
Servicios Registro
3 Informacién Clave Operativo Dpto. Gestion Canales LM o O. 5 0 5 2010/2011
Servicios Registro
4 Registro Clave Operativo Dpto. Gestion OAC 0 3 2010/2012
Admtva.
5 Cita Previa Clave Operativo Servicio Atn. Canales LM y UT. 5 0 3 2010/2011
Personalizada Organiz.
7 Sugerencias y Clave Operativo Dpto. Gestidn Canales LM 2 0 2 2010/2011
Reclamaciones Servicios
6 Gestiones y Tramites Clave Operativo Servicio Impl. y Canales LM 3 8 6 2010/2011
Seg. Servicios
6.1. Sub. Padrén Clave Operativo Servicio Impl. y Canales LM 4 0 4 2010/2011
Seg. Servicios
6.2. Sub. Tributos Clave Operativo Servicio Impl. y Canales LM 7 0 4 2010/2011
Seg. Servicios
6.4. Sub. Firma Electrénica Clave Operativo Servicio Impl. y OAC 3 0 3 2010/2011
Seg. Servicios
6.6 Sub. Tarjeta Azul Clave Operativo Servicio Impl. y OAC-010 3 0 4 2011/2012
Seg. Servicios
6.8 Sub. Multas Clave Operativo Servicio Impl. y Canales LM 4 0 3 2010/2011
Seg. Servicios
6.9 Sub. Peticiones Servicios Clave Operativo Servicio Impl. y Canales LM:010 4 0 2 2011/2012
Sociales Seg. Servicios
6.7.1. Sub. Avisos Clave Operativo Servicio Impl. y Canales LM:OAC 3 0 4 2010/2011
Seg. Servicios 010
6.3. Sub. SER . Clave Operativo Servicio Impl. y Canales LM: 3 0 4 2010/2011
Seg. Servicios OAC, 011
11 Comunicacion Clave Apoyo Subdirector SGAC 11 0 20 2011/2012
10 Gestion de canales Clave Apoyo SGAC 9
10.1 Sub. Canales Clave Apoyo Servicio Atn. 0
Personalizados Personalizada
10.1.1 Seguimiento Operativo Clave Apoyo Servicio Atn. 0
Personalizada
10.1.2. Ampliacion/Implantacion Clave Apoyo Servicio Atn. B 0
servicio Personalizada Servicio de
Plan de Calidad Servicio Atn atencion 0
i y rvici .
10.1.3. b Clave Apoyo ) Personalizada
Evaluacion Personalizada )
— (coordinacion OAC 6 9 2010/2011
10.1.4. Gestion de incidencias Clave Apoyo Servicio Atn. y 010) Servicio de 0
Personalizada ”
atencion
. ion Canal Dpto. Atencidn ,
10.2. Sub. Gestion Cana Clave Apoyo pto. Atencidl telematica 0
madrid.es Telematica
10.2.1. | Solicitudes web Clave Apoyo Dpto. Atencion 0
Telemética
10.2.2. Planificacién operativa Clave Apoyo Dpto. Atencién 0
Telematica
10.2.3. Plan de Evaluacion y Clave Apoyo Dpto. Atencion 0
Calidad Telematica
8 Gestion de Contenidos Clave Apoyo Dpto. Gestién Dpto. Gestién 2
Contenidos Contenidos
8.1. Constitucién de unidades Clave Apoyo Dpto. Gestidn 4 6 2011/2012
gestoras Contenidos
8.2. Normalizacién impresos Clave Apoyo Dpto. Gestidn
Ayto. Contenidos
9 Gestion de Servicios Clave Apoyo Serv. Ciudadano 1 1 3 2010/2011
Implantacién y
Serv.
Seguimiento servicios y i4
9.1 y Clave Apoyo Implantacion y
Gestion de SyR Seguimiento de
Servicios
12 Personas No clave apoyo Dpto. Gestidn 2 9
12.1 Provision de vacantes No clave apoyo Dpto. Gestién Dptos. Gest. 13 0 4 2011/2012
Admtva. Admva. y Gest.
12.2 Formacion/Gestion del No clave apoyo UT Gestion
conocimiento Conocimiento
13 Presupuestos No clave apoyo Dpto. Gestion Dpto. Gestion 1 0 2 2011/2012
Admtva. Admva.




14 Contratacién No clave apoyo Dpto. Gestion Dpto. Gestion 6 2011/2012
14.1 Contratos menores No clave apoyo Dpto. Gestion
14.2. Procedimiento negociado No clave apoyo Dpto. Gestién
14.3 Concursos No clave apoyo Dpto. Gestion
14.4 Compras centralizadas No clave apoyo Dpto. Gestidn
16 Infraestructura No clave apoyo Servicio Atn. UT de Obras, 3 1 4 2011/2012
Personalizada equipamientos
16.1. Incidencias No clave apoyo Servicio Atn. conservacién S.de
Personalizada Atencion
17 Tecnologias No clave apoyo Subdirector 5 4 2010/2011
. UTU de Organiz.
Servicio Atn.
17.1. Mejora en aplicaciones No clave apoyo . Serv. Atencion
Personalizada
Presencial
17.2. Seguimiento incidencias No clave apoyo Servicio Atn.

ANEXO 5. FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA DE CALIDAD DE VIDA Y SATISFACCION CON LOS SERVICIOS
PUBLICOS DE LA CIUDAD DE MADRID

TITULO DEL ESTUDIO: Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos en la Ciudad de Madrid.
ORGANO PROMOTOR: Observatorio de la Ciudad.
OBJETO DEL ESTUDIO: Recoger informacion sobre:
e La satisfaccion con vivir en Madrid y la calidad de la vida en la ciudad
e Los principales problemas de la ciudad (agenda publica)
e La satisfaccion con los servicios y actuaciones municipales y la valoracidn sobre la suficiencia de los equipamientos

e La valoracidon que hacen los ciudadanos de la administracion y gobierno de la ciudad, la informacién a los ciudadanos y la
participacion ciudadana, y la gestion de los recursos econémicos.

TAMANO MUESTRAL: 2.520 entrevistas.

UNIVERSO: Encuesta dirigida a residentes, sean nacionales o extranjeros, mayores de 16 afios, que estén empadronados o no, que vivan
habitualmente en la ciudad de Madrid la mayor parte del afio, desde al menos 6 meses antes de la fecha de la entrevista.

METODO DE RECOGIDA: Mediante cuestionario estructurado y precodificado con algunas preguntas abiertas, administrado personalmente en el
domicilio de los entrevistados.

PROCEDIMIENTO DEL MUESTREO: Muestreo aleatorio estratificado por distrito municipal con afijacién aproporcional por distrito. Las unidades de
primera etapa son los distritos, las de segunda, las secciones censales seleccionadas aleatoriamente dentro de cada distrito, y las unidades de
ultima etapa son las personas seleccionadas por cuotas de edad y sexo.

PONDERACION: En funcién de la poblacién, sexo y edad por distrito, seguin las cifras de Padrén a 1 de enero de 2011.

ERROR DE MUESTREO: Para el conjunto de la ciudad, un nivel de confianza del 95,5% (dos sigmas) y P =Q=50%, el error es de £2’0% para el
conjunto de la muestra, y de £912% para cada uno de los distritos.

PERfODO DE RECOGIDA DE LA INFORMACION: Entre el 14 de mayo y el 29 de junio de 2012. (Pretest de 150 entrevistas, entre el 16 y 20 de
abril)

TRABAJO DE CAMPO REALIZADO POR: TECEL ESTUDIOS S.L.

Utilizacion de centros o servicios (ordenado porla categoria NO)

nicipsles

mz| =N LR Base total: 2.520




Hablando de los servicio disponibles en la ciudad, digame para cada uno de ellos si considera
que el nimero que hay es excesivo (sobran), adecuado (el nimero esta bien) o insuficiente

Caril bigi
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Centros de sarvicios socisles
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Parguas infantilzs

Parques v jardines
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Mercados municipales

Centros cultursles de losdistritos
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En relacion a los siguientes aspectos gue le menciono, éen los dltimos
cinco afios cree usted que la administracion del Ayuntamiento ha

mejorado, sigue igual o ha empeorado?
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ABREVIATURAS

ACD Distribuidor Automatico de Llamadas (siglas en ingles)
AG Area de Gobierno
Admoén. | Administracién
Admtivas. | Administrativas
ANS Acuerdos de Nivel de Servicio
Ayto. Ayuntamiento
BOAM Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid
CcM Comunidad de Madrid
CMI Cuadro de Mando Integral
CRM Customer Relationship Management (Sistema de gestidn de relaciones con los ciudadanos)
Ccs Carta de Servicios
DG Direccion General - Director General
DGCyAC | Direccién General de Calidad y Atencidn al Ciudadano
Dpto Departamento
FCE Factores Criticos de Exito
GI Grupos de Interés
GM Grupo de Mejora
IAM Informatica Ayuntamiento de Madrid
IBI Impuesto Bienes Inmuebles
IFE Instituto de Formacion y Estudios del Gobierno Local de Madrid
IVTM Impuesto Vehiculos de Tracciéon Mecénica
LDC Linea Directa de Catastro
LM Linea Madrid
OA Organismo Auténomo
OAC Oficina de Atencion al Ciudadano
OIAC Oficina de Atencidén Integral al Contribuyente
OMIC Oficina Municipal de Informacién al Consumidor
PLYCA Sistema integral de gestion de expedientes de contratacion
POG Programa Operativo de Gobierno
PPT Pliegos de Prescripciones Técnicas
RRHH Recursos Humanos
RPT Relacién de Puestos de Trabajo
SAP Sistema integrado (ERP) para la gestién econémico-financiera y de RR.HH. del Ayto.
SER Servicio de Estacionamiento Regulado
SG Subdireccidén General-Subdirector General
SGAC Subdireccidon General de Atencidn al Ciudadano
SGT Secretaria Gral. Técnica
SIGE Sistema de Gestidn Estratégica
SS Servicios Sociales
SyR Sugerencias y Reclamaciones
TIC Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
TIE Transparency International Espafia
UTE Unién Temporal de Empresas
UU.GG Unidades Gestoras
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