M A D Rl D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a la Ciudadania
area delegada de L(ﬂedmadrid

coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

MEMORIA
ANUAL

CALIDAD
LINEAMADRID 2021

Marzo 2022

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA Li drid
C/ Principe de Vergara, 140, 4°* planta mmml:!w .
28002 Madrid Organizacion acreditada con

T:+34 915884842 = el Sello de Excelencia +500
www.madrid.es/Lineamadrid

W @ Lineamadrid Pagina 1 de 113



http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid

ﬁ MAD Rl D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a la Ciudadania
area delegada de Lfﬂ@cimadrid

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

INDICE

0. INTRODUCCION

1. CERTIFICACION DE EXCELENCIA

2. ESTRATEGIA Y PROGRAMA OPERATIVO DE GOBIERNO (POG)

3. SEGUIMIENTO DE CALIDAD DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA 10

4. CARTAS DE SERVICIOS 16
4.1 CARTA DE SERVICIOS DEL TELEFONO Q10 .....uiuieeeeeceeeeeeerereeeeeeereeeeeenenenes
4.2 CARTA DE SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA
4.3 CARTA DE SERVICIOS PORTALES WEB......oouieeteeeeererereeeeeeseseseesssesesssssesesssssssssssssssessnsssssessnssssssssnssssesen
4.4 CARTA DE SERVICIOS DE CITA PREVIA......eiuieeeeteeeereteteeeeteeeseseesssesesssssesesssssssessssssssessnsesssessnssssssssnssssesen

5. ALIANZAS, RECURSOS Y PROCESOS 32

6. PERSONAS 39
6.1 PROGRAMA DE ACOGIDA .....eoeetereeeeeeereseeeeseseseesesesessssssssesessassssssssssssssssssssssssassssssssnsssssessnsssssssensessssssnnas 39
6.2 ABSENTISMO Y ROTACION....ootitieeteeteeteeteetee ettt st s s b b s s sbesbesbesbesaesbessesnesnesnssnesneas 42
6.3 ESTUDIO DEL CLIMA LABORAL.......evvveveeeereecteteeeesesesesssesesessesssssessesssssssssssssessasssssessnsssssessnsssssssenssssssenna 44
6.4 PARTICIPACION Y MEJORA CONTINUA .....ooviveeeeeerereteeeeereseseesssesessesssssssssssssessssesssessssssssessasssssssenssssssennes 51
6.5 FORMACION

7. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE LM 62
7.1 SATISFACCION CON CANAL PRESENCIAL (OAQC) . uiieeieeieeeteeeteeeeteesaesesesessessesessesessessssessessssessssensssen 63
7.2 SATISFACCION CON EL CANAL TELEFONICO (010) ...vevieeeiriieeiiereteeseeeeseessesteseseessesssesssessessssenesses 66
7.3 SATISFACCION CON EL CANAL WEB ....oeeeeeceeeeeeteteee e sesssesesessssssessssssesessssssssessssssssssnssssssensassssssnnas 68
7.4 SATISFACCION CON LA CUENTA TWITTER @LINEAMADRID .....vceveveveeeeeeeeerceeeeeeeseseeenesesessesssesenesssesennas 70

7.5 SATISFACCION CON EL SERVICIO DE CITA PREVIA
7.6 SYR

8. COMUNICACION 74
8.1 COMUNICACION EXTERNA ....oviitieetiteietetesetesestesessessssestesessesessesessessssensosensessstossssessssessessnsssessonsssessssen 75
8.2. COMUNICACION INTERNA ....oviietiieriteietetesetesestesessessssestssessesessesessessssensssessssessossssessssessesensossssossssensssen 81

9. GESTION PUBLICA RESPONSABLE 92

9.1 PRACTICAS Y TUTORIAS
9.2 ACCESIBILIDAD UNIVERSAL
9.3 IGUALDAD

9.4 GESTION MEDIOAMBIENTAL «.evevveeeeeeeeereeseeseeeeesesesseesssessensessessssssssesseaseassassssssenseasessasssensensesesssees 102

9.5 COMPROMISO CON LOS OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE (AGENDA 2030)......oveveeeeeeenee. 103

9.6 MADRID AMIGABLE CON LAS PERSONAS MAYORES .....c.veeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeseseesessssaseesesessesssssnsesesessssens 104
10. RESULTADOS DE RENDIMIENTO 106

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 4° planta

28002 Madrid

T..+34 91 588 48 42

www.madrid.es/Lineamadrid EFGM +500

W @ Lineamadrid Pagina 2 de 113

Lineamadprid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500



http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid

ﬁ MAD Rl D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a la Ciudadania
area delegada de LIﬁGamadl“ld

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

0. INTRODUCCION

La presente Memoria recoge las actuaciones realizadas por la Direccién General de
Atencién a la Ciudadania (en adelante DG) a lo largo de 2021, describiendo indicadores y
objetivos de calidad para la evaluaciéon, participacidon y mejora continua, encaminada a
lograr la maxima satisfaccién de las personas usuarias de nuestros servicios, asi como la de
las personas que trabajan en Linea Madrid.

Este documento integra los principales datos aportados en la auditoria del Sello de Calidad,
incluyendo una comparativa de los ultimos tres afos y dando coherencia a los objetivos
gue se marcan en la Memoria de Objetivos presupuestarios, Cartas de Servicios, Cuadro de
mandos, actuaciones del Programa Operativo de Gobierno, e incluyendo enlaces a
diferentes informes, de modo que se destaca lo mas importante y no se repite todo lo que
esta ya en otros documentos.

Se organiza el contenido en los siguientes apartados:
e Certificacion de excelencia
e Seguimiento de actuaciones del Programa operativo de gobierno (POG)
e Calidad de la empresa adjudicataria
e Compromisos de las Cartas de Servicios
e Alianzas, recursos y procesos
e Personas (acogida, mejora, absentismo, rotacién, clima, participacion)
¢ Estudios de Satisfaccion de la ciudadania con los servicios prestados
e Comunicacion (interna y externa)
e Gestion publica responsable (accesibilidad, atencion a colectivos vulnerables)

e Principales resultados de rendimiento y percepcion.

1. CERTIFICACION DE EXCELENCIA

La memoria CAF debia ser presentada segun los plazos de inscripcion alrededor del mes de
noviembre 2020. Debido a la situacién de la pandemia, y también a que el 28 de noviembre
de 2020 los Directores Generales de EUPAN en Helsinki adoptaron el nuevo formato
CAF2020 que remplaza al anterior modelo CAF2013, la convocatoria se demoro.

La solicitud para la auditoria se registro finalmente con fecha 10 de marzo de 2021.
Enlace a ayre: Ao 2020. Certificacion CAF 500+

Resolucion Certificacion del nivel de excelencia

Visto el expediente instruido como consecuencia de la solicitud de certificacién del nivel de
excelencia formulada por la Direccion General de Atencion a la Ciudadania del Area de
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Gobierno de la Vicealcaldia. Ayuntamiento de Madrid, tramitado de conformidad con lo
dispuesto en la Orden TFP/16/2021, de 11 de enero, por la que se convocan el proceso de
Reconocimiento del nivel de excelencia y los Premios a la Calidad e Innovacién en la
Gestién Publica, XIV edicion (B.O.E. de 15 de enero), en virtud de lo establecido en el
articulo 5.5 de dicha Orden, esta Direccién General de acuerdo con las competencias
atribuidas por el Real Decreto 307/2020, de 11 febrero, por el que se desarrolla la
estructura organica basica del Ministerio de Politica Territorial y Funcién Publica, relativas
a la gestién e impulso de los programas de calidad previstos en el Real Decreto 951/2005,

RESUELVE: Certificar que la Direccion General de Atencién a la Ciudadania del Area de
Gobierno de la Vicealcaldia Ayuntamiento de Madrid ha llevado a cabo una autoevaluacién
conforme al Modelo CAF, habiendo alcanzado una puntuacién situada en el Nivel + 500
puntos.

Dicha certificacion lleva consigo la emision del correspondiente “Sello de excelencia” en el
gue se especifica el modelo de gestién utilizado para la evaluacién y el nivel de excelencia
alcanzado por la organizacion.

El Sello otorgado tiene un plazo maximo de vigencia de 3 afos contados a partir de su
emisién. Transcurridos tres anos podra solicitarse su renovacién que se concedera previa
comprobacion de los requisitos previstos en el articulo 7.2 de la Orden TFP/967/2019, de
18 de septiembre, por la que se establecen las bases reguladoras del programa de
reconocimiento del marco general para la mejora de la calidad en la Administracién General
del Estado establecido por el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio. EL DIRECTOR
GENERAL DE GOBERNANZA PUBLICA

o ¥
IMES Do
& & Y FUNCIGN PUBLICA. CERTIFICACION
DEL NIVEL DE EXCELENCIA
El Director General de Gobernanza Publica
i CERTIFICA
gue la Direccion General de Atencion a la Ciudadania
Area de Gobierno de la Vicealcaldia. Ayuntamiento de Madrid,
i habiendo llevado a cabo un proceso de autoevaluacion,
e ha alcanzado un nivel de Excelencia conforme al Modelo CAF
i situado en el rango
Nivel +500 puntos
SELLO
EXCELENCIA
- 0 Julio 2021
it @& +s00 = Olivié Baydn Céspedes
] Aho 2021 Vilido por 3 afios
ii €8V : GEN.bbce-ab82 -864b-5cBT-B 1180747 £240- 1288
- DIRECCION DE VALIDAGION : hitp ¥ gob, b
FIRMANTE(1) : VALENTIN OLIVIER BAYON CESPEDES | FECHA : 18/07/2021 18:08
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Enlace al Informe de retorno de la auditoria: Informe de retorno

Areas de Mejora detectadas:

Areas de Mejora Acciones de Mejora

Relativas a Liderazgo Potenciar el funcionamiento del Comité de Direccién

Relativas a Estrategia y Planificacién Revisar el cuadro de mando

Relativas a Personas Constitucién de un Grupo de Mejora para tratar el
clima laboral.

Mejorar la estrategia de comunicacién y participaciéon
Identificar una metodologia para la evaluacion del

desempeno

Relativas a Alianzas y Recursos Revisar la gestion del conocimiento (publicaciones en
canales comunes)

Relativas a Procesos Ampliar la oferta en canales telematicos para mas
servicios

Relativas a Resultados orientados a los ciudadanos/clientes

Relativas a Resultados en las personas

Relativas a Resultados de Estructurar la gestiéon de los requisitos del criterio
Responsabilidad Social

Relativas a Resultados clave del Rendimiento

Que afecten a mas de un criterio Revisar el cuadro de mando (afecta a los criterios 2, 4
y resultados)

A continuacién, se describe la estructura de la Memoria y los enlaces para acceder al
documento en ayre, ademas de la adenda que se publicé posteriormente con todas las
aclaraciones que surgieron durante la auditoria:

Memoria CAF 2020

Adenda a la Memoria de Calidad 2020

PRESENTACION
CRITERIO 1. LIDERAZGO

Subcriterio 1.1 Dirigir a la organizacion desarrollando su mision, visién y valores.
Subcriterio 1.2. Gestionar la organizacion, su rendimiento y su mejora continua.
Subcriterio 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organizacién y actuar como modelo
de referencia.

Subcriterio 1.4. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros grupos
de interés.

CRITERIO 2. ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Subcriterio 2.1. Reunir informacién sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos
de interés, asi como informacion relevante para la gestion.
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Subcriterio 2.2. Desarrollar la estrategia y la planificacion, teniendo en cuenta la
informacién recopilada.

Subcriterio 2.3. Comunicar e implementar la estrategia y la planificacion en toda la
organizacion y revisarla de forma periddica.

Subcriterio 2.4. Planificar, implementar y revisar la innovacion y el cambio.

CRITERIO 3. PERSONAS

Subcriterio 3.1 Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos, de acuerdo a la
estrategia y planificacién, de forma transparente.

Subcriterio 3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las personas en
consonancia con los objetivos tanto individuales como de la organizacion.

Subcriterio 3.3. Involucrar a los empleados/as por medio del didlogo abierto y del
empoderamiento, apoyando su bienestar.

CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.
Subcriterio 4.2. Desarrollar y establecer alianzas con la ciudadania y clientes.
Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacion y el conocimiento.

Subcriterio 4.5. Gestionar las tecnologias.

Subcriterio 4.6 Gestionar las instalaciones.

CRITERIO 5. PROCESQOS

Subcriterio 5.1 Identificar, diseiar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua,
involucrando a los grupos de interés.

Disefio y mejora de los procesos

Subcriterio 5.2. Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a la ciudadania y
clientes

Subcriterio 5.3. Coordinar los procesos en toda la organizacién y con otras organizaciones
relevantes.

CRITERIO 6. RESULTADOS ORIENTADOS A LA CIUDADANIA / CLIENTES

Subcriterio 6.1. Mediciones de la percepcion.
Subcriterio 6.2. Mediciones de resultados

CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepcion.
Subcriterio 7.2. Mediciones de rendimiento.

CRITERIO 8. RESULTADOS RESPONSABILIDAD SOCIAL

Subcriterio 8.1. Mediciones de la percepcion.
Subcriterio 8.2. Mediciones de resultados.

CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE DEL RENDIMIENTO

Subcriterio 9.1. Resultados externos: resultados e impacto a conseguir.
Subcriterio 9.2. Indicadores clave de rendimiento de la actividad
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2. ESTRATEGIA Y PROGRAMA OPERATIVO DE GOBIERNO (POG)

Resumiendo mucho, podriamos decir que las lineas estratégicas de LM, se encaminan a
facilitar a la ciudadania la realizacion de sus tramites, y para ello, nos centramos en la
simplificacion administrativa de los procedimientos (hasta donde alcanza nuestra
competencia), la automatizaciéon de los procesos, el incremento de la via telematica para
reducir la presencialidad, y el cuidado a personas extranjeras, con discapacidad, asi como
personas mayores, o con diferentes grados de formacion (minimizar los perjuicios de la
brecha digital).

Todo ello sin descuidar el clima laboral, la formacién y otros aspectos que interesan a las
personas que trabajan en la Direcciéon General de Atencién a la Ciudadania.

El Departamento de Calidad continta en 2021 la tarea de coordinar la identificacién y
planificacién de las actuaciones del POG que corresponden a nuestra DG, y el
correspondiente seguimiento.

Las distintas unidades responsables (coordinadas por S.G. de Calidad y Evaluacion) son las
encargadas de actualizar peridédicamente en la aplicacion de gestion del POG los datos
relativos al grado de ejecucion de sus actuaciones (fechas reales en las que se realizan las
distintas fases y datos de los indicadores).

A continuacién, se muestran las actuaciones a las que se ha comprometido Linea Madrid y

su estado de ejecucioén:

Actuacion actuacion Planificada

Armpliacion de la
atencion telemédtica a
trav és del nuevo canal
Messenger de
Facebook de Linea
Madrid incorporando la
realizacion de nuevas
gestiones

Termnada 20-11-2019

Apertura de un nuev o
canal en la red de
atencionala
ciudadania a traves de
mensajeria
instantanea

Inciada 20-10-2019

Consecucionde 3
accesibiidad web y
de las Oficinas de
Atencidnala
Ciudadania Linea
Madrid

Iniciada 01-09-2019

Real

20-11-2019

20-10-2019

01-09-2019

Estado Fecha Inicio Fecha Inicio FechaFin

Planificada

01-05-2023  01-10-2021

01-05-2023

1-052023

Fecha Fin
Real

Grado de

. Desviacion
Cum plimiento

100 %

20 % 15,90 %

65 %
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s Estado Fecha Inicio Fecha Inicio FechaFin FechaFin Grado de I
FREIRCRIN actuacion Planificada  Real  Planificada  Real  Cumplimiento>® S¥12¢10N
Imptantacion de un

chatbot en

wWww madrid es

basado en B

inteligencia artficial Iniciada 01-10-2019 01-10-2019 01-05-2023 80 %

que podra facilitar
informecion especiica
sobre determinadas
e erias

Inmediata puesta a
disposicion de a
ciudadania de la
informacidn necesaria
sobre la COVID-19y
las medidas puestas
en marcha, através
de nuev 05 espacios
web, el teléfono 010y
Redes Sociales:
Servicio Enlaz a
Madrid, Madnd Salud
frente al Covid-19,
Linea de Economia y
Brpleo en tiempo de
alarma por

coronav rus, twitter
@policiademadrid,
Calidad delArey
Contaminacidn
actlistica en COVID-19,
Especial COVID-19 en
el Portal de

Transparencia

MNuevo sistena de

gestion de espera en

las Oficinas de Iniciada 01-06-2019  01-06-2019 01-05-2023 85 % 587 %
Atencidnala

Cuidadania

Terminada 11-03-2020 11-03-2020 O07-07-2020 07-07-2020 100 %

Impulso de la

simpificacion y

automatzacion de los

procesos de atencion Terminada 01-06-2019 01-06-2019 01-05-2023 30-12-2020 100 %
en los canales de

Linea Madrid y en los

servicios prestados
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. Estado Fecha lnicio Fecha Inicio
AEiuncIcE actuacion Planificada Real
Implantacion de un
nuevo Sisterma de Cita
Frevia (gestidn
muticanal incluida app
y recordatorio de cia
previa por VR-
Respuesta Interactiva
de Voz) automatica

Iniciada  01-09-2019 05-05-2020

Mejora del modelo de
gestion de contenidos
y estructura de laweb
instiucional
www.madrid es

Iniciada = 01-09-2019  01-09-2019

Bublic aciones para
faciltar ciertas
actividades en tiempo
del coronav irus
COVID-19: Guia de
buenas practicas para
fomentar la seguridad
en las comunidades
de vecinos, Guia para
tratar residuos
domiciliarios en
hogares con personas :

o Terminada 26-03-2020 26-03-2020
cuarentena por
Coronav rus, Guias
para f amilias
elaboradas por los
Centros deApovo a
las Familias, Guia de
Recursos del Distrito
de Salamanca, libros
de entrenamiento para
mantener la memoria
activa

Total D.G. de Atencion a la Ciudadania

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid
FechaFin FechaFin  Grado de
Planificada  Real  Cumplimiento c > 12c0n
01-05-2023 50%
01-05-2023 10 %
07-07-2020 07-07-2020 100 %
e
1%
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3. SEGUIMIENTO DE CALIDAD DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

A continuacién, se presentan los datos de seguimiento de calidad de la empresa
adjudicataria en relacién con los acuerdos de nivel de servicio.

Se recogen los items criticos y no criticos, tanto a nivel usuario final como de
funcionamiento de los servicios en los tres canales: telefénico 010, presencial OAC y
telematico CT.

TOTAL 010 TOTAL OAC’s TOTAL CT

n° TOTAL Monitorizaciones ANO 2021 14.155 115 1.827
Atenciones correctas 10.043 115 1.679
% Atenciones correctas 71,0% 100,0% 91,9%
Nota media global items no criticos 96,7% " 100,0% H 98,6% |
Nota media global items criticos usuario final 94,2% 100,0% 99,0% |

Nota media global items criticos funcionamiento del servicio 96,0% u 100,0% H 99,1% |

Media Global 010 Afio 2021 - items no Criticos

Uso mensaje estandar
acogida/despedida.

96,9%

Transmite seguridad en la informacién o
gestion realizada. gg 59

Gestién correcta de |a espera. Uso
correcto del Hold.

92,6%

Sonrisa.
99,1%

Correcto sondeo.
94,2%

@ Objetivo 95%
Ovalor Medio

Lenguaje claroy conciso, adaptado al

. Formulas de cortesia.
interlocutor.

98,8% 99,5%

Evitar muletillas y coloquialismos.

L Escucha activa.Empatia con el ciudadano.
Lenguaje rico.

92,9%

tonacion correcta, sin musicalidad.
Volumen adecuado, Evitar monotonia, sensacion tono

99,9% 99.7% repetitivo.

99,3% .
Correcta articulacion / Ritmo
conversacién adecuado.

a la Ciudadania
area delegada de L(ﬂeamadrid
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Media Global 010 Afio 2021 - /tems Criticos Usuario Final

No se revelan datos no confirmados por el
ciudadano previamente.
98,9%

Solicita los datos necesarios al ciudadano para
llevar a cabo la transaccidn.

Cuando se produce domiciliacion o pago con
tarjeta, sigue el protocolo de LOPD.

98,6% 94,5%

® Objetivo 98 %
Dvalor medio
El agente resuelve correctamente la atencion Los datos son correctamente introducidos en la
siguienda el procedimiento establecido. aplicacion
83,4% 98,6%
£l agente facilita los datos completos de | Transfiere correctamente, informando tanto al
transaccion realizada / \i-udad.ann como al servicio de recepcion
97,3% 94,3%
Media Global 010 Afio 2021 - items Criticos Funcionamiento Servicio
Conocimiento del servicio solicitado por el
ciudadano. Saber dirigir la peticién.
96,6%
La duracién de la llamada / atencion se adectia Informacién finalista. Busqueda activa de la
a la gestién realizada. . 05.5% solucién mds ventajosa.
97,3% /5% m Objetivo 98%

0 Vvalor medio

Trato otorgado al ciudadano es correcto,
\-amab\e y cortés. No irénico ni distante.

Tipifica correctamente el motivo de la llamada/
atencion. /

90,9%
99,9%

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 4° planta

28002 Madrid Lineamadrid
T:+34 915884842 Organizacién acreditada con
www.madrid.es/Lineamadrid a0 ll | Sallo de Excelencia +500

’ @ Lineamadrid Pagina 11 de 113


http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid

M A D RI D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a Ja Cludadarlla
area delegada de Llﬂeamadl‘ld

coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

Media Global OACs Afio 2021 - Items no Criticos

Uso mensaje estandar

acogida/despedida.
gida/desp 100,0%

Gestién correcta de la espera. Uso
correcto del Hold.

100,0%

Transmite seguridad en la informacién
o gestion realizada.
100,0%

Correcto sondeo. sonrisa.
100,0% 100,0%

Lenguaje claroy conciso, adaptado al
interlocutor.  100,0%

Férmulas de cortesia.

it o
100,0% B Objetivo 95%

B Valor medio

Escucha activa.Empatia con el
100, u%c'\udadanu.
)

Evitar muletillas y coloquialismos.
Lenguaje rico. 190 gog

tonacion correcta, sin musicalidad.
Evitar monotonia, sensacion tono
repetitivo.

Volumen adecuado

100,0%

100,?%_ i . 100,0%
Correcta articulacion / Ritmo
conversacion adecuado.

Media Global OACs Afio 2021 - items Criticos Usuario Final

No se revelan datos no

confirmados por el ciudadano
previamente.

100,0%

Cuando se produce
domiciliacién o pago con
tarjeta, sigue el protocolo de

LOPD.

solicita los datos necesarios al
ciudadano para llevar a cabo la
o005 100,0% transaccién.

,0%

® Objetivo 98%
[BVvalor medio

El agente resuelve
correctamente la atencién
siguiendo el procedimient:

establecido.

Los datos son correctamente
introducidos en la aplicacién.

100,0% 100,0%

Transfiere correctamente,
\jnformando tanto al ciudadano

El agente facilita los dato:
completos de la transaccw'dy
realizada.

como al servicio de recepcion *
100,0%
100,0%

* Tamafio muestral no representativo
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Media Global OACs Afio 2021 - items Criticos Funcionamiento Servicio

Conocimiento del servicio
solicitado por el ciudadano. Saber
dirigir la peticion.

100,0%

La duracion de lallamada /
atencion se adecua a la gestion
realizada.

Informacion finalista. Busqueda
iva de la solucidn mas ventajosa.

100,0% 100,0%

B Objetivo 98%

O valor medio

- - rato otorgado al ciudadano es
Tipifica correctamente el motivo de 8

. correcto, amable y cortés. No
fa llamada/ atencion. / \ irénico ni distante

100,0%
100,0%

Media Global CT Afio 2021 - Items no Criticos

Uso mensaje estdndar
acogida/despedida.
98,5%

Gestion correcta de la espera. Uso
correcto del Hold.
99,9%

Transmite seguridad en la informacion
o gestidn realizada.
99,8%

Correcto sondeo. Férmulas de cortesia.

@ Objetivo 95%

99,0% 100,0%
O Valor medio
Lenguaje claroy conciso, adaptado a Escucha activa.Empatia conel
interlocutor. 97.6% ciudadano.
’ 99,9%
97,8%
Evitar muletillas y coloquialismos.
Lenguaje rico.
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Media Global CT Afio 2021 - Items Criticos Usuario Final

No se revelan datos no

confirmados por el ciudadano
previamente.

100,0%

Cuando se produce
domiciliacion o pago con
tarjeta, sigue el protocolo dej

Solicita los datos necesarios al
ciudadano para llevar a cabo la

transaccion.

LOPD. 100,0%

100,0%
B Objetivo 98%

B valor medio

El agente resuelve
correctamente la atencién
siguiendo el procedimiento

establecido. 96,9%

Los datos son correctamente
\Ktmducidns en la aplicacién.

99,9%

99,8%
El agente facilita los datos
completos de |a transaccion
realizada.

Media Global CT ARo 2021 - items Criticos Funcionamiento Servicio

Conocimiento del servicio
solicitado por el ciudadano. Saber
dirigir la peticién.

99,3%

La duracién de la llamada /
atencion se adecua a la gestion
realizada. 99,7%

Informacidn finalista. Busqueda
activa de la solucién mas ventajosa.
98,4%

m Objetivo 98%

Ovalor medio
Tipifica correctamente el motivo de, gzifeiigri?::bicmc(;?féasnost
la llamada/ atencion. \'rér‘ﬂco ni disvtante -
100,0% 99.9% '
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Los siguientes datos son de las auditorias para acreditar el cumplimiento de los
compromisos de las Cartas de Servicio:

3Q 2021

1Q 2021 2Q 2021

EVALUACION RESPUESTAS
POSITIVAS 90 90,0% 90 86,5% 89 89,0%
MEJORABLES 6 6,0% 10 9,6% 7 7,0%
NEGATIVAS 4 4,0% 4 3,8% 4 4,0%
TOTAL 100 100% 104 100% 100 100%
INDICADOR: 96,0% 96,2% 96,0%

Compromiso 6.3 CS : Contamos con un personal altamente cualificado y profesional. Se realizan auditorias
cuatrimestrales para evaluar la idoneidad de su atencion; el 90 % de las respuestas seran positivas y/o

mejorables.
1Q 2021 2Q 2021 3Q 2021
MEDIA INC+IC 88,4% 94,2% 95,7%
VALOR ESCALA 1-10 8,8 9,4 9,6
PARAMETRO COMUNICACION 9,3 9,7 9,7

Compromiso 5 CS : Utilizamos un lenguaje claro y comprensible y proporcionamos un trato amable y cortés. El
90% de las personas usuarias estaran satisfechas o muy satisfechas con el trato recibido y el lenguaje
empleado. La valoracidn dada al trato recibido y al lenguaje empleado serd igual o superior a 7, en una escala

de 0a 10.

La satisfaccion de las personas usuarias de los servicios LM se ha tomado como Acuerdo
de Nivel de Servicio (SLA), constituyendo un criterio para los ajustes en la facturacién del
contrato “Apoyo a la gestion de la atencidon personalizada a través de los canales de
atencion a la ciudadania de Linea Madrid” (véase el apartado de estudios de Satisfaccion).

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

C/ Principe de Vergara, 140, 4° planta 5 .
28002 Madrid + P Lineamadrid
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4. CARTAS DE SERVICIOS

Las cartas de servicios vinculan la gestion de LM a la satisfacciéon de la ciudadania,
adquiriendo compromisos, cuyo cumplimiento se revisa anualmente a través de indicadores
en el primer trimestre de cada afo vencido.

Linea Madrid dispone de cuatro Cartas de Servicios, relacionadas con los canales de
atencion a la ciudadania y con la cita previa:

e Carta de Servicios del Teléfono 010 Linea Madrid.
Aprobada: 18/05/2006. Evaluacion: 7/03/2022. Certificada: 23/12/2020.
e Carta de Servicios de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania Linea Madrid.
Aprobada: 24/05/2007. Evaluacion: 01/03/2022. Certificada: 23/12/2020.
e Carta de Servicios del Portal web municipal.
Aprobada: 9/09/2010. Evaluacion: 23/03/2021. Certificada: 23/12/2020.
e Carta de Servicios de Cita Previa.

Aprobada: 29/03/2014. Evaluacion: 25/03/2021. Certificada: 23/12/2020.

Estan publicadas en ayre en el siguiente enlace, tanto las Cartas en si, como sus informes
de evaluacién: Carta de Servicios

A continuacién, se describen los compromisos, evaluacién y acciones de mejora de
cada una de ellas en 2021.

4.1 CARTA DE SERVICIOS DEL TELEFONO 010

La CS 010 se encuentra publicada para su consulta por parte de la ciudadania en la web
madrid.es. Carta de servicios 010

% MADRID @ <

Carte de Servicios
Teléfono 010 de

Lineamadrid

Teléfono gratuito 010 Linea Madrid,
24 horas, todos los dias del afio.

Para abrir en otra pagina pulsar en este enlace.

Para abrir en otra pdgina pulsar en este enlace
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@ ‘ M A D RI D DATOS SERVICIOS COMPROMISOS  INFORMACION GENERAL

" APROBADA CERTIFICADA* EVALUADA
*La certificacién UNE 93200
tiene una validez de 3 afios.

18/05/2006 23/12/2020 11/03/2022

Datos 2021

Q@ &) © Nt

4.152.505 6.210.851 2.647.808 3.563.04 8,20

llamadas atendidas servicios prestados informaciones gestiones realizadas satisfaccion
generales ciudadana

Compromisos 010:

1.- Ofrecemos un servicio agil, rapido y eficaz. Se recibe al menos el 70% del nimero total
de intentos de llamada.

a0 -
&0 -
40 -
20 A
o-

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2018 2020 2021

Compromiso ™ Valor

Unidad de medida: Porcentaje de llamadas atendidas

En 2021 la cifra de intentos de llamada ha subido respecto al ano anterior en un 42.15%, derivado
de la Pandemia del Covid-19, lo que ha supuesto ademas un cambio organizativo del trabajo en
Plataforma, hacia el teletrabajo. La cifra de llamadas recibidas ha aumentado respecto al afno
anterior en un 49,03%, aun asi, el indicador se ha visto afectado en un pequefo margen.

a la Ciudadania
area delegada de L(ﬂeamadrid
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2.- Atendemos al menos el 80 % de las llamadas recibidas. Cumplido.

100
80
60
40

20

2018 2019 2020 2021

I Compromiso ™ Valorl

Unidad de medida: Porcentaie

3.- Al menos el 80% de las personas estaran satisfechas tanto con la facilidad de acceso al
teléfono 010 como con el tiempo de espera en ser atendidas.
El resultado ha sido un 76,40%.

4.- En aquellos casos en los que no se pueda proporcionar la informacién solicitada
inmediatamente, ésta se facilitard respondiendo telefénicamente, en el 90% de los casos,
en un plazo inferior a 3 dias (72 horas habiles) y nunca superior a 7 dias.

El resultado ha sido un 85,71% antes de 3 dias. La causa del incumplimiento es que la Agencia
tributaria suele reasignar las cuestiones al 3er nivel cuando ya se ha cumplido el plazo para
responder. El 95% se ha respondido antes de 7 dias.

5.- Utilizamos un lenguaje claro y comprensible y proporcionamos un trato amable y
cortés. El 90% de las personas usuarias estaran satisfechas con el trato recibido y el
lenguaje empleado. La valoracién dada al trato recibido y al lenguaje empleado serd igual o
superior a 7, en una escala de 0 a 10. Cumplido: 98,30%.

6.- Contamos con un personal altamente cualificado y profesional. Los agentes reciben
una formacion inicial de 100 horas y al menos 20 horas anuales de formacién continua. Se
realizan auditorias cuatrimestrales para evaluar la idoneidad de su atencién; el 90 % de las
respuestas seran positivas o mejorables.

Cumplimiento: 71 horas de formacién inicial, 41 horas de formacién continua y 96% de
respuestas positivas.

Causas de incumplimiento: a consecuencia de la Pandemia Covid-19, gran parte de los agentes de la
Plataforma del 010 han tenido que realizar teletrabajo, dejando en la Plataforma un numero
pequeno para cumplir el aforo. La sala de formacion también se ha tenido que adaptar para cumplir
los protocolos Covid-19, por lo que no se han podido realizar sesiones de formacién adecuadas, ni
en numero de sesiones ni en numero de participantes. Acciones correctivas: Se va incrementando
paulatinamente el nimero de agentes que reciben formacion y en el segundo y tercer cuatrimestre
los resultados han mejorado, alinedndose con el objetivo propuesto.

7.- Prestamos un servicio de calidad: la valoracién de las personas usuarias al teléfono 010
sera igual o superior a 7, en una escala de 0 a 10 y mas del 90 % de las personas usuarias
estaran satisfechas con el servicio recibido, con su utilidad y con la cualificacién y
profesionalidad de los agentes. Cumplido.

Los resultados en 2021 han sido: 92,50% personas satisfechas, y puntuaciones de 8,68
servicio recibido, 8,20 utilidad, 8,67 profesionalidad

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
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8.- Contestamos al menos, el 90% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en un
plazo maximo de 30 dias naturales desde su presentacién y, en ningln caso, en un plazo
superior a 2 meses.
Cumplido: el porcentaje de respuesta antes de 30 dias ha sido de un 98% y 100% antes de
dos meses.
Se han adoptado las siguientes medidas correctivas durante todo el ano:
1.Se ha aumentado progresivamente el nimero de agentes en la Plataforma 010 y en
teletrabajo.
2.Se han aumentado el nimero de primarios, con el consiguiente aumento de n° de
lineas disponibles.
3.Se han establecido diferentes Promptings para canalizar las llamadas correctamente
entre la Plataforma vy el teletrabajo.
4.Se han modificado los parametros de atencion ajustando las llamadas en cola y los
tiempos de espera maximos.
5.Se han revisado los protocolos de atencién, para reducir los tiempos medios de
atencion.

Mejoras CS 010 en 2021.:

- Mejorar el grado de saturacion del canal telefénico LM mediante un mayor refuerzo de la
plataforma. 100% Implantacion

- Desarrollo del Sistema Cl@ve en el 010. 100% Implantacion

- La pandemia trajo consigo una disminucién del n° de agentes en la plataforma de
atencion telefdénica, lo que se ha paliado con el teletrabajo mediante VPN. De esta forma
los agentes pueden realizar su tarea en las mismas condiciones que en la plataforma. 100%
Implantacién

- Grabacién de todas las llamadas entrantes y salientes del 010. 50% implantacién

- El sistema de callback permite atender aquellas llamadas que no han sido recibidas, en
franjas horarias con mayor disponibilidad de atencién, mediante la emisién automatica de
llamadas. De esta forma, se aumenta la capacidad de atencién. 100% Implantacién

- Implantar la semi-automatizacién de algunos servicios mediante el sistema de IVR
(Interactive Voice Response). 25% implantacion

4.2 CARTA DE SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA

La Carta de servicios de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania se encuentra publicada
para su consulta por parte de la ciudadania en la web madrid.es: Carta de servicios OAC.

Y ademas este afio hay un Enlace interactivo.
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* Version presentacion visual interactiva

% [MADRID f* s

Carto, de Serviciss
Oficinas de Atencion
a la Ciudadania de

Lineamadrid
Madrid, te atiende.

DATOS SERVICIOS COMPROMISOS  INFORMACION GENERAL

APROBADA CERTIFICADA* EVALUADA gy’
24/05/2007 23/12/2020 01/03/2022 *La certificacion UNE 93200

tiene unavalidez de 3 afios.

Datos 2021

& Ey =2 =
1.160.802 1.724.926 3 min. 10 min. 385.612 97.491
Personas Servicios Tiempo Tiempo Entradas de Entradas de registro
atendidas prestados medio medio registro dirigidas a otras
de espera de atencién Administraciones

Publicas (25,2%)

Compromisos OAC

1. Las Oficinas de Atencion a la Ciudadania se comprometen a prestar un servicio global
de calidad. El objetivo es que la valoraciéon de las personas atendidas en las OAC sea igual
o superior a 8 puntos, en una escala de O a 10, y que mas del 85 % de las personas estén
satisfechas con el servicio recibido.

Los resultados de cumplimiento han sido: una puntuacién de 9 y un porcentaje de
satisfaccion de 97%
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Este compromiso se ha modificado para 2022 incrementandose a 8.3 la valoracion y 90%
las personas satisfechas con la atencién recibida.

2. Las OAC cuentan con unas instalaciones adecuadas al servicio que se presta y con un
alto grado de funcionalidad, confort, orden y limpieza. El objetivo es que la valoracién dada
por las personas atendidas sea superior a 8 puntos en los parametros de confort, orden y
limpieza.

El resultado ha sido una puntuacion de 9,12.

3. Todas las Oficinas cuentan con un sistema de gestion de espera que permite el
direccionamiento de la ciudadania de forma racional, eficaz y ordenada. El objetivo es que
la satisfaccion de las personas sea superior a 8 puntos en cuanto al sistema de gestion de
espera.

La valoracion dada ha sido de 8,95

4. En todas las OAC se cuenta con un personal altamente cualificado y profesional.

El objetivo es que la satisfaccion de las personas usuarias sea superior a 8,5 puntos en
cualificacién y profesionalidad del personal. Se ha cumplido obteniéndose una puntuacién
de 9,15.

5. En las OAC se imparte un tiempo minimo de formacién a todo su personal de al menos
20 horas anuales, entre asistencia a cursos y sesiones formativas.
Las horas de formacion recibidas por el personal OAC han sido 55,29 en 2021.

Este compromiso se ha modificado para 2022 incrementando a 30 horas el tiempo minimo
de formacién anual.

6. El personal de Linea Madrid presta su servicio dispensando un trato amable y cortés. El
objetivo es que la satisfaccion de las personas usuarias sea superior a 8,5 puntos en
amabilidad y trato. La valoracion recibida ha sido de 9,22.

7. El personal de las Oficinas atiende a la ciudadania con un lenguaje claro, comprensible
y con gran capacidad de didlogo y comunicacién. El objetivo es que la satisfaccién de las
personas usuarias sea superior a 8,5 puntos en capacidad de didlogo y comunicacién.

8. Las OAC prestan su servicio a la ciudadania en un horario continuado de manana y tarde
(de 08:30 a 17 horas) de lunes a jueves (viernes y meses de julio y agosto de 08:30 a 14
horas). El objetivo es que la satisfaccion de las personas usuarias sea superior a 7,5 puntos
en cuanto al horario de atencién al publico, que se ha cumplido con una puntuacién de
8,80.

9. En las OAC se presta una atencion individualizada y personalizada, ofreciendo atencién
en inglés, francés, lengua de signos espanola, chino mandarin, rumano y arabe en todas las
Oficinas a través de un sistema de videollamada, y asi ha sido 100%.

Este compromiso se ha modificado para 2022 incluyendo la atencion presencial en
idiomas.
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10. En las OAC se atiende a mas del 60% de la ciudadania en un tiempo maximo de espera
de 10 minutos y en el 95% de los casos el tiempo de espera no superara los 45 minutos.
Las personas usuarias podran presentar una reclamacién por tiempo de espera que serd
respondida informandole sobre las causas concretas por las que el compromiso no pudo
cumplirse, asi como sobre las medidas adoptadas para corregir la deficiencia detectada, si
fuera posible. El objetivo es que la satisfaccion de las personas atendidas deberd ser
superior a 8 puntos en cuanto al tiempo de espera.

Los datos de cumplimiento son: 92,30% atendidos con espera menor a 10 minutos y
99,64% en menos de 45 minutos. Satisfaccion de 8,97

Para el 2022 se ha eliminado la parte del compromiso referida a las reclamaciones.

11. Linea Madrid se compromete a tener citas disponibles para los 7 dias habiles siguientes
a la peticién de cita, en al menos alguna de sus OAC. Cumplido.

12. El personal de las Oficinas dedica el tiempo necesario para resolver la gestion
requerida y busca la resolucién adecuada y satisfactoria a la demanda. El objetivo es que la
satisfacciéon de las personas usuarias sea superior a 8 puntos, y ha sido un 9.

13. En las OAC se presta un servicio eficaz, suministrando informacién correcta y
actualizada y realizando las gestiones solicitadas por la ciudadania. El objetivo es que la
satisfaccion de las personas usuarias sea superior a 8 puntos respecto a la claridad y
eficacia de la informacién, y al resultado final de la gestion.

Cumplido el compromiso, siendo las puntuaciones de 9,10 en claridad y 8,99 para el
resultado final de la gestion.

14. En las OAC se atiende a las personas proporcionandoles respuestas coherentes,
seguras y confiables a las consultas realizadas. El objetivo es que su satisfaccion debera ser
superior a 8,5 puntos, y asi ha sido, con una evaluacién de 9,13.

15. Contestamos el 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en un plazo
maximo de 30 dias naturales desde su presentacién y, en ningln caso, en un plazo superior
a 2 meses. Las SyR se han respondido en un 94,81% antes de 30 dias y el 100% antes de 2
meses.

En 2021 se han cumplido todos los compromisos.

MEJORAS CS OAC 2021 Y PORCENTAJE DE IMPLANTACION:

Mejora 1: Se sigue manteniendo la atencién de todos los servicios con cita previa evitando
asi las aglomeraciones de ciudadanos/as e incrementos de contagios tanto del personal de
las oficinas como del publico. 100% de Implantacién

Mejora 2: Avanzar hacia una atencién telematica y electrénica.

A los tramites que se realizaban de forma telematica (renovaciones y confirmaciones y
certificados de empadronamiento) se afiadié a partir de abril el tramite de modificacion de
datos de padron.
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Se ha logrado mantener la prestacion de servicios telematicos mediante un equipo formado
por dos personas (con cargo de adjuntia y coordinacion) del equipo volante y un reducido
grupo fijo de gestores/as que dadas sus circunstancias no se han podido incorporar a la
atencién presencial. Este equipo se encarga de organizar el reparto de los formularios para
que de lunes a jueves los realice el personal de 6 OAC (Carabanchel, Chamberi, Puente de
Vallecas, Fuencarral, Latina, Ciudad Lineal) y los viernes los realiza personal de las oficinas
gue van rotando en teletrabajo. 100% de Implantacion

Mejora 3: Sistema de video-llamada.

Se estd trabajando en una nueva aplicacion de padrén que abre la posibilidad de
empadronamiento telematico y la utilizacion de este sistema de videollamada junto con la
nueva aplicacién de padrén. Por otra parte, en el nuevo contrato de Servicios de Apoyo a
los Canales de Linea Madrid estd prevista la creacién de una oficina virtual que podria
desarrollar este sistema de atenciéon. Pendiente de Implantacion

Mejora 4: Incrementar la formacién interna.

De enero a junio se realizé formacién practica en el puesto de atencion en diversas oficinas
por parte de coordinadores/as volantes. Ademas, se han realizado aproximadamente unas
44 horas de formacion interna a lo largo del afio 2021. 100% de Implantacion

Mejora 5: Mejora de la resolucidn de incidencias informaticas.

Se sigue trabajando estrechamente con IAM trasladando las incidencias reportadas por las
oficinas para mejorar el funcionamiento de los puestos de atencion. 100% de Implantacién
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4.3 CARTA DE SERVICIOS PORTALES WEB

Carta de Servicios 2022 '“fc'f_“'_'ﬂc'j” ¥
servicios de interés
pﬂrtales WEb dEI para la ciudadania de
Ayuntamiento de Madrid Madrid.
Datos 2021
90,45 % 3077 nuevos Mas de Mas de R
de personas contenidos 14 millenes B4 millones maxima
zatisfechas publicades de usuarios/as de visitas a disponibilidad

paginas del servicio

Qué SERVICIOS te ofrecemos

= Informacitn sobre cuestiones de interés general de los
servicies municipales y de la civdad de Madrid -
madrides

= Tramites y gestiones gue la ciudadania puede realizar -
sede madrid.es

# Informacidn relevante para garantizar la transparencia
de la actividad municipal y datos reutilizables en -
transparencia.madrid.es y - datos.madrid.es

# Informacion de las bibliotecas del Ayuntamiento -bibliotecas. madrides
= Informacion del patrimonio cultural v del paisaje urbano de Madrid - patrimonioyvpaizaje.madrid.es

= Informacion y trdmites para el contribuyente de Madrid- agenciatributaria madrid.es

= Informacion de empleo, consumo, innovacién y emprendimiento en Madrid- gconomia.madrid.es
» Espacio de participacidn ciudadana - decide.madrid.es

= Sugerencias, felicitaciones y reclamaciones - www.madrid es/contactar

Compromisos:

1. Ofrecemos un servicio eficaz y de calidad, de manera que se alcance un porcentaje de
personas usuarias satisfechas con el servicio igual o superior al 80% y que el porcentaje de
insatisfaccion no sea superior al 10%.

Se ha cumplido con una satisfaccion del 90,45% con la informacién de los portales web
con las gestiones y tramites de la sede electrénica. Y en ambos conceptos el porcentaje de
insatisfaccion ha sido de 3,85%
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Compromiso 1: Satisfaccion Portal (2011-2021)

100% 92,20%
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80% 72,70%
70,30% 68,309

60%
40%
20%

0%
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2. Prestamos un servicio util, suministrando informacién de interés y en formato
reutilizable, permitiendo la realizacién de gestiones y tramites administrativos a las
personas usuarias, de manera que al menos el 80% valoren satisfactoriamente la utilidad
de la informacion y de la realizaciéon de tramites y que al menos el 60% valore
satisfactoriamente la utilidad de la informaciéon en formato reutilizable. Los resultados han
sido:

91,6% Utilidad del servicio de informacion prestado por los portales web

88,2% Utilidad de las gestiones y tramites que se realizan en la sede electrénica.

56,8% Utilidad de la informacion ofrecida en formato reutilizable en el portal de datos
abiertos. La posible causa del incumplimiento del indicador 3 seria el desconocimiento por parte de
la ciudadania de lo qué es un portal de datos abiertos. Se sugiere Condicionar esta pregunta asila
ciudadania conoce qué es un portal de datos abiertos

3. Facilitamos una informacién actualizada del Ayuntamiento, de los servicios municipales
y de la ciudad de Madrid, de forma que la valoracién de las personas usuarias con la
actualizacién de la informacion sea igual o superior a 6, en una escala de 0 a 10.

En 2021, la valoracion ha sido de 7,60

Compromiso 3: Actualizacion de informacion (2012-2021)

8,00

7,64 7,68

7,58 7,60
7,50

7,00

6,50
6,00

5,50
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Compromiso 4 Proporcionamos un sistema de navegacién y unos contenidos informativos
accesibles a toda la ciudadania con independencia de las limitaciones debidas a
discapacidad, edad avanzada u otras causas, de forma que anualmente se acredite
mediante la auditoria de revision correspondiente el cumplimiento del nivel AA (doble-A)
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en las Pautas de Accesibilidad y que cada 3 afos se renueve la certificacion. En 2021 se ha
mantenido la certificacidn en accesibilidad TIC segtn la Norma UNE 139803.

Compromiso 5 Ofrecemos la maxima disponibilidad de la plataforma para permitir la
interaccién por parte de las personas usuarias en todo momento, garantizando un nivel de
disponibilidad del servicio del 98%.

La plataforma ha estado operativa un 99,9 % del tiempo.

6. Comunicamos, con una antelacion minima de 24 horas, las incidencias por
mantenimiento que impliquen la inoperatividad de los portales web del Ayuntamiento.
Cumplido 100%

7. Las visitas al portal de transparencia y las descargas de conjuntos de datos del portal de
datos abiertos se incrementan como minimo en un 10 % respecto al ano anterior. Ademas,
incorporamos anualmente, al menos, 5 conjuntos de datos de alto valor, por estar asociada
su reutilizacion a considerables beneficios para la sociedad, el medio ambiente y la
economia. Los resultados han sido:

- Incremento del porcentaje de visitas al portal de transparencia 23,94%

- Incremento del porcentaje de descargas de conjuntos de datos del portal de datos
abiertos. 2,48% No se han medido las descargas via API, por lo que solo se mide parcialmente.

- Numero de conjuntos de datos de alto valor disponibles: 5

Para 2022 se anade un indicador sobre Conjuntos de datos sobre los que se han realizado
actuaciones de mejora de calidad (revisiones en profundidad y/o visualizaciones)

8. Contestamos el 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en un plazo
maximo de 30 dias naturales desde su presentaciéon y, en ningln caso, en un plazo
superior a 2 meses.

Las SyR tramitadas han sido 513 de las cuales el 75,6% se han respondido antes de 30 dias
y el 99,4% antes de dos meses.

Mejoras Web 2021: Descripcion y porcentaje de implantacion.

Implantadas al 100%:

Mejora 1: Publicacion de nuevos espacios y portales en Madrid.es

- Publicaciéon de nuevos espacios en funcion de la actualidad y de las necesidades que van surgiendo (En
colaboracién con las unidades gestoras y los servicios municipales (un total de 60),

- Publicacion de nuevos portales dentro de la plataforma de portales: madrid.es/economia y portal del
contribuyente

- Nueva pagina distributiva Cambia 360

Mejora 2: Mejoras en los buscadores especificos

- Mejoras en el buscador de normativa para hacer mas facil su uso: Ordenacion de los resultados del buscador
de Normativa por fecha de aprobaciéon descendente cuando no se introduce texto de busqueda,

- Buscadores de direcciones y agenda. - Revision completa de ambos buscadores (simplificar, agrupar en “mas
opciones de busqueda”, autocompletar con sinénimos y exclusiones, ordenacién resultados, etc.)

- Etiquetado GTM del buscador 010 (y en general de todos los buscadores), para que se puedan crear informes
especificos en DataStudio con filtro “tipo Buscador”
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Mejora 3: Implantacién paulatina de un sistema de reutilizacién de la informacién y
recursos publicados en los portales web, en el marco de la nueva Ordenanza de

Transparencia.

Definicion del tipo de licencia Creative Commons bajo el que se publicaran todos los contenidos, salvo
excepciones que se indicaran expresamente

Mejora 4: Se ha implantado el sistema de notificaciones electrénicas por comparecencia en

la sede electroénica.

Implantada al 70%:

Mejora 1: Publicacién de nuevos espacios y portales en madrid.es
Guia de los distritos, con un visor para geolocalizar los recursos del distrito

Implantada al 15%:
Mejora 3: Implantacién paulatina de un sistema de reutilizacion de la informaciéon vy
recursos publicados en los portales web, en el marco de la nueva Ordenanza de

Transparencia

- Creacién de un banco de imagenes etiquetadas para la utilizacién por todo el Ayuntamiento

- Insertar metadatos en los distintos contenidos publicados en los portales, con el fin de posibilitar su
reutilizacion abierta por la ciudadania (se ha incluido el metadato Origen y asignacion automatica de la
extensién de los ficheros)

Implantada al 32%:
Mejora 4: Inclusion de compromiso de actualizacion de informacién en el portal

institucional dentro de las siguientes cartas de Servicios:
e Carta de Servicios de Competiciones Deportivas
e Carta de Servicios de Informacion Estadistica
e Carta de Servicios de Prevencion y Control de Plagas
e Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones
e Carta de Servicios de la Atencién Integral al Contribuyente
e Carta de Servicios de la Biblioteca Histérica Municipal, Biblioteca Musical Victor Espinds y
Hemeroteca Municipal
e Carta de Servicios de Calidad del Aire
e Carta de Servicios de Educacién social
e Carta de Servicios de Juventud
e Carta de Servicios de la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC)
e Carta de Servicios de la Red Municipal de Escuelas Infantiles
e Carta de Servicios de la Red de Bibliotecas Publicas Municipales
e Carta de Servicios de las Actividades de Educacion y Sensibilizacién Ambiental
e Carta de Servicios de las Multas de Circulacién
e Carta de Servicios de los Centros de Apoyo a las Familias
e Carta de Servicios de los Museos Municipales
e Carta de Servicios de los Parques y Jardines
e Carta de Servicios de los Servicios Deportivos
e Carta de Servicios del Archivo de Villa
e Carta de Servicios del Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid (BOAM)
e Carta de Servicios del Registro
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La carta se encuentra publicada para su consulta por parte de la ciudadania en la web
madrid.es: Carta de Servicios de Portales Web del Ayuntamiento de Madrid

4.4 CARTA DE SERVICIOS DE CITA PREVIA

Aprobada: 29/03/2014. Certificada: 23/12/2020. Evaluada: 25/03/2021.

=

Lineamadrid

La cita previa facilita tus tramites con tu Ayuntamiento

Compromisos:

1. Prestamos un servicio de calidad, de modo que las personas usuarias estén satisfechas
con la gestién global en el 85% de los casos.

Objetivo cumplido, en 2021 el resultado en la encuesta de satisfaccion ha sido: 87,88%
personas satisfechas (que hayan puntuado mas de 6 en un baremo base 10) con el servicio
de cita previa.

PRESTACION SERVICIO DE CALIDAD SATISFACCION

2016 2017 2018 2019 2020 2021

e ESTANDAR ESTABLECIDO e CUMPLIMIENT O ESTANDAR
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2. El servicio de cita previa esta disponible para la ciudadania, por el canal telefénico y por
la web, las 24 horas del dia, todos los dias del ano, facilitando la concertaciéon de la cita, de
manera que las personas usuarias estan satisfechas con la utilidad del servicio en el 85% de
los casos. Cumplido, en 2021 el resultado ha sido 88,15%

3. La informacioén facilitada para realizar la gestion requerida a través del servicio de cita
previa es clara y coherente, de forma que las personas usuarias estan satisfechas con la
informacion facilitada en el 87% de los casos. Cumplido en 2021 el resultado ha sido de
87,47%

4. El tiempo entre la fecha de concertacion (solicitud) y la fecha de asignacién de la cita
(atencion) no supera la media de 20 dias en cualquiera de las Oficinas municipales en
promedio mensual. El porcentaje de citas cuyo tiempo entre la fecha de solicitud y la fecha
de atencién supere los 31 dias, no excedera del 20% del total de citas asignadas.

Cumplido: en 2021 han sido 14 dias de promedio y 6,40% los que han superado 31 dias.

Las oficinas que superan los 20 dias son: Movilidad Reducida, Aparcamientos, Agencia de
Actividades, Subvenciones Rehabilitacion Edificatoria y Responsabilidad Patrimonial.

Y los tramites que superan los 31 dias para la concertacidén de cita son: Certificado Covid (36,93%),
Movilidad Reducida (83,18%), Aparcamientos (49%), Agencia de Actividades (76,31%),
Subvenciones Rehabilitacion Edificatoria (61,69%), Bibliotecas (33,46%) y Centros Culturales
(70,50%)

5. La unidad coordinadora de cita previa imparte acciones formativas sobre el uso de la
aplicacion de gestién centralizada de cita a los profesionales de las unidades gestoras que
se vayan a incorporar al sistema, en un 80% de los casos antes de 30 dias naturales de la
fecha en la que esté prevista su incorporacion al mismo y el 20% restante, en menos de 60
dias naturales. Cumplido 100% (véase apartado de formacion)

6. La unidad coordinadora de cita previa procede a crear, modificar o cerrar agendas de
citas en un plazo inferior a 7 dias naturales desde la recepcion de toda la informacion
necesaria para poder configurarlas en el 90% de las peticiones. El 10% restante, en el plazo
inferior a 9 dias naturales.

Se ha intervenido en 392 agendas (276 altas nuevas;62 bajas y 54 modificaciones) 23
agendas se realizaron en 8 dias desde la solicitud (22 en el mes de octubre y 1 en
diciembre)

7. La unidad coordinadora de cita previa procede a dar de alta, baja o modificar el perfil de
los profesionales en la aplicacién de gestion centralizada de cita previa en menos de 7 dias
naturales en el 90% de las peticiones que realizan las unidades gestoras, desde la fecha en
gue se reciba toda la informacion necesaria. El 10% restante, en un plazo de 9 dias
naturales.

En 2021 se ha intervenido en 1.514 profesionales (901 altas nuevas; 464 bajas y 149
modificaciones), el 100% antes de 7 dias naturales.
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8. Contestaremos el 60% de las sugerencias, reclamaciones vy felicitaciones de cita previa
en un plazo inferior a 30 dias naturales y, en ninglin caso, en un plazo superior a 2 meses.

Este ano ha habido 1.055 SyR de cita previa, y de ellas, 1.009 son reclamaciones; 42
sugerencias; 4 felicitaciones

En 2021 el porcentaje de SyR respondidas en un plazo menor o igual a 30 dias naturales ha
sido de 75,64%. Y el porcentaje de SyR contestadas en menos de 2 meses ha sido de
99,48%

Evolucion respuestas a SyR

120,00%

99,48% 97,16%
100,00% 90,97%

80,00% 72.64% 68,59% 71,63%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

2021 2020 2019
m contestadas hasta en 30 dias contestadas en 2 meses

Mejoras implementadas en 2021

Mejora 1: Se recomienda a las diferentes unidades gestoras de cita previa que disponen de
Carta de Servicios incluyan en sus Cartas de Servicio el compromiso n°4 de esta Carta de
servicios, relativa al tiempo que transcurre desde que se solicita la cita y es atendida la
persona

En 5 Cartas de Servicio evaluadas en 2021 se menciona un compromiso respecto a la
atencién en un tiempo determinado desde que se solicita cita y de forma explicita en 3
cartas (Oficinas Integrales de Atencion al Contribuyente, Oficinas de Agencia para el

Empleo y Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor)

Oficinas de Linea Madrid: se compromete a tener citas disponibles para los 7 dias habiles siguientes a la
peticidn de cita, en al menos alguna de sus Oficinas de Atencion a la Ciudadania, para las gestiones que se
realicen en dichas oficinas. (Este compromiso es anterior a la mejora recomendada)

Oficinas de Atencién Integral al Contribuyente: Al menos al 90% de quienes soliciten cita previa se les da en
un plazo maximo de 4 dias habiles, salvo peticion expresa en contrario, y al 100% en un plazo maximo de 6 dias
habiles, salvo casos excepcionales que serian justificados convenientemente. El tiempo medio de demora para
obtener una cita es de 3 dias habiles. (Este compromiso es anterior a la mejora recomendada).

Agencia de Empleo: En el servicio de orientacion profesional, damos cita previa en un plazo medio de 15 dias
naturales, no siendo superior en ningin caso a 30 dias naturales. (Este compromiso es anterior a la mejora
recomendada)

Servicios Sociales: Facilitamos que la primera entrevista con una trabajadora o un trabajador social tenga lugar
en el plazo de 8 dias habiles a partir de la fecha de peticion de la cita, en el 80% de los casos. En el resto, se
realizara en el plazo de 10 dias habiles. (Este compromiso es anterior a la mejora recomendada)

Consumo (OMIC): Ofrecemos a las personas consumidoras que asi lo soliciten cita previa en la OMIC, de forma
que al menos al 75 % se les dé en un plazo no superior a 10 dias naturales, y entre el 95% y el 100%, en un
plazo no superior a 20 dias naturales, salvo peticidn expresa de un plazo superior. (Este compromiso es anterior
a la mejora recomendada)
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Mejora 2: Mejoras tecnoldgicas ligadas a la puesta en funcionamiento de la nueva

aplicacion informatica de cita previa, que facilitan la gestién de la cita tanto a la ciudadania

como a las unidades municipales que se encuentran dentro del sistema centralizado de

citacion.

Entre las mas destacables estan:

Ciudadania:

e Posibilidad de modificar la oficina, dia y hora de la cita

Elegir el canal de confirmacién de la cita

Modificar los datos contacto a nivel de cita para recibir los mensajes referidos a esa cita

Texto predictivo

Solicitar la modificacion de datos personales por formulario web sin necesidad de presentarlo por registro

(que requiere cita previa)

Consulta de citas con solo introducir el nimero de la cita

e Facilitar la anulacién y la modificacién de cita desde el correo electrénico de confirmacién precargando los
datos.

e Posibilidad de descargar justificantes de confirmacién de cita

e Busqueda de primer hueco de cita disponible

e Posibilidad de eleccién de canal atencién, si la unidad ofrece varios canales de atencién

e Posibilidad de obtener justificante de asistencia de cita en la atencién presencial

e Creacion de url cortas para facilitar la concertacién de la cita con el tramite preseleccionado

Clientes internos:

e Posibilidad de modificar la oficina, dia y hora de una cita concertada

e Recibir por correo electrénico informe de las citas concertadas para el dia concreto de atencién
e Facilidad para pasar la cita en las oficinas que no disponen de gestor de turnos

e  Gestion de los huecos con actualizaciones masivas para administradores de oficina

e Enagendas multitramites control de citas por tramite fijando porcentajes de ocupacién

e Busqueda de primer hueco disponible

e  Margen de citacidn para atencidn en ciertos tramites que precisan preparacién de expedientes

Agentes que conciertan cita:
e Avisos diferenciados (publico y privado) en los tramites
e Posibilidad de modificar oficina, dia y hora de una cita concertada

Mejora 3: Modificacién de la Instruccion 6/2013, relativa al sistema de cita previa del
Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Auténomos: Revisada y pendiente de visto
bueno superior.

La Carta se encuentra publicada para su consulta por parte de la ciudadania en la web
madrid.es: Carta de Servicios Cita Previa
Enlace Ayre: Carta de Servicios de la cita Previa
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5. ALIANZAS, RECURSOS Y PROCESOS

La gestion de Recursos se describe detalladamente en la Memoria de Cumplimiento de
Objetivos Presupuestarios, y se puede consultar en el siguiente enlace:

Enlace a Memoria de Cumplimiento de Obijetivos Presupuestarios

Dentro del criterio Alianzas, se considera muy relevante promover la relacién con los
colectivos concernidos. En nuestro caso, en auditorias pasadas, se reconoce que tenemos
en cuenta los requerimientos de las unidades municipales que funcionan como
colaboradores necesarios para la implantaciéon de nuevos servicios o modificaciones de los
mismos, pero que habia algo de carencia en cuanto a considerar la opinién de la ciudadania,
gue es el destinatario principal de los servicios de LM.

Asi mismo, en el criterio Procesos, también hay una indicacion de involucrar a todos los
grupos de interés en el disefio y mejora de los procesos.

Por ello, en 2021, se hizo un piloto entre julio y septiembre para la puesta en marcha del
nuevo sistema de citacion, y se recogieron aportaciones de la ciudadania, el personal en
puesto y todas las personas que recibieron la formacion.

Durante el mes de agosto, en las OAC se dio la opcion a la ciudadania que acudia a la
Oficina a valorar el frontal web de la nueva aplicacién GNSIS cita previa. Dicha valoracién
consistia en:

e probar la nueva aplicacién de cita previa, realizando una gestién de forma auténoma en la
nueva aplicacioén,

e y cumplimentar una encuesta de valoracion.

En relacién a la muestra de personas a las que se invitaba a realizar la prueba, se ha tenido
en cuenta que correspondieran a diferentes rangos de edad, género y manejo digital (ej.
joven mujer que concierta la cita a través del frontal web, hombre mayor que no concierta
la cita a través del frontal web, etc.)

Las pruebas se han llevado a cabo en un equipo informatico con conexiéon a la red
municipal situado en una zona no publica, que tenia en el escritorio enlaces directos al:

e entorno de preproduccion del frontal web GNSIS Cita Previa para realizar la prueba de
usabilidad. Una vez dentro de este entorno, la persona optaba por el tramite/s de
preferencia

e un formulario wem para cumplimentar la encuesta de valoracién.

Las personas que han realizado la prueba han estado acompanadas siempre por personal
de la OAC. Este personal asistente ha velado para que la interaccién se realizara siempre
dentro de GNSIS Cita Previa. No ha tutelado ni dirigido de ninguna manera la prueba.
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ENCUESTA
e Se garantiza el anonimato
e Los datos y respuestas solo se utilizaran para fines de estudio y evaluacioén.

e La encuesta se publicara en el Portal Institucional en el trdmite Servicio de cita previa al
que puede acceder con esta url www.madrid.es/citaprevia

En total se han cumplimentado 82 encuestas.

Principales resultados:

Valora de 0 a 10 tu grado de satisfaccion con la nueva
aplicacion de citaprevia,
siendo 0 muy insatisfecho/a y 10 muy satisfecho/a

o 1 2 3 4 5 6 7 8 2 10  NS/NC

Si conoce la aplicacidn de cita previa actual del
Ayuntamiento de Madrid,comparela con esta nueva
aplicacion que acaba de probar.

En su opinién la nueva aplicacién es:

1. MUCHO 2. MEJOR 3. IGUAL 4. PEOR 5. MUCHO 6. NS/NC
MEIOR PEOR
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éQué canal o canales suele utilizar para pedir cita para
tramites municipales?
Puede marcar varios canales Pregunta: éLe parece una aplicacién eficaz para la
gestion de citas?

1. DE FORMA 2.010 3. REDES 4. CHAT ONLINE 5. WEB 6. NO HE
PRESENCIAL EN SOCIALES (AUTOCITA)  SOLICITADO CITA
LA OFICINA @LINEAMADRID PERSONALMENTE

- Subprocesos

2.NO 3. NS/NC

Avisos y peticiones

Censo electoral

Registro en sistema cl@ve

Recepcidn de llamadas de otras Administraciones Plblicas
Madrid Central

Multas Pregunta: ¢ El lenguaje utilizado es facilmente
Objetos perdidos comprensible?

Padrén

Registro

Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)
Tarjeta Madrid Mayor

Tarjeta Azul

Teleasistencia

Tercer nivel

Tributos
2,40% 3,70%

Comunicacion a Trafico

2.NO 3. NS/NC

+ + + + + + + +++++++ + ++

Participacion ciudadana
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SUGERENCIAS , INCIDENCIAS Y
FELICITACIONES

TEXTO LITERAL CIUDADANIA

Complicacion
introduccion de todo el
codigo de cita

Cuando se da de baja la cita es complicado saber que hay que poner
todo el codigo indicado, es decir OAC-BARAJ/000000843 por lo que
habria que subrayarlo en nagrita o especificarlo de algin modo.

El nimero de cita es tedioso de introducir a la hora de consultar,
modificar o cancelar. Podria al menos no ser necesario introducir los
ceros previos al nimero de cita. Poder modificar el tramite de la cita.

Al buscar tu cita para medificar y/o cancelar, haya que poner el codige
de la cita y no se pueda consultar tus citas solo indicando el DNI. No creo
que sea intuitivo para personas que no estén habituadas al manejo del
ordenador

Es mejor que las opciones de cancelar, modificar etc aparezcan juntas y
no en diferentes pestafias. Ademas, debe dar mas opciones como el
teléfono, nombre y apellidos por ejemplo por sise ha perdido o no se
tiene a mano el codigo de la cita

PARA CAMBIAR, MODIFICAR, CANCELAR, etc hay que rellenar dos
campaos obligatoriamente: Documento identidad y codigo de |a cita.
Seria mas operativo el seleccionar indistintamente uno u otro campo

Para modificar la cita he tenido que introducir codigo y no lo coge con

Sugerencias minudsculas
aplicacion Al proceder a modificar una cita o eliminarla hay que teclear completo el
GNSIS codigo de la cita y deberia estar mas claro (en negrita) que hay que

poner el codigo completo (por ejemplo, OAC-BARAJ/DD0000825).

Cita libre en cualquier
oficina

El resultado ha sido negativo y no funciona si no eliges oficina.

Obliga a elegir oficina. Seria recomandable que se pudiera acceder
también a la cita libre mas temprana

Mejorar el lenguaje

Usar lenguaje mas comprensible para gente que no esta acostumbrada a
utilizar este tipo de aplicaciones.

Alguna redaccion no es del todo clara

Continuar con las
Mejoras

Sigan mejorando

Dificultad cancelacidn
cita

Para cancelar la cita no es facil encontrar donde se hace

Mejora de desplegables

Mejorar los desplegables. No se pueden ver todas las posibilidades de
citas.

Mejora enlaces

Mejorar los enlaces del correo electronico. Algunos NO abren.

Mejorar informacion
justificante: mas
intuitivo

El justificante de la cita es muy largo, yo haria un documento mas
pequefio y pondria de color rojo la advertencia "Si desea realizar varias
gestiones gue requieran cita previa, ha de concertar una cita diferente
para cada una de ellas". Si no se puede cambiar el color, en negrita o
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mayusculas. No sé para qué sirve la zona del justificante que dice:
escriba agui y aparece un recuadro.

Modificacion para
hacerla mas intuitiva

A la hora de editar la cita, las pestafias gue aparecen arriba serian mas
intuitivas si estuvieran a pie de ésta pagina.

Resumir la informacidn
en avisos legales y
cookies

Respecto a avisos legales y a cookies deberian ser mas escuetos y
resumir mas la info

Mejor usabilidad

Podria aparacer un aviso de lo que puedes cambiar al editar cita, aunque
luego sorprende gratamente que se mantengan los datos personales ya
tecleados y no haya que volver a hacerlo.

En la seleccion de cita, seria mas facil que los tramites estuviesen
agrupados, el titulo en negrita no es intuitivo. Echo de menos un botdn
de volver para poder corregir seleccion de cita antes de finalizar el
proceso. En la opcion "mas informacion del tramita” me lleva a
informacion de otros departamentos.

Seria bueno que hubiera desplegables para seleccionar por ejemplo
dentro de urbanismo: informacién urbanistica. Creo que la cancelacion y
maodificacidn de la cita podria realizarse de forma mas intuitiva|

Por otro lado, desde la SG de Coordinacion de los Servicios y Portal Institucional, en 2021,
se ha llevado a cabo la revision y actualizaciéon de todos los procesos y subprocesos de los

servicios.

La gestion por procesos tiene su lugar en ayre:

Gestidn por procesos

Las fichas y diagramas de los servicios se encuentran publicadas en el siguiente enlace:

Procesos clave operativos

Ejemplo de Ficha de proceso de informacion general con sus objetivos, indicadores y

acciones de mejora:
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PROCESO: INFORMACION GENERAL Revision realizada por: SG de Coordinacion de Servicios y
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Version: 3.0 Fecha: abril 2021

Elaborado por: SG de Coordinacion de Servicios y Portal
Institucional

Portal Institucional

Aprobado por: DG de Atencién al Ciudadania

Nombre del Proceso: INFORMACION GENERAL

Objeto: Facilitar informacién general correcta y
actualizada solicitada por los ciudadanos segun
sus necesidades.

Ubicacién en el mapa de procesos:
Mapa de Procesos Linea Madrid

Procesos Estratégicos

Planificacién Estratégica | Evaluacién y Calidad —

: I |
[Frocesce |

Operativos
I Informacién ]

Cita previa I

Gestiones y Tramites

despoye | i T 1 f §

merrn

‘Ciudadania / Otras Unidades Administrativas

o000

=]

(=]
(=]
o

Envio por correo electrénico de la informacidn facilitada en los canales personalizados de Linea
Madrid (Oficinas de Atencidn a la ciudadania y teléfono 010)

Generacion de codigos QR de los contenidos del Portal para facilitarlos en atencion presencial y
evitar la impresion de la informacién

rar la informacién | n el P | In ional

Mejora del buscador del Portal Institucional para facilitar la recuperacion de informacién
Traduccién a otros idiomas (inglés) de los contenidos mas visitados, que suscitan mas interés
Integrar en el Portal Institucional informacién institucional que se encuentra en webs externas
Avanzar en accesibilidad

Mejorar la recuperacién de informacidn en el Portal Institucional para evitar las consultas a través
de canales personalizados (teléfono 010, chat online, Oficinas de Atencién a la ciudadania,
cuenta @Lineamadrid de twitter y Facebook

mensajeria instantanea,
mas redes sociales (Instagram)
App madvil municipal

Documentacion relacionada: Todos los protocolos de actuacion de los servicios, manuales y documentos de
procedimiento, instrucciones, cartas de servicio

Modificaciones respecto a la version anterior: Revision general del proceso, revision de indicadores e
inclusién de nuevos indicadores.

Observaciones:
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Evaluacién del Proceso
Objetive de Calidad Indicadores
m Satisfaccion ciudadana con la iNformacion proporcionada por
Linea Madrid (010 vy OAC)
= Satisfaccion ciudadana con la informacion recibida a través
de las cuentas de redes sociales @lineamadrid

Prestar un  servicio eficaz resolviendo la P T
. a Solicitudes de servicio anuales totales y comparadas con
gestibn requerida por el ciudadano y dando afios anteri nor canal

tisfaccid la demanda.
= na naa » Gestiones incompletas

m Indicador de género

El diagrama de flujo del proceso de informacién general .

Solicitud de gestidn

OAC Redes sociales Chat online

' & =
COCO(I) s

';
I
|
I
I
i
! i
L ! { i f
|
Envio correa electronico Derivacion gestor municipal:
i 3 Imprimir url contenido L= CITA PREVIA
I
I
-
| [}
| [}
| [}
| [}
| [}
| "

En relacion a la gestion de Procesos, el criterio incluye como metas, desarrollar servicios
orientados a la ciudadania y coordinar los procesos dentro de la organizacién y con otras
unidades relevantes.
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Como ejemplo de servicio nuevo, escogemos la transferencia de urgencia social al SAMUR
social que se puso en marcha en sept 2021.

Se realiza a través del 010 y se han hecho 381 servicios (dato a dic 2021).

Este servicio sirve para cualquier persona que llame al 010 con una situacion de urgencia
social (personas mayores cuyos cuidadores estan con covid, gente que no tiene donde
dormir por una circunstancia sobrevenida, etc). El 010 transfiere las llamadas al SAMUR
social (cumpliendo los requisitos del procedimiento).

6. PERSONAS

Los modelos de Calidad establecen que las organizaciones excelentes generan mayor valor
a través de la mejora continua y la innovacién, promoviendo la participacién y creatividad
de sus integrantes, y cuidando el clima laboral.

Linea Madrid gestiona su personal, teniendo en cuenta todos los aspectos referidos al
bienestar y rendimiento en el trabajo, dentro de las competencias que la DG tiene
delegadas (ya que, en algunos aspectos, la politica de personal es totalmente
dependiente de la SGT y de Personal).

Pasamos a describir cada uno de los siguientes apartados:
— Programa de acogida
— Estudio del Absentismo
— Estudio del clima laboral
— Participacién y Mejora continua
e Grupos de mejora
e RUM (Registro Unificado de Mejoras provenientes de sugerencias internas,
Concurso de ldeas y SyR)
— Formacion

6.1 PROGRAMA DE ACOGIDA

El proceso de acogida es la primera toma de contacto para conocer cémo es y cdmo
funciona la organizacién, facilitar la integracién y reforzar el sentido de pertenencia a
Linea Madrid.

Desde la Subdireccion General de Atencidon a la Ciudadania envian un correo de
bienvenida donde se explica:

quiénes somos,

gestion de alta en aplicaciones,

guias y manuales para facilitarles su trabajo,

horarios y posibilidades de conciliacién,

actividades formativas a las que seran convocados.
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Buenos dias,
iBienvenida a Linea Madrid!

Te deseamos mucha suerte en esta nueva etapa. Siguiendo indicaciones de la Jefa de Servicio, Begona Zulaica, para facilitar un poco el
inicio, te enviamos informacién sobre diferentes temas:

1. Pertenecemos al Area de Gobierno de Vicealcaldia, no a las Juntas de Distrito, aunque algunas oficinas estén ubicadas en
ellas. Nuestra Secretaria General Técnica da las instrucciones generales de temas de Recursos Humanos y su correo
electroénico para consultar cualquier duda es horariosvicealcaldia@madrid.es

2. Por favor, si no lo has hecho ya, escribe un correo a la direccion oflineamadrid@madrid.es indicando si dispones o no de portditil
corporativo y auriculares. Indica tu nombre y apellidos, asi como el usuario de Ayre. Las personas que ya dispongan de portatil
deberdn indicar, ademds, el nimero de serie y de bien del mismo. En este mismo correo, envia el documento de
confidencialidad de Padron que te adjuntamos, rellenado y firmado.

3. Para dar de alta tu control horario y que puedas fichar, necesitamos que nos digas qué turno de tardes vas a realizar.

4. Los temas de personal de las OAC los llevamos en la secretaria del Servicio de Atencién Personalizada. El correo para mandar
incidencias es atenpresencial@madrid.es y los teléfonos son:

Telf. 13803 - 660 830 013
Telf/TEAMS 915882263

5. Adjuntamos varios documentos de tu interés. De todas formas en la carpeta comun Z tienes mucha mas informacién para
consulta.

a. Un PDF con el horario OAC.

b. Un manual de gestién de personal actualizado.

c. Una guia de acceso a la aplicaciones de Linea
Madrid.

6. En Linea Madrid realizamos un proceso de acogida para las personas que se incorporan a nuestras oficinas o servicios
centrales. Con ello pretendemos facilitaros la integracion en nuestra organizacion y el conocimiento de Linea Madrid y
consta de las siguientes fases:

. Sesion de Acogida en el Aula de Chamberi (C/ Palafox) en la que una persona del Departamento de Calidad os
explicard qué es Chamberi. Os enviaremos un correo desde el Departamento de Coordinacién de oficinas para
convocaros con antelacién a dicha sesion.

. Visita a la Plataforma 010. En una jornada de trabajo organizaremos una visita a la Plataforma 010, donde sus
responsables realizardn una exposicién detallada en su Aula de Formacion para que conozcdis el trabajo que alli
realizan los agentes del 010. Al igual que en el caso anterior, se os enviard un correo avisdndoos de las fechas
programadas.

e Curso de Acceso a OAC. Se trata de un curso coordinado con la EFAM (Escuela de Formacién del Ayuntamiento de Madrid) de 80
horas lectivas en los que se alterna teoria y prdctica de las diferentes gestiones que se realizan en las oficinas de atencién a la
ciudadania. Estd previsto que el curso comience el dia 10 de noviembre y finalice el 3 de diciembre. En este caso recibiréis una
convocatoria de la propia EFAM.

7.En cuanto a la tramitacion de las bajas, es importante que sepas que disponéis de 3 dias naturales improrrogables para
adelantar copia por correo electrénico de los partes de baja o confirmacién y 1 dia para el parte de alta a la SGT
horariosvicealcaldia@madrid.es . Los originales hay que enviarlos por correo interno a:

Area de Gobierno de Vicealcaldia

Servicio de RRHH de la Secretaria General Técnica
Servicio de Recursos Humanos

C/Montalbdn, 1 - 7° planta (Ala Dcha)

28014 Madrid

8. Si necesitais pedir flexibilidad horaria, puedes solicitarla por registro (en la propia oficina) al Area de Gobierno de Vicealcaldia,
adjuntando fotocopia del libro de familia, o también puedes hacerlo por email a horariosvicealcaldia@madrid.es
adjuntando fotocopia del documento de la toma de posesion y del libro de familia.

9. Debido a los ultimos movimientos en LM de Gestores entre oficinas, volantes y personal nuevo de otras dependencias, todo
el personal que haya cambiado de puesto debe de solicitar de nuevo la Firma de Empleado publico SIA para que conste
su nuevo puesto de trabajo. Te adjuntamos una guia sobre la obtencién del Certificado asi como enlace de Ayre a las
Oficinas que te pueden registrar. Recuerda llevar un pen drive el dia que te hagan la firma:
https://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Buscador/Relacion-de-registradores-y-registradoras-firma-electronica-
Oficinas-internas-
/?vgnextfmt=default&vgnextoid=87b1d410082c2410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=b21a657f43d6
0110VgnVCM1000009b25680aRCRD&vgnextlocale=es

Estamos a tu disposicion para todas las dudas que te puedan surgir, de cualquier tema.
Un cordial saludo,

Servicio Atencién Personalizada
S.G. Atencidn a la Ciudadania
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El Departamento de Calidad organiza la sesién de acogida para el personal de nueva
incorporacién en la DG, ya sea de manera temporal o fija.

El contenido de la presentacién de PowerPoint, actualizada y publicada en ayre,
incluye los siguientes temas:

e Encuadre de LM dentro de la estructura municipal
e Estructura funcional de la Direccién General
e Datos de Actividad
e Compromisos de las Cartas de Servicios
e Resultados de las Encuestas de Satisfaccion
e Canal de atencién ciudadana en ayre
e Cauces de participacién y mejora
e SyR
N° de . Satisfaccion
2021 asistentes Takaada hombres dela5
15-feb 12 5 7 4.8
18-feb 13 11 2 4,89
08-mar 14 14 0 4,85
11-mar 14 14 0 4,87
29-sep 9 5 4 4,56
03-nov 10 7 3 4,47
TOTAL
2021 72 56 16 4,74
2020 92 63 29 4,62

En 2021 se han realizado 6 ediciones de 2 jornadas con 72 participantes. El grado de
satisfacciéon de las que personas que han participado en las convocatorias ha sido de
4,74 de media global sobre escala de 1 a 5, superando la puntuacion del afio anterior.
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Hacia la mitad del afio se incluyd la visita a la OAC de Chamberi, en cuya aula se
imparten los contenidos tedricos. Y también se pudo realizar la visita a la plataforma
del 010 el 30 septiembre y el 4 noviembre.

6.2 ABSENTISMO Y ROTACION

Para extraer los datos de absentismo, se solicitan los fichajes procedentes de la aplicacion
EVALOS a la Secretaria General Técnica que son remitidos en bruto. De este modo, se
tienen que desagregar y vincularlos en relacién con la plantilla en RPT para sacar los
porcentajes.

Estos datos sélo incluyen las bajas por enfermedad, no los permisos de otro tipo, ya que
todas las personas tienen adjudicados los mismos dias de convenio, vacaciones y permisos,
diferencidandose Unicamente por los correspondientes a la antigliedad.

2020 2021

HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES

N2 HOMBRES Y
MUIJERES EN 122 332 133 389
RPT

PORCENTAJE DE
CADA GENERO 27% 73% 25% 75%
EN RPT

Ne DIAS BAJA

POR AfO 111 470 91 654

%
ABSENTISMOEN 6,23% 6,91% Absentismo general en toda la Direccién
LAD.G.A.C.

% ABSENTISMO
ANUAL cada Datos 2021: Dias de baja / 248 dias

género con 1,19% 5,04% 0,85% 6,06% laborables x 522 hombres y mujeres
respecto al total RPT
de la plantilla

% ABSENTISMO

ANUAL de cada , . ,
D 2021: D 2
génerocon | 4,41% | 6,90% | 3,33% | 813% atos 2021 Dias de baja / 248 dias
laborables x n2 hombres 6 mujeres RPT

respecto a su
propio sexo

Se concluye que:
- las mujeres tienen mayor porcentaje de absentismo que los hombres
- las bajas son mas numerosas en 2021 que en 2020
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ABSENTISMO LABORAL EN LA DIRECCION
GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA 2021
Ne
BDAleAS DDEEL % , HOI\I/I\IZRES PORCENTAIJE | DIAS %
PERSONAL | ABSENTISMO | GENERO v DE CADA | BAJA | ABSENTISMO
D.GAC D.G.A.C. MUJERES | GENERO |F\)/|OE§ POR MES
e  g5o; HOMBRES| 135 26,57% 72 0,75%
ENERO ' MUJERES 373 73,43% 493 5,11%
17 6 529 HOMBRES | 133 25,29% 131 1,25%
FEBRERO ' MUJERES 393 74,71% 586 5,57%
c63 5 70% HOMBRES| 136 25,71% 68 0,58%
MARZO ' MUJERES 393 74,29% 595 5,11%
ces 6 349% HOMBRES| 136 25,81% 89 0,84%
ABRIL ' MUJERES 391 74,19% 579 5,49%
. 6 079% HOMBRES | 134 25,52% 103 0,98%
MAYO ' MUJERES 391 74,48% 629 5,99%
1 6 26% HOMBRES | 133 25,63% 104 0,91%
JUNIO ' MUJERES 386 74,37% 611 5,35%
Son 6 18% HOMBRES | 134 25,87% 86 0,75%
JULIO ' MUJERES 384 74,13% 618 5,42%
co7  289% HOMBRES | 130 25,29% 74 0,65%
AGOSTO ' MUJERES 384 74,71% 523 4,63%
. 6.30% HOMBRES | 132 25,24% 75 0,65%
SEPTIEMBRE MUJERES 391 74,76% 650 5,65%
503 8 50% HOMBRES | 129 24,57% 86 0,82%
OCTUBRE ’ MUJERES 396 75,43% 807 7,69%
014 8 799% HOMBRES | 131 25,00% 78 0,74%
NOVIEMBRE ’ MUJERES 393 75,00% 836 7,98%
Loas L0.54% HOMBRES | 128 24,52% 130 1,31%
DICIEMBRE ' MUJERES | 394 75,48% | 915 9,23%
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A continuacién, incluimos los datos de rotacion del personal, es decir: personas que se

mueven de puesto, ya sea dentro de la DG o que se van fuera.

ROTACION 2019 2020 2021
Hombres | Mujeres | Hombres | Mujeres | Hombres | Mujeres
Personas que se van a otro
puesto dentro de LM 4 46 5 49 11 34
Personas que se van a otro
puesto fuera de LM 10 25 18 24 26 30
Jubilaciones 2 6 2 9 5 14
Rotacion LM
TOTAL TOTAL TOTAL
2019 2020 2021
Gente que se mueve y se queda en Linea Madrid m Gente que se mueve a otras dependencias
Gente que se jubila
Nuevas
incorporaciones 2019 2020 2021
LD CONCURSO | TOTAL | LD | CONCURSO | TOTAL LD CONCURSO | TOTAL
N° puestos 16 32 48 26 37 63 15 59 74

Se concluye que:

- hay mayor movilidad dentro de la DG que hacia fuera

- ha aumentado el n° de personas que se han ido de LM en 2021 (56)
- ha aumentado el n° de personas de nuevo ingreso en 2021 (74)

6.3 EsTuDIO DEL CLIMA LABORAL

En 2021 se ha llevado a cabo un estudio de clima laboral a través de 6 encuestas
elaboradas por el grupo de trabajo creado ad hoc (véase 5.4.1. Grupos de mejor).

UNIVERSO: El universo estd compuesto por las 534 personas que trabajan en la Direccién
General de Atencién a la Ciudadania del Ayuntamiento de Madrid: 58 en Servicios
Centrales, 399 en OAC, 55 en equipo volante y 22 Informadores urbanisticos.
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Satisfaccion Clima Laboral

6,74 6,56 6.45
5,59
2017 2018* 2019™ 2021
Escalade1a5b 2021*
Escalade0a 10
Base 150 156 160 191
Participacion 42% 44% 37% 36%

*Media calculada con la media de medias
por cada area analizada y ponderada por el
peso de cada colectivo en el universo

**Se utilizé una escalade 1a 5. Seha
multiplicado por dos para que sea un dato
mas comparativo, aunque el 0 no era opcion
en estos afios anteriores

TAMANO Y ERROR MUESTRAL: Se han recibido 191 cuestionarios cumplimentados, lo
gue supone un error de 5,80 % para un nivel de confianza del 95,5 % (2 sigmas) y p=q=50.

Las puntuaciones de satisfaccién global son mejores en 2021 (6,45) que en 2016 (5,59),
pero mas bajas que en afos anteriores.

Proporciéon de encuestas en relacion al total de cada grupo:

- Servicios Centrales: 22 de 58

- OAC: 132 de 399

- Equipo Volante: 25 de 55

- Informadores urbanisticos: 12 de 22

Puntuaciones de satisfaccion global de cada grupo:

Equipo Volante 5,84

Informadores

urbanisticos 4.16

El porcentaje de participacion global ha sido de un 36% en 2021, siendo de un 35 % en
2019. (En 2020 no se realizd la encuesta).

La peor puntuacién y la Unica suspensa es la de informadores urbanisticos.
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En relacion al reconocimiento, la opcion mas votada ha sido la de incluir una felicitacion en
la ficha de empleado/a, seguida de la de correo electrénico.

Ha sido mas numerosa de lo esperado la opcién de no necesitar ninglin tipo de
reconocimiento:

- 37% en servicios centrales C1C2

-32% C1C2 OAC

- 20% A1A2 OAC

- 16% equipo volante

Valoraciones Generales- Servicios Centrales

Reconocimiento

(escala de respuesta 0 a 10)

I 25 5%

Felicitacion en la ficha de empleado/a - 25 0%
,J%

Nominaciones tipo empleado/a del mes

I cc.3%

Felicitacién por correo ] ;
12,5%

g mATY A2
Felicitacion en publico I 214 y
mClyC2
0,
En reuniéon _P"ZS.G./Q
 12.5%
I :2.9%

En privado
P B 25

No necesito ningun reconocimiento externo _ 37 5%
Relyi]

Valoraciones Generales- OAC

Reconocimiento

(escala de respuesta 0 a 10)

Felicitacién en la ficha de empleado/a __3:1.3015.0%
Nominaciones tipo empleado/a del mes =4;05'D%
Felicitacion por correo __2;‘%;’%
Felicitacién en publico H,;gf’%
En reunion =57°:’;)
En privado =S‘f£%
I 20,0%

No necesito ningun reconocimiento externo o
I 32.1%
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Valoraciones Generales- Equipo Volante

Reconocimiento

(escala de respuesta 0 a 10)

Felicitacion en la ficha de empleado/a _ 44 0%
Felicitacion por correo - 24,0%
En privado - 24,0%
Na necesito ningtin reconocimienta externo - 16,0%
En reunién . 12.0%
Nominaciones tipo empleado/a del mes I 4.0%

Felicitacion en publico I 4.0%

En cuanto a la vuelta al modelo mixto que seria durante 2022, hay bastante acuerdo en
que se prefiere el personal de las OAC sea funcionario en su totalidad.

Municipalizacién y vuelta al modelo mixto

(escala de respuesta 0 a 10)

Considero que en las OAC se da un mejor servicio cuando todo ¢ [ N : 26

personal es funcionario . RE
Estoy de acuerdo con la vuelta al modelo mixto (personal empresa + || N N N .21
funcionario) I 0537

item negativo, se ha invertido la escala para el calculo de la media:

En ocasiones considero que se valora de una forma mas positiva al [ D 5.7
personal externo que al personal funcionario I - c4

Base A1y A2 20 encuestas
Base C1y C2: 112 encuestas
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En relacion a las condiciones fisicas y recursos materiales se da mayor satisfaccién en los
servicios centrales que en las Oficinas, sobre todo en relacién al ruido ambiental, al
funcionamiento de los sistemas informaticos, su disposicion fisica (cableado, etc), la
respuesta cuando hay incidencias informaticas

Valoraciones Generales- Servicios Centrales

Condiciones fisicas, recursos materiales y
tecnolégicos

(escala de respuesta 0 a 10)

Media A1y A2: 7.42
Media C1y C2: 8,06

Valora la comodidad y funcionalidad de tu espacio de trabajo _677 863

dad isice N :.::
&

I 2
o e N ¢ (0

e
Valora Lo TN O N ©.00

R ¢ 50
Valora la limp e 2a - N ©.>:

Valora ol rido ambiente! | — 13

Los dispositivos informaticos estan colocados de una forma [N :. 5
adecuada para mantener la ergonomia en el puesto de frabajo [ 9,38

El funcionamiento de los sistemas informaticos =7?"2§8
' mATYy A2

La respuesta a los problemas informaticos es rapida y eficaz I - o> 6.69 mClyC2

Valoraciones Generales- OAC

Condiciones fisicas, recursos materialesy  qqaa1ya2: 591
tecnologicos Media C1y C2: 4,84

(escala de respuesta 0 a 10)
7.70
8,10

Valora la comodidad y funcionalidad de tu espacio de trabajo R 5 (5
Valora la seguridad fisica I 5 4 6
Valora la temperatura %R
Walora la iluminacion W%
Valora la limpieza - | ©,5 5
Valora el ruido ambiental B

Los dispositivos informaticos estan colocados de una forma adecuada para [N 5 32

mantener la ergonomia en el puesto de trabajo I .77

El funcionamiento de los sistemas informaticos — 42-390

La respuesta a los problemas informaticos es rapida y eficaz = g 45
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Direccion General de Atencion

a la Ciudadania
Lineamadrid

Liderazgo
SERVICIOS CENTRALES
Puestos ibutos| Apoyo Reconocimiento | Reparto de tareas Implicacion MEDIA
Yo 8,94 8,18 7,83 8,95 8,48
Secretariay 9,22 8,81 8,44 8,94 8,85
administracion
Jefatura 8,73 8,30 7.27 7,67 7,99
Negociado
Adjuntia Dpto. 9,13 8,93 8,47 8,63 8,79
Jefatura Dpto. 9,00 8,83 8,17 8,69 8,67
Jefatura Servicio 8,21 8,08 7,36 8,13 7,95
Subdireccién 7,87 7,87 7,56 8,06 7,84
OAC
Pues Apoyo Reparto de Implicacion Comunicacion Colaboracion
. . | Reconocimiento enel . en la formaciéon | MEDIA
Atributos Empatia tareas . informal
equipo de los nuevos
Yo 8,41 7,84 7,63 8,60 8,42 8,44 8,22
Gestores/as 7,61 7,47 7,11 7,80 7,86 8,10 7,66
Coordinador/a| 7,57 7,23 7,05 7,52 7,30 7,38 7,34
Adjunta/o 7,91 7,65 7,60 8,05 8,04 8,00 7,87
Jefa/e 7,81 7,55 7,50 7,93 7,94 7,70 7,74

El objetivo era obtener una puntuacion de 7 6 més.
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Resumen de los resultados del Clima laboral en OAC

Participacion:

OAC en las que han respondido menos de 5 personas: Barajas, Chamartin, Latina,
Numancia, Retiro, San Blas y Sanchinarro y las oficinas auxiliares Aravaca, el Pardo y
Valverde.

Consenso en la valoracion en cuanto a:

Buen clima global en 13 OAC entre 5,4 y 7,4 puntos

Buena comunicacion en 14 OAC desde 5,2 hasta 7,2

Formacién 11 OAC la valoran por encima de 5

Recursos personales 16 OAC (todas las estudiadas)

Apoyo, empatia, reconocimiento del trabajo y reparto de tareas 14 OAC con mas de 6
puntos y llegando a 9,6

Salario suspenden 9 OAC

Condiciones fisicas, recursos materiales y tecnolégicos suspenden 10 OAC, sobre todo el
ruido, el cableado y las incidencias informaticas.

La vuelta al modelo mixto sdélo aprueba en 3 OAC

Comunicacién: n°® excesivo de correos sin tiempo para leer

Muy variado en:

Rendimiento:

Estoy de acuerdo con la medicién de mi rendimiento laboral Si

Estoy de acuerdo con que haya un reconocimiento de la productividad individual +/-

Estoy de acuerdo en conocer la productividad en puesto de los demas y que ellos sepan la mia no

El puesto de Coordinador: sale diferente en cada OAC, pero en conjunto, un poco mas
bajo que otros puestos.

El grado de satisfaccion con la figura de coordinacién parece explicarse mas por las
costumbres y necesidades de cada equipo, que por otras variables como atencion en
puesto o realizacion de trabajo interno.

Acciones:

Ya se ha comenzado en febrero 2022 la difusion de los resultados de manera global en dos
viernes en el espacio de novedades y en cada visita de revisién de OAC.

Es necesario insistir en la importancia de participar para que los resultados sean
representativos de la mayoria.

En cada oficina se valoraran las instalaciones y se estudiard la mejora para dirigir las
peticiones la IAM, al distrito o a quien corresponda.

Ya se esta incluyendo este contenido en las revisiones anuales de OAC.
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Obijetivos para 2022:

La encuesta general se realizara como minimo cada 2 anos, y durante el afo se ira
midiendo si se han llevado a cabo las principales mejoras acordadas en cada unidad de
trabajo (ejemplo OAC)

El objetivo de participacion sera del 50% al menos.
Y la puntuacién sobre el liderazgo tendrd como objetivo un 7, y la puntuacién global de
clima un 6,5.

6.4 PARTICIPACION Y MEJORA CONTINUA

Dentro de los cauces de participacidon y mejora continua, detallamos seguidamente los
grupos de mejora y el RUM, incluyendo las sugerencias internas y el concurso de ideas.

GRUPOS DE MEJORA

Tienen como objetivo resolver problemas, abordar areas susceptibles de mejorar que
se hayan detectado por cualquier integrante de LM, desde cualquiera de sus canales y
se haya visto oportuno por las personas responsables iniciar un grupo de trabajo.

Con mavyor frecuencia, se constituyen grupos de mejora desde y para el canal de
atencién presencial.

Se lleva un registro en el Departamento de Calidad, con el nombre del grupo,
composicién, objetivo, duracién, etc.

Numero de grupos en los ultimos 4 afos:

e3 en 2018
o4 en 2019
e7 en 2020
e6 en 2021
Grupos de mejora FECHA n?2 Asistentes Media
Asistentes
06/02/2020 11
08/04/2020 6
23/04/2020
Formacion 13/05/2020 6 10
11/11/2020
23/02/2021 15
06/04/2021 8
04/02/2020 11
Homogeneizacion 12/11/2020 10 9
27/05/2021 6
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15/12/2021

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania
Lineamadrid

[
o

Accesibilidad cognitiva

21/10/2020
12/11/2020
03/12/2020
17/12/2020

20/01/2021
28/01/2021
03/02/2021
18/05/2021
25/05/2021
01/06/2021
08/06/2021
15/06/2021

A 000 L1 L1 W D BDIW NN D

Clima laboral

14/05/2021
26/05/2021
02/06/2021
09/06/2021
16/06/2021
23/06/2021
30/06/2021
26/10/2021
20/12/2021

Prototipo Padron

21/04/2021
01/06/2021
09/07/2021
05/10/2021
15/11/2021
03/12/2021
20/12/2021

14 14

Organizacién interna y recogida de
datos

10/02/2021
22/02/2021
27/05/2021

total

En estos grupos ha participado personal de los

diferentes niveles.

421 8

servicios centrales y OAC de
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Explicamos a continuacién el trabajo de algunos grupos:

Accesibilidad cognitiva: Este grupo se ha centrado en los documentos de padron,
trabajando en base a criterios de Comunicacién Clara y enviando sus conclusiones a la SG
Estadistica, se ha logrado la modificacion en la web de los contenidos de Cambio de
domicilio en padron. Enlace a la web: Padrén Municipal. Alta y cambio de domicilio en
Padrén

Clima laboral: Este grupo se ha centrado primero en el estudio del clima laboral y
posteriormente en propuestas de mejora. Para ello se elaboré una encuesta diferente a la
de otros anos, procurando incluir todas aquellas cuestiones sobre las que el personal
guerria opinar. Al final se terminaron 6 cuestionarios, adecuando cada uno a su grupo
destinatario: A1A2 servicios centrales, A1A2 OAC, C1C2 servicios centrales, C1C2 OAC,
informadores urbanisticos y equipo volante. La encuesta se llevé a cabo a través de ayre,
entre octubre y noviembre de 2021.

RUM (REGISTRO UNIFICADO DE MEJORAS)

En LM se persigue la mejora continua, y para ello, ademas de evaluar el cumplimiento de
objetivos estratégicos, se tienen en cuenta las propuestas de mejora provenientes de
todos los ambitos: tanto de profesionales que trabajan en la DG como de las personas
usuarias de nuestros servicios.

Las sugerencias se archivan en el RUM y se realiza un seguimiento de su implantacion.

En este apartado vamos a describir con mayor detalle las propuestas originadas
internamente y en el capitulo de Satisfaccidon de las personas usuarias incluimos las SYR.

Registro Unico de Mejoras Justificacion. POR QUE Finalidad. PARA QUE

R, {53 Desde las distintas unidades que  Para facilitar el conocimiento de

Base de datos que sistematiza  integran LM y otros grupos de las acciones de mejora de LM,
las acciones de mejora interés, se proponen multiples favorecer la implicacion y
identificadas en LM, sus acciones de mejora. Es necesario  participacion de las personas en la
principales caracteristicas y contar con un instrumento que mejora y proporcionar una vision
resultados permita conocerlas y global de la mejora continua de la
compartirlas de forma organizacion
sistematica

Responsable. QUIEN Dpto. de Calidad

Soporte. CON QUE Excel (hojas, columnas vy filtros) H:\GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD \
CALIDAD y FORMACION \ 00 CALIDAD \ 03. RUM
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Principales resultados recogidos en el RUM 2021.:

En 2021 se han registrado 76 mejoras, de las cuales se han implantado 28, 16 han sido
aceptadas para estudio y préxima implantacién, 17 derivadas al érgano competente
responsable del servicio 13 han sido desestimadas y 2 se encuentran en estudio
pendientes de ser implantadas.

Estado de las mejoras

16

Aceptada
Derivada al 6rgano competente
Desestimada
B Implantada
17

13

Destaca como principal FUENTE la participacion de las personas a través de la cuenta de
correo sugerenciaslinea@madrid.es (31 propuestas) y la participacion en el Concurso de
Ideas (22 ideas: 16 de 2021 y 6 de afos anteriores que se han resuelto este afio). A través
del canal de sugerencias y reclamaciones SyR se han registrado 9 sugerencias de mejora.

Fuente

35 31

30
25 22

20
15
10

Respecto al AMBITO de aplicacién, es decir a qué area principalmente afectaria la mejora
destaca sobre todas las Oficinas de Atencion a la Ciudadania a través de 47 sugerencias, lo
que supone el 59% de las sugerencias de mejora.
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ambito
50
40
30
20
: =
0 - — — —
Linea Madrid 010 madrid.es OAC Cita previa Implantacion

servicios

En cuanto a la TEMATICA, la mayor parte de las sugerencias recogidas proponen mejoras
sobre Comunicacion Externa (18), Tecnologia (18) y Accesibilidad (11).

Es decir, lo que mas preocupa es mejorar la comunicacion con la ciudadania, haciendo los
trdmites mas claros y accesibles a través de distintas propuestas informaticas para evitar
desplazamientos, y segundas visitas a las OAC, asi como mejorando el teletrabajo y la
atencion a colectivos vulnerables.

TEMATICA

Te<nologia; 18 Accesibdlidad; 16

Reconacimisnta; 2

Comarlcackin
Externa: 18

Organizacidn del
Trabajo; 11

Medicambiente: 1

Initalaciones: 2

Coordinacldn; 4

A continuacidén, se muestra el resumen de los ultimos cuatro anos:

ANO N° sugerencias
2018 73
2019 85
2020 101
2021 76
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Aspecto del RUM con sus columnas vy filtros:

SREA MEJORA ACCION MEJORA e RO Jr) | DESCRIPCION {LO IMPLANTADO, DESESTIMADD,
CODGD.  \newTiFIcADA PROPUESTA RERTE MO TEMATCA g i | B POSPUESTD, .)
Losmenzajzs de ayuda . )
ublicadas enwwy.madrid.es y Reelabora nfcer, enla medida SPracezs. Dpta. Gestidn Reelabaracidn de los mensajes de ayudade |a sede
wen |° S deloposible, losmenssesde  [3yR madides  |Accesbiidad  (Productes, y o 2013 Implartada | .,
enlaSede sonheterogenaos y o Contenidos elimindndose uno de ellos
ayuda Senicios
pocadlaros
Heciones de comunicacidn en
Pedes Sociales: Tuittery
Mecesidad de dar a conoger FECEb,DO‘ﬂ!n;TaCE‘d el i P SProcesos, P
2016-31 | lasoficinas deregistioenredes Espacin TNty paragxploar Grupas de trabajo Pegistra EmuniEcion Productos, y SR REsin 2018 Implantada |Afo 201Gy 2013
. quéson la oficinas de registray Extena L Adminiztrativa
socidles. e Senvicios
queutlidadtienen dento del
dyuntamienta para los
ciudadanos

El documento y la memoria RUM se encuentran publicados en la carpeta Z y en Ayre:
Mejoras.

En 2021 el tema estrella de las sugerencias internas, ideas y SyR (sugerencias y
reclamaciones) ha sido la cita previa. Prueba de la sintonia existente entre la
ciudadania y el personal en puesto de atencién. Hay que decir que precisamente el
sistema de citaciéon se ha renovado con una nueva aplicacién, lo que ha dado lugar a
incidencias y a un proceso de formacién extensivo a todo el ayuntamiento.

CANAL INTERNO DE SUGERENCIAS

El objetivo de este canal es gestionar la participaciéon directa del personal adscrito a la
Direccion General a través del buzéon de correo interno sugerenciasenlinea@madrid.es

El contenido de las sugerencias tiene una doble funcion:

e La mejora de la calidad en la atenciéon a la ciudadania en gestiones, servicios o
procedimientos.

e El incremento de satisfaccion del personal en el cumplimiento de sus
responsabilidades laborales diarias.

La sugerencia se comunica directamente mediante correo electrénico a la direccién
sugerenciasenlinea@madrid.es teniendo un acceso directo desde ayre-atencién ciudadania.

El responsable de la gestion de la cuenta es el Departamento de Calidad de la DG, y tiene
el compromiso de responder en un plazo inferior a 10 dias habiles, agradeciendo el interés
en la mejora del servicio y contestando con caracter finalista siempre que sea posible.

En el caso de que la respuesta no sea finalista y se requiera el estudio de la sugerencia, se
da traslado al Servicio competente, informando de ello a la persona que ha iniciado la
sugerencia.

En cualquier caso, se envia una respuesta 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 Gtil, si entra dentro
de las competencias de nuestra Direccion General, etc.
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Resultados globales 2021 del canal sugerenciasenlinea@madrid.es

En 2021 ha habido un total de 31 sugerencias en linea, lo que supone un incremento
respecto a los valores de los cuatro afos anteriores.

2021 31
2020 24
2019 22
2018 27
2017 12

Y esta es la situacién en que se encuentran las sugerencias a 31 de diciembre 2021:

Sugerencias internas Numero % del total

Aceptadas 6 19,35%

Derivadas al 6rgano competente 9 29,03%
Implantadas 8 25,80%
Desestimadas 8 25,80%

Ejemplo de sugerencias implantadas:

CODIGO | AREA MEJORA IDENTIFICADA ACCION MEJORA PROPUESTA

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

C/ Principe de Vergara, 140, 4°* planta r 5 .
28002 Madrid aciioon | Lineamadrid

T.:+34 91 588 48 42 Organizacién acreditada con

e madrid.cs/Lineamadrd Erau 5 el Sello de Excelencia +500
W © Lincamadrid Pagina 57 de 113



http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid
mailto:sugerenciasenlinea@madrid.es

ﬁ MAD Rl D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a la Ciudadania
area delegada de LIﬁE}é!madl“ld

coordinacién territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

CONCURSO DE IDEAS

El Concurso de Ideas se viene celebrando desde hace mas de una década, contribuyendo al
desarrollo y participacion de todo el equipo de Lineamadrid, en la linea de mejora continua.

En 2021 se ha conseguido realizar el evento de celebracién y entrega de premios, que en
2020 no fue posible, y por ello se han incluido las ideas del afno pasado junto con las de
este.

El evento se realizé de manera mixta: presencialmente y a través de teams para facilitar la
participacién en el mayor grado posible.

IX Concurso de Ideas Linea Madrid 2021

Acta de la Comisién de valoracion IX Concurso de Ideas Linea madrid 2021

El plazo de votacion comenzd el 11 de octubre y finalizé el 29 de octubre, realizandose a
través de ayre, que recoge de forma automatica los votos recibidos por cada propuesta.
Cada persona solo puede emitir un voto por cada modalidad y el sistema impide que se
pueda votar mas de una vez. Las ideas ganadoras fueron las que recibieron mayor nimero
de votos.

Todas las personas que presentaron ideas tanto en el afio 2020 como en el 2021
recibieron un diploma de participacion.

Los premios para las ideas ganadoras también se dieron tanto a las de 2020 como a las de
2021, y consistieron en un cheque de El Corte Inglés de 300 euros para la modalidad
individual, y de 600 euros para la modalidad colectiva.

Ademas, el mérito de ganar este concurso queda grabado como felicitacion en el
expediente personal de cada una de las personas (también los integrantes de idea
colectiva), en reconocimiento de su esfuerzo por la mejora del servicio.

La celebraciéon y entrega de premios del Concurso de Ideas tuvo lugar el 5 de noviembre,
en el salén de actos de Principe de Vergara 140, 28002 MADRID.

La recepcion a las personas que acudieron al salén de actos y a las que se conectaron a
Teams, fue desde las 13h30’ hasta las 14h, hora en que comienza el evento, que terminé a
las 15h.

La Directora General, M? Angeles Castrillo, dirigié unas palabras sobre la importancia de la
participaciéon para la mejora continua y en concreto a través del Concurso de ideas,
alabando el gran nimero de propuestas en 2020 (14) y en 2021 (16) a pesar de las
dificultades habidas.

IDEAS EN MODALIDAD INDIVIDUAL 2021

1.Ganadora “Autodispensador para obtener cita en Linea Madrid” de Olga Gracia

2.Mobnica Pérez-Tomé Codina: Emplead@ del mes.

3.Diego Murat Salinero: Facilitar tramites/gestiones a los ciudadanos extranjeros.
Campana “Easy Madrid”.

4. Margarita Gonzalez Fraile: Formularios Ayuntamiento de Madrid.

5.Javier Pastor Calvo: Gestion telematica del Padrén.
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6.M? del Mar Rojo Pinchete: Implantacion doble turno en funcionarios.

7.Rafael Gémez del Valle Rodriguez: Informando de la apertura de agendas.

8.Felicidad Redondo Gutiérrez: Restructuracién horario (turnos continuados de trabajo
y mas teletrabajo).

9.Carmen Calvete Callején: Uso de la pizarra blanca magnética para la gestion
del personal en las OAC

IDEAS EN MODALIDAD COLECTIVA 2021

1.Ganadora: “Cédigo cita previa” de la OAC Puente de Vallecas.

2.Departamento 010: Concurso de conocimiento 010.

3.0AC Vicalvaro, Lucia Uriarte y Felicidad Redondo: Enriqueciendo el teletrabajo.

4.0AC Moratalaz: Modernizacion del proceso de empadronamiento.

5. Cristina Gallego Vozmediano y Rosario Cabezuelo Jiménez: Reuniones de trabajo
OAC en modo compartido.

6.Ana Llarena, Mar Arribas y Rut Garcia: Si conozco tu oficina mejoramos juntas.

7.Rosario Cabezuelo Jiménez y Francisco Eugenio Azorin Aguilera: Verificacion
“in situ” de viviendas “no normalizadas” por personal OAC

Toda la documentacion estd publicada en Ayre en el enlace: IX Concurso de Ideas
Linea Madrid 2021

IC)I(ONCURSO E;ISTENTES Total Asistentes IX Concurso
IDEAS y )‘ﬁrd!e ?rgsencial

TOTAL 123 100% ot
PRESENCIAL | 30 24,4%

TEAMS 93 75,6%

Presencial M Teams

6.5. FORMACION

Como se puede consultar la memoria de formaciéon 2021 en el siguiente enlace a: Memoria
de Formacién 2021 no vamos a repetir el contenido, sino Unicamente resaltar algunas
cuestiones.

En 2021 se han llevado a cabo acciones formativas de nueva creacion referidas a: cita
previa, competencias digitales, formacion interna y liderazgo.

Ademas, se ha logrado una mejora en la disponibilidad de cursos y sesiones formativas para
el personal de informacion urbanistica.
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Con los datos desagregados por sexo proporcionados por la EFAM, se puede comprobar
gue el porcentaje de mujeres respecto a hombres que asisten a la formaciéon coincide
absolutamente con la distribucién en la plantilla de personal.

DESTINATARIOS DE LA FORMACION POR SEXO

2021 HOMBRES | MUJERES
N2 HOMBRES Y Hombres
MUJERES EN 133 389 25
RPT
PORCENTAJE x o o
SEXO EN RPT 2= e

Mujeres
75%

El espacio Z se ha convertido en un repositorio de documentos de consulta, aclaracién de
dudas y novedades que se envia semanalmente por correo a la plantilla de OAC. Estas
novedades y aclaraciones se imparten ademas por teams todos los viernes.

En relacion a la cita previa, se han realizado 23 sesiones formativas por TEAMS:

o5 sesiones formativas para personal nuevo que se incorpora al sistema de cita previa,
sobre la antigua aplicacion CITAP, con asistencia de 216 personas.

e15 sesiones formativas sobre la nueva aplicacion de cita previa GNSIS, con una
participacién de 989 personas.

¢ 3 sesiones formativas a través de la EFAM, con asistencia de 488 personas

Desde el mes de septiembre se ha remitido un cuestionario de valoracién de la formacion
impartida a todas las personas asistentes (excluyendo las sesiones formativas de EFAM, ya
que en este caso la escuela envia su propio cuestionario de evaluacion).

Se han enviado 629 cuestionarios y se ha recibido respuesta de 222 (35,29%).

El promedio de satisfaccion de las respuestas cuantificables fue de un 7,28 sobre 10
puntos.

Insatisfaccion (1 al 5 0
Utilidad en el puesto de trabajo - — ( ) 41 18,47%
Satisfaccion (6 al 10) 181 81,53%
. , L Insatisfaccion (1 al 5) 72 32 43%

Relacion entre teoria y practica - — L

Satisfaccion (6 al 10) 150 67,57%
¢En qué grado se han Insatisfaccion (1 al 5) 63 28,38%
satisfecho tus expectativas? Satisfaccion (6 al 10) 159 71,62%
Cuantifica tu satisfaccion Insatisfaccion (1 al 5) 53 23,87%
general con la formacion Satisfaccion (6 al 10) 169 76,13%
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En relacion a la formacidn que se imparte desde nuestra DG a otras unidades municipales
que publican en la web madrid.es, hay que sefalar que se proporciona a los gestores un
aprendizaje continuo, a través de cursos y sesiones de formacion, asi como en el trabajo
diario dar soporte y apoyo, tanto telefénico como a través de correo electrénico, por parte
de la Unidad Coordinadora.

Se han impartido 3 cursos: Gestién de contenidos en el entorno de www.madrid.es: 6
ediciones del basico -OB-07-4132-P-21- y 4 ediciones del avanzado -OB-07-2630-P-21- y
Herramientas para la elaboraciéon de documentos electrénicos accesibles con 3 ediciones -
OB-01-4382-P-21- y 4 sesiones formativas: Gestiéon de especiales informativos con 1
edicion -RE-07-2636-P-21-, Gestién de actividades y eventos con 1 ediciéon -OB-07-4132-
P-21-, Tratamiento de imagenes en el entorno de www.madrid.es con 1 edicién - RE-07-
2885-P-21- y Uso de Google analytics con 2 ediciones -OB-07-4257-V-21.

Por otra parte, con la creacion de las nuevas unidades gestoras, se ha impartido formacion
personalizada a aquellas personas que iban a asumir la gestion de contenidos y se ha hecho
un acompanamiento durante semanas hasta que han sido independientes en la realizacion
de las tareas.

Horas de formacion a unidades gestoras: 27%h (el objetivo era de 120h)

En 2021 se ha incrementado el nimero de acciones formativas regladas a las que ha
asistido el personal de la DG, llegando a 26.855 horas, que divididas por 522 integrantes de
la plantilla DG en diciembre, dan 51 horas de formacién por persona al ano.

De este modo se cumple sobradamente el objetivo de 20 horas de formacién por persona
y ano. Y esto sin contar con la formacion interna, de la cual se han impartido 41,5 horas, a
1.023 asistentes.

Este incremento de horas formativas por persona, no siempre se corresponde con la
percepcion de tener la formacion necesaria.

Por un lado, las expectativas deben ajustarse: el aprendizaje de las tareas cotidianas
incluye siempre la experiencia, es decir, por mucho que se incluya una parte practica en las
acciones formativas, esto no sustituye la necesaria practica en el puesto de trabajo, que
siempre dara lugar a una casuistica mucho mas amplia que la impartida en un curso.

Por otra parte, una cuestion que interfiere es la blisqueda de puntos para concursar. Las
personas légicamente quieren promocionarse vy, para ello, realizan toda la formacion que
pueden con la idea de obtener mayor puntuaciéon en el apartado de formacion en los
concursos de méritos. Sin embargo, en ocasiones esto hace que muchos cursos que seria
conveniente realizar una vez en el puesto, se llevan hechos sin haber podido aprovechar
realmente los contenidos. Por ejemplo, es una pena realizar un curso de registro o padrén
antes de haber tomado posesion de una plaza en LM, ya que después no se puede repetir y
es entonces cuando surgen las dudas.

Los autorizantes deben aconsejar a su personal cuando solicita cursos, aquellos que son
mas acordes, seglin el momento laboral de la persona.
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7. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE LM

Los estudios de satisfaccion de Linea Madrid en el dmbito de sus competencias van
dirigidos a conocer las necesidades de la ciudadania, evaluar la satisfaccion de las personas
usuarias de sus servicios y obtener informacién que permita mejorar sus actuaciones, asi
como de las personas que trabajan en Linea Madrid.

Se realizan estas encuestas todos los afios para medir de modo integrado la satisfaccién de
la ciudadania acerca de los distintos canales de atencién de Linea Madrid (el canal
presencial a través de las OAC, el canal telefénico a través del teléfono 010 y el canal
telematico a través del sitio web www.madrid.es y @lineamadrid), asi como de distintos
servicios prestados mediante tales canales.

Por otra parte, el Ayuntamiento de Madrid realiza de forma periédica una macroencuesta
de Calidad de Vida y Satisfaccién con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid, en la
cual se pregunta a la ciudadania su grado de satisfaccidon por los diferentes canales de
Atencién a la Ciudadania.

El objetivo principal de estos estudios es identificar las actuaciones que sean necesarias
para mejorar la satisfaccién de la ciudadania con el servicio Linea Madrid, cubriendo o
sobrepasando sus expectativas, asi como la calidad general del servicio.

Relacion de estudios de Satisfaccidn realizados en 2021:

Estudio de satisfaccién con la atencién y servicios prestados en las 26 Oficinas de
Atencién a la Ciudadania.

Estudio de satisfaccidn con la atencién y servicios prestados en el teléfono 010

Estudio de satisfaccion con la atencién y servicios prestados en la web
www.madrid.es y twitter @lineamadrid

Estudios comparativos Benchmarking

— Estudio de satisfaccion con la cita previa-GNSIS

Tanto los resultados como el Modelo Integrado de Evaluacién se actualizan vy
publican anualmente, tanto en Ayre como en la web municipal. Modelo Integrado
de Evaluacién
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Resultados de los Estudios de Satisfaccion por Canal de Atencién

Satisfaccion: TOP TWO (% Alta satisfaccion + % Satisfaccion)

madrid.es y sede
OAC > Y
electronica
2021 97,2% 92.5% 88,5%
2020 98,6% 92.3% 88.,8%

Satisfaccion Global: Valoracion media

OAC madrld.es:. y sede
electronica

2021 9,00 8,20 7,83
Base 4.511 2.001 2.000
2020 9,09 8,33 7,57
Base 4.424 2.003 2.007

La puntuacion de satisfaccion global de la ciudadania con las OAC ha sido de 9 puntos
(escalade O a 10)y de un 8'19 con el 010.

El portal web www.madrid.es (incluyendo a la Sede Electrénica) ha obtenido una puntacién
de satisfaccion general de 7,57 puntos (escala de 0 a 10).

7.1 SATISFACCION cON CANAL PRESENCIAL (OAC)

Gaticfarcian Clobal OAC Satisfaccion Global OAC

2t 91 Maximo y, H

8,9 9,09 ; 2u2g 100
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Mapa de posicionamiento OAC

Fortalezas.
1) Orden y limpieza de la oficina
8) Cualificacion y profesionalidad de la persona que le
atendio
. 9) Grado de confianza y seguridad que le ha
transmitido la persona que le atendio
9e 15) Sencillez de |a tramitacion realizada
*1 16) Resultado final de la gestion

Zona de confort .6 Fortalezas

5 ®2 Aspectos Prioritarios:
. 15 11) Cantidad de personal que esta atendiendo
12) Tiempo de espera en ser atendido
13) Tiempo total empleado en realizar la gestion
14) Claridad y coherencia de la informacion facilitada

Media valoracion: 9,03
3
L ]

1z ¢ Zona de confort:
2) Confort durante la estancia (temperatura, asientos...)
., 4 5) Adecuacion de las instalaciones al servicio que se
presta
6) Amabilidad y trato del personal
7) Capacidad de dialogo y de comunicacion de la
perscna que le atendié

Aspectos a mejorar:
3) Sistema de gestion de las colas de espera

4) Claridad de los carteles informativos
10) Horario de atencion al plblico

0.~ 0WT0o =0 <

® 10
Aspectos a mejorar e Aspectos Prioritarios

Media importancia: 6,3%

Importancia

Evolucién Satisfaccion Media desde 2002 hasta 2021
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Comparativa con otros Ayuntamientos (Benchmarking)
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SATISFACCION GLOBAL MEDIA OAC

Generalitat Valenciana (2020)
Ayuntamiento de Madrid (2020)
Ayuntamiento de Tenerife (2020)
Ayuntamiento de Madrid (2019)

Inst. Nac. de Vias de Colombia (2020)
Ayuntamiento de Viena (2018)
Gobierno Vasco (2020)

Ayuntamiento de Londres (2018)
Ayuntamiento de Zaragoza (2020)
Serv. Nac. Empleo de Chile (2020)
Ayuntamiento de Valencia (2019)
(2020)

Ayuntamiento de Barcelona (2020

9.17

I —— 9,09

9,02

I B.B4

P —
8,60
8,50

7,80*
7,41
7,23
6,70
6,30

* Nofa estimada de la suma de los porceniajes faciltados de Muy safisfecho + Salfisfecho para hacero comparativo.

** Valor real 4,51 sobre 5. Se ha muttiplicado por dos para estandarizar la escala.
*** Nota estimada del ISN {fmice de Satisfaccion Neta): Resta de los porcentajes de respuestas mas alfas

(6-7) por las mas bajas (1-4).

**** Nota estimada de la media de los atributos, los cuales se han calculado por fa media de los porcenfajes

faciltados de Excelente + Buena para hacerlo comparativo.

SATISFACCION CON ELEMENTOS DEL SERVICIO OAC

Ayto.de  Ayto.de Generalitat Gobierno Ayto.de  Ayto. de
Madrid Madrid Valenciana Vasco Londres Viena
(2020)  (2019) (2020) (2019) (2018) (2018)
Orden y limpieza 9,30 9,11 - = =
9,27
Confort 8,97 902 - -
8,7
‘Adecuacion instalaciones 9,09 9,08 9,18 - -
" Amabilidady trato 9,38 940 9,37 9.0 8,6"
= 85
e Cualificacion y profesionalidad 9,34 9,39 933 82" 76"
Horario 9,33 8,95 9,09 92 - -
Tiempo de espera 9,07 8,77 9,07 8,6 = =
. cC Tiempo total empleado 9,02 8,88 921 - - -
- Claridad y coherencia de la .
informacion 9,17 912 9,31 82 7.8
Sencillez de |a tramitacion 9,21 9,09 9,04 - - -
Grado de confianza/ seguridad
transmitida 9,33 9,31 9,26 - : -
Claridad de los carteles
informativos 9,04 9,03 8,05 - B -
Medidas sanitarias 7,38" - 9,39 8,6 - -

* Nota estimada de la suma de los porcentajes faciltados de
Muy satisfecho + Satisfecho para hacerlo comparativo

** Valor real sobre escala de 1 a 5. Se ha mutiplicado por dos
para eslandarizar la escala.

*** Nota estimada del ISN (indice de Satisfaccion Neta)® Resta de los
porcentajes de respuestas mas attas (6-7) por las mas bajas (1-4).

**** Nofa estimada de la media de la suma de los porcentajes
faciitados de Excelente + Buena para hacerlo comparativo

Serv.Nac.  Inst. Nac. de
4:}:: e-r‘i’fee Empleo Vias de
2020) de Chile Colombia
( (2020) (2020)
_ 7,84 _
_ 7,677 8.80
8,19+ 9,09+
9,10"
7,897 -
8,54 - 8,67
_ 7,867 8527
_ 7 66+ _
_ 747 ~
_ 7,03+ _
9,02** - -

Valoracion maxima por item
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7.2 SATISFACCION CON EL CANAL TELEFONICO (010)

Satisfaccion Global 010 Satisfaccion Global 010

g7 9 ':'D?J’;m " i
8,7
100
8,4
a1 838 840 g5 80 93,2 923 92,6
’ ﬁ» Minimo 60
7.51 7,8 2013
40
7.5 20
2018 2019 2020 2021
0

2018 2019 2020 2021

EVOLUCION SATISFACCION MEDIA DESDE 2010 HASTA 2021

850 863 844 845 ;o5 gy 820 828 843 863 3§38 840 833 38,20

> I — -
* * > -
—

Ola18 Ola19 Ola20 Ola21 Ola22 Ola23 Ola24 Ola25 0Ola26 0Ola27 Ola28 O0la29 0la30 Ola31
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MAPA POSICIONAMIENTO - 010

Zona de confort Fortalezas
12 13
L]
L
1 Fortalezas:
3 1 . 1) Amab_il\dad trato y atencion del agente que
& . 4 le atendio
e ° 14 4) Grado de confianza/ seguridad que le
5* . transmitio
10 5) Agilidad en facilitar la informacion

10) Sencillez de la tramitacion realizada
14) Resultado final de la gestion

Media valoracion: 8,38

Aspectos Prioritarios:

[}

Zona de confort:

: v 2) Lenguaje claro y comprensible
|l a 3) Cualificacion y profesionalidad del agente
I 11) Confidencialidad del teléfono 010
o 12) Gratuidad
r 13) Horano de atencion telefénica
a Aspectos a mejorar:
c 6) Ndmero de intentos de llamada para ser
i atendido
é 7) Tiempo de espera al teléfono
. A tos Prioritari 8) Tiempo total empleado en la llamada
n - Aspectos 8 mejorar AsSpecios Frioritarios 9) Claridad y coherencia de la informacion
Medlia importancia: 7,1 % facilitada
Importancia
Regién de Murcia (2019) 9,18
Ayuntamiento de Las Palmas (2020) 9,00*
Ayuntamiento de Sevilla (2019) 8,46

Ayuntamiento de Madrid (2019) I 8,40
Ayuntamiento de Madrid (2020) GGG 8,33

Generalitat \Valenciana (2020) 8,11
Ayuntamiento de Zaragoza (2020) 7,76
Gobierno Vasco (2020) 7,70
Serv. Nac. Empleo de Chile (2020) 6,94 ***
Inst. Nac. de Vias de Colombia (2020) 6,87

* Nofa estimada de la suma de los porcentajes faciltados de Muy satisfecho + Satisfecho para hacerlo comparaiivo.

** Valor real 4,23 sobre 5. Se ha multiplicade por dos para estandarizar la escala.
*** Nofa estimada del ISN (frrdr'ce de Satisfaccion Neta). Resta de los porcentajes de respuestas mas aifas
(6-7) por las mas bajas (1-4).

**** Nota estimada de fa media de los atributos, los cuales se han calculado por la media de los porcentajes
faciitados de Excelente + Buena para hacerlo comparativo.
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SATISFACCION CON ELEMENTOS DEL SERVICIO TELEFONICO

Ayto.de  Ayto.de Gobierno Regiénde Ayto.de  Ayto.de Generalitat Serv.Nac.  Inst. Nac. de Vias
Madrid Madrid Vasco Murcia Sevilla Las Palmas Valenciana Empleode Chile de Colombia
(2020) (2019) (2020) (2019) (2019) (2020) (2020) (2020) (2020)
Amabilidad del agente 8,79 8,85 10,00 8,69 842 737
9.3*
Lenguaje claroy comprensible 8,71 8,75 86 - 9,12* 7.81 8,58+
Cualificacion y profesionalidad eae —
del agente 871 8,67 9.52 - 847 7,34 7,09
" — Grado de confianza/seguridad
o que le transmitid el agente que 8,64 8,67
T  leatendid
(441 Agilidad en facilitarla 842 8,52 . . . . 8.02
informacion
E Horario de atencion telefonica 8,88 8,90 88
c Tiempo de espera al teléfono 7.22 7,67 5.4 - 7,86™ - 6,50 1,827 616"
—
| Tiempo total empleado en la " "
llamada 7.52 8,04 - 9,32 8,12 R R 7.60
Claridad y coherencia de la N .
informacién facilitada 8,09 833 75 9.38 - a1 8.25 6.79
Sencillez de la tramitacion
realizada S e
Uc%mdmda'lidad del teléfono 5,58 873 _ _ R R 8,87 ~
Resultado final de Ia gestion 8,57 8,61 - - 8,38*
* Nota estimada de la suma de s porcentajes faciltados de ** Vvalor real sobre escala de 1 a 5. Se ha muftiplicado por dos Waloracién maxima por item
Muy + para hacerio 0. para estandarizar la escala
*** Nota estimada del ISN (indice de Satisfaccion Neta): Resta de los **** Nota estimada de la media de los porcentajes facilitados de
porcentajes de respuestas mas altas (6-7) por las mas bajas (1-4) Excelente + Buena para hacerlo comparathvo

7.3 SATISFACCION CON EL CANAL WEB

EVOLUCION SATISFACCION MEDIA (2008 — 2021)

689 695 gg7 708 o, 682

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Satisfaccion del canal WEB
www.madrid.es

a la Ciudadania
area delegada de L(ﬂeamadrid

", 100
783 ;ﬂ;;l'mo
7,83 80 92,2
7,73 89,5 88,5
7,57 60
40
7,30
20
Minimo
6,13 014 0
2013 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
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MAPA DE POSICIONAMIENTO — WEB WWW.MADRID.ES Y SEDE
ELECTRONICA

Zona de confort Fortalezas
13
']
Fortalezas:
7) Utilidad de la informacion
10) Resolucion de tramites en tiempo real
I 11) Seguridad en la realizacién de framites
v 13} Informacion que se ofrece en formato
reutilizable
a
1 11 b Aspectos Prioritarios:
o 6) Actualizacion de la informacion
r 8) Sencillez en la realizacion de tramites
a 12 Zona de confort:
¢ 2 12) Formas de contacto con el Ayuntamiento
I Aspectos a mejorar
- P N
6 | Media valoracion: 7,72 10e 1) Disefio de la pagina de inicio
n ¥ b 6 2) Utilidad del buscador intemo
9 b 3) Enlaces claramente identificables
. 4) Claridad de la informacion
5 8 5) Informacion correcta
. 9) Utilidad de los tramites
2 L
® 4 -
Media importancia: 7,7 %
Aspectos a mejorar Importancia Aspectos Prioritarios
Inst. Nac. de Vias de Colombia (2020) 8,68*"*
Ayuntamiento de Madrid (2020) | 7,57
Ayuntamiento de Madrid (2019) I 7,30
Ayuntamiento de Vitoria (2019) 6,53
Serv. Nac. Empleo de Chile (2020) 6,22™
Gobierno Vasco (2020) 4 50
Ayuntamiento de Palma (2019) 2,50%

* Nofa estimada de fa media de los afributos.

** Nota estimada del ISN (indice de Satisfaccidn Neta): Resta de los porcentajes
de respuestas mas altas (6-7) por las mds bajas (1-4).

*** Nota estimada de la media de los atribufos, los cuales se han calculado por la
media de los porcentajes facilfados de Excelente + Buena para hacerlo comparativo.
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Direccion General de Atencion
a la Ciudadania
Lineamadrid

SATISFACCION CON ELEMENTOS DEL SERVICIO WEB

Disefio
Claridad de la
informacion

Informacion correcta

Actualizacion de la
informacion

Sencillez para realizar
tramites

Resolucion de tramites
on-line

Ayuntamiento Ayuntamiento

de Madrid
(2020)

7.46

7,26

7,43

7,40

de Madrid
(2019)

2

7,12

7,25

7,34

7,36

713

Valoracion maxima por item

. . Serv. Nac. Inst. Nac. de
Gs:':::o Ay::t:::::to Empleo de Vias de
(2020) (2019) Chile Colombia
(2020) (2020)
4.4 19 - 8,65
- 29 - -
7.6 24 7,43 -

* Nota estimada del ISN rfndrce de Satisfaccidn Neta): Resta de los
porcentajes de respuestas mas altas (6-7) por las mas bajas (1-4).

** Nota estimada de la media de los porcentajes facilfados de
Excelente + Buena para hacerlo comparativo.

7.4 SATISFACCION CON LA CUENTA TWITTER @LINEAMADRID

94%

2019

Satisfaccion Global

@lineamadrid
%T2B
97%
94%
2020 2021
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m Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho = Muy insatisfecho

°n
s
e oon
o oo

2021: 6.415 personas
2020: 7.578 personas

2019: 8.622 personas
Datos obtenidos durante todo el afio

Dentro de esta Memoria, en el punto referido a la evaluacién de las Cartas de Servicios de
Linea Madrid, ya hemos visto como el cumplimiento de los compromisos se valora por los
ciudadanos con la realizacién de estos estudios anuales de satisfaccion. Ademas, facilita
informacién para la memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios ofreciendo los
datos desagregados de los indicadores. En definitiva, con este conocimiento se persigue
abordar acciones de mejora que redunden en el conjunto de servicios de Linea Madrid.

7.5 SATISFACCION CON EL SERVICIO DE CITA PREVIA

PRESTACION SERVICIO DE CALIDAD SATISFACCION

o oo

2016 2017 2018 2019 2020 2021

—e ESTANDAR ESTABLECIDO e CUMPLIMIENT O ESTANDAR
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Valora de 0 a 10 tu grado de satisfaccion con la nueva
aplicacion de citaprevia,
siendo 0 muy insatisfecho/a y 10 muy satisfecho/a
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  NS/NC
Resultados valoracién ciudadana de la aplicacién de gestién GNESIS Cita Previa
7.6 SYR
Enlace a informe SyR 2021
. Tipo Ndmero Porcentaje
Unidad Expediente | Solicitudes
Sugerencias 108 4,6
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA  |Reclamaciones| 4 749 75,6
Felicitaciones 463 19.8
Total 2.339 100%
. Tipo % Evolucion
Unidad Expediente | 2018 | 2019 2020 2021 (50202021
Sugerencia 71 136 97 108 11,34%
DIRECCION GENERAL DE |Reclamacién| 796 2.331 1.678 1.768 5,36%
ATENCION A LA
CIUDADANIA Felicitacion 245 594 364 463 27,20%
Total 1.112 3.061 2.139 2.339 9,35%
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Durante 2021 se han tramitado 1.768 reclamaciones dirigidas a la DG de Atencién a la
Ciudadania frente a las 1.678 de 2020, lo que supone un incremento de un 5,36%.

En el ambito de las felicitaciones ha habido un incremento del 27,20% respecto a 2020,
tramitandose 463 solicitudes de felicitaciones, lo que supone, ademas, el 19,8% del total
de expedientes tramitados. Asi, 1 de cada 5 personas utiliza el sistema de sugerencias y
reclamaciones en materia de atencién a la ciudadania para agradecer el servicio
prestado.

Respecto al motivo de solicitud de las reclamaciones, el cumplimiento de las medidas
establecidas en materia de seguridad y salud, guardando los aforos necesarios dentro de
las Oficinas, ha supuesto reducir las agendas de citas, ocasionando la demora de citas
durante el Ultimo trimestre del afo. Asi, los motivos siguientes son los mas numerosos:
problemas con las aplicaciones; tiempo de espera para acceder al servicio; facilidad de
acceso al servicio e incorrecta prestacion del servicio,

Por otra parte, durante el ultimo trimestre de 2021 con motivo de la implantacion de la
nueva aplicacion de Cita Previa, se procedié a intervenir en 35 agendas (27 nuevas
agendas, 4 bajas y 4 modificaciones) y gestionar 113 profesionales (50 nuevas altas, 53
bajas y 10 modificaciones).

En cuanto al motivo “trato recibido”, destacan 459 felicitaciones frente a 253
reclamaciones. Y en el motivo “eficiencia en el servicio”, son 424 felicitaciones frente a
2 reclamaciones.

FELICITACIONES 2021
DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Tipo TOTAL 463

Expediente Servicio Felicitado

Tipo Procedimiento

Numero Solicitudes

Redes Sociales 2
Avisos
Chat en linea 5

Sugerencia y Reclamacion | ... i« | Oficinas de Atencion al

General Ciudadano -Atencion 246
Ciudadana
Teléfono 010 209
Total 463

En lo que respecta al tiempo medio de respuesta a las SyR se ha reducido respecto a
2020, con una media interanual de 13,36 dias para tramitar una SyR frente a los 17,20
del afio pasado. Este dato avala el compromiso de las Cartas de Servicio del canal 010 y
de Oficinas de Atencién a la Ciudadania Compromiso de contestar al menos, el 90% y
60% respectivamente de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en un plazo
maximo de 30 dias naturales desde su presentacion y, en ningln caso, en un plazo
superior a 2 meses.
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8. COMUNICACION

Los destinatarios de las acciones de comunicacién incluyen:
e Ciudadania de Madrid en su conjunto y por segmentos de interés (mayores, personas
con discapacidad, personas inmigrantes, jévenes...)
e Colaboradores necesarios, proveedores y aliados
e  Personas que trabajan en LM

Los principales canales de comunicacién (tanto interna como externa) en nuestra
organizacion son:

Ayre

correos electrénicos

teams (reuniones, llamadas)

Z (carpeta compartida).

buzén de sugerencias internas

puestos de atencion presencial y telefénica
encuestas a la ciudadania

www.madrid.es.

redes Sociales (Facebook, twitter).

Chat online

SyR (sugerencias, reclamaciones y felicitaciones)
carteleria y folletos

medios de comunicacion

Como ya hemos descrito el funcionamiento y resultados de muchos de ellos a lo largo de
esta memoria, nos centraremos en los restantes.

En el siguiente cuadro se describen los objetivos que Linea Madrid pretende alcanzar en
relacion con la comunicacién y sus indicadores:

Objetivos de

Comunicacion Indicadores y resultados obtenidos

1. Fomentar el % de personas usuarias LM que la identifican con el Ayuntamiento de Madrid (media de
conocimientode LMy | todos los canales) 81,7% en 2020 85,7% en 2021
sus caracteristicas

(especialmente su % usuarios de Linea Madrid que saben que la gestién se puede realizar por otro canal
caracter multicanal), 77,56% en 2020 72,8% en 2021

asi como su

identificacion con el Andlisis mediatico: cuanto se habla de Linea Madrid en medios de comunicacién
Ayuntamiento de nacionales (nimero de apariciones anuales). Se han registrado 183 apariciones en
Madrid medios de comunicacién en 2021

2. Promover una
valoracidn positiva de
LM como organizacion

% ciudadanos que consideran mejor el servicio de LM frente a servicios equivalentes de
otras administraciones OAC: 55,6% 010: 34,9% web: 33,3% en 2021
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publica lider en materia
de atencién ala
ciudadania

Andlisis mediatico: % apariciones positivas o neutras sobre total por afio de LM en
medios de comunicacion nacional: 170 positivas o neutrales de 183 92,8% en 2021

multipropésito en el

() . N° de visitas anuales al canal “Atencién Ciudadania” de ayre: 4.402 visitantes y 65.143
ambito nacional.

paginas vistas en 2021

N° propuestas a través del buzén de sugerencias de LM y concurso anual de ideas de
mejora al afio: 31 sugerencias internas y 16 ideas en el concurso en 2021

N° de cartas o mensajes electrénicos - individuales o colectivos - de reconocimiento a
las personas que forman Linea Madrid con motivo de las felicitaciones recibidas. 364 en
2020 463 felicitaciones en 2021

8.1 COMUNICACION EXTERNA

COMUNICACION CLARA

En Linea Madrid nos alineamos con los objetivos generales del Ayuntamiento, y con
relacién a la comunicacion, se procura avanzar hacia una mayor claridad y sencillez.

v Efectividad, impacto del mensaje v accesibilidad: si se
utiliza una comunicacion clara, el mensaje llegard a su
destinatario y éste lo comprenderd; su impacto serd
mavyor y resultara mas accesible.

<
o
&
=
&)
&
]
%

¥ Transparencia vy credibilidad: la comunicacién clara

reduce la discrecionalidad, impulsa la transparencia y
refuerza la democracia al facilitar el acceso a la
informacion y hacerla més crefble; con ello se impulsa el
ejercicio de los derechos ciudadanos.

Respensabilidades

Comunicacion Clara

La DGT,AEYC, SG de Calidad y Evaluacion, v
es la encargada de

que el resto de unidades municipales
reformulen su informacién dentro de los
pardmetros de la comunicacion clara, a
través del establecimiento de criterios y
pardmetros generales, asesoramiento,
formacion, etc.

Generaciéon de confianza: el cumplimiento de las
obligaciones ciudadanas es consecuencia directa de la
generacion de confianza en las instituciones.

v’ Seguridad frente a ambigliedad: hay seguridad en la
comprensién cuando no hay varias posibles
interpretaciones, en especial, malas interpretaciones
que induzcan a error.

v~ Localizacién de la informacién: en un enunciado claro
debe poder identificarse con claridad el mensaje, y

Cada unidad municipal es responsable de

implementar la comunicacién claraen la

dentro de él, la idea principal de la secundaria.

informacién que utiliza y transmite a la v Reduccidn de tiempo v costes evitando conflictos: si el
ciudadania. mensaje es claro, no se necesita dedicar otros recursos a
explicar lo que no se entiende.
v Disminucién de la insatisfaccion y de la sensacién de
falta de transparencia de la ciudadania.
C 144 de 148
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o
©
G
\g —_—
‘O
S )
o / Buscar el uso de un lenguaje
g simple, claro y directo que
£ permita a la ciudadania
] concentrarse en el mensaje S~
() que quiere transmitir la | Comunicar a la ciudadania lo que necesita
Institucién que lo emite y saber de forma clara, directa y sencilla implica
comprenderlo de manera usar una estructura gramatical correcta y las
efectiva. La simplificacién del palabras apropiadas. )
lenguaje administrativo en -
toda comunicacién p
municipal, ya sea oral o | La simplificacién del lenguaje administrativo tiene como
escrita, fomenta la propésito principal formular mensajes claros y concretos
transparencia y |a eficacia de para que el ciudadano al que va dirigido obtenga, sin
sus organismos. / especiales dificultades, la informacidn que necesita. )
Para que |a ciudadania ejerza sus derechos y cumpla con
sus obligaciones democréticas, es imprescindible que las
entienda
TRANSPARENCIA

Asimismo, cumplimos los compromisos de transparencia que rigen para toda la actividad
municipal, segin la normativa vigente (Ordenanza de Transparencia de la Ciudad de
Madrid aprobada por el Acuerdo de 27 de julio de 2016 del Pleno del Ayuntamiento de
Madrld)

r’éﬁhe todo Io que suceda esté a la vista de tod s

J'l’“ ' " 'k ‘jﬂ e ———
- ,’ Portada O cacion Recursos Informacion Economiay [N=ElalL ¥l Transparencia por Accesoala
ot | & humanos juridica DICHIDIEE G |a ciudadania sectores informacion
Lo mas visto ® Linea Madrid = Datos de uso de portales ~ Atencion ciudadana prestada por |..
‘ﬁ Relacién con la ciudadania > Atencién a la ciudadania

@ a+=e  Atencidn a la ciudadania

La atencion a la ciudadania tiene como objeto ofrecer, de forma integrada, la mayor
parte de servicios municipales que no requieren de intervencion técnica especializada
Servicios a la ciudadania (Informacion, tramitacion y gestion) a través de los canales presencial, telefénico
o telematico.
Participacion de la 3 . . . . .
ciudadania El Ayuntamiento de Madrid cuenta con la marca Linea Madrid que integra los distintos
medios y canales: telefénico a través del 010, presencial a través de las oficinas y los

Evla;uadcién y sistemas de dos canales de internet la pagina web madrid.es y la cuenta de Twitter @Lineamadrid.
caligas
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DATOS ABIERTOS

Este afo, se ha premiado a nuestro departamento de Contenidos por sus buenas practicas

en relaci,én a datos abiertos: i
MENCION ESPECIAL A BUENAS PRACTICAS EN MATERIA DE DATOS ABIERTOS

Durante las |V Jornada de Transparencia y Datos Abiertos en el Ayuntamiento de Madrid,
que se celebraron el viernes 26 de noviembre 2021, en el Centro Cultual de Casa de Vacas
del Parque de Retiro de Madrid, se hizo una mencién especial a las buenas practicas
desarrolladas por la SG de Coordinacién de Servicios y Portal Institucional en materia de
Publicidad activa/Acceso a Informacion Publica / Datos Abiertos.

Enlace al programa de las jornadas. Se entregd una placa que recoge esta mencién por
parte del equipo de la Subdireccién de Transparencia.

o < 7 $ -Alb I NOVIEMBRE 12021

LR oo
i+ TRANSPARENCIA
i Y DATOS ABIERTOS

L o Ayunmmiento de Madrid

B MADRID |

Distincion a las mejores
practicas en materia de

Datos Abiertos

% | MADRID

madrid.es

Los datos abiertos son datos en bruto (bases de datos) que pueden ser utilizados,
reutilizados y redistribuidos libremente por cualquier persona, y que ponemos las
administraciones a disposicion de la ciudadania para realizar nuevas aplicaciones, estudios,
analisis, investigaciones, etc.

El Portal de Datos Abiertos estd orientado a proporcionar la materia bruta, los datos, a
personas que quieren hacer algo distinto con los datos del Ayuntamiento, por ello no esta
tan orientado a un usuario final como otros portales.

Para usuarios finales, ya existen otros portales mas apropiados como es la propia Web del
Ayuntamiento de Madrid, www.madrides, o el Portal de Transparencia
(https://transparencia.madrid.es).

Por ello, el Portal de Datos Abiertos es el espacio que el Ayuntamiento de Madrid ofrece
para:

-facilitar el acceso a los datos publicos en formato reutilizable, relativos a la gestion publica
municipal

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
C/ Principe de Vergara, 140, 4° planta

28002 Madrid

T +34 91 588 48 42 Organizacion acreditada con

e madrid.es/Linesmadrd “a” N el Sello de Excelencia +500
W @ Lineamadrid Pagina 77 de 113 =

Lineamadrid



http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid
https://ayre.munimadrid.es/portal/site/ayre3#:~:text=IV%20Jornada%20de%20Transparencia%20y%20Datos%20Abiertos%20en%20el%20Ayuntamiento%20de%20Madrid
https://ayre.munimadrid.es/UnidadesDescentralizadas/GobiernoAbierto/Intranet/Comunicacion/JornadasTransparencia-IV/ProgramaIVJornadasTransparencia.pdf

@ M A D RI D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a Ja Cludadarjla
area delegada de Llﬂeamadl‘ld

coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

-impulsar el desarrollo de herramientas creativas para atraer y servir a la ciudadania de
Madrid.

En el siguiente enlace se puede acceder a Datos abiertos

Portal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid E MADRID

datos abiertes ;Qué estds buscando? Q

e " Ju'ciudad mas cerca’ %

WL a

?ﬂ!?’ ';’ VE,.: ~ v L] - - A ., s :
== Gracias‘a huestra plataforma de datos abiertos-podras encontrais

todos los datos de Madcid que necesitas para tu proyecto

En portada

Lo mas visto ® Zonas del Servicio de Estacionami... = Aparcamientos municipales para re... = Zona de Bajas Emisiones de Especi...
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Atencion personalizada en Linea ~ « Vo=
Madrid (canal presencial,
telefonico y telematico @lineamadrid)

Se recoge informacicén sobre la atencién que se presta a los ciudadanos a través de las 26 Oficinas de
Atencidn a la Ciudadania distribuidas geograficamente en los 21 distritos municipales, el Teléfono 010 y la
cuenta de Twitter de Linea Madrid (@lineamadrid)

La fuente de dicha informacién es el CRM (Customer Relationship Management) una herramienta de front-
office que ofrece una solucion de gestion orientada a la persona interesada. En el caso de Linea Madrid, esta
integrado con los sistemas de direccionamiento de los canales y con las aplicaciones informaticas de gestion
municipales.

Puedes encontrar mas informacién sobre estos datos en el Portal de transparencia > Linea Madrid.

Definicion del conjunto de datos —

Sector

Sector publico

Fecha de incorporacién al catdlogo:
06/05/2015

Datos obtenidos:

desde 01/01/2014 hasta 31/12/2021

AVISOS

bre i

§ MADRID Avisos ciudadancs

AVISOS RECIBIDOS AVISOS RESUELTOS
1.561.847 1.330.501

Direccion General de Atencion
vicealcaldia a Ja Cludadarlla
area delegada de Llﬂeamadl"ld
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APARICION EN MEDIOS DE COMUNICACION

A continuaciéon, aportamos los datos de apariciones de Linea Madrid en los medios de
comunicacion:

2019 2020 2021
Positivas 0 Positivas 4 Positivas 8
Neutrales | 219 Neutrales| 213 Neutrales| 162

Total: | 237 Total:| 234 Total:| 183

Ademas, en 2021 se realizdé una campana publicitaria denominada “Linea Madrid, la linea
que nos une” con publicidad en prensa electronica, mupis electrénicos, mobiliario no
digital, carteleria, 25 autobuses de la EMT, pantallas de Teatros, Madrid Rio y el Corte
Inglés.

El objeto de la campania era potenciar la importancia que tiene Linea Madrid en la atencién
a la ciudadania a través de los diferentes canales, incidiendo en los distintos canales y
potenciando la utilizacion de los canales teleméaticos, asi como el afan de servicio
comprometido con la ciudadania.

El contexto de desarrollo de la campafia es de agradecimiento a la ciudadania por la buena
aceptaciéon de las modificaciones que se han llevado a cabo para poder prestar servicios
municipales como consecuencia del COVID19. También resaltar que Linea Madrid ha
estado a disposicion de la ciudadania desde el primer momento de la pandemia a través de
todos sus canales con su afan de servicio publico y mejora continua en la prestaciéon de los
servicios municipales.

El objetivo es informar, partiendo del ejemplar comportamiento de la ciudadania, para
seguir exponiendo que Linea Madrid siempre estd disponible a través de canales muy
diferentes entre si (Oficinas de Atencion a la Ciudadania, teléfono 010, Redes Sociales
Chat online y Asistente Virtual) para llegar mas y mejor a todos los colectivos, entre otros a
los mayores, jévenes, inmigrantes y personas con discapacidad.

IDEAS QUE SE QUIEREN DESTACAR: La importancia que tiene Linea Madrid en la
atencion a la ciudadania a través de los diferentes canales, incidiendo en los distintos
canales y potenciando la utilizacion de los canales telematicos, asi como el afan de servicio
comprometido con la ciudadania.

PUBLICO OBJETIVO: Ciudadania en general usuaria de los diferentes canales de Linea
Madrid para su informacion y gestion de diferentes servicios.

PERIODO DE DURACION: 15 al 28 de noviembre 2021
PRESUPUESTO DE PUBLICIDAD EN MEDIOS: 80.000 euros IVA incluido
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8.2. COMUNICACION INTERNA
CANAL SECTORIAL DE AYRE “ATENCION CIUDADANIA"

Ayre (Ayuntamiento en red) es un portal integrador y participativo que incluye a todas las
personas de la organizacion municipal y a todas las unidades. Su modelo de gestién es
desconcentrado, participando en la gestién de contenidos 51 unidades gestoras.

Linea Madrid cuenta, dentro de Ayre, con su propio canal de publicacién de contenidos
(Atencion ciudadania), al que tiene acceso toda la plantilla municipal en aras de la
transparencia.

Calendario Centros Abiertos Semana Santa
2020 >

El enlace a Sugerencias en Linea se encuentra tanto en la portada de nuestro canal
“Atencion ciudadania” como en Personas, para facilitar el acceso y la participacion.
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Ne|e, *JCIUDADANP -

Servicio integrador de la atencién presencial (oficinas de atencién al ciudadano), telefénica (010) y
telematica (www.madrid.es, Twitter, Facebook y Chat on Line) que permite al ciudadano acercarse al

Ayuntamiento a través de cualquiera de tales canales.

Presentacion CAF

Sugerencias en Linea

I Procedimiento de Identificacién del conductor en sanciones de circulacién >

En Personas también se puede consultar todo el histérico de Concursos de Ideas,
Memorias de formacion y gestion de personas (con el protocolo y presentacion de acogida
al personal de nueva incorporacion, y las instrucciones para el equipo volante).

A  Areasdeactividad Atencion ciudadania Personas

< Vaolver

A&  Areasdeactividad  Atenciénciudadania = P

< Volver

Personas

Gestién personas

Jornadas técnicas Linea Madrid

Concursos de ideas

Prevencién de riesgos laborales Proceso de acogida en Linea Madrid

Direccién General de Atencién al Ciudadano
Formacién

Gesti6n personas Equipo Volante

Departamento de Coordinacién de Oficinas Linea Madrid

Sugerencias en Linea 28/02/2020

Entrando por “Servicios” podemos encontrar los protocolos de todas las gestiones, asi
como el Catalogo de servicios Linea Madrid actualizado para consultar a través de qué
canales se presta un servicio.
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CANALES PARTICIPACIONDE Linga | FECHR DE
SERVICIOS BGESTIONES CLIENTE o | e o A DEL PROTOCOLO
0AC
pp REGULADA EN.... SERYICIO
Informacion general sobre ;
pot ety ADA (antigua AGLA) g |X| @ & @
Inforrracién general sobre AGDUS
solicitud de licencias XI |X| & & & Resolucién Conjunta de la DG
Infarmacion personalizada DISTRITOS de gestién, inspeccidny control
sobre |a traritacian y @ del OA Agencia para |a Gestién Protocolo de actuacion
consulta de licencias DG Atencién ala de Licencias de Actividades y Desde el . de'??“’é‘:"l’.“ .
i} Inforracion especializada Ciudadania de |2 DG de Calidad y Atencién | comienzo de | "MOTMIC T 08 Iometes
5 sobre procedimientos de Coordinacién @ al Ciudadano sobre informacién | Linea Madrid actividades en Linea
= solicitud de licencias . generaJ d: a Ioﬁs. cludzdanols_ rela_tlva adla (1989) Madrid (septiembre 2012)
rea gestién e licencias e
é c(a:rslﬂmig‘;ict‘iﬂ?r pg;:‘sajt‘a delegada de actividades a través de Linea
El ! ‘ Coordinacion X Madrid, de7 de junio de 2010.
z urhanistica y Declaraciones Territorial
g responsahles 1 : v
Informacion sobre ITE y Doargiafis et
H o MAD: e Participacién |Z|n @
“0‘ Infarmacisn @
I3 EspE_E!allzada
- Errisian de Resolucién Conjunta de la DG
Censo Cuplicado de g Estadisticay delaD G Calidady Atencién
i al Ciudadano relativa a la Atencion a la
G | col | D.GECONOMIA ¥ 2 e st 252 | oniosors | Protocolo Conso de
locales i Locales a través de Linea Madrid, de 15 Locales (Marzo 2015)
Salicitud de de julio de 2014,
modificacion de Kl g
Datos (Registro)
2. ADMINISTRACION PUBLICA Y SERYICIOS GENERALES
n Protocolo de actuacién
phoceson | Altade solicind de SERVICIO © = Diciembre del servicio de
PUBLICA AGEES0 & A0 MEGon DIRECTO 2015 informacién piblica
plblica {diciembre 2015)

R 5 < Volver
Atenci6n ciudadania

Catélogo y novedades
‘Quiénes somos
Avisos y peticiones

Censo electoral
Personas

Citaprevia
Canales de atencién

Educaciény cultura

Gestién administrativa
Identificacién electrénica

integrador de la aten
Informacién (www.madrid.es,

Recursos informéticos

iento a través de cua
Movilidad y aparcamientos

Objetos perdidos
ocedimiento de den
Padrén
Pago sanciones administrativas
Participacion ciudadana
Recepcion de llamadas
Responsabilidad patrimonial

Registro

Sanidad

Sugerencias y reclamaciones o Servicio Madrid Ce

b
Tributos

Asimismo, se pueden consultar las presentaciones de las Reuniones mensuales de
responsables archivadas cronoldgicamente.
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) Areas de actividad Atencién ciudadania Servicios Catélogo y novedades

< Vaolver

Reuniones mensuales

N GENERAL DE

[0 2020

Se puede consultar el seguimiento anual de las SyR.

Intranet Ayuntamiento de Madrid

Ayuntamiento  Areasdeactividad  Mi4rea personal Buscar

#  Areasdeactividad  Atenciénciudadania | Quiénessomos | Calidady evaluacion
Sugerencias, reclamaciones, felicitaciones

Volver @ Favorito | ef suscribirse |

ncias y Reclamaciones

I [ 2020 @@ 1Me
I Bz @ 1mb

[ 2018 s34xe

Se publican los informes de revisiones anuales de cada OAC, asi como los resultados de las
encuestas de satisfaccion de cada una.
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Buscar por: Texto a buscar

Estudios de satisfaccion OAC
Direccion General de Atencion a la Ciudadania

22/02/2022

Instrucciones y Procedimientos

17/02/2022

Revisiones Generales

10/03/2022

A través del Servicio de Coordinacion de la Intranet se pone a disposiciéon de las unidades
gestoras de contenido de los canales de Ayre, la herramienta Paneles de Google Analytics
para métricas de Ayre, al que se puede acceder a través del enlace Panel - Ayre »
Métricas principales (google.com) Los paneles de Ayre son los datos de navegacién. Se
pueden extraer datos y métricas relevantes de un periodo delimitado, de n° de usuarios
que han accedido a los contenidos del Canal de Atencién a la Ciudadania, total de paginas
visitadas, media de tiempo de permanencia del total de usuarios, contenidos consultados
por titulo de paginas, descarga de ficheros en diferentes formatos, etc. Ademas, se puede
establecer rankings de todas las paginas de canales y contenidos del drea de actividad.

Durante 2021, 4.402 personas accedieron al canal de Atencién a la Ciudadania, un total de
65.143 paginas vistas. La pagina Servicios ha sido la mas visitada con 25.957 vistas.

Ayre ¥ |MADRID

Meétricas principales

1 ene 2021 - 31 dic 2021 Navegador Filirar por Area de Actividad: /.. (1) ~ Dominio

Usuarios Sesiones Duracién media de la sesién Numero de péginas vistas ~ Péginas / Sesién
4.402 3.182 00:08:31 65.143 20,47
§-49% §-36.3% §-21.8% §-542% §-281%
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Direccion General de Atencion
a la Ciudadania
Lineamadrid

Contenidos consultados agrupados por titulo de pagina

ginas del drea de actividad Numero de paginas vist... % A Porcentaje de rebote % A Media

1. /Servicios/ 25958 -43.4% 5 1,29% 109.. 00:01:42 -16.2%
2. /?vgnextfmt=default&vgnextchannel=2e6a907a4e41e210Vgn... 12.147 -50.5% & 036 % - 00:00:41 2.4% ¢
3. /Quienes-somos/ 9.019 -63.6% i 067% 262.. 00:01:02 3.7%¢
4. /Personas/ 7.280 -50.4% & 0,31 % - 00:01:24 42.9% ¢
5. /Votacion-IX-Concurso-de-ldeas-Linea-Madrid/ 4.486 34 % - 00:00:49

6. /Canales-de-atencion/ 2.839 -80.8% i 101% -12.1.. 00:00:55 -18.2% i
7. /Gestion-administrativa/ 1.396 -54.2% i 1111 % - 00:00:30 -0.2% 3
8. /,Danalnfo=ayre.munimadrid.es,SSL+?vgnextfmt=default&vg... 784 625.9% ¢ null - 00:00:37 -30.1% &
9. /Recursos-informaticos/ 725 -37.5% 3 0% -100.. 00:01:05 -26.2%
10. /Comunicacion/ 663 37.3%¢ 0% - 00:00:49 -29.9%
11. /Avisos/ 436 -70.6% & 0% - 00:01:17 20.4% ¢
12. /Votacion-VIlI-Concurso-de-ldeas-Linea-Madrid/ 68 -98.8% + 0% -100.... 00:00:30 -33.4% &
13. Jayre3/ 10 - null - 00:00:05 -
14. J7vgnextfmt=default&vgnextchannel=2e6a907a4e41e210Vgn... 3 -62.5% & null = 00:00:06 23.5% ¢
15. /7vgnextfmt=default&vgnextchannel=2e6a907a4e41e210Vgn... 1 = null - 00:00:07 =
16. /.Danalnfo=ayre.munimadrid.es,SSL,SS0=P+?vgnextfmt=defa.. 1 = null = 00:00:05 =

Titulo de la pagina Numero de pag... %A %deltotal - %A Porcen... % A Promedio de

1. AYRE - Atencién ciudadania 22.488 -35.0% & 34,16 % 40.9% ¢ 62% 252%¢ 00:00:40 -25.2% 3
2. AYRE - Personas 4.396 -19.8% & 6,68 % 73.8% ¢ null - 00:00:11 -18.3% §
3. AYRE - Votacion IX Concurso de Ideas Linea .. 3.342 - 5,08 % 4932 % - 00:01:29 -
4. AYRE - Identificarse 2.834 52.7% % 431 % 25%¢ 0% = 00:00:09 9.1% ¢
5. AYRE - Calidad y evaluacién 2107 -56.6% & 32% -5.9% 3 null - 00:00:36 107.8% ¢
6. AYRE - Gestién administrativa 1.998 -38.1% & 3,04 % 34.2% ¢ null - 00:00:14 119.4% ¢
7. AYRE - Padrén 1.962 -42.2% & 298% 25.2% ¢ 0% - 00:00:08 -68.4% s
8. AYRE - Manuales e instrucciones 1.889 32.3% & 287 % 46.7% ¢ 0% - 00:03:30 -29.4% 3
9. AYRE - Formacion 1.889 159.5% ¢ 287 % 462.6% ¢ 0% - 00:00:45 348.4% ¢
10.  AYRE - Movilidad y aparcamientos 1.744 572% & 2,65% -7.3% & 0% = 00:00:16  -50.9% &
11.  AYRE-OQAC 1.707 -34.2% & 259% 42.6% ¢ null - 00:00:15 17.8% ¢
12.  AYRE - Concursos de ideas 1.707 95.3% ¢ 2,59 % 323.4% ¢ 0% = 00:01:21 575.6% ¢
13.  AYRE - Formulario para solicitud de profesion... 1.344 B84.6% ¢ 204 % 300.3% ¢ null = 00:03:23 -1.8% &
14. AYRE - Cita previa 1.272 T4.7% ¢ 1,93 % 278.8% ¢ 0% = 00:00:41  -51.2% +
15.  AYRE - Afio 2021 1.199 - 1.82% 0% - 00:00:34

16. AYRE - Resoluciones y protocolos 1.126 -46.7% & 1.71% 15.6% ¢ 0% = 00:03:47 -56.8% 3
17.  AYRE - Estrategia y planificacion 1.126 -36.4% & 1,71% 37.8% ¢ null - 00:.00:16 -81.1% 3
18. AYRE - IX Concurso de Ideas Linea Madrid 20... 1.090 - 1,66 % 0% - 00:03:33

19. AYRE-2020 1.090 220.6% ¢ 1,66 % 594.9% ¢ 0% - 00:01:45 161.0% ¢
20. AYRE - Evaluaciones y estudios 1.090 -44.6% & 1,66 % 20.2% ¢ 0% - 00:00:57 -35.2% 3
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21. AYRE - Datos de rendimiento de Linea Madrid 1.017 199.1% ¢ 1,55 % 548.3% ¢ null - 00:00:09 -929% &
22.  AYRE - Estudios de satisfaccion de Linea Mad... 1.017 = 1,55% o 0% s 00:00:04 =
23.  AYRE - Sugerencias en Linea 945 -53.1% & 1,44 % 1.7% ¢ null - 00:02:30 667.1% ¢
24.  AYRE - Gestion personas 945 -27.9% & 1,44 % 56.4% ¢ null - 00:00:33 149.5% ¢
25.  AYRE - Material Formativo 872 19.8% ¢ 132% 159.7% ¢ null - 00:04:53 116.3% ¢
26. AYRE - Formularios de peticiones de cita previa 872 2.7% ¢ 1,32% 122.7% ¢ null = 00:01:29 438.4% ¢
27.  AYRE - Gestion por procesos 836 -28.2% & 1,27% 55.6% ¢ 0% = 00:04:01 1,299.9..
28.  AYRE - Identificacion electrénica 799 -30.0% & 121% 51.8% ¢ null - 00:00:05 -733% &
29. AYRE-Madrid.es 799 -50.1% & 1.21% 8.1% ¢ null - 00:01:23  490.0% ¢
30. AYRE - Evaluacion global Linea Madrid 799 -15.5% & 1,21% 83.1% ¢ 0% - 00:00:53 -59.6% &
Deseargas H
Nombre del fichero Formato Total descar... %A Usuarios %A
1. Protacolo del servicio de tramitacién del titulo de transporte tarjeta ..  Descargas PDF 436 -21.9% 4 218 -18.4% &
2. Protocolo de actuacién Registro Cl@ve Descargas PDF 363 = 254 =
3. Protocolo Servicio Madrid Central Descargas PDF 363 -547% i 145 -40.3% &
4. Protocolo del servicio de estacionamiento regulado (SER) Descargas PDF 291 -55.6% § 109 -35.9% &
5. Presentacion de acogida (2021) Descargas PDF 291 - 73 -
6. Instrucciones Censo electoral. Elecciones autonéomicas 2021 Descargas PDF 218 = 182 =
7. 0AC Descargas PDF 218 198.6% ¢ 109 49.3% ¢
8. Protocolo de acceso a carpeta ciudadano mediante usuario y contra..  Descargas PDF 218 -43.8% 4 145 19.8% ¢
9. Novedades en el padrén Descargas PDF 182 -70.0% & 145 -33.5% &
10. Catdlogo de servicios Linea Madrid 2021 Descargas PDF 182 = 109 =
11. Madrid.es Descargas PDF 182 - 36 -
12. Manual CRM OAC Descargas PDF 182 149.3% ¢ 182 658.3% ¢
13. Manual padrén municipal Descargas PDF 182 73.2% & 73 -50.0% &
14. Manual de la aplicacion de padron municipal. ePOB Descargas PDF 182 - 73 =
15. Perfil Gestor. Unidades Gestoras Descargas PDF 182 - 73 -
16. 010 Descargas PDF 182 271.4% ¢ 36 -26.5% &
17. Twitter Descargas PDF 182 - 36 -
18. Proceso Gestiones y Tramites Descargas PDF 145 -57.4% i 145 -54.0% &
19. Protocolo Gestién IVTM 2019 Descargas PDF 145 -66.8% & 109 -25.3% 3
20. Procedimiento de Teletrabajo en Linea Madrid Descargas PDF 145 - 109 =
Nombre del fichero Formato Total descar... %A Usuarios %A
21. Diagrama Descargas PDF 145 - 73 -
22. Manual de gestion del padron municipal de habitantes y su aplicacié.. Descargas PDF 145 -25.3% & 109 -9.9% &
23. Cita previa Descargas PDF 145 = 36 =
24, Instruccion de reapertura OAC Linea Madrid Descargas PDF 145 -40.3% & 145 14.7% &
25. Ficha Descargas PDF 145 - 73 B
26. Control de calidad y supervision de los canales Linea Madrid Descargas PDF 109 -50.0% & 73 -50.0% &
27. Presentacion servicio registro Cl@ve Descargas PDF 109 - 73 B
28. Protocolo de actuacién ante incidencias informaticas Descargas PDF 109 12.4% ¢ 36 -50.7% &
29, Procedimiento de actuacién para la devolucién de llamada de infor... Descargas PDF 109 - 36 B
30. Procedimiento de transferencia de llamada a SAMUR Social Descargas PDF 109 354.2% ¢ 73 204.2% ¢
21-30/188 ¢ >
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Te interesa - Promocionales

Promocional Grupo Total clicks %A Usuarios ~ % A
1. Ventilacién oficinas COVID-19 Destacados 254 - 182
2 Protocolo del servicio de tramitacion del titulo de transporte tarjeta ...  Te Interesa 145 -40.3% % 109 -50.0% &
3. Instruccion de reapertura OAC Linea Madrid Destacados 109 -50.0% & 109 -25.3% &
4. Procedimiento de Teletrabajo en Linea Madrid Te Interesa 145 - 109
5. Resultados del IX Concurso de Ideas Linea Madrid 2021 Destacados 73 - 73
6. IX Concurso de Ideas Linea Madrid 2021 Destacados 472 = 73
7 Protocolo de actuacion Registro Cl@ve Te Interesa 73 - 73
8. Peticiones de UUGG a Unidad Supervisora Destacados 182 -16.5%: 73 -39.7% &
9. Protocolo Servicio Madrid Central Te Interesa 73 -39.7% 73 -39.7%
10. Vota en el IX Concurso de Ideas Linea Madrid 2021 Destacados 73 - 36

COMUNICACION INTERNA CORREO ELECTRONICO

58 han sido los correos electrénicos remitidos desde el buzén de la DG a toda la plantilla
de los servicios centrales y Oficinas LM durante 2021.

Ejemplo de comunicacion por correo electrénico:

Buenos dias,

Para facilitar el conocimiento sobre la evolucion del Servicio que ofrecemos a la ciudadania, tanto
desde los canales directos de atencion al publico, como de todo el soporte del equipo de servicios centrales,
vamos a remitir mensualmente la informacion sobre los datos de Atencidn y Servicios prestados en los
diferentes Canales Linea Madrid.

Semanalmente se producen algunas variaciones, pero es relevante tener la referencia de que
diariamente se atiende en torno a 30.000 personas y semanalmente sobre las 145.000/ 150.000, a las que
se les realiza mas de 200.000 gestiones. A su vez, el portal web esta teniendo el mayor nimero de visitas,
con una actualizacién constante de contenidos y nuevos Espacios Tematicos (34 en los ultimos 2 afios), el
cual recibe mas de 600.000 visitas semanales con mas de millén y medio de paginas vistas. Y todo ello con
una alta satisfaccion de las personas atendidas.

En este correo se remite el detalle del mes de ABRIL (periodo lunes 29 de marzo a domingo 2 de
mayo),si bien en el primer apartado se recoge el resumen de atenciones y servicios de los meses
precedentes.

Datos mes ABRIL: Se han atendido a 675.414 personas Y se han realizado 983.981gestiones.

010: 437.249 atenciones / 885.394 intentos contactos / 410.074 rechazadas (46%)
OAC: 112.942 atenciones

Telematicos: 125.223 atenciones

Portal www.madrid.es: 2.896.728 visitas y 7.613.612 paginas vistas

YV VYV

Se reflejan a continuacién apartados con el resumen intermensual y el detalle por cada uno de los
canales de atencién del mes de abril.
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0. DATOS GLOBALES - seguimiento intermensual -

Canal i ; i (1al 28 de marzo) {29 de marzo al 2 de mayo) .

Atenciones i Al i Atenciones i Atenci ici Atenciones  Servicios|

010 340,798 451.669) 352.058 493.084] 356.886, 500.013 437.249 658.716 1.495.991  2.112.462)

0AC 61.108 87.907 105.759 148.428 04.623 133,486 112,942 170,890 374432 540711

=Cha Orline 32.816 42.313 34.570 45.958] 23.225 36.683 57.539 83.925 148150 208.889)

Chat bot 5 . 5 ; 9.589 9.589 58.683 58.683 68.272 68.272

Twitter 12.556 18.074| 7.828 10.757 7.221 9.624] 8.383 11.006 35.088 49.461

Facebook 632 416 722 470 701 585 518 761 2.673 2.332

TOTAL 456.910 600.379] 500.937 698.687| 492.245 699.080 675.414 983.981| TOTAL| 2.125.506 2.982.127|

* Por incidencia técnica, datos provisionales en canal Chat Online mes de marzo.
DATOS GLOBALES - seguimiento mensual - ABRIL

1.

Atenciones por canal g;’zﬁ’e"“‘fa';‘ Mismo period®  Variacion en % |Servicios por canal [a’f'lld’e"m Mismo period®  variacion en %
Atenciones 010 437.249 277.378 57,6% Servicios 010 658.716 297.372 121,5%
Atenciones OAC 112.942 12.316 817,0% Servicios OAC 170.890 19.563 773,5%
Chat Online 57.539 37.263 54,4% Chat Online 83.925 38.638 117,2%
Chat Bot Madrid Central 58.683 a = Chat Bot Madrid Central 58.683 58.683 =
@lineamadrid.es 8.383 3.622 131,4% @lineamadrid.es 11.006 4.649 136,7%
Facebook 618 351 76,1% Facebook 761 340 123,8%
TOTALl 675.414 330.930 104,1% TOTAL] 983.981 419.245 134,7%
Audiencia madrid.es g:’liz':;ﬁ M;;'S‘;:g:i‘::“ Variacién en %
Paginas vistas madrid.es 7.613.612 3.905.089 95,0%
Visitas a madrid.es (sesiones) 2.896.728 1.478.634 95,9%
Usuarios 2.130.513 1.134.174 87,8%
2. DATOS CANAL 010 - seguimiento mensual - ABRIL
GLOBAL plataforma y teletrabajo + Cita Previa
" " % Tota Tiempo Medio en el
9 s
FECHA - ;f"".".’l a's']":'“’“ T“‘: I'ml & R":m ot . R;i‘:;": ! ::;; IETI? L:)Luo Abandonad./  estado: "En colade.
recibidas espera”
Del 29 de marzo al 4 de abril 66428 111,690 40.928 37% 70.762 5.526 8% 47s
Del 5 al 11 de abril 92760 222436 122.140 55% 100296 9.276 9% 43s
Del 12 al 18 de abril 93481 201392 99.549 49% 101.843 9.315 %% 38s
Del 19 al 25 de abril 94.114 183694 81.240 44% 102454 8.927 %% 50s
Del 26 de abril al 2 de mayo 90466 166.182 66.217 40% 99.965 10.037 10% 59s
TOTAL 437249 885394 410.074 46% 475320 43.081 P 47 s

3. DATOS OFICINAS ATENCION CIUDADANIA -

seguimiento mensual - ABRIL

Aravaca 119 0023%  0:10.52 198 % 182 211
Arganzuela 421 00Z4d  0-10:10 941 00123 0:0316 870 9id
Barajas 185 0.01:02  0:08.01 619 001:20 0:08:21 684 571
Carabanchel 1072 00115 00923 1902 00324 00956 1921 1643
Centro 652 00219 01331 1043 00211 0:1212 1113 1.280
Chamartin 588 00257 0:09:23 1067 0:0Z14  0:09:39 946 1.032
Chamberi 655 0023 0102 1417, 0:0401  0:10:30 1199 1.045
C. Lineal 700 00241  0.0941 1575 00340 00927 1663 1530
El Pardo 30 00148 00517 8 00020 0:07:35 120 100
Fuenc_-El Pardo 612 00138 0092 1086 00202 00316 1103 985
Hortaleza 36 001:5 00047 944  0:0128  0:08:19 1052 1.040
Latina 857 00218 00004 1386 0:01:49  0:08:41 1610 1.306
Moncloa 712 00200 0:10:56 1333 00206 01017 1301 1175
Morataiaz 37 00228 0:10:21 945 00317  0:09:42 1019 782
Numancia 45 00155 00941 1400 0:00:58  0:08:35 02 864
P. Vallecas 700 00237 00805 130 00153  0:07:34 1.309 1.273
Retiro 330 000:3  0:08:54 908 00139  0:0926 207 791
Salamanca 563 00417 0:11:18 a4t 0:02:00 0:10:48 939 845 02 11
San Blas 546 00128 00859 930 00128  0:10:00 839 855 :01: :09:
Sanchinarro 354 00404 0:11:22 728 0:0226 01144 695 629 02 11z
Tetuan 718 00354 01215 1121 00551 01220 930 827 :03: :12:
Usera 621 0033 01223 1160 0:0Z35  0:11:02 1101 1.038 :02 111
Valierde 158 0.00:48 00951 205 00320 0:1313 200 263 O 202 12
Vicalvaro 332 00136 0:08:14 512 00159 00913 620 620 X 01 08:
Villa Valecas 374 00035  007:25 804  0:01:42  0:08:49 848 927 0:01: 3 :00: :08:
Villverde 636 00109 00954 1167 0:0050  0:0918 1256 1218 00118  0:0855 5604 0:01:06 0:09:07
Totall 13.263 0:0z11  0:09:47] 25270 0:0212  0:09:50] 25559 23573 0:01:35 0:03:30] 112842  0:01:57  0:09:42
* Tres dias laborables (29 al 31 marzo)
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4. DATOS CANALES TELEMATICOS - seguimiento mensual - ABRIL
CHAT ONLINE|

Tiempo medio Tiempo medio
de gestién

Atendidos % caducado %

Del 29 de marzo al 4 de abril
Del 5 al 11 de abril

Del 12 al 18 de abril

Del 19 al 25 de abril

Del 26 de abril al 2 de mayo

SISTENTE VIRTUAL CHAT BOT MADRID CENTRAL

Canal Chat BOT Madrid Central TOTAL|

Informacidén general 55.338]

Movilidad (altas y bajas) 3.345

Total|
CamEﬁa FEC.EA TOTAL] CamEﬁa FECI:A TOTAL| CamEﬁa FECHA TOTAL{Camj FECHA TOTAL] cImEl.iﬂ FECI:A TOTAL]|
Chat Bot 29/03/2021 1.336|Chat Bot 05/04/2021 1.792|Chat Bot 12/04/2021 2.952|Chat Bot 19/04/2021 2.986|Chat Bot 26/04/2021 2.515]
Chat Bot 30/03/2021 1.383|Chat Bot 06/04/2021 2.492|Chat Bot 13/04/2021 2.665|Chat Bot 20/04/2021 2.639|Chat Bot 27/04/2021 2.049|
Chat Bot 31/03/2021 1.143|Chat Bot 07/04/2021 2.494|Chat Bot 14/04/2021 2.435|Chat Bot 21/04/2021 2.528|Chat Bot 28/04/2021 1.868|
Chat Bot 01/04/2021 577|Chat Bot 08/04/2021 2.297|Chat Bot 15/04/2021 2.190|Chat Bot 22/04/2021 2.483|Chat Bot 29/04/2021 1.830
Chat Bot 02/04/2021 453|Chat Bot 09/04/2021 1.718|Chat Bot 16/04/2021 1.929|Chat Bot 23/04/2021 1.884|Chat Bot 30/04/2021 1.703
Chat Bot 03/04/2021 357|Chat Bot 10/04/2021 1.020|Chat Bot 17/04/2021 932|Chat Bot 24/04/2021 942|Chat Bot 01/05/2021 697
Chat Bot 04/04/2021 429|Chat Bot 11/04/2021 1.090|Chat Bot 18/04/2021 1.062|Chat Bot 25/04/2021 1.127|Chat Bot 02/05/2021 686
5.678] 12.903] 14.165] 14.589) 11.348) [sLoBaL [ sa.ess |

TWITTE

L [_toracampana recia [ totallcampsds  eEcwa [ ToTafcampafa  recua | Tomatcampaia  recia | Toma
twitter 29/03/2021 205| twitter 05/04/2021 320} twitter 12/04/2021 2ag]twitter 19/04/2021 276 twitter 26/04/2021 255
twitter 30/03/2021 28g]twitter 06/04/2021 247|twitter 13/04/2021 187]twitter 20/04/2021 263|twitter 27/04/2021 205
twitter 31/03/2021 2a0]twitter 07/04/2021 2a6ftwitter 14/04/2021 241]twitter 21/04/2021 213 twitter 28/04/2021 255
twitter 01/04/2021 211twitter 08/04/2021 268]twitter 15/04/2021 260|twitter 22/04/2021 214 twitter 29/04/2021 223
twitter 02/04/2021 230|twitter 09/04/2021 235|twitter 16/04/2021 224)twitter 23/04/2021 194]twitter 30/04/2021 191
twitter 03/04/2021 237|twitter 10/04/2021 233|twitter 17/04/2021 268 twitter 24/04/2021 221twitter 01/05/2021 226
twitter 04/04/2021 236 twitter 11/04/2021 247[twitter 18/04/2021 241)twitter 25/04/2021 218 twitter 02/05/2021 222

1.737] 1.796] 1.663| 1.539) 1.582] GLOBAL | 8383

FACEBOOK

facebook 29/03/2021 34|facebook 05/04/2021 aa|facebook 1270472021 26facebook 19/04/2021 20|facebook 26/04/2021
facebook 30/03/2021 ai1facebook 06/04/2021 27|facebook 13/04/2021 16{facebook 20/04/2021 25(facebook 27/04/2021
facebook 31/03/2021 18(facebook 07/04/2021 19|facebook 14/04/2021 21ffacebook 21/04/2021 15(facebook 28/04/2021
facebook 01/04/2021 |facebook 08/04/2021 17|facebook 15/04/2021 19|facebook 22/04/2021 20|facebook 29/04/2021
facebook 02/04/2021 a[facebook 09/04/2021 25(facebook 16/04/2021 15|facebook 23/04/2021 18|facebook 30/04/2021
facebook 03/04/2021 10|facebook 10/04/2021 alfacebook 17/04/2021 13|facebook 24/04/2021 s|faceboak 01/05/2021
facebook 04/04/2021 15|facebook 11/04/2021 10[facebook 18/04/2021 s]racebook 25/04/2021 12|facebook 02/05/2021

[ ___iss] j || ]
5. SOLICITlIJDES de SERVICIO CANALES LINEA MADRID - seguimiento mensual - ABRIL

CANAL 010 (Plataforma + CANAL OAC (Presencial) CANAL TELEMATICO CANALE § LINEA MADRID
OLO 2mazo 5alide 12aide 19a25de Zabiia 29mazo 5atide 12a13de 19a25de Babia 2marzo 5atlde 12a18de 19a25de 2Bavrila 29mazo 5atide 12aidde 19a25de 2abila

aabil | abil bri il 2de TOTAL | asavi  ami abri aoil 20emay. 0T | asava aol abil avi 2cemay. O™ || agani apal ahil may wOTAL
|Administrac ion pablica 80 149 1z 72 191 | das, 2 2 0 80 149 127 74 191 721
|avisos 8072 8042 9282 8873 8852 |L44021 1 1 2 458 a5 ass 354 32 14 8531 9377 9667 928 9204 | 4BO0T,
Ayudaalanawegacion | 2071 as2s  si% 5w 4sz 23 12 2 ® 13 ) 2653 6214 7821 5446 2062 | 24.1% 5724 11151 12079 10780  6.897
Campafia J— 0 0 0 0 0 0 0
Cita Previa 16730 28978 20337 20377 27386 |.431.808. 257 552 578 526 28 | 2441 230 501 571 568 522 . 2502 7217 30121 30486 30491 2843 L4365
Consumo 1 1 0 0 o 0 1 0 0 1
Educacion —— 0 o o 0 0 0 0 o
Emergencia o | 0 o o 0 0 ) 0 0
Encuesta de senicio e 0 o o 0 0 0 0 Py
Identficacion electronica. Py 258 591 754 634 728 3115 o 258 591 754 684 72 L35
Informacién general 44283 61846 62422 63500 50507 L2903t 1263  24%9 2240 2295 2144 | 10441 | 10776 25216 28423 20029 25007 119351 (| 56322 89561 03085 04928  86.6%% L.420529
Movilidad 12204 14240 12006 12563 12211 |wGA224.] 0 1815 1743 1618 1876 | s0@2 | 1270 422 1253 1283 1275 . 633 14524 7287 15002 15464 15362 78530
Objelos perdidos 108 57 152 154 149 720 0 o 108 157 152 154 149 720
Pagron municipal 809 1519 1970 2213 3278 |0879..) 12438 24724 28167 24801 22671 | 109891 o 13337 26243 27137 27104 25949 L1970
Regisiio 147 280 307 23 270 |ua33u| aero  e797  see 6743 6400 | 30502 o 402 7086 6990  7.086 5760 |,31.028
sanidad 2 — 0 o o 0 2 ) 0 2
Senicios Sociaks 7 3 120 42 91 533 64 172 2 135 192 695 0 13 271 212 27 203 L1228
SYR 329 a0 448 41 482021 1 4 2 7 7 9 8 = 3 2 33 411 460 415 441 L2063
Tasas e impuesios 8085 18973 20375 18787 22087 |wgadr.] 125 513 5% 533 03 2460 0 8210 10485 21911 19370 22750 LuOA76E
Urbanismo. & 3 u 27 2 121 195 40 695 675 a73 3179 0 198 1 729 02 900 3300

1°ta|| 94181 140.549 143629 141968 138.389 | 658716 | 19431 38516 38504 38221 36218 170890 | 15334 33697 38461 36702 30121 | 154375 H1zgms 212762 220594 216891 204728 | 983.981

Felicitaciones! por este buen Servicio
Un cordial saludo,
M? Angeles Castrillo Ortiz Directora General de Atencién a la Ciudadania

Lineamadrid
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CARPETA COMPARTIDA Z

Z: es una carpeta compartida por el personal de la DG Atencién a la ciudadania, y se
distingue de Ayre en que no es visible por toda la plantilla municipal, de modo que su
contenido es de uso interno.

En diferentes subcarpetas se incluyen contenidos actualizados sobre:

einstrucciones sobre cédmo realizar las gestiones y aclaracién de dudas
eimpresos de uso frecuente para registro, archivados de una forma estructurada
efichas sobre cada OAC con datos Utiles para los volantes que acudan a ellas
etareas de los responsables con fichas de consulta

eactuaciones en contingencia o por incidencias varias

emodelos actualizados de recogida de datos

Se incorpora en la en la carpeta Z el documento Excel NOVEDADES EN CARPETAS Z.
CONTENIDO Y TRAZABILIDAD CARPETA SERVICIOS con los contenidos v links, que va a
facilitar a modo de indice la localizacion de toda la informacién relevante:

TABLA DE CONTENIDO CARPETA 7. SERVICIOS CALENDARIO DE SERVICIOS EN OAC.docx

AVISOS ID[NTIFI(A(IDN_ELE(TRON\(J PADRON SyR
BICIMAD INFORMACION_GRAL-BUSCAD PARTICIPACION_CIUDADANA TALLERES_CULTURALES
CATASTRO INFORMACION_PUBLICA PERMISO_CIRCULACION TARIETA_AZUL ]
CENTROS_ABIERTOS MADRID_CENTRAL PIN_PAD TERCER_NIVEL Las hojas padronales deben conener firmas originales. En el cas
CITA_PREVIA MADRID_MAYOR REGISTRO TRIBUTOS Fecha
CONTAMINACION MULTAS RESPONSABILIDAD_PATRIMONIAL VIOLENCIA_DE_GENERO YA NO se equipara la incapacidad permanente total con una di
IDENTIFICACION_ELECT SERVICIOS_SOCIALES SER TELETRABAIO Fecha
CONTINGENCIAS Motivos de rechazo de solicitud.

Fecha

REGISTRO DE CAMBIOS CARPETA SERVICIOS

FECHA -1|TIPO DE MODIFICACION ~ |CARPETA MODIFICADA ~ |MODIFICADA POR ~ |OBSERVACIONES
23/02/2022|Nueva inlcusion TRIBUTOS YOLANDA QUINTERO ZA7.
10/02/2022|Actualizacion/Modificacion DUDAS SER Yolanda Quintero
16/02/2022|Nueva inlcusion Firma electrénica Carmen Calvete
16/02/2022 | Nueva inlcusion DUDAS CL@VE Yolanda Quintero
17/02/2022|Nueva inlcusion REGISTRO |Yolanda Quintero
17/02/2022|Nueva inlcusion DUDAS SER Yolanda Quintero
09/02/2022 | Actualizacion/Modificacién Dudas Padron Yolanda Quintero
08/02/2022 |Actualizacidn/Modificacion Dudas ZBEDEP CENTRO-ELIPTICA Yolanda Quintero
08/02/2022 | Actualizacion/Modificacion DUDAS FIRMA ELECTRONICA Yolanda Quintero 7y
04/02/2022|Nueva inclusién DUDAS FIRMA ELECTRONICA Yolanda Quintero s cres el doc DU 0
‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ it wm s imar ren e At

3 MODIFICACION CARPETASZ 7. SERVICIOS CONTENIDO-CAMBIOS | AVISOS | BICIMAD | CATASTRO | CENTROS_ABIERTOS | CITA_PREVIA | CONTAMINACION | C.. (8

Estas novedades se comunican en un correo semanal para consultar el contenido de las
actualizaciones directamente desde el correo o pinchando en el enlace que aparece en
Descripcion.

REUNIONES DE RESPONSABLES (JEFATURAS Y ADJUNTIAS) OAC

Las reuniones mensuales se celebran los dultimos jueves de cada mes con
responsables de OAC y de los servicios centrales.
En 2021 se han llevado a cabo a través de teams.

Existe orden del dia que se comunica en cada convocatoria por correo electrénico y
se puede modificar a peticién de cualquiera de los asistentes hasta 48 horas antes.
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El acta correspondiente se envia a todas las personas asistentes y se archiva en Z, y si
hay presentacién de PowerPoint con novedades se publica en Ayre.

Las reuniones de zona se inician en el 2019, y son cuatro reuniones cada
cuatrimestre, con seis Oficinas con caracteristicas similares. Se envia un orden del dia
en la convocatoria. Se realizan en diferentes Oficinas para fomentar el conocimiento
de las éstas. En el 2021 se hicieron tres reuniones de zona, con fechas:

- 08 de junio: 11 participantes responsables de oficinas (Moncloa, Tetuan,
Salamanca, Fuencarral, Centro, Chamartin, Chamberi y adjuntos volantes) y 3 del
Servicio de Atencion Personalizada

- 15 de junio: 10 participantes responsables de oficinas (Carabanchel, Usera,
Ciudad Lineal, Numancia, Puente, Villa de Vallecas, Villaverde y adjuntos volantes) y 3
del Servicio de Atencién Personalizada

- 22 de junio: 10 participantes responsables de oficinas (Arganzuela, Retiro,
Barajas, Vicalvaro, Hortaleza, Moratalaz, Sanchinarro y adjuntos volantes) y 3 del
Servicio de Atencion Personalizada

Los objetivos fueron:

- Homogeneizaciéon de las oficinas en los criterios de organizacién interna con el
uso de las citas, tiques y tipificacién de servicios.

- Mayor conocimiento de los informes: cdmo se obtienen los datos y utilidad de
los mismos

9. GESTION PUBLICA RESPONSABLE

La Responsabilidad social corporativa consiste en la contribucién activa y voluntaria al
mejoramiento social, econémico y ambiental.

El canal de Atencién a la ciudadania de Ayre tiene un apartado dedicado a la gestién
publica responsable: Gestidn publica responsable

9.1 PRACTICAS Y TUTORIAS

En la memoria de formaciéon hemos incluido con mas detalle las colaboraciones con
Universidades y con la Agencia para el empleo.

Enlace a la memoria: Memoria de Formacién 2021.

En 2021 hemos tenido un alumno en practicas de la Universidad Rey Juan Carlos que
hemos tutorizado desde el Departamento de Calidad durante 500 horas.

El objetivo de la practica es permitir al estudiante la aplicacion practica de los
conocimientos adquiridos durante su formacion académica y desarrollar algunas de las
competencias especificas de su titulaciéon (Grado en Protocolo, Organizacién de Eventos y
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Comunicacion Corporativa). Concretamente, colaboré en la organizacién del Concurso de
Ideas.

Asimismo, dos personas de la Agencia para el Empleo se incorporaron al final de 2021, una
con un contrato de 6 meses y otra de 1 afo, segun los siguientes programas, a fin de
facilitar su insercién laboral:

- practicas profesionales para personas desempleadas del Programa de Formacion en
Alternancia Reactivacion.

- practicas profesionales del Programa de Reactivacién e Insercién laboral para
personas desempleadas de larga duracidn con especiales dificultades de insercién en el
mercado de trabajo mayores de 45 anos.

Por udltimo, se ha ofrecido colaboracién consistente en ofrecer siete OAC para que
personas en paro o con necesidad de formacion practica, lleven a cabo una tarea de
informar al publico sobre las medidas sanitarias vigentes a causa de la pandemia.

Han sido las OAC de Barajas, Carabanchel, Latina, Moncloa, Retiro, Usera y Villaverde.

Contaban con el apoyo de un responsable de la Agencia para el Empleo o del Distrito
correspondiente, que son quienes han promovido estas actuaciones.

Su tarea consistia en ayudar a ubicar al publico en la sala manteniendo las distancias,
proporcionar gel en entrada y avisar de la colocacién de la mascarilla, asi como el control
del aforo.

9.2 ACCESIBILIDAD UNIVERSAL

Nos referimos al concepto holistico mas alla de la persona con discapacidad, considerando
la mejora de la accesibilidad para cualquier persona, ya que todo lo que facilite la
comprension de los tramites y el uso de las herramientas e instalaciones municipales,
beneficia al conjunto de la poblacion, ya sean mayores, jévenes, con mayor o menor nivel
educativo, dominio del idioma, etc...

AcCESIBILIDAD OAC

Desde hace anos se vienen tomado medidas para mejorar la accesibilidad de todas las
personas a las OAC.

En 2021 se ha realizado una revisién independiente del estado de esta cuestion dando
lugar a un informe, del que se irdn siguiendo sus recomendaciones. La organizacion
Accedes ha realizado una auditoria en 6 OAC valorando:

e Incumplimientos normativos.
e Disconformidades con los protocolos de accesibilidad de Lineamadrid.
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Respecto al primer punto, los incumplimientos suelen producirse por motivos especificos,
como la calificacion de edificios histéricos, o cuando la competencia no depende de la DG.

La valoracion realizada se ha centrado en:
- El estado actual de las oficinas.
- El estudio de la implantacién de las medidas de accesibilidad

Se ha revisado el proceso completo: desde el contacto para solicitar cita previa, hasta el
momento en que la persona sale de la oficina con la gestion realizada.

Para ello han acudido a las oficinas con personas de distintos perfiles:

e Personas con discapacidad intelectual. Con necesidades extensibles a otros
perfiles.

e Personas con paralisis cerebral. Con muchas dificultades para la comunicacién
con los profesionales.
e Personas extranjeras.

M

ACCEDES

Enbomos y Servicos Acoesives

Informe General de Datos y Conclusiones
de Accesibilidad Universal OAC
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*Sefalizacion con alto contraste cromatico, incorporacion del sistema
braille, en elementos que asi lo requieran, y pictogramas comprensibles.

nOmES
Sl
SEEED

Por otro lado, se analiza la situacion actual y las posibles mejoras de la aplicacion GNESIS
que regula la gestion de turnos en las Oficinas

Pictogramas incluidos en el
Manual de Identidad
Corporativa de Linea
Madrid, supervisados con
grupos de trabajo de
personas con discapacidad
cognitiva.

ACCESIBILIDAD - GESTOR DE TURNOS

TOTEM INFORMATIVO Informacién y direccionamiento antes de la entrada en la oficina. Ahora
informacion sobre tiempos de espera en la OAC y dos mas cercanas.

Objetivo — Mejorar su utilidad con mensajes o informacion de interés. Se
puede incorporar informacion sobre accesibilidad.

Evolutive — Mejorar facilidad de edicién y de publicacién por la propia

oficina.

DISPENSADOR TICKETS Impresién de tickets — con cita o sin cita previa

Informacién sobre accesibllidad - Idiomas / informacion segun necesidades

Se ha recibido la siguiente felicitacion por la ponencia en la Mesa de Accesibilidad que tuvo
lugar en mayo 2021.
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DE: DIRECCION GENERAL DE ACCESIBILIDAD. AREA DE GOBIERNO DE
OBRAS Y EQUIPAMIENTOS.

PARA: DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA. AREA DE
GOBIERNO DE VICEALCALDIA

ASUNTO: Felicitacion ponencia Grupo 3 de Innovacion de la Mesa de Accesibilidad de

27 de mayo del 2021
- J

Por la presente os expreso mi felicitacion y la de esta Direccion General de
Accesibilidad, por la ponencia que habéis desarrollado en el Grupo 3 de Innovacién de la Mesa
de Accesibilidad, el 27 de mayo de 2021 con el titulo de “Innovacién en la accesibilidad de
las Oficinas de Atencién a la ciudadania de Linea Madrid del Ayuntamiento de Madrid” v
que brillantemente han expuesto Jose Manuel Ropero, Subdirector General de Atencidn a la
Ciudadania y Pedro Vidal, Jefe de Unidad Técnica.

Indicar que los integrantes del Grupo de Trabajo (integrado por representantes de
Areas de Gobierno , Técnicos de los Grupos Politicos y del Tercer Sector de la Discapacidad
como CERMI-Madrid y UDP) han seguido con interés vuestras politicas en materia de
accesibilidad en la atencion al Ciudadano y que desde esta Direccion General estimamos
muy positivas y ejemplarizantes , por lo que os reiteramos , como ya hemos hecho en diversas
reuniones de trabajo, que vuestra participacion en materia de accesibilidad en atencion
presencial y telematica es esencial y debe favorecerse todo lo posible .

Por otro lado, en 2021 se llevaron a cabo dos cursos referentes a la atencién a personas
con discapacidad:

“Lengua de Signos para Atencion a la Ciudadania” de 17 horas
“Atencion a la ciudadania con Discapacidad” de 21 horas

Para 2022 se ha marcado como objetivo en la Memoria de objetivos presupuestarios,
impartir 1000 horas de formacion en accesibilidad.
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ACCESIBILIDAD WEB

Enlace a ayre: Accesibilidad de contenidos Web

Accesibilidad de contenidos web

[E Accesibilidad en el Portal Institucional Ayuntamiento de Madrid www.madrides 3 1Mb

- B nformes de accesibilidad de portales web municipales v webs externas

[E Estrategia de accesibilidad (noviembre 2021) 3 402 Kb

[ Pautas de accesibilidad. Editor de texto enriquecido  [GZ3 544 Kb

+ Pautas para elaborar documentos accesibles

[E Buenas pracitcas en gestidn de contenidos: Mormalizacion y Gestion  EZ3 1 Mb

- B Guias de accesibilidad publicadas por el Observatorio de Accesibilidad

Se ha recibido la siguiente felicitacion por la ponencia del 24 de junio en la Mesa de
accesibilidad:
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DE: DIRECCION GENERAL DE ACCESIBILIDAD. AREA DE GOBIERNO DE
OBRAS Y EQUIPAMIENTOS.

PARA: DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA. AREA DE
GOBIERNO DE VICEALCALDIA

ASUNTO: Felicitacion ponencia Grupo 3 de Innovacion de la Mesa de Accesibilidad de
24 de junio del 2021

Por la presente os expreso mi felicitacion y la de esta Direccion General de
accesibilidad, por la ponencia que habéis desarrollado en el Grupo 3 de Innovacion de la
Mesa de Accesibilidad, el 24 de junio de 2021 con el titulo de "Accesibilidad en el Portal
Institucional del Ayuntamiento de Madrid www.madrid.es” y que brillantemente han
expuesto Rosa Maria Rodriguez Gutiérrez, Subdirectora General de Coordinacion de
Servicios y Portal Institucional y Maria Loreto Picatoste Ruggeroni, Jefa de Departamento
por parte de la Direccion General de Atencion a la Ciudadania y Paloma Aparicio Diaz por
parte del Servicio de Portales y Contenidos del 1AM.

) Indicar que los integrantes del Grupo de Trabajo (integrado por representantes de
Areas de Gobierno, Técnicos de los Grupos Politicos y del Tercer Sector de la Discapacidad
como CERMI-Madrid y UDP) han seguido con interés vuestras politicas en materia de
accesibilidad en la atencion al Ciudadano y que desde esta Direccion General estimamos
muy positivas v ejemplarizantes, por lo que os reiteramos , como ya hemos hecho en diversas
reuniones de trabajo, que vuestra participacion en materia de accesibilidad en atencion
presencial y telematica es esencial y debe favorecerse todo lo posible .

Enlace a la presentacion: Presentacion Accesibilidad en el Portal Institucional
Ayuntamiento de Madrid

Acciones de mejora realizadas en accesibilidad web:
e Clausula en los contratos sobre la obligatoriedad de que la web sea accesible.

Certificacion en accesibilidad TIC de AENOR, segin la Norma UNE 139803,
“Aplicaciones informaticas para personas con discapacidad. Requisitos de
accesibilidad para contenidos en la Web”, que acredité el cumplimiento del nivel
AA (doble-A) en las Pautas Certificado AENOR de producto Sitios Web accesibles

Desarrollo de un asistente de navegacién sobre licencias de urbanismo para facilitar
a la ciudadania la tramitacion o localizacion de informacién en relaciéon con estas
licencias.

Anélisis de la accesibilidad de las webs municipales externas y comunicacién a éstas
de las mejoras que deben realizar para cumplir con la normativa.

Publicacion en la Intranet del documento “Estrategia para mejorar la accesibilidad en
el portal institucional”.

Realizacion de cursos de formacion sobre elaboracion de documentos electronicos
accesibles.

Comunicacién de la Directiva europea a todas las Direcciones Generales de las Areas
y a los Distritos del Ayuntamiento, asi como a todas las unidades gestoras
descentralizadas que publican contenidos en madrid.es y a los interlocutores
susceptibles de generar documentos en pdf.
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e Espacio informativo de Accesibilidad web en la Intranet municipal Accesibilidad de
contenidos web.

e En la web se ha publicado un Espacio Informativo en el Portal Institucional Oficina de
Accesibilidad que contribuye a la concienciacion y difusidon de Accesibilidad general
(no Unicamente accesibilidad fisica).

Enlace a web: Oficina de accesibilidad

Oficina de Accesibilidad

Mesa de accesibilidad Actividades

/ N\

Temas de interés Otras iniciativas municipales

Madrid ocupa la 17 posicién en el indice LOSI 2020 de Naciones Unidas Clasificacion,
mapeo y herramienta de medicion del nivel de desarrollo electrénico de los gobiernos
locales de los Estados Miembros de las Naciones Unidas.

Table 4.2 Leading cities in each LOSI subgroup

Participation and
Technology Content provision Services provision engagement
City Rank City \ Rank \ City \ Rank City Rank
Tokyo 1 Madrid 1 Madrid 1 Madrid |

Madrid 2 New York 1 New York 2 Paris 1
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Caracteristicas que hacen mas accesible la web madrid.es con la versién IncluSite:

Version accesible: IncluSite

Portal web del Ayuntamiento de Madrid m MADRID

modo
accesible
-
é

] Tramites  Actualidad  El Ayuntamiento  Distritos  Oposiciones  Contacto Q

- Teclado: se utiliza el teclado para navegar.

En dos segundos se activard el lector de inclusite

- Comandos de voz: recibe comandos s Ssedrso yimes P
verbales a la web para navegar N

- Sonido: un sonido fuerte en el micréfono
permite seleccionar una opcion.

- Compatibilidad con el lector de pantalla (si
se dispone de él)

- Think to Command: permite utilizar la
mente para navegar.

- Botones de accesibilidad, mediante los que
se navega por la web.

ERON-NCE ME

9.3 IGUALDAD

En nuestra DG estudiamos los datos de manera desagregada por sexo. Como esta
informacién se encuentra en la correspondiente memoria, facilitamos a continuacién el
enlace:

MEMORIA DE IMPACTO DE GENERO DEL PROGRAMA (PRESUPUESTO 2021)

Este aino hemos solicitado a la Escuela de formaciéon que nos proporcionara los resultados
de formacién recibida desagregados por sexo, y hemos visto que coinciden con la
distribucién de la plantilla.

Por otro lado, aportamos un informe de datos de género sobre los servicios ofrecidos por
LM que se encuentra en la ruta de ayre Datos género servicios de Linea Madrid

El objeto de este informe es presentar los datos de solicitudes de servicio atendidas en los
canales de Linea Madrid, desagregadas por sexo, en cumplimiento del Plan Estratégico para
la Igualdad de Género, que contempla:

e integrar la perspectiva de género en la politica y en la accion municipal.

e garantizar las condiciones para la integracién

e Incluir la variable sexo en los documentos administrativos y en todas las encuestas y
estudios, con el fin de conocer la situacion de mujeres respecto a hombres
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DATOS GENERO
SERVICIOS DE LINEA MADRID

ANO JUNIO-DICIEMBRE 2019

Junio de 2020 (v.2)
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CONCLUSIONES PRINCIPALES DEL ANALISIS DE DATOS DE GENERO

1. En general las mujeres son las que mayoritariamente contactan con los canales LM para
solicitar informacién y realizar gestiones
De un total de 4.009.820 solicitudes de servicio de informaciéon general y de gestiones
atendidas por los canales de Linea Madrid entre junio y diciembre de 2019

-Un 49,90% (2.000.729) han sido solicitadas por mujeres

-Un 43,12% (1.729.087) por hombres

-Un 6,98% (280.004) no facilita informacion sobre sexo

2. La tematica solicitada por las mujeres es muy diversa, aunque sobresale su demanda y
gestion en el ambito de Servicios Sociales, Educacion y Cultura, frente los hombres que
mayoritariamente se informan y realizan gestiones de movilidad y transportes y licencias
urbanisticas

- Entre los temas que mayoritariamente son consultados por las mujeres se
encuentran: Cita previa, Educacién, Entidades privadas, Igualdad y Servicios Sociales.
También demandan informacién de Cultura y ocio, Medio ambiente, Sanidad, Titulo de
Transporte Tarjeta azul, Tramites de padrén.

En Movilidad y Transportes Unicamente predominan las consultas de las mujeres relativas a
los itinerarios (como ir a...) y en cuanto a Urbanismo y vivienda, la informacion relativa a
subvenciones de rehabilitacién y vivienda.

- Mientras que son mas demandados por los hombres los temas relacionados con
Movilidad y transportes (Gria municipal, SER, Multas, Bicicleta y comunicacién a DGT de
domicilio de conductor y/o vehiculo)
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También se interesan por temas de multas y recaudacién ejecutiva, licencias urbanisticas,
censo de locales

Hombre Mujer NS/NC TOTAL GENERAL

TIPIFICACION 1 N° — No — No — No =
Administracién publica 1.600 36,71% 1.872 42,95% 887 20,35% 4.359 100,00%
Avisos 128.597 45,61% 133.718 47,43% 19.626 6,96% 281.941 100,00%
Campafias 1 100,00% 0 0,00% 0 0,00% 1 100,00%
Censo de locales 5 71,43% 2 28,57% 0 0,00% 7 100,00%
Censo electoral 3.437 42,61% 4.400 54,55% 229 2,84% 8.066 100,00%
Cita Previa 168.433 40,20% 233.954 55,83% 16.631 3,97% 419.018 100,00%
Consulta/Informacion 42 37,50% 22 19,64% 48 42,86% 112 100,00%
Consumo 16 59,26% 9 33,33% 2 7,41% 27 100,00%
Cultura y ocio 22 30,99% 44 61,97% 5 7,04% 71 100,00%
Educacion 145 16,18% 711 79,35% 40 4,46% 896 100,00%
Emergencia 11 47,83% 12 52,17% 0 0,00% 23 100,00%
Encuesta servicios 3 18,75% 10 62,50% 3 18,75% 16 100,00%
Identificacion electrénica 9.314 45,57% 9.860 48,24% 1.266 6,19% 20.440 100,00%
Movilidad 293.861 49,70% 270.263 45,71% 27.089 4,58% 591.213 100,00%
Objetos perdidos 6.354 47,91% 6.577 49,59% 331 2,50% 13.262 100,00%
Observatorio de la ciudad 0 0,00% 3 100,00% 0 0,00% 3 100,00%
Padron municipal 265.831 40,60% 347.544 53,09% 41.314 6,31% 654.689 100,00%
Registro 127.760 43,47% 138.252 47,04% 27.902 9,49% 293.914 100,00%
Sanidad 32 39,02% 48 58,54% 2 2,44% 82 100,00%
Servicios Sociales 6.753 36,20% 11.014 59,04% 888 4,76% 18.655 100,00%
Sondeo Opinidn 388 31,78% 501 41,03% 332 27,19% 1.221 100,00%
SyR 7.237 40,75% 9.862 55,53% 660 3,72% 17.759 100,00%
Tarjeta Azul 1.772 40,65% 2.304 52,86% 283 6,49% 4.359 100,00%
Tasas e impuestos 164.728 47,54% 172.201 49,70% 9.563 2,76% 346.492 100,00%
Urbanismo 10,399 49,94% 8.281 39,77% 2.142 10,29% 20.822 100,00%
(en blanco) 20 3,90% 13 2,53% 480 93,57% 513 100,00%

TOTAL GESTIONES /
INFORMACION 1.196.695 44,37% 1.351.429 | 50,10% 149.195 5,53% 2.697.319 | 100,00%
PERSONALIZADA

9.4 GESTION MEDIOAMBIENTAL

Se mantiene la concienciacion sobre suprimir el gasto de papel, a través de avisos en los
correos electronicos recordando la instruccion de no imprimir a no ser que sea
imprescindible. A continuacion, se describe el gasto en fungibles de oficina comparando los
ultimos anos:

Suministro 2019 2020 2021
/ ano
CAJAS | IMPORTE | casas | IMPORTE | cAJAS | IMPORTE
PAPEL
1631 21.215,23 € 420 6.047,58 € 1.044 15.714,71 €
MATERIAL | MAYO NOV MAYO NOV MAYO NOV
DE
OFICINA 11.918,80 € : 14.812,90€ | 21.727,43 € 7.467,33 € 16.563,57 € i11.441,43 €
TONER
SN 18.050,05 € 18.147,00 € 17.684.15 €

1 caja de papel = 2.500 hojas /*nota: El papel a suministrar este afio es de 80gr/m2 en lugar del de
anos anteriores de 75 gr/m2 (para disminuir los atascos y mala calidad de impresion)
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Légicamente, ha de ir disminuyendo el gasto en papel y sus implicaciones de material de
oficina y téner, ya que la tendencia que se busca en LM es que se puedan hacer las
gestiones de manera telematica, con o sin firma electrénica.

De hecho, ya es realidad la solicitud y envio de certificados de empadronamiento sin
necesidad de acudir a las OAC, asi como el registro electrénico y el escaneado en puesto.

Por tanto, es posible la propuesta de objetivos de menor gasto en este capitulo, aunque
estamos en un tiempo de transicién, ya que se vuelve al modelo mixto de atencién y los
anos de pandemia tienen unas caracteristicas que hacen dificiles las comparaciones.

Aun asi, las diferencias entre OAC son grandes, y no sélo atribuibles a las diferencias de
plantilla o publico, sino de habitos en la tramitacion interna (impresién de indices, etc...). Asi
pues, el cumplimiento de los objetivos que en este capitulo podemos marcar, dependera en
cierta medida, de la unificacion de los procedimientos en las oficinas.

Se intentara conseguir que el gasto en 2022 sea:
- en papel, menor de 16.500 euros
- en material de oficina, menor de 28.000 euros al aio
- en téner, menor de 18.000 euros

En cualquier caso, tanto en OAC como en servicios centrales se utiliza papel reciclado y se
reutiliza. Hay contenedores de reciclaje para papel y téner, y en los distritos también
cuentan con contenedores de papel, plasticos, materia orgéanica, pilas, ropa y vidrio, como
también sucede en el edificio de los servicios centrales.

9.5 COMPROMISO CON LOS OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE (AGENDA
2030)

El Ayuntamiento de Madrid participa en la Estrategia de localizacion de la Agenda 2030 de
Naciones Unidas en la ciudad de Madrid que coordina el Area Delegada de
Internacionalizacién y Cooperacién. Asi dentro del mapa estratégico 2019-2023, en el Eje
Estratégico Madrid, responsable, transparente y facil, figura como objetivo contribuir al
cumplimiento de la Agenda 2030 y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible.

Esta Estrategia se elabora de forma coordinada con el Programa Operativo de Gobierno,
identificando las actuaciones propuestas alineadas con los objetivos de desarrollo
sostenible (ODS).

Nuestra DG elige como objetivo prioritario la meta del ODS 10: Potenciar y .l REDUCCIGN DE LAS
DESIGUALDADES

promover la inclusién social, econémica y politica de todas las personas,
independientemente de su edad, sexo, discapacidad, raza, etnia, origen, “
religién o situacién econémica u otra condicién. d =)
Para lo cual se han establecido las siguientes metas e indicadores para su w
cumplimiento:
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r@i, META. 10.3 Favorecer e incrementar el acceso de las personas con discapacidad, asi
como los mayores, a los canales de atencion a la ciudadania de “Linea Madrid” y el portal
institucional del Ayuntamiento de Madrid

VALOR BASE OBIJETIVO

INDICADOR DE SEGUIMIENTO (2015) VALOR 2020 PARA 2030

I. 10.3.1 Mejoras en la atencidn y servicios

para las personas mayores o 8 15 35
discapacitadas en los canales de Atencion

a la Ciudadania Linea Madrid

Indicador que mide el esfuerzo de las oficinas de atencidn ciudadana

Descripd . ici i i
escripdén en la prestacién de servicios a personas con discapacidad

Se han incorporado 7 nuevos servicios destinados a las personas
Seguimiento mayores o discapacitadas desde 2017, alcanzdndose un 26% del
objetivo fijado para 2030.

VALOR BASE OBJETIVO

INDICADOR DE SEGUIMIENTO (2015) VALOR 2020 PARA 2030
Certificacion Certificacion

accesibilidad triple AAA
I. 10.3.2 Monitorizacién de la Cemf‘ic.a'.:id" doble AA conjunto de

accesibilidad de www.madrid.es, la App |  3ccesibilidad conjunto de portales
y chatbot de atencidn a la ciudadania doble AA portales madrid.es y
madrid.es doble AA en

App y chatbot

Indicador que mide el esfuerzo en accesibilidad del portal web del
Ayuntamiento de Madrid

Descripcion

Seguimiento Se mantiene el valor del indicador

9.6 MADRID AMIGABLE CON LAS PERSONAS MAYORES

En Acuerdo de 10 de junio de 2021, la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid aprueba
el Il Plan de Acciéon “Madrid, Ciudad Amigable con las Personas Mayores 2021-2023".
Enlace a la web: Madrid, Ciudad amigable con las personas mayores

Las acciones y actuaciones contempladas en el Plan 2021-2023 toman como punto
referencia las ocho areas del entorno urbano y social que la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) identifica como claves para la salud y la calidad de vida de las personas y se
estructuran en tres grandes ambitos estratégicos:
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OoMS Plan Madrid Amigable 2021-2023
Factores del envejecimiento activo Ambitos estratégicos

m Respeto e inclusién social Ambito estratégico 1.

m Participacion social Entorno civico y social: una ciudad para todas las

L . .. generaciones.
m Comunicacién e informacion

m Participacion civica y empleo

m Servicios sociales y sanitarios Ambito estratégico 2.
Prevencion y atencion integral: una ciudad que responde
a las necesidades de la poblacién mayor.

m Espacios al aire libre y edificios Ambito estratégico 3. Entorno urbano amigable: una

m Transporte ciudad que se adapta a todas las personas.

m Vivienda

AMBITO ESTRATEGICO 1
ENTORNO CIVICO Y SOCIAL: UNA CIUDAD PARA TODAS LAS
GENERACIONES.

ACCION AE1.14. INFORMACION PERSONALIZADA A SOLICITANTES Y USUARIOS/AS DE

LA TARJETA MADRID MAYOR DE LAS ACTIVIDADES DEL CENTRO DE MAYORES QUE LES
CORRESPONDE

Coordina: Vicealcaldia - D.G. de Atencién a la Ciudadania

m Actuacién 14.1. Publicacién en el portal institucional www.madrid.es del detalle de las 2021
actividades de cada Centro Municipal de Mayores (CMM). 2022
Metas: 40.000 visitas y visualizaciones a los contenidos del portal institucional sobre las 2023

actividades de cada CMM | 20.000 solicitudes de servicio (CRM) por canal del servicio
tipificado (Informacion general/Servicios Sociales/Actividades CMM)

m Actuacion 14.2. Comunicacion personalizada en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania en | 2021
la tramitacion de la Tarjeta Madrid Mayor. 2022
Metas: 15.000 solicitudes de servicio (CRM) por canal del servicio tipificado 2023
(Servicios Sociales/Tarjeta Madrid Mayor) | 25 sugerencias y reclamaciones tramitadas en
relacién a la informacién proporcionada sobre la Tarjeta Madrid Mayor

ACCION AE1.39. Mejora de las gestiones y tramites a través de la sede electrénica del
Ayuntamiento mediante la introduccion de sistemas de identificacién electrénica sencillos
y seguros

Actuacion 39.1. Incorporacion de Clave-PIN como mecanismo de firma en tramites
municipales

Estas son las acciones que ha realizado en 2021 Linea Madrid en relaciéon con el Plan
municipal Madrid amigable con las personas mayores:

¢ Informar del centro de mayores que le corresponde a una persona cuando se le
gestiona la Tarjeta Madridmayor, con actividades concretas.
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El equipo de Gestién de Contenidos de nuestra DG ha incluido en la informaciéon web de
los centros de mayores de los distritos, el detalle de las actividades que se realizan en cada
uno, por lo que en las OAC y resto de canales de Linea Madrid sélo tienen que leer dicha
informacién cuando se tramita / se solicita informacién sobre la Tarjeta Madridmayor.

ela SG de Estadistica ha publicado en la web, en diciembre de 2021, las
modificaciones en el tramite Alta y cambio de domicilio de Padréon de acuerdo con el
documento elaborado por el grupo de trabajo de Comunicacién Clara

Enlace al trdmite: Padrén Municipal. Alta y cambio de domicilio en Padrén

Hay que senalar que sélo se han tramitado un total de 5 reclamaciones en relacion con la
tarjeta Madrid Mayor durante el 2021.

10. RESULTADOS DE RENDIMIENTO

Los graficos expuestos a continuacion, describen los principales resultados de los ultimos 4
anos, figurando los datos en barras azules verticales y los objetivos marcados en una linea
amarilla horizontal, de modo que se puede ver claramente si se han cumplido los
compromisos.

Todo ello (y mas) se encuentra en el cuadro de mandos.

N.° total de servicios LM N° total de atenciones LM
Servicios totales Linea Madrid :z:zz:zz 38.302.827

10.000.000 8.908.302 35.000.000

9.000.000

8.000.000 2 074011 7.325.961 7 039,908 30.000.000 27.203.014 28.382.355 28.321.483

7.000.000 - p— = 25.000.000 . .

6.000.000 20.000.000

5.000.000

£4.000.000 15.000.000

3.000.000 10.000.000

2.000.000 5.000.000

1.000.000 o

0 2018 2019 2020 2001 2018 2019 2020 2021
mmmm Atenciones Totales Objetivo
mmmm Nimero total servicios Linea Madrid Objetivo

Objetivo cumplido y tendencia positiva Objetivo cumplido y tendencia positiva
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N.° servicios de informacion N.° gestiones y tramites LM
4.000.000 6.000.000
3.558.426 5.319.261
3.500.000 5.026.471
3.000.000 ao0rate e . 3.977.179
2.499.268 ’ i
2500000 2.177.313 — . HO00000  s8.036 [
2.000.000 3.000.000
1.500.000
2.000.000
1.000.000
1.000.000
500.000
0 0
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
m Servicios de Informacion Objetivo . Servicios de Gestionesy Tramites Linea Madrid Objetivo
Objetivo cumplido y tendencia positiva Objetivo cumplido en 2021

Satisfaccion personas respecto al

Satisfaccion personas que trabajan en LM

10 10
9 9 8,14
8 8 7.04 7,33
7 6,56 6,45 7 0 0 7,0 (o]
6 o 5.8% 0 6,0 o 6
5 5
4 4
- ©
3 = 3 =
g g
2 @ 2 @
1 é 1 §
0 o
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
I Satisfaccion Personas que trabajan en Linea Madrid Objetivo m Satisfaccion Personas (LIDERAZGO) Objetivo
Objetivo cumplido en 2021 Objetivo cumplido en 2021

Como se puede ver a continuacion, la pandemia ha influido mucho en la atencién de los
canales: menor afluencia de publico a las OAC (por los aforos reducidos y la cita previa
para todos los tramites) y mayor nimero de llamadas al 010 (en gran parte para pedir cita).

Cada ano se evalua el cumplimiento de los compromisos y se van ajustando los objetivos
segun la realidad cambiante, que légicamente, no es sencillo prever.
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OAC

N° atenciones en OAC N.° servicios OAC
3.000.000 3.500.000 3.137.754
3.420.457 2.904.676
2:500.000 2.239.484 000000
2.500.000
2.000.000
2.000.000 1.724.916
1.500.000 1.564.166
1.169.963 1.160.802 1.500.000
1.000.000
1.000.000
0 0
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
N Atenciones OAC Objetivo . Servicios OAC Objetivo
Hay que ajustar el objetivo Hay que ajustar el objetivo

Tiempo medio de espera en OAC

10

9 9 9
8 7,01
6 5,26
4
2,59
2 .
0
2018 2019 2020 2021
N Tiempo Medio de Espera (OAC) Objetivo

Objetivo cumplido: no superar los 9 minutos de
espera. Ha ayudado la cita previa.

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

T +34 91 588 48 42 / N Organizacion acreditada con
www.madrid.es/Lineamadrid EFGM 4500

M 43 iy A
’- @ Lineamadrid P4gina 108 de 113 el Sello de Excelencia +500

Lineamadrid



http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid

@ M A D RI D Direccion General de Atencion

vicealcaldia a Ja Cludadarzla
area delegada de Llﬂeamadl‘ld

coordinacion territorial,
transparencia y

participacion ciudadana

010
N° servicios 010 N° atenciones 010
7.000.000 4.500.000 4.252.934
6.210.848
£.000.000 4.000.000 3.639.917
4.919.969 3.500.000 3.201.962 -
5.000.000 4.429.585 2.910.804 -
3.936.257 . 3.000.000
4.000.000 2.500.000
3.000.000 2.000.000
1.500.000
2.000.000
1.000.000
1.000.000 500.000
0 0
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
. Servicios 010 Objetivo . Atenciones 010 Objetivo
Objetivo cumplido y tendencia ascendente Objetivo cumplido y tendencia ascendente

Llamadas rechazadas por saturacién 010

0% 44,93%

A5% 43,01%
0% 34,60%

35% 31,44%

30% 0% 0%
25%

20% 0% %

15%

10%

5%

0%

2018 2019 2020 2021
mmmm | lamadas Rechazadas por Saturacién (010) Objetivo

No se cumple el objetivo de no superar el 30%
de rechazo
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Web

N° atenciones Web

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania
Lineamadrid

N° paginas vistas Web

90.000.000
80.000.000
70.000.000
60.000.000  54.745.899

50.000.000
40.000.000
30.000.000
20.000.000
10.000.000

0

2018

81.229.046
63.494.870
57.397.220 i
2019 2020 2021
W P3ginas vistas en Web @ Objetivo

35.000.000 32.039.121
30.000.000
25.000.000 21.783.114 22.708.301 23.008.975
20.000.000
15.000.000
10.000.000
5.000.000
0
2018 2019 2020 2021
. Atenciones Web @ QObjetivo
Objetivo cumplido y tendencia ascendente

Objetivo cumplido y tendencia ascendente

N.° sesiones Web

20.000.000
18.000.000

16.000.000 14509422  1°.014.202

14.000.000
12.000.000
10.000.000
8.000.000
6.000.000
4.000.000
2.000.000
0

2018 2019

. Sesiones en Web

18.604.372

14.572.805 I

2020 2021

® Objetivo

Objetivo cumplido y tendencia ascendente
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Twitter

N° servicios canal telematico

1.200.000
972.538

1.000.000

800.000

600.000 555.193

400.000

229.205
200000 19.185 76.177 -
o - — — [—
2017 2018 2019 2020 2021
. Servicios canal Telemdtico Objetivo

Los servicios telematicos han crecido
exponencialmente. Hay que ajustar el objetivo.

Cita previa

N° servicios de cita previa

1.600.000 1.442.996
1.400.000
1.200.000
979.738
1.000.000 219 108 865.439
800.000
600.000
400.000
200.000
(o]
2018 2019 2020 2021
mm Servicios Cita Previa Objetivo
El n? servicios de cita previa se ha incrementado
muy por encima del objetivo.
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SyR
Tiempo medio de respuesta SyR N° reclamaciones
21,89
20 110 2.500 2.331
15,82 13,4
15 S 5 15 2.000 1678 1.768
10 1.500
1.000 796
5
0
2018 2019 2020 2021 0
I Tiempo medio de respuesta Sugerencias y Reclamaciones 2018 2019 2020 2021
Objetivo (no superar 15 dias naturales) N Reclamaciones Objetivo (no superar ese nimero)
Se logra la meta de responder las SyR en|Se consigue el objetivo: no sobrepasar el n°
menos de 15 dias de reclamaciones establecido (2800)

N° Sugerencias N° Felicitaciones
Sugerencias Felicitaciones
160 700
594
140 600
120 108 500 463
10 97
400 364
80 71
300
60 245
20 200
20 100
0 0
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
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Direccion General de Atencion
a la Ciudadania
Lineamadrid

Satisfaccion de las personas usuarias de los servicios de LM:

Satisfaccion global OAC

Satisfaccion global 010

12 8,73 8,84 209 2,00
8 0 0 0 ,0
7
6
5
4
3
2
1
0

2018 2019 2020 2021
 Satisfaccion Global OAC Objetivo

Tendencia estable. Se supera el objetivo

10

9 8,38 8,40 8,33 8,20

8 0 0 ,0 ,0

7
6
5
4
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2
1
0

2018 2019 2020 2021

N Satisfaccion Global 010 Objetivo
Tendencia estable. Se supera el objetivo

Satisfaccion global Web

Satisfaccion global twitter @lineamadrid

-
=]

9
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6
5
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2018 2019 2020 2021
N Satisfaccion Global Web Objetivo

100% 94% 94% 97%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

2019 2020 2021

mm Satisfaccion Global @lineamadrid Objetivo

Tendencia estable. Se supera el objetivo

Tendencia estable. Se supera el objetivo
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