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0. INTRODUCCION

La atencidn a la ciudadania en el Ayuntamiento de Madrid se presta, entre otros, a través del
proyecto de atencion multicanal Linea Madrid, que engloba:

- Atencién Presencial, con 23 Oficinas de Atencion a la Ciudadania (en adelante OAC) y 3
auxiliares y 1 de apoyo, distribuidas por todos los distritos de la ciudad.

- Atencién Telefdnica, a través del teléfono 010 y teléfono 900 111 065 de atencidon
preferente a mayores de 65 afos

- Atencién Telematica, a través del Chat online y Asistente Virtual (Chat Bot) lineamadrid,
disponible en el portal institucional www.madrid.es, los perfiles en redes sociales @lineamadrid en la
red social Twitter y Facebook, y otros como correo electrénico, mensajeria instantanea, SMS y
aplicaciones méviles.

Asimismo, se engloba en este proyecto la direccién y coordinacién del portal institucional
www.madrid.es

La presente Memoria recoge las actuaciones realizadas por la Direccién General de Atencién a la
Ciudadania (en adelante DG), describiendo el grado de cumplimiento de indicadores y objetivos de
calidad marcados en la Memoria de Obijetivos presupuestarios, Cartas de Servicios, Cuadro de
mandos, y actuaciones del Programa Operativo de Gobierno:

- Mantener un elevado nivel de satisfaccion de la ciudadania con la prestacion de los servicios de
Linea Madrid

- Mejorar el uso de los servicios y la accesibilidad a los tres canales de atencién a la ciudadania de
LM

- Potenciar el uso de los canales telematicos (cuenta de Twitter @lineamadrid.es y otras redes
sociales)

- Potenciar el acercamiento a la ciudadania, la proactividad y la personalizacién de los canales de
atencioén, junto con la coherencia de los servicios prestados.

- Mejorar la coordinacidn del portal institucional madrid.es, reforzando el apoyo a las unidades
gestoras de contenidos web y agilizando la gestién directa de contenidos

- Evaluacion del cumplimiento de Compromisos de las Cartas de Servicios de OAC, 010, web vy cita
previa.

Este documento integra datos de rendimiento y percepciéon comparando los Ultimos cuatro anos.

Se incluyen enlaces a diferentes informes, de modo que se destaca lo mas importante y no se repite
lo que estd ya en otros documentos.

Se organiza el contenido de modo que sirva para la evaluacion segin el modelo CAF, ya que en
2023 se ha realizado la autoevaluacion y la Memoria para la certificacion de 2024.

1. MEJORAS

A continuacion, se resumen las dreas de mejora detectadas en la Ultima auditoria para el sello CAF y
las actuaciones llevadas a cabo:
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PLAN DE MEJORA LM

organizacién
desarrollando su
misién, vision y
valores (MVV)

Gestionar
relaciones eficaces
con las autoridades

politicas y otros
grupos de interés

CRITERIO CAF AREA DE MEJORA ACTUACION
Se ha afnadido en la firma de correo de todo el
LIDERAZGO Incrementar la difusién de MVV a personal el enlace a MVV publicado en la web
colaboradores necesarios, otras areas . : - :
Dirigir a la del Ayto y ciudadania. Para mayor difusién a la ciudadania se ha situado

MVV en un lugar con mayor visibilidad en la web
(extrayéndolo de “ver mas enlaces”)

No se evidencian mecanismos de
publicidad de imagen de LM
orientada a la reputacion y servicios
adaptados a colectivos especiales,
que contribuyan a la consecucién de
los objetivos estratégicos.

En @lineamadrid hay videos informativos.

En www.madrid.es se han puesto promocionales
cuando se han implementado servicios en el chat.
Se han hecho campaiias publicitarias bajo el
Acuerdo Marco de la DG de Comunicacion (por ej.
la de cita previa)

Incrementar la participacién de LM
en actividades ciudadanas

Incrementar la participacién de LM en actividades
organizadas por asociaciones profesionales,
organizaciones representativas y grupos de
presion.

ESTRATEGIA
Segun necesidades
presentes y futuras

de los grupos de

Participacién directa de grupos de
interés en la formulaciéon de mejoras
(ejem: personas mayores, brecha
digital, discapacidad), para dar

Se va a contar con Voluntarios por Madrid para el
testeo de nuevos servicios.

Desarrollar alianzas
con la ciudadania y
otros grupos de
interés

Gestionar la
informacién y el
conocimiento

interés respuesta a sus necesidades
Asegurar que la gestién del servicio Se ha evaluado la satisfaccion después de
se realiza segln requerimientos de implantacién de un servicio o publicacién de
los colaboradores necesarios espacio web mediante Focus group
Contrato con |IAM para analizar la experiencia de
Alta de padrén en los diferentes canales: IAM esta
desarrollando a medida un nuevo asistente, que
podra ser utilizado por los diferentes portales y
unidades gestoras web
ALIANZAS Y — .
RECURSOS No se evidencian vias de En verano se invité a las personas que acudian a

participacién de los usuarios de los
servicios (excepto encuestas de
satisfaccion y SyR)

OAC a que probaran la nueva aplicacion GNSIS cita
previa

En el frontal web de GNSIS cita previa hay un
formulario “Contactar” y entran sugerencias de la
ciudadania

En el Portal Institucional hay un cuestionario para
que las personas usuarias valoren y sugieran en
cualquier momento

No se presentan evidencias de que
en la gestién de la informacién y el
conocimiento se tenga en cuenta la
conservacion de los datos en el
tiempo (uso de formatos abiertos)

Dataset en el Portal de datos abiertos (CRM, cita
previa, avisos) Ampliar la informacion, visualizacion
y geolocalizacién de datos de cita previa (como se
hizo en avisos). Publicar datos de portales web
municipales en el Portal de Transparencia, con un
panel integrado que permita a la ciudadania hacer
consultas interactivas de los datos de audiencias
(en vez de mostrar los datos en rangos
predefinidos)
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Identificar,
desarrollar y
aprovechar las
capacidades de las
personas en
consonancia con
los objetivos tanto
individuales como
de la organizacién

trabajo, ni del impacto de las acciones
formativas en la consecucién de
objetivos.
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Lineamadrid seguridad y
emergencias
Se han comentado los resultados de la encuesta de
Incrementar la participacién y la clima laboral con cada equipo. Se recogen las
satisfaccion del personal propuestas de mejora
PERSONAS y (OAC, SSCC, equipo volante, inf. urb. responsables)
RESULTADOS EN | No se demuestra evaluacién directa En la formacidn reglada hay certificado de
PERSONAS de la formacion por el responsable o . J Y
aprovechamiento.
por los resultados en el puesto de . . .
Involucrar al En la formacién interna al ejecutar la nueva gestion

explicada, los responsables supervisan si hay
errores.

No se presentan resultados de nivel
de absentismo ni rotacion.

Se ha estudiado el absentismo y la rotaciéon. Se han
realizado entrevistas a personas que se han ido de
LM para detectar motivos que puedan ser
revisados y asi retener el talento.

No se presentan resultados de las
evaluaciones de la productividad

Se obtienen datos de productividad del personal
OAC y se publican en el subcanal “Personas” de
ayre.

No se presentan acciones de
reconocimiento individual y de
equipos, participacion de empleados
en actividades relacionadas con la
responsabilidad social, dilemas éticos
o conflictos de intereses y porcentaje
de personal que ha sido reconocido
/premiado en alguna ocasion.

Personal reconocido/premiado: se trasladan las
felicitaciones de SyR y los premios del concurso de
ideas.

Resultados en
la sociedad

No se aportan datos sobre la
valoracién de las resefias de LM
incluidas en medios de comunicacién
y redes sociales.

Captacioén recopila las resefas en periddicos y
radio. AAadir las de redes sociales.

Reuniones del comité de direccion para valorar la
presencia de LM en medios y ver si hay que tomar

alguna iniciativa.

No se evidencia que existan criterios
de responsabilidad social en la
contratacién publica llevada a cabo
por LM.

Se incluyen clausulas de responsabilidad social en
el 100% de los contratos (igualdad, conciliacion,
ahorro energético y de papel, discapacidad...)

No se aportan datos de la percepcién
social de LM en cuestiones
medioambientales y sostenibilidad.

Incluir en la encuesta de satisfaccion alguna
pregunta sobre ello

Resultados de
rendimiento

Mantener los mismos objetivos
durante afos podria indicar falta de
ambicion o saturacion (maximo nivel
de calidad sin capacidad de mejora)

Se han modificado los objetivos en el cuadro de
mandos, de acuerdo con las cartas de servicios y la
Memoria presupuestaria.

Criterio

ambiental

Responsabilidad

AREAS DE MEJORA

No existe un Mapa de grupos de
interés LM

ACCIONES DE MEJORA

Elaborar un mapa de grupos de interés

Restringir el consumo de papel y
fungibles relacionados

Ajustar las opciones de solicitud de papel y
fungibles relacionados, medir el gasto e
informar del ahorro
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En los siguientes contratos se incluiran
clausulas de responsabilidad ambiental, ademas
de social (que ya se incluyen)

Conocer la satisfaccion del personal
tutorizado (de la Agencia para el
empleo, universidades, etc)

Realizar una encuesta de satisfaccion al
personal tutorizado

Conocer el grado de satisfaccion del
personal de la empresa adjudicataria
del contrato de LM

Requerir a la empresa adjudicataria del contrato
de LM los resultados de su encuesta de clima
laboral

Marcar objetivos en relacién con la
incorporacion de personal tutorizado

Marcar objetivos en relacién con la
incorporacion de personal de la Agencia para el
empleo, universidades

No se dispone de Cddigo de
conducta

Elaborar un Cédigo de conducta basado en
MWV vy cartas de servicio

Mejorar las condiciones del puestos
para que las personas estén mas
satisfechas y retener el talento

Promover planes para premiar a las personas de
manera no monetaria (actividades sociales,
deportivas y culturales)

Productividad por objetivos para hacer mas
atractivos los puestos para implementar un
sistema de remuneracién/reconocimiento.
Posibilidad de teletrabajo en puestos OAC.
Incorporar sistemas de evaluacion del
desempeno

Promover la movilidad interna de puestos de
Gestor/a y Coordinador/a OAC

Medir la satisfaccion del impacto de
la digitalizacion en la organizacion

Incluir pregunta sobre la satisfaccién de la
digitalizacion en encuesta de clima

Comunicacion extensiva a todo personal de las
mejoras propuestas por ellos y que han sido
implantadas (no sélo a la persona concreta o en
las reuniones de responsables, que es lo que se
hace actualmente)

Poster en pantalla de GNSIS

Acciones respecto al ruido ambiental

Solicitar informes de Prevencion de Riesgos
laborales, indicacién de pasar sélo uno al
mostrador, lonas...

Mejorar la transmision de prioridades
estratégicas a las personas de LM

Incrementar la comunicacion sobre prioridades
estratégicas en correos y reuniones o visitas

Identificar las capacidades necesarias
para cada puesto de la DG, actualizar
el catdlogo de funciones y alinear con

Identificar las capacidades actuales de las
personas (habilidades y aptitudes) y
compararlas con las necesidades de la DG
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Cambio en la forma de provision de los puestos
de Gestor/a y Coordinador/a de OAC para
pasar de concurso general a concurso
especifico

Actualizacioén del catilogo de funciones

Contactar con Madrid Talento para su apoyo en
la elaboracion de perfiles y entrevistas

Mejorar las condiciones de formacién

Habilitar una 22 aula de formacién

Promover relacion con otros
municipios, CAM, Federacion
espanola de municipios

Jornada de intercambio con otros municipios
y/0 CAM (sobre atencién a la ciudadania)

Evaluar los riesgos tratando de
anticipar y planificar la resolucién de
posibles contingencias y cambios

Alianzas
Promover alianzas externas (ejem Iniciado la de Voluntarios por Madrid y también
voluntarios, ONG...) Plena inclusién
Revisar y unificar los objetivos, . g . . .
. . Revisar y unificar los objetivos, actuaciones,
actuaciones, indicadores y Lo . .
.. . indicadores y mediciones establecidas en los
mediciones establecidas en los . .
. . compromisos con los diferentes planes y
compromisos con los diferentes . .
. actuaciones del Ayto. relacionados con grupos
planes y actuaciones del Ayto. . .
. . . de interés
relacionados con grupos de interés
No hay establecida de una evaluacion
sistematica de impacto del desarrollo | Evaluar el impacto de la estrategia
de la estrategia
Tener un seguimiento mensual
grafico de los incumplimiento de SLA | Solicitar a la empresa graficos de cumplimiento
(acuerdos de niveles de servicio) de la | de SLA
Evaluacion y empresa adjudicataria
estrategia Solicitar a NTT que incluya en sus informes

mensuales graficas de incumplimiento de SLA
(acuerdos de niveles de servicio)

Actualizar plan de contingencias como
estrategia proactiva para prevenir

Analizar de forma sistematica la informacion
relevante sobre variables politicos-legales,
culturales, medioambientales, econémicas

Evaluacién de riesgos (personal, contratista,
servicios, instalaciones, unidades gestoras,
IAM...)

Consultar a la ciudadania sobre
nuevas necesidades. Incorporar a
representantes de la ciudadania a los
procesos. Aumentar el grado de

participacion /
accesibilidad
ciudadania

Hacer consulta a la ciudadania sobre nuevas
necesidades en la plataforma de participacién
ciudadana DECIDE
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Incorporar a representantes de la ciudadania a
los procesos. Aumentar el grado de
participacién de los grupos de interés en el
disefo y la oferta de servicios y productos o en
los procesos de toma de decision

Conocer la satisfaccién de las
personas usuarias con los medios de
participacion

Preguntar si les ha gustado participar en la
implantacién o modificacion de un servicio o
canal

Mejorar en comunicacién clara 'y
lectura facil

Contrato con empresa (Plena inclusion) para
pasar a lectura facil varias publicaciones de la
web

Prestar apoyo a ciudadania con
menos capacitacién digital en el
proceso de implantacion de la
Administracion digital

Extension del uso de la 2? pantalla a personal
funcionario

Corregir el porcentaje de llamadas
rechazadas por saturacién en el 010

Dimensionar la plantilla para disponer de mas
personal que pueda atender

Corregir los tiempos de espera para
conseguir cita para empadronarse

En octubre 2023 se establece la cita previa para
registro, con intencién de abrir mas huecos para
padrén. En noviembre 2023 se inicia la
ampliacion de apertura de agenda a 45 dias

Actuar para reducir de brecha de
género

Actuar para reducir de brecha de género, por
ejemplo, mejorando el proceso de
empadronamiento mujeres de calle

Conseguir que para el tramite de
TMR (tarjeta de movilidad reducida)
no tengan que ir de modo presencial

Proyecto con IAM para que para el tramite de
TMR (tarjeta de movilidad reducida) pueda
realizarse telematicamente

La valoracién de las personas
usuarias del chat online no esta
segregada por servicio

Que la valoracion de las personas usuarias del
chat online sea por servicio.

Publicar en la web los resultados de
la encuestacion continua

Publicar en la web los resultados de la
encuestacién continua

Medir la satisfaccion concreta en
algiin aspecto (ejem: call back)

Medir la satisfaccién concreta en alglin aspecto
(ejem: call back)

Mejorar la informacién a la
ciudadania sobre la disponibilidad de
citas en tiempo real en diferentes
oficinas

Funcionalidad para mostrar a la ciudadania la
disponibilidad de citas en tiempo real

Facilitar la derivacion desde el 3er
nivel, cuando sea necesario y asi
mejorar el computo del plazo de
respuesta

Se ha solicitado un compromiso de respuesta a
todos los organismos que tienen 3er nivel para
cumplir el plazo

Mejorar la agilidad y pertinencia en el
servicio de Informacion.

Con la implantaciéon de Dynamics se facilita la
busqueda predictiva, teniendo en cuenta los
contenidos mas buscados con la tipificacién
seleccionada
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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 realizacién de sus tramites, y para ello, nos centramos en la simplificaciéon
administrativa de los procedimientos (hasta donde alcanza nuestra competencia), la automatizacion
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 formacion y otros aspectos que interesan a las personas
que trabajan en la Direccién General de Atencién a la Ciudadania.

En 2023 se ha certificado la implantacién al 100% de las actuaciones del POG que correspondian a
nuestra DG en la legislatura 2019 a 2023:

- Ampliacién de la atencién telematica a través del nuevo canal Messenger de Facebook de Linea
Madrid incorporando la realizacién de nuevas gestiones

- Apertura de un nuevo canal en la red de atencién a la ciudadania a través de mensajeria
instantanea

- Consecucioén de la accesibilidad web y de las OAC Linea Madrid

- Implantacion de un chatbot en www.madrid.es basado en la inteligencia artificial que podra
facilitar informacion especifica sobre determinadas materias

- Implantacién de un nuevo Sistema de Cita Previa (gestion multicanal) y Piloto de recordatorio de
cita previa por IVR - Respuesta Interactiva de Voz automatica

- Impulso de la simplificaciéon y automatizacién de los procesos de atencién en los canales de Linea
Madrid y en los servicios prestados

- Mejora del modelo de gestién de contenidos y estructura de la web institucional www.madrid.es
- Nuevo sistema de gestién de espera en las OAC

- Inmediata puesta a disposicién de la ciudadania de la informacién necesaria sobre la COVID-19 y
las medidas puestas en marcha, a través de nuevos espacios web, el teléfono 010 y redes sociales:
Servicio Enlaza Madrid, Madrid Salud frente al Covid-19, Linea de Economia y empleo en tiempo de
alarma por coronavirus, Twitter @policiademadrid, Calidad del aire y Contaminacién acustica en
COVID-19, Especial COVID-19 en el Portal de Transparencia

3. SEGUIMIENTO DE CALIDAD DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

A continuacioén, se presentan algunos datos de seguimiento de calidad y formacién de la
empresa adjudicataria NTT Data.

RESUMEN AUDITORIA 2° CUATRIMESTRE CANAL 010
El 35% de las atenciones auditadas han sido correctas, lo que significa que todos los items
evaluados en estas atenciones se han marcado como buen desempefio.
El 36% son atenciones mejorables, eso significa que tienen como minimo una nota de 90 o
superior. Han mostrado un desempefio incorrecto en 1 o 2 items.
El 29% son atenciones incorrectas y cuentan con una nota inferior a 90.
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VALORACION DE LA MONITORIZACION NUMERO PORCENTAJE

CORRECTA
MEJORABLE 36 36%
INCORRECTA

TOTAL 1(!)‘}6

Los ITEMS mejor valorados estan relacionados con el tratamiento de datos personales,
concretamente en la solicitud de datos para la gestién y la revelacién de datos no confirmados, en
este sentido todas las atenciones han obtenido una puntuacién correcta.

Los valores mas bajos estan relacionados con el traslado de una informacién finalista, una correcta
resolucién de la atenciéon y el uso del Hold/mute. También informar de la encuesta al final de la

atencion.

VALORACIONES ITEMS A EVALUAR RESULTADOS GLOBALES
SALUDO/DESPEDIDA CORRECTA
HACE USO DE MULETILLAS O COLOQUIALISMOS. SU LENGUAJE NO ES FLUIDO ADAPTADO A LAS NECESIDADES DE LA CIUDADANIA

VALORACION NO CRITICA

ESCUCHA ACTIVA
SO CORRECTO DEL HOLD/MUTE 85,00
AGRADECE LA ESPERA 86,00
TRASLADA LA INFORMACION DE FORMA CLARA Y CON SEGURIDAD, CON UN RITMO DE CONVERSACION ADECUADO

VALORACION CRITICA PARA EL SERVICIO | TIPIFICA CORRECTAMENTE TODAS LAS GESTIONES/ TRAMITES 89,00
SIGUE EL PROCEDIMIENTO ESTABLECIDO 88,00

USO ADECUADO DE LAS HERRAMIENTAS/ APLICACIONES INFORMATICAS
SOLICITA LOS DATOS NECESARIOS PARA LA RESOLUCION DE LA ATENCION

INFORMA DE LA ENCUESTA AL FINAL DE LA ATENCION 71,00
TIPIFICA DENTRO DE LA LLAMADA 89,00
. |EL TIEMPO SE ADECUA A LA GESTION REALIZADA 87,00

T T i
v . PARA LA SONDEA CORRECTAMENTE PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE LA CIUDADANIA 88,00
TRASLADA UNA INFORMACION FINALISTA ¥ UNA CORRECTA RESOLUCION DE LA ATENCION 81,00
INO REVELA DATOS NO COI )5 POR LA CIL ! 100,00

TRATO AMABLE, CORTES Y EMPATICO
VALORACIGN NO CRITICA (20%)
RESULTADO FINAL VALORACION CRITICA PARA EL SERVICIO (30%) 89,67

VALORACIGN CRITICA PARA LA CIUDADANIA (50%)

La calidad de las atenciones se encuentra en una media de 90,35.

Como areas de mejora hemos detectado que es necesario reforzar el traslado de la informacion de
manera correcta y finalista. En las atenciones con menor valoracién se comprueba que esta asociado
a falta de conocimiento de los procesos, principalmente en personal incorporado nuevo en plantilla
permanente en este ano.

Por otra parte, hay otra oportunidad de mejora en el uso adecuado del tiempo de esperay
silencios.

Como puntos fuertes destacamos la gestién de los datos personales de la ciudadania, teniendo un
sobresaliente desempeno. Entendiendo que son llamadas de informacion general donde no deben
tomarse ni revelarse datos personales, se cumple en la totalidad de las atenciones.

Otro punto fuerte para destacar es la escucha activa y la adaptacién del lenguaje a la persona que
prestamos el servicio.

RESUMEN AUDITORIA 2° CUATRIMESTRE CANAL OAC

El 79% de las atenciones auditadas han sido correctas, lo que significa que todos los items
evaluados se han marcado como buen desempefio.

El 16% son atenciones mejorables, tienen como minimo una nota de 90 o superior. Han mostrado
un desempenio incorrecto en 1 o 2 items.

El 5% son atenciones incorrectas y cuentan con una nota inferior a 90.
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VALORACION DE LA MONITORIZACION NUMERO PORCENTAJE

CORRECTA 79 79%

MEJORABLE 16 16%
INCORRECTA 5 5%

TOTAL 100 100%

Todos los items evaluados se encuentran en una nota superior al 90, salvo el tiempo de gestion con
una nota de 88.

Al igual que en la auditoria anterior la valoracién mas alta la tienen items relacionados con la
atenciéon como son la escucha activa, la empatia, despedida o lenguaje corporal.

Los valores mas bajos estan relacionados con la gestién del tiempo.

VALORACIONES ITEMS A EVALUAR RESULTADOS GLOBALES
SALUDO CORRECTO
DESPEDIDA CORRECTA
VALORACION NO CRITICA
LENGUAJE FLUIDO Y TONO DE VOZ
ESCUCHA ACTIVA 100,00
CONTACTO CONTINUO

DIRECCION DE LA ATENCION

VALORACION CRITICA PARA EL SERVICIO |CODIFICACION EN CRM

CONOCIMIENTO PROTOCOLOS

MANEJA ADECUADAMENTE LAS AAPLICACIONES

SOLICITA LOS DATOS NECESARIOS 100,00
EL TIEMPO DE GESTION ES EL ADECUADO 88,00
NDEA CORRECTAMENTE PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE LA CIUDADANIA
VALORACION CRITICA PARA LA 2:'““ C:MABCI.I[JDAD CERCANIA SRS = < 100,00
CIUDADANIA Lh - -
LENGUAJE CORMPORAL 100,00

FACILITA INFORMACION COMPLETA

NO REVELA DATOS NO CONFIRMADOS POR LA CIUDADANIA
VALORACION NO CRITICA (20%)

RESULTADO FINAL VALORACION CRITICA PARA EL SERVICIO (30%)

100,00

VALORACION CRITICA PARA LA CIUDADANIA (50%)

La calidad de las atenciones se encuentra en una media de 97,70

Como area de mejora hemos detectado que es necesario reforzar los procesos de tipificacién.

Como punto fuerte se demuestra una intencién por adaptar la comunicacién a la persona y finalizar
todas las tareas implicitas que conlleva una atencion.

Adjuntamos cuadro explicativo con el resumen global de las horas de formacién inicial, continua,
reciclaje e igualdad para todos los canales de atencion durante el afio 2023.

Datos anuales de formaciones impartidas:
e Total: horas reales impartidas.
e Promedio anual para gestores/as y supervisores/as.
e Horas/persona impartidas.

E
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@ NTTDaTa DATOS ANUALES AJUSTE SEGUN ABSENTISMO
RECALCULD POR
CANAL 170 TOTAL GESTORA SUPERVISOR/ A H/PERSONA PLANTILLA MED 1A ABSEN 22% o
INICIAL CAMPARIA 706300 125 o 56,50 125 125 56,50
IMICIAL FORMACION BASICA/GENERAL 11257,00 154 0 7310 154 134 73710
INICIAL FORMAZION GENERAL 299690 189 1 15,77 190 190 1577
CONTINUA 7a7z52 364 g 18,60 361 305 23485
RECIGLAJE 211000 362 i 540 %1 05 6,92
FORMACION IGUALDAD 643646 364 7 1646 301 305 21,10
REGALCULD POR
TELEMATICD TOTAL BESTOR/A SUPERVISOR/ A H/PEREONA PLANTILLA MED A ABSENTESIO1T% HORAS/PERSON A
INICIAL FORMACION BA SICA/GENERAL 0,00 [} 0 0,00 i}
CONTINUA 547,06 33 1 1588 34 30 1825
RECICLAJE 275,50 a3 1 8,00 34 an 9,10
FORMACIGN IGUALDAD 538,50 23 1 16,63 94 50 1796
RECALCULO POR
DAL TOTAL BGESTOR/A SUPERVISOR/ A H/PERSONA PLANTILLA MED A ABSENTISMO 1 8% HORAS/PERSON A
IMICIAL FORMACION BASICA/GENERAL 347600 33 0 10533 33 33 10533
CONTINUA 222827 B9 28 15.07 17 100 22,18
RECICLAJE 815,00 B9 28 6,98 17 100 BN
FORMACION IGUALDAT 202229 a9 28 wa 117 100 20,13

GLOBAL

INIGIAL CAMPARIA

INICIAL FORMACION BASICA/GENERAL
INICI AL FORMACION GENERAL
FORMACION CONTINUA
FORMACION RECICLAJE

FORMACION IGUALDAD

2996,90
10047,85
3200,50

B997,.25

GESTOR/A SUPERVESDR/ A

125

187

180

486

486

486

H/PERSOMA

REGALGULD POR

PLANTILLA MED LA HORAS/PERSON A

125
187

190

ARSENTISMO

125

4. CARTAS DE SERVICIOS

Las cartas de servicios vinculan la gestion de LM a la satisfaccion de la ciudadania, adquiriendo
compromisos, cuyo cumplimiento se revisa anualmente a través de indicadores en el primer
trimestre de cada afio vencido. Linea Madrid dispone de cuatro Cartas de Servicios:

Carta de Servicios del Teléfono 010 Linea Madrid
Aprobada: 18/05/2006

Certificada: 15/12/2023

Evaluada: 12/03/2024

Enlace a la web Carta de servicios 010

Carta de Servicios de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania Linea Madrid

Aprobada: 24/05/2007
Certificada: 15/12/2023
Evaluada: 15/03/2024

Enlace a la web Carta de Servicios de las Oficinas de Atencidn a la Ciudadania LM

Carta de Servicios del Portal web municipal

Aprobada: 9/09/2010
Certificada: 15/12/2023
Evaluada: 21/03/2024

Enlace a la web Carta de Servicios de los Portales Web del Ayuntamiento de Madrid
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e Carta de Servicios de Cita Previa
Aprobada: 29/03/2014
Certificada: 15/12/2023
Evaluada: 15/03/2024
Enlace a la web Carta de Servicios Cita Previa

La publicacion en la web www.madrid.es asegura la difusion de las Cartas a la ciudadania.

Y como mejora para su conocimiento, se incluye en las respuestas todas las SyR que plantea la
ciudadania, un enlace a las Cartas de servicio.

También estan publicadas en ayre (la intranet municipal) en el siguiente enlace cartas de servicio LM

A continuacién, se describen compromisos, evaluacién y acciones de mejora de cada carta en 2023,
aunque se pueden consultar en mayor detalle en los enlaces copiados anteriormente.

4.1 CARTA DE SERVICIOS DEL TELEFONO 010

El Teléfono 010 Linea Madrid en cifras | El Teléfono 010 Linea Madrid

Datos 2023

Datos 2023

3.805.236 6.265.423 2.952.028 @

Informaciones Gestiones Satisfaccion
generales realizadas [ EGEE

Teléfono 010

Linea Madrid

Llamadas Servicios Informaciones Gestiones
atendidas prestados generales realizadas

Compromisos 010:

1.- Ofrecemos un servicio agil, rapido y eficaz. Se recibe al menos el 70% sobre el total de intentos
de llamada.
El resultado en 2023 ha sido del 82.16% y se ha modificado el objetivo al 80% para 2024.

2.- Atendemos al menos el 80 % de las llamadas recibidas.
Cumplido: 91.20% de llamadas atendidas sobre el total de llamadas recibidas.

3.- Al menos el 80% de las personas estaran satisfechas con el tiempo de espera en ser atendidas.
El resultado ha sido un 87.02%

4.- En aquellos casos en los que no se pueda proporcionar la informacion solicitada inmediatamente,
ésta se facilitara respondiendo en el 90% de los casos, en un plazo inferior a 3 dias habiles, y nunca
superior a 7 dias.

El resultado ha sido un 98.99% antes de 3 dias y 98.99% en menos 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.
Cumplido 98.30% y 98.00% respectivamente
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La valoracién dada al trato recibido y al lenguaje empleado serd igual o superior a 7, en una escala
de 0a 10. Cumplido: 9.37 y 9.44

6.- Contamos con un personal altamente cualificado y profesional. Los agentes reciben una
formacién 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: 88.87 h inicial, 23,85 h continua y 67,58% respuestas positivas o mejorables

7.- Prestamos un servicio de calidad: la valoracién de las personas usuarias al teléfono 010 ser4 igual
o superior a 7, en una escala de 0 a 10 y méas 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 2023 han sido: 94.30% personas satisfechas, y puntuaciones de 8.81
para el servicio recibido, 9.23 para la utilidad y 9.38 para la profesionalidad

Se ha incrementado el objetivo a un 8 para 2024

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 ninglin caso, en un plazo superior a 2
meses.

Cumplido: el porcentaje de respuesta antes de 30 dias ha sido de un 100 %

Mejoras realizadas en 2023:

1 Simplificacion de los procesos de identificacién de usuarios del 010................ 50%

Se trata de tener informacién del ciudadano que llama con las atenciones histéricas que ha recibido.
Se ha modificado parcialmente el procedimiento en Dynamics 365 y se va a seguir trabajando en
2024.

2 Definicion de objetivos de atencion diaria........c.ooveeveeveeeeiceciicrieceeeeceeeeeeeens 25%

Se trata de partir de un objetivo diario de atenciones para prestar a la ciudadania.

No se ha conseguido que la planificacién esté disponible en tiempo real, se va a seguir trabajando en
2024.

3 Encuesta de conocimiento del O10..........coiereeveeeeeeeeeeeeeeseeseseensseaes e 100%

Encuesta de conocimiento del 010 dirigida al personal de Lineamadrid (extensible a la totalidad de la
plantilla municipal). Con el alcance descrito en el pasado concurso de ideas.

4 Informe de actividad diario de las diversas aplicaciones.........cccccoeeverevvrervennennen. 50%

Informe para conocer cuantas gestiones/hora se han hecho con cada aplicacion y de ellas cuantas
no se han podido realizar por problema en la aplicacion.

Iniciado su desarrollo, hay que finalizar el mapa de tipificacién por aplicacién, y establecer las
proporciones entre aplicaciones. También se pretende incluir ésta informaciéon en Power BI.

5 Grabacién de la consulta de informaciones personalizadas...........cccvevenennne.. 100%

6 Medidas para reducir el tiempo de llamada y los costes del servicio................ 100%

Se ha conseguido utilizando locuciones, prompting, esperas. Nuevo niimero geografico del 010.

7 Inicio de estudio para establecer contacto con los 010 de otras ciudades de Espaia y conseguir
informacion de 10s Servicios qUE Prestan.........ceceeeeeeeeeeeeecreeeeereereeereeseeeeeeveenees 100%

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

CS de las Oficinas de Atencidn a la Ciudadania en Ayre, Madrid.es y Portal de Transparencia.
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Las Oficinas de Atencion a la Ciudadania de Linea Madrid en cifras:
Datos 2023

Satisfaccién global Personas atendidas Servicios prestados Servicios de padrén

Compromisos OAC

1. Las Oficinas de Atencién a la Ciudadania se comprometen a prestar un servicio global de calidad.
El objetivo es que la valoracién de las personas atendidas en las OAC sea igual o superior a 8,3
puntos, en una escala de 0 a 10, y que mas del 90 % de las personas estén satisfechas con el
servicio recibido.

Los resultados de cumplimiento han sido: una puntuacién de 9,26 y un porcentaje de satisfaccion de
96,4%

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 8,3 puntos

El resultado ha sido una puntuacién de 9,40.

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 satisfaccién de las personas usuarias sea superior a 8 puntos

La valoracién dada ha sido de 8,31

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.
Se ha cumplido obteniéndose una puntuacién de 9,67 (ha subido respecto al afio anterior)

5. En las OAC se imparte un tiempo minimo de formacién a todo su personal de al menos 30 horas
al afno. Las horas de formacién recibidas por el personal funcionario OAC han sido 80,07
La formacién del personal externo ha sido de 43,36 horas.

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 9,68 (ha subido respecto al afio anterior)

7. El personal de las Oficinas atiende a la ciudadania con un lenguaje claro, comprensible y con
gran capacidad de didlogo y comunicacion. El objetivo es que la satisfaccién de las personas usuarias
sea superior a 8,5 puntos en capacidad de didlogo y comunicacioén. El resultado ha sido 9,70

8. Las OAC prestan su servicio a la ciudadania en un horario continuado de mafana 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

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

28002 Madrid e,
T.:+34 91 588 48 42 ——
www.madrid.es/Lineamadrid

W @ Lineamadrid Pagina 15 de 85

Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

SELLO
EXCELENCIA



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

& MADRID

Direccion Ge,neral de Atencion vicealcaldia,
a la Ciudadania portavoz,
Liheamadrid seguridad y

emergencias

objetivo es que la satisfaccién 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 8,68

9. En las OAC se presta una atencién se presta atencién en lengua de signos espafiola, inglés, chino
mandarin, rumano y arabe en todas las Oficinas de manera presencial o través de un sistema de
videollamada. Con el cambio de empresa en el nuevo contrato no se ha establecido todavia un
sistema de videollamada y sélo se han realizado atenciones en idiomas de manera presencial.
Observaciones: Como area de mejora se estd trabajando en un sistema de traduccién a través de
TEAMS donde se puedan conectar la persona que solicita la atencién en los idiomas, quien le
atiende presencialmente y quien ejerce de traductor desde otra oficina.

10. En las OAC se atiende a mas del a mas del 60% de las personas 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. El objetivo
es que la satisfaccién de las personas atendidas debera ser superior a 8 puntos en cuanto al tiempo
de espera.

Los datos de cumplimiento son: 63,69% atendidos con espera menor a 10 minutos y 97,23% en
menos de 45 minutos. Satisfaccién de 8,20

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 gestiéon requerida y busca
la resolucién adecuada y satisfactoria a la demanda. El objetivo es que la satisfaccién de las personas
usuarias sea superior a 8 puntos, y ha sido un 8,47 (mejor que el afio anterior).

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 gestién.

Cumplido el compromiso, siendo las puntuaciones de 9,29 en claridad y 9,35 para el resultado final
de la gestidn, en ambos casos, mejor resultado que el afio precedente.

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 evaluacion de 9,68 (mejor que el afio anterior).

15. Contestamos el 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en un plazo maximo de
30 dias naturales desde su presentacién y, en ninglin caso, en un plazo superior a 2 meses. Las SyR
se han respondido en un 86,26% antes de 30 dias y el 100% antes de 2 meses.

En 2023 se han cumplido 20 indicadores.

MEJORAS CS OAC 2023 Y PORCENTAJE DE IMPLANTACION:

Mejora 1: Implantacién 100%

La vuelta al sistema de atencién anterior a la pandemia donde se compaginan tramites
especializados que requieren cita previa con otros mas simples y rapidos que se realizan sin cita
previa ha supuesto una mejora. Por una parte, se han incrementado las personas atendidas respecto
al afno 2023: en 2022 se realizaron 1,265.036 atenciones, mientras que en 2023 este nimero se
elevé a 1.568.978, es decir, 303.942 atenciones mas, un 24,02% mas. También ha tenido
repercusion en la evaluacion obtenida por las Oficinas de Atencién a la Ciudadania en la encuesta de
satisfaccion anual que en 2022 la nota ascendié a 8,96 y en 2023 ésta se elevo hasta 9,26.
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Mejora 2: Implantacién 100%
Sistema de firma en WACOM sin necesidad de imprimir en Tarjeta azul. También se ha
habilitado en el tramite de cl@ve. Se extendera a otros servicios.

Mejora 3: Implantacién 100%

La oficina de apoyo de Las Tablas continta dando servicio con gestoras de la OAC de Fuencarral.
Durante el afio 2023 se atendieron en esta oficina a méas de 9.000 personas y desde el distrito de
Fuencarral-El Pardo nos han trasladado su deseo de que esta oficina de apoyo siga funcionando, ya
que da servicio a una zona de Madrid que esta en crecimiento y que necesita en su proximidad una
oficina de atencién a la ciudadania.

Mejora 4: Implantacién 0%

Durante el afio 2023 la SG de Estadistica no ha podido poner en marcha este sistema de padrén
telematico por lo que la ciudadania sigue empadronandose Unicamente de manera presencial. Se
pretende facilitar que las personas extranjeras puedan realizar las renovaciones y confirmaciones de
padrén entrando en la web municipal y, si cumplen los requisitos, dejar hecho el tramite en el
momento (no como hasta ahora, que se realiza mediante un formulario que posteriormente
resuelven los gestores de las OAC).

Mejora 5: Implantacién 100%
Este servicio de identificacién del conductor infractor presta en OAC de manera presencial
ayudando a la reduccién de la carga de trabajo del 010 y también del registro.

4.3 CARTA DE SERVICIOS PORTALES WEB

El portal institucional ofrece informacion del Ayuntamiento, de la ciudad de Madrid y de los
servicios municipales, a través de un conjunto de contenidos y aplicaciones. En él tienen cabida
otros portales, cada uno con autonomia y peculiaridades especificas. Son un total de once portales,
cuatro de ellos con caracter transversal desde el punto de vista de sus temas:

e Sede electroénica

e Transparencia

e Datos abiertos

e Participacion ciudadana

Y otros siete que se cifien a un ambito tematico concreto:

Bibliotecas

e Patrimonio cultural y paisaje urbano

e Economia

Portal del Contribuyente

Portal de Calidad del Aire

Portal Educar hoy por un Madrid mas sostenible.

Portal de Internacionalizacién y Cooperacién (Madrid es Internacional)

El portal institucional del Ayuntamiento de Madrid "madrid.es" constituye uno de los canales de
atencion a la ciudadania, recogido en la Ordenanza de Atencién a la Ciudadania y Administracion
Electrénica.
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Los compromisos adquiridos a través de esta Carta de Servicios se encuadran dentro del objetivo
estratégico de gestionar de forma racional, justa y transparente la administracién local. Con ellos el
Ayuntamiento de Madrid pretende alcanzar los siguientes objetivos:

e Hacer visibles a la ciudadania la informacion, ademas de los servicios que se prestan desde
los distintos portales de madrid.es.

e Comunicar las responsabilidades y los compromisos adquiridos.

e Dar a conocer los derechos de la ciudadania en relacidon con esos servicios y las
responsabilidades y obligaciones que contraen al recibirlos.

e Mejorar la calidad de los servicios prestados, para tratar de aumentar el grado de
satisfaccion de la ciudadania.

e Proporcionar los datos en formato reutilizable que sean de interés para otras
administraciones, para empresas o para particulares.

e Comunicar a la ciudadania toda la informacién publica que obra en poder del Ayuntamiento
que sea relevante o en la que esté interesada cualquier persona.

e Rendir cuentas a la ciudadania, mejorar la gestidn publica y la eficiencia de sus servicios.

e Promover la participacion ciudadana.

e Potenciar la transparencia en la prestaciéon del servicio.

e Hacer patente el valor del trabajo de las personas que participan en la prestacién del
servicio y su esfuerzo constante por mejorarlo.

Los portales web en cifras:
Datos 2023

99,9%
86,65%
Disponibilidad del

Gestores web
Personas satisfechas Nuevos contenidos Unidades gestoras servicio

Compromisos web:

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 85% con la informacion de los portales web y 88,3% con las
gestiones y tramites de la sede electrénica. Y en ambos conceptos el porcentaje de insatisfaccion ha
sido de 6,4% web y 6,5% sede

2. Prestamos un servicio ttil, suministrando informacion de interés y en formato reutilizable,
permitiendo la realizacién de gestiones y trdmites administrativos a las personas usuarias, de manera
que al menos el 80% valoren satisfactoriamente la utilidad de la informacion y de la realizacién de
tramites y que al menos el 70% valore satisfactoriamente la utilidad de la informacién en formato
reutilizable.

Los resultados han sido:

86,1% Utilidad del servicio de informacion prestado por los portales web

89,8% Utilidad de las gestiones y tramites que se realizan en la sede electrénica.

85,1% Utilidad de la informacién ofrecida en formato reutilizable en el portal de datos abiertos.

3. Facilitamos una informacion actualizada del Ayuntamiento, de los servicios municipales y de la
ciudad de Madrid, de forma que la valoracién de las personas usuarias con la actualizacion de la
informacién sea igual o superior a 6,5 en una escala de 0 a 10.
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En 2023, la valoracién ha sido de 7,99

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 revisién correspondiente el
cumplimiento del nivel AA (doble-A) en las Pautas de Accesibilidad y que cada 3 afios se renueve la
certificacién.

En 2023 se ha acreditado la certificacién en accesibilidad TIC segln la Norma UNE 139803.

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 antelacién minima de 24 horas, las incidencias por mantenimiento que
impliquen la inoperatividad de los portales web del Ayuntamiento. 93,1%

7. Las visitas al portal de transparencia se incrementan como minimo en un 10 % respecto al afo
anterior.

El nimero de conjuntos de datos sobre los que se van a realizar mejoras (revisiones de estructura o
visualizaciones) seran al menos 15 al afo.

Incorporamos anualmente, al menos 5 conjuntos de datos de alto valor, por estar asociada su
reutilizacién 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: Debido a un problema con la aplicacién
utilizada para la obtencién de datos de analitica web, no disponemos de datos de visitas para todo el afio 2023, por lo que no
es posible realizar la comparacién y conocer el porcentaje de incremento de visitas al portal de Transparencia.

- Conjuntos de datos sobre los que se han realizado actuaciones de mejora de calidad (revisiones en
profundidad y/o visualizaciones) 200
- NUimero de conjuntos de datos automatizados incorporados en el portal de datos abiertos: 13

8. Contestamos el 60% 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.

Las SyR tramitadas han sido 830 de las cuales el 93,13% se han respondido antes de 30 dias y el
99,52% antes de dos meses.

MEJORAS 2023 y porcentaje de implantacion:
Mejora 1: Publicacién de nuevos espacios y portales en Madrid.es
¢ Nuevos espacios informativos, en funcién de la actualidad y de las necesidades que van surgiendo
(SG Coordinacion Servicios y Portal Institucional/ Unidades gestoras). En 2023 se han publicado un
total de 125 espacios en colaboracién con las unidades gestoras y el servicio de coordinacién del
portal institucional. Porcentaje de implantacién: 100%
e Nuevo portal Educar Hoy por un Madrid Mas Sostenible (DG Sostenibilidad y Control
Ambiental/IAM). Porcentaje de implantacion: 100%
e Portal de Internacionalizacion (Direccién General de Cooperacion y Ciudadania Global /IAM)
Porcentaje de implantacion: 100%
e Espacio de proteccion de datos (SG Coordinacion Servicios y Portal Institucional/ Oficina de
proteccion de datos) Porcentaje de implantacién: 100%
Mejora 2: Mejoras pagina general de distritos, espacio de contacto y actividades y eventos. (SG
IAM)
¢ Novedades en la pagina de los distritos para incluir mas informacién e incrustar el visor de
equipamientos ( SG Coordinacion Servicios y Portal Institucional/ IAM) Porcentaje de implantacion:
75 %
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¢ Redisefio del espacio de contacto (SG Coordinacion Servicios y Portal Institucional/ IAM)
Porcentaje de implantacion: 100%

e Actualizacién de actividades y eventos para facilitar su grabacién a los gestores web (SG
Coordinacidn Servicios y Portal Institucional/ IAM) Porcentaje de implantacion: 50%

Mejora 3: Mejora de la usabilidad en la tramitacién de los formularios de registro.

e Acceso independiente a los formularios segln la opcién elegida para la tramitacion: en linea o
presencial ( SG Administracion Digital / IAM) Porcentaje de implantacién: 100%

Mejora 4: Mejora de experiencia de usuario en la informacién personalizada sobre documentacién
requerida para el tramite alta y cambio de empadronamiento (con aplicacion a otros tramites)

e Asistente iPadron ( DG Atencion a la ciudadania/ IAM) Porcentaje de implantacion: 75%

Mejora 5: Novedades técnicas en el Portal de Transparencia para hacerlo mas accesible

e Mejora general y en especial de la home ( SG de Transparencia / IAM) Porcentaje de implantacion:
100%

e Mejora 6: Publicacién de formulario para incidencias informaticas desde la seccién de contacto.
(IAM) Porcentaje de implantacién: 100%

Difusién: la CS de portales web se encuentra publicada para su consulta por parte de la ciudadania
en la web municipal Carta de Servicios de los Portales Web del Ayuntamiento de Madrid

4.4 CARTA DE SERVICIOS DE CITA PREVIA

Compromisos:

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

En 2023 el resultado en la encuesta de satisfaccion ha sido: 81,80% personas satisfechas (que han
puntuado mas de 6 en un baremo base 10) con el servicio de cita previa.

SATISFACCION GLOBAL CON LA GESTION DE CITA PREVIA
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2. Se pueden concertar citas por parte de la ciudadania las 24 horas del dia, todos los dias del afo, a
través de los canales telefénico, redes sociales y web, para ser atendido en las oficinas municipales.
La satisfaccion de la ciudadania de poder concertar cita a cualquier hora del dia ha de ser del 85%.
En 2023 la proporcion de personas satisfechas ha sido de 78,05%

3. La satisfaccion de la ciudadania con la utilidad de la cita previa para ser atendidos en oficinas y
dependencias municipales y asi evitar esperas es del 75%. El resultado ha sido 88,24%
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4. La informacion facilitada para realizar la gestién requerida a través del servicio de cita previa es
clara y coherente, de forma que las personas usuarias estan satisfechas con la informacién
facilitada para la gestién para la que se concierta la cita en el 87% de los casos.

El resultado en 2023 ha sido de 89,56%

5. El tiempo entre la fecha de concertacion (solicitud) y la fecha de asignacion 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.

En 2023 han sido 15,69 dias y 11,97% los que han superado 31 dias.

Por parte de las OAC, se abre la agenda a 45 dias por necesidad organizativa y por ello para 2024 se
retorna al estadndar del 20%.

6. La unidad coordinadora de cita previa imparte acciones formativas sobre el uso de la aplicaciéon
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 incorporacién al mismo y el 20% restante, en menos de 45 dias naturales. Cumplido
100%

7. La unidad coordinadora de cita previa procede a crear, modificar o cerrar agendas de citas en un
plazo inferior a 6 dias habiles desde la recepcidn de toda la informacién necesaria para poder
configurarlas en el 90% de las peticiones. El 10% restante, en el plazo inferior a 8 dias habiles.
En 2023 se trabajaron 130 agendas: 92 nuevas agendas, 4 bajas y 34 modificaciones. El 36,92 % se
realizaron en el mismo dia. El 100% se ha realizado antes de 5 dias naturales.

COMPROMISO 7 AGENDAS CITA PREVIA ANO 2023:

DIAS TRANSCURRIDOS DESDE LA SOLICITUD Y LA

REALIZACION

5 0 0,77%

4 [N 13,08%

3 M 154%

2 0,00%

1 |, £7,69%
0 [, 36,92%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

8. La unidad coordinadora de cita previa procede a dar de alta, baja o modificar el perfil de los
profesionales en la aplicacion de gestion centralizada de cita previa en menos de 5 dias naturales en
el 90% de las peticiones que realizan las unidades gestoras, desde la fecha en que se reciba toda la
informacion necesaria. El 10% restante, en un plazo de 9 dias naturales.

Durante 2023 se han trabajado con un total de 1.799 profesionales: 758 nuevas altas; 987 bajas y
54 modificaciones Todas las actuaciones se han realizado en un plazo inferior a 5 dias habiles y en
concreto: 50,58% se han realizado el mismo dia de la peticién; 48,53% en 1 dia y 0,89% en 2 dias.

9. Contestaremos el 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones de cita previa en un
plazo inferior a 30 dias naturales y, en ninglin caso, en un plazo superior a 2 meses.
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Este afio ha habido 1.591 SyR de cita previa, respondidas en un plazo menor o igual a 30 dias
naturales 1.271 (85,24%) y contestadas en menos de 2 meses 1.474 (98,86%)

Mejoras implementadas en 2023

AREA DE MEJORA 1: Explotacién de datos del sistema de gestion de Cita Previa

e Obtencidn de Informes de Cita Previa a través de Power Bl para todas las Unidades Gestoras que trabajan
con cita

Acceso informes Power BI: totalmente funcional, en AYRE - GNSIS - Gestién del Sistema de Turnos en espera,
Cita Previa y Carteleria (munimadrid.es)

En el mes de octubre se realizaron 2 cursos para usuarios cita previa en este sentido. Presentacion del citado
curso: Presentacion_BI_CitaPrevia.pptx

e Mejora del Dataset publicado en el Portal de Datos Abiertos y visualizacion de datos georreferenciados
Dataset: se comenzé en el Gltimo trimestre del afio

Sistema Municipal de Cita Previa - Portal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid

La Visualizacién de la geolocalizacién: no se podra completar en 2023, pendiente de priorizar en 2024.

AREA DE MEJORA 2 Evolutivos técnicos en la Aplicacion de GNSIS -CITA PREVIA

- Automatizacién de la concertacién de citas a través de IVR

IVR PILOTO: desde febrero 2023 en padrén en power Bl (asignacion citas). Los datos son recogidos a través de
PowerBI: Solicitud de Citas por Canal - Power Bl

- Visualizacion disponibilidad cita CRM: Se ha implementado. Cuando se tipifica en Dynamics una solicitud de
servicio de cita previa de asignacion/modificacion de cita aparece la pestana de “Citas Disponibles” donde se
puede consultar la disponibilidad del tramite que selecciones.

- Integracién geolocalizacién: Se ha llevado a cabo al completo en 2023. Desde la web al concertar tramites
parametrizados con esta integracién se puede elegir una direccién y si BDC la encuentra te presenta la oficina
que da servicio a esa ubicacion.

AREA DE MEJORA 3: TRANSPARENCIA
e Informacion de los tiempos de espera en la atencion en las Oficinas de Atencién a la Ciudadania (Linea
Madrid) Gestor de turnos Implementada completamente en 2023. Los tiempos de espera son de los tramites que no se

estan atendiendo con cita
previa. Ver en https://servpub.madrid.es/GNSIS WBCIUDADANO/controlTiempos.jsp?idldioma=1&eligeOficina=110

Tiempo medio global de espera: 5 Minutos

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 y PORTAL DE
TRANSPARENCIA.
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5. ALIANZAS, RECURSOS Y PROCESOS

5.1 GESTION DE RECURSOS
La gestion de Recursos se describe detalladamente en la Memoria de Cumplimiento de Objetivos
Presupuestarios, y se puede consultar en el siguiente enlace a ayrePresupuestos

A continuacion, se presenta el resumen presupuestario de los Gltimos cuatro afos:

CANAL 2020 2021 2022 2023
OAC 1.033.703,12 € 101.543,64 € 34573329 €|  4.063.232,92 €
coste 010 8.614.077,68 €| 10.888.603,97 €| 10.480.208,01 €| 13.415.010,72 €
Telematico 893.52472€|  1.697.86901€|  2.139.664,07 € 680.216,02 €
Automatizada 100.310,81 € 315.846,46 €
OAC 529.486 51.125 141.893 1.655.845
SOLICITUDES | 010 4.590.092 5.875.473 5.519.539 5.371.628
DE SERVICIOS | 1 jematico 504.762 942.787 1.240.400 530.888
Automatizada 243.334 692.022
OAC 1,95 € 1,99 € 244 € 245€
COSTEPOR |010 1,88 € 185¢€ 1,90 € 2,50 €
SERVICIO | Telematico 1,77 € 1,80 € 1,72 € 1,28 €
Automatizada 0,41€ 0,46 €

Revisando la ejecucién del presupuesto del 2020 a 2023 (en 2 secciones diferentes) y el peso que
en estos 4 anos ha tenido el contrato de Linea Madrid sobre el Presupuesto total de la Direccion
General: 39,58%

Al ser ejercicios cerrados, se ha tenido en cuenta el siguiente criterio:
el crédito definitivo, no el inicial.

las Obligaciones Reconocidas, no el crédito Disposicion.

5.2 ALIANZAS
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GRUPOS DE INTERES DE LM

CIUDADANIA

Gl con necesidades especificas:

* PERSOMNAS MAYORES

* PERSOMAS INMIGRANTES

* PERSONAS CON DISCAPACIDAD

* PERSOMAS CON BRECHA DIGITAL
* MUJERES

PROVEEDORES
eas de gobiemno
Distritos

SGT

I|'I Agencia para el empleo \

| ErAM |

| 1AM y oficina digital |

| PERSONAS Oficina de accesibilidad |
LM

DG Igualdad |

\ EMPRESA ADJUDICATARIA
|\ de apoyo a prestacion de servicios

LINEA MADRID

f
/J

Unidades gestoras
SG ESTADISTICA
AGENCIA TRIBUTARIA
ADMINISTRACION DIGITAL
MOVILIDAD
SERVICIOS SOCIALES

-— —
— IR

Dentro del criterio Alianzas, se considera muy relevante promover la relacion con aquellos
colectivos que colaboran en la consecucién de nuestros objetivos.

Tenemos en cuenta los requerimientos de las unidades municipales que funcionan como
colaboradores necesarios para la implantacién/modificacién de servicios y también para la
publicacion de contenidos en la web.

Para conocer la satisfaccién de los responsables de los organismos con los que colabora la DGAC
para la implantacién de los servicios, se realizé un grupo de discusion el 3 de octubre de 2023. Los
resultados estan publicados en: Informe colaboradores necesarios.pdf

El grupo estuvo compuesto por participantes pertenecientes a la Agencia Tributaria, Madrid Salud,
DG Coordinacién Territorial, el servicio juridico del Distrito de Latina, DG Planificacién RRHH, y la
seccién de multas de circulacién del Departamento de Movilidad y Transportes.

VALORACION MUY POSITIVA DE LAS INTERACCIONES CON LA DGAC

En todos los casos se valora muy positivamente la relacion existente entre las unidades y la DG, y se

destaca especialmente la rapidez en la respuesta, la proactividad en el servicio que prestan

internamente y la facilidad de contactar con ellos por teléfono, chat de Teams o correo electrénico.

También destaca su papel informativo relativo a cualquier cambio en las directrices publicas que

puedan afectar a la ciudadania y de las que las unidades tienen que estar al corriente.

EL SERVICIO OFRECIDO POR LA DGAC SE PERCIBE COMO MUY UTIL:

Ademas de su respuesta rapida y proactiva, existen procesos puntuales de apoyo en los que el

servicio ofrecido desde LM se percibe como muy Util porque descarga de trabajo a las unidades; LM

se erige como herramienta de criba y canalizacion de las peticiones ciudadanas a las unidades

correctas, lo que hace que la relacién de las unidades con los habitantes sea mas fluida.

» Chat: Ofrece respuesta a la ciudadania, lo que evita canalizar un aluvién de preguntas y
demandas a la unidad en cuestién; p. ej. dudas relativas a un proceso de seleccién abierto que
de otra forma llegarian a la unidad de Seleccién.

» Buzén de remite / presentacion de correos electrénicos: Solicitud de informacién detallada
sobre un proceso determinado que se redirige desde Madrid.es al correo de la unidad
destinataria correspondiente, al que la poblacién madrilefia no tiene acceso directo.
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» Derivacion a Tercer Nivel: Solicitud de informacién o gestion que requiere de la actuacién
directa de la unidad y que ésta podra atender a través de la plataforma de atencién a la
ciudadania.

» Se valora especialmente el servicio de cita previa/registro, que ayuda a agilizar tramites y evitar
colas de espera fisicas en todas las areas que requieren de este servicio, lo que repercute en
mejores condiciones de trabajo para los trabajadores de la propia unidad y un mejor servicio de
cara a la ciudadania.

» En el caso de las juntas de distrito que tienen informador urbanistico, lo reconocen como una
figura de gran utilidad para redirigir al ciudadano/a hacia la fuente de informacién adecuada,
personas empleadas, trabajadores y trabajadoras.

En cuanto a la opinién de la ciudadania, que es el destinatario principal de los servicios de LM,
ademas de las encuestas anuales y las SyR, se han realizado pruebas con grupos de voluntarios que
puedan testear la comprensién de los procedimientos y tramites.

Valoracién ciudadana del frontal web de GNSIS Cita Previa

El 23 de noviembre de 2023 se realizaron 2 sesiones de valoracién en la sala de informatica del Centro
Municipal de Mayores de Antén Martin del Distrito Centro.

Los resultados estan publicados en ayre y se pueden leer en el siguiente enlace:
CitaPrevia/Participacionciudadana:aCentroMayoresAntonMartin_dic23.pdf

La finalidad de esta prueba era valorar la usabilidad del frontal web de cita previa, involucrando a
las personas usuarias en el proceso de implantacion y seguimiento de la herramienta informatica
(ayudando a la transformacion digital de la Administracién municipal).

La prueba también tiene como obijetivo especifico testar la aplicacién web de cita previa entre las
personas usuarias de un Centro de Mayores, de modo que los resultados sirvan para el estudio y, en
su caso, implementaciéon de mejoras tendentes a mitigar la posible brecha digital de las personas
mayores.

La prueba consistia en concertar cita para cualquiera de los trdmites de vacunacién de caracter
estacional disponibles (gripe, COVID 19 y gripe-COVID), consultar, modificar y/o cancelar dicha cita.

Valoracion ciudadana del frontal web de tarjeta azul de transportes (TAZ)

Se puede acceder al informe publicado en el siguiente enlace: valoracién ciudadana frontal TAZ
Durante los dias 8 y 10 de mayo de 2023 se realizaron 4 sesiones de valoracién en el aula de la OAC
Chamberi. Participaron 61 personas de Voluntarios por Madrid procurando que pertenecieran a
diferentes grupos de edad, género y manejo digital.

Para realizar la valoracién, cada participante:

e solicité digitalmente la tarjeta azul de transporte a través del nuevo frontal web de TAZ

e cumplimentd una encuesta de valoracion

5.3 SEGUIMIENTO DE PROCESOS

La gestidn por procesos tiene su lugar en ayre Gestién por procesos donde se encuentran todas las
fichas y flujos de proceso de los tramites

e Procesos clave estratégicos
e Procesos clave de apoyo
e Procesos no clave de apoyo

Y en el apartado de Servicios se publica el CatalogoServiciosLineaMadrid actualizado:

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

W @ Lineamadrid Pagina 25 de 85

Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500



http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid
https://ayre.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/AtencionCiudadano/Servicios/CitaPrevia/Participaci%C3%B3n%20ciudadana:%20valoraci%C3%B3n%20GNSIS%20cita%20previa/Ficheros/ValoracionGNSISCitaPreviaCentroMayoresAntonMartin_dic23.pdf
https://sede.madrid.es/UnidadWeb/UGBBDD/TramitesYGestiones/TarjetaAzul/ficheros/ValoracionCiudadana.pdf
https://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Gestion-por-procesos/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=a9f67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://ayre.madrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Gestion-por-procesos/Procesos-clave-estrategicos/?vgnextfmt=default&vgnextoid=ae0019fc48a8d410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=a9f67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://ayre.madrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Gestion-por-procesos/Procesos-clave-de-apoyo/?vgnextfmt=default&vgnextoid=3083e0206c99d410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=a9f67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://ayre.madrid.es/portales/ayre3/Areas-de-actividad/Atencion-ciudadania/Quienes-somos/Calidad-y-evaluacion/Gestion-por-procesos/Procesos-no-clave-de-apoyo/?vgnextfmt=default&vgnextoid=a618d79843a9d410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=a9f67c9d6e836610VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://ayre.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/AtencionCiudadano/Servicios/CatalogoNovedades/Ficheros/2022/CatalogoServiciosLineaMadrid_mar24.pdf

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

MADRID

vicealcaldia,
portavoz,

. . .
Lineamadrid seguridad y
emergencias
T o CANATES PARTICIPACION DE FECHA DE
SERVICIOS ‘GESTIONES R NECESARIO LINEA MADRID COMIENZO DEL PROTOCOLO
WEB | Chat 010 | OAC APP REGULADAEN.... SERVICIO
Informacion personalizada & }X{ 12 }X{
Alta de personas fisicas
Personas empadronadas,
titulares de plaza de garaje,
titulares de PAR) y de |E & Xl X X
g representantes y/o
autorizados/gestores de esas
k personas ' 29 de Octubre de
Modificacién de datos personales Resolucién conjuntade la | 2018 TEPMR en
o (en el caso de personas DG de Sostenibilidad y aplicativo APR
] E empadronadas, si ya estan ‘Z & Xl ‘E gl Planificacién de la 28/11/2018
E cambiadas en Padroén) D.GDE Movilidad y de la Invitaciones en Protocolo Servi
] ‘Alta de vehiculos de personas | SOSTENIBILID Direcci6n General de formulario TBEOLE Dieite.
E fisicas que requieren aporte de ADY Calidad y Atencion al 29/01/2019 Centro
= documentacién (renting / CONTROL |E Xl cwdaplano rel_allva a Ig tramitacién en (Octubre 2021)
wl leasing, cuyo arrendatario sea AMBIENTAL ala Civ en MC
s5 una persona fisica, en tramite de en materia de areas de Protocolo de MC
8 isicién, de sustitucion) l:rlor.ldzd E?Slde’:ﬂ:iﬂl_: (dlC;g\é)';eEgMB)
o ravés de Linea Madri
-] Alta de invitaciones de personas
= empadronadas ‘E g" & g @ g 22/08/2021
g Emisi6n de justificantes/ envio
m ID (codigo de |._|suario)de & & & )x{
o persona titular)
w
5ol
8 s con) = K H K| K
Ayuda a la navegacion en los
contenidos informativos de g
www.madrid.es
. . .z o epe &)
Flujo de proceso de Comunicacién de domicilio a Trafico
N — —
HCSIE - solicitud de gestibn )
S HlE T N -
-4 B DAC
: § Nz ¥
19 I
¥
T
sis :" o
] @ — CH & D
Informacién > Informacidn:
personalizada Estado expediente / Requisitos
| o o | P |
) | m ] &n 8POR L crculacién (permésos antiguos
EPersona ficica, . o mnmml\umunnsn)
‘emgadronada y con P Salicitud .
i no::ltnzm:;:im p i . generada para m:mmmp Nn
™ g r < TRaDMien > firniy 1co0e0 Cwm de
,  Registode . ePob Na — ol
tonductones
entificacidn. - ey
cudadane < Do m.am\, del vehicdo
comecta? -
Solicitud bi : Corregi D Domicilic
P R ’;‘ n:,‘em, ,;::,::,:‘ / i
o & ¥ \ stidn
| Cambiar NIE por DNE A 'a.m L
&n ePab figura can OMI, Mombres y apellides.
Registro de | pero en DGT na o tiene: de Epob no coinciden [ Tiay eatmore |
+] vehiculos actualizado con los de DGT | Aoy
OAE: regueric la
DAC: Cornegir datos ‘sutorization g + v
| donde proceda las mismas Y
adjuntarla al | Fin y
expediente L 4
* sur:!aﬂa T
¢ * x * ] g
52
~NAES
N
.

IMPLANTACION DE NUEVOS SERVICIOS Y ACTUALIZACION DE LOS EXISTENTES

En el criterio Procesos, también hay una indicacién de involucrar a todos los grupos de interés en el
disefio y mejora de los procesos, incluyendo metas como desarrollar servicios orientados a la
ciudadania y coordinar los procesos dentro de la organizacién y con otras unidades relevantes.

A lo largo del afio 2023 se han implantado en Linea Madrid, a través de sus canales presencial,
telefénico y telematico (redes sociales: Twitter y Facebook, chat online, chatbot), nuevos servicios,
llevandose a cabo varias pruebas piloto para estudiar la viabilidad de la implantacién y correccion de

elementos disfuncionales.
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A. Mejora de la informacién disponible en los contenidos de www.madrid.es

1. Revisién continua de los contenidos del portal para lograr una comunicacion clara y facilitar
la prestacion del servicio de informacion a los diferentes canales de Linea Madrid.

2. Publicacién de instrucciones explicativas que facilitan el acceso y navegacién en la pagina
www.madrid.es - Estructura del portal - Ayuntamiento de Madrid para solventar las
dificultades recogidas en las reclamaciones de la ciudadania relacionadas con la navegacion y
contenidos web.

3. Mejora del Dataset publicado en el Portal de Datos Abiertos y visualizacién de datos
georeferenciados.

4. Mejora del protocolo de objetos perdidos en relacién con la amplitud de la informacién
proporcionada sobre el objeto que se busca.

5. Actualizacion de los contenidos de padrdn en el espacio de “Novedades”

B. Mejora de accesibilidad
1. Traduccion automatica de contenidos del portal institucional a través de la herramienta
ReadSpeaker, que permite la traduccion automatica a otros idiomas de los contenidos de la
pagina que estamos visualizando.
2. Prueba piloto para valorar la usabilidad de la aplicacién de Cita Previa en el Centro de
Mayores Antéon Martin

C. Mejoras realizadas en las aplicaciones corporativas y servicios

1. Epob.

Posibilidad de adjuntar la hoja de empadronamiento firmada electréonicamente.

Establecimiento de procedimientos especificos de actuacion en zonas de dificil comprobacién de
datos para empadronamiento como por ejemplo la Canada Real.

Se inicia el servicio “Contraste de datos de padréon” para agilizar la revisidn y el escaneo de las
hojas padronales.
Para evitar el absentismo y las segundas vueltas por falta de documentacién, se establece un servicio
piloto de llamadas por agentes y recordatorio de la cita previa en la OAC de Sanchinarro. Ante los
resultados obtenidos se amplia a las 23 oficinas principales.

Informacion sobre la documentacién necesaria para empadronarse a través del Chat Bot.

Colaboracion desde el 010: en el momento en el que se asigna una cita, se informa sobre la
documentacién precisa y se pregunta el idioma en el que van a solicitar ser atendidos para redirigir
la cita a la OAC adecuada.

Recordatorio de las citas por parte del 010.

Modificacién del mensaje que aparece en la web cuando se genera una cita para padrén,
remitiendo a la pagina en la que consta la documentacién necesaria para Tramites de padrén y
Censo electoral.

Ante el retraso en los envios masivos de la S.G. de Estadistica en los tramites de RN, Bll y
BNCO, se acuerda admitir las renovaciones de todas las personas que acudan a las OAC, aunque no
presenten la carta.

Formacién de un grupo de trabajo con la SG Estadistica, para tratar quincenalmente temas
pendientes y mejoras de procedimientos de empadronamiento y su aplicacion informatica (ePob).

2. Enla gestion de SER:

Creacién de un nuevo subtipo para vehiculos que no estan domiciliados en Madrid: “Provisional
en tramite de domiciliacion en Madrid”.

Sustitucion del botén “anular” por “terminar” en la aplicacion del SER.

3. Mejora de usabilidad y simplificacién de procesos de la aplicacién Tarjeta Azul:

Tramitacion online para los mayores de 18 afos que no se opongan a la consulta de datos a
través de la Plataforma de Intermediacién de datos.

4. Tributos: Solicitud de nuevos “pin pad”.
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5. Implantacién del nuevo GNSIS /CRM Dynamic.

6. Inclusidn de un enlace a las Cartas de Servicio en todas las respuestas SyR.

7. Enlos trdmites relacionados con: Cl@ve, FNMT y Carpeta Ciudadana

Se aumenta el porcentaje de atenciones para Cl@ve.

Campana de promocion de Cl@ve mediante la instalacion de carteles explicativos con cédigos
QR, para potenciar el uso del Registro Electrénico.

Informacién en OAC sobre la Carpeta Ciudadana.

8. Proyeccion en las pantallas de GNSIS:

Video de Silencio, en el que se ruega a la ciudadania evitar hacer ruido y mantener un tono de
voz bajo para mejorar la calidad ambiental y evitar el estrés acustico.

Publicidad sobre el teléfono 900 de mayores.

9. Enla gestion del 010:

Se ha extendido la encuesta de satisfaccién a la totalidad de las personas usuarias, lo que
permite conocer la satisfaccién o insatisfaccion de la ciudadania por el servicio recibido.

Se graba la totalidad de las llamadas, lo que permite analizar las causas de la insatisfaccion.

10. Se remite un informe a IAM con todas las incidencias informaticas que afectan a la gestion

directa de la atencién a la ciudadania.

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 participacion y creatividad de sus integrantes,
y cuidando el clima laboral.

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

Durante el ejercicio 2023 el Servicio de Gestién Administrativa ha tramitado una serie de

expedientes relacionados con la provision de puestos de trabajo:

Se ha solicitado la cobertura de 118 puestos mediante concurso general (107 OAC y 11 Servicios

Centrales), 12 puestos mediante concurso especifico (OAC) y 3 puestos mediante libre designacion

(1 OAC Yy 2 Servicios Centrales). Asimismo, se ha solicitado la cobertura mediante personal interino

de 50 puestos de OAC.

Por otro lado, se han realizado 10 modificaciones de la Relacion de Puestos de Trabajo:

e Cuatro de ellas han sido para la reubicacion de puestos entre las diferentes OAC (RPT 9/23
reubicacion 3 puestos OAC; RPT 241-23 reubicacion 1 pto OAC 30244749 y modificacion
puesto 30219633 en el que se elimina el término a regularizar; RPT 119-2023 modificaciéon
puestos volantes-movilidad oficinas y RPT 301-23 AG Vicealcaldia reubicacién 1 pto OAC
30244640).

e Una gquinta cambio de adscripcion de la Oficina Central de Registro, junto con sus puestos,
desde el Departamento de Soporte a la Implantacién de la Direccion General de la Oficina
Digital en la Coordinacion General de la Alcaldia al Servicio de Gestién Administrativa de la
Direccion General de Atencién a la Ciudadania del Area de Gobierno de Vicealcaldia, Portavoz,
Seguridad y Emergencias.

e Una sexta con la modificacién unidad adscripcion puesto n°® 30257357, Consejero/a Técnico/
del AGS Coord. General de Vicealcaldia al Area de Gobierno de Vicealcaldia, Portavoz,
Seguridad y Emergencias (RPT 562-23)

e Dos de ellas cambio de LD a concurso (RPT 253-23 cambio LD a concurso pto 30084458 y RPT
466-23 cambio LD a concurso pto 30245906).
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e Incorporacidn del término “Sujeto a movilidad OAC” en el campo de Observaciones en varios
puestos de Gestor/a y Coordinador/a Equipo Volante (RPT 517-23).

¢ Modificacion RPT febrero 2023, Modificacion de la adscripcién y/o complementos especificos
y niveles de varios puestos para hacer una reorganizacion y reasignacion mas eficiente de los
efectivos de la Direccién General de Atencién a la Ciudadania del Area Delegada de
Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana (Area de Gobierno de
Vicealcaldia.

Durante el afio 2023 se produjo la jubilacion de 15 personas (13 mujeres y 2 hombres. 14

pertenecientes a las Oficinas de Linea Madrid y 1 a los Servicios Centrales).

También se ha creado un cédigo de conducta que se puede consultar en el siguiente enlace

CodigoConductalLineaMadrid.pdf

2019 2020 2021 2022 2023

Evolucion de la plantilla LM (puestos en

RPT a 31 de diciembre de cada afio)
419 407 397 | 380 395

6.1 AcoGIiDA

La acogida es la primera toma de contacto para conocer cémo funciona la organizacién,
facilitar la integracion y reforzar el sentido de pertenencia a Linea Madrid.

El Departamento de Calidad y Formacion organiza las sesiones de acogida para el personal de
nueva incorporacién en la DG.

N° de muieres | hombres Satisfaccion
asistentes J dela5
2022 30 25 5 4,63
2023 45 34 11 4,52

Desde 2022 la acogida se realiza como una sesidon formativa reglada segln los procedimientos
de la Escuela de formacién. Asi, al término de cada edicién nos proporcionan el resultado de
la evaluacién de satisfaccion.

En el aula de la OAC Chamberi se imparte la parte tedrica de la sesién, con los siguientes
temas:

Encuadre de LM dentro de la estructura municipal

Estructura funcional de la Direcciéon General

Datos de actividad

Compromisos de las Cartas de Servicios

Resultados de las Encuestas de Satisfaccion a personas usuarias de LM
Canal de atencion ciudadana en ayre

Cauces de participacién y mejora

SyR

La parte practica incluye las visitas a la OAC de Chamberi, la plataforma del 010 y los
servicios centrales. De este modo, las personas nuevas conocen todos los canales de LM.
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Ademads, desde el Servicio de Atencién Personalizada se envia un correo dando la bienvenida
al personal de nueva incorporacién, y otro, explicando la gestién de alta en aplicaciones, guias
y manuales para facilitarles su trabajo, horarios y posibilidades de conciliacién, y actividades
formativas a las que seran convocados.

iBienvenida'o a Linea Madrd!

Te deseamos mucha suerte en esta nueva etapa. Siguiendo indicacicnes de la Iefs del
Servicie, Begofia Zulaica, para facilitar un poco el inicio, te enviamos informacion sobre
diferentes temas:

1

b

a

b

t

Pertenzcemos al Area de Gobieno de Vicealealdia, Portavoz. Seguridad v
Emergencias, no a las Juntas de Distrito, aunque algunas oficinas estén ubicadas
en ellzs. Nuestra Secretaria General Técnica da las instrucciones generales de
temas de Recursos Humanos v su comeo electrdnico para consultar cualguisr
duda es horariosvicealealdia@madrid.es

. Los temas de personal de las OAC los llevamos en la secretaria del Servicio de

Atencién  Personalizada.  El  correo  para  mandar  incidencias e

atenpresencial @madrid es y el teléfono al que puedes llamar es
TeWTEAMS 914803025

. En Ayre tienes colgados varios mamuales que puedes consultar, referentes a

cuestiones de personal (horarios, fichajes, Eormacwn) te dejamos la ruta:
GESTION DE PERSONAL en las oficinas de Linea mumimadrid es

. En cwonto a la tramitacion de las bajas, a partir del 1 de abril de 2023 no es

necesario remitir los bajas por carreo. Tienes informacion de como comunicarlo
en lo Guia Brdcticn gue estd en Ayre. Basicamente seria envionds correo
Gnica o: horar £5 + gtenpresenciol @madrid.es + Sesponsahles.

. 5i necesitas solicitar flexibilidad horaria puedes hocerlo o través de Ayre,

odjuntando fotocopio del documento de lo tomo de posesion y del libro de
fomilia. Te dejomos el eniace: a Ayre: Solicitud de la flexibilizacion horaria. AG
de Vicealcaldia. (Aungue io tuvieses concedida en i puesto anterior, debes
salicitor una nueva),

Estames a tu disposicién para todzs las dudas que te puedan surgir, de cualquier tema.
Un salude,

Sexvicio de Atenciin Pers
Subdireccion General de Atencion n la Cindadania

Leamalid
atenpresencial @madrid es
o/ Prncipe de Vergara, 140
25002 MADRID

6.2 ABSENTISMO Y ROTACION

Buenos dias

Desde el Dpto. de Coordinacién de Oficinas, vamos a gestionar todes tus permisos y
accesos a las diferentes aplicaciomes com las que vas a trabajar, igualmente te
adjuntamos una Guia . para alguna de ellas necesitamos que previamente hagas ti unas
gestiones, te las enumeramos a continuacion para que las realices:

Necesitamos saber (nos puedes contestar a este mismo corrso con esta informacion):

1. ;Qué tardes vas a trabajar?, Una vez te hayas pueste de acuerde con tus

responsables nos lo comunicas.

2. Ordenador portatil
2.1. No tengo: comunicanosio para solicitor ung.

2.2. §i tengo: Dinos el Ndmero de Serie y N2 de BIEN. Ung vez conozcomos estos
datos, te daremos instrucciones pora gue te o magueten con nuestros
aplicaciones.

3. PADRON.
Oz adjuntamos el documento de confidencialidad de padrdn para Ia firma y envio de
nuevo al Dipto para que lo pueda firmar nuestra Jefa de Servicio v con eso te
solicitaremos el alta en la aplicacién.

4. FIRMA STA

Debes solicitar una firma nueva con bl nueve pueste de trabajo, aunque tengas de ti
anterior puesto no te vale.
Te ponemeos enlace a Ayre con
piiblico STA (munimadrid e’
Re]aclon de rezlslmdores Ayto.: AYRE - Relacién de registradores
firma el ficinas internas. ( drid ez

10n: AYRE - Certificados de lead

5. FIRMA FNMT

Para ser registrador de fioma FNMT antes de nada nos tiemes que comunicar a
oflineamadrid@madrid es como aparece tn nombre ¥ apellidos en tu DNI (nombres
compuestos, guiones, gg). Una vez te solicitemos el alta, tienes que hacer previamente
un curse. Te llegard la convocatoria en unos dias al correo electrénico.

Sinolo ves, primera revisad vuestra Bandeja de Correo no deseada del correa corporative
v &i o os llega escribir al siguiente email asistencia_tecnica@ingenia es que es quien
Eestmna esos cursos (Tncluir en el correo vuestro nombre v apellidos v DNI, email

corporative v puesto de trabaje).

Una vez aprobado el curse debéis de comunicarlo a oflinesmadrid@madrid es
adjuntado el certificado de superaciin del curso y dezde el Dpto. lo trasladaremos a la
FNMT para que os den de alta como Registradores

La SGT remite cada mes los datos en bruto de absentismo, que se desagregan y vinculan en relacion

con la plantilla en RPT para sacar los porcentajes.

Estos datos sélo incluyen las bajas por enfermedad, ya que todas las personas tienen adjudicados
los mismos dias de convenio, vacaciones y permisos, diferencidandose Unicamente por los
correspondientes a la antigliedad.

ABSENTISMO LABORAL 2023
DG ATENCION A LA CIUDADANIA
B0 N % DE CADA | N°DIAS de | % ABSENTISMO
GENERO BAJA/ MES POR MES

HOMBRES 106 27,46% 89 1,10%
ENERO

MUJERES 280 72,54% 454 5,60%

HOMBRES 106 27,46% 54 0,70%
FEBRERO

MUJERES 280 72,54% 556 7,20%
MARZO HOMBRES 104 27,01% 91 1,03%
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MUJERES 281 72,99% 519 5,86%
HOMBRES 104 27,15% 98 1,42%
ABRIL MUJERES 279 72,85% 639 9.27%
HOMBRES 104 26,67% 94 1,15%
MAYO MUJERES 286 73,33% 389 4,75%
HOMBRES 104 26,40% 151 1,74%
JUNIO MUJERES 290 73,60% 407 4,70%
HOMBRES 105 26,52% 121 1,53%
oo MUJERES 291 73,48% 369 4,66%
HOMBRES 105 26,45% 100 1,14%
AGOSTO MUJERES 292 73,55% 354 4,05%
HOMBRES 103 26,01% 134 1,61%

SEPTIEMBRE
MUJERES 293 73,99% 431 5,18%
HOMBRES 103 26,21% 147 1,78%
OCTUBRE MUJERES 290 73,79% 588 7,12%
HOMBRES 100 25,58% 145 1,85%
NOVIEMBRE MUJERES 291 74,42% 607 7,76%
HOMBRES 107 25,91% 167 2,25%
DICIEMBRE MUJERES 306 74,09% 626 8,42%

El dato de plantilla que se ha utilizado esta extraido de los Excel que envia mensualmente la SGT, y

al final del aifo se hace una media ponderada. El personal interino también est4 incluido

2021

2022

2023

HOMBRES

MUJERES

HOMBRES

MUJERES

HOMBRES

MUJERES

N° HOMBRES Y MUJERES
EN RPT

133

389

126

360

104

288

PORCENTAJE DE CADA
GENERO EN RPT

25%

75%

26%

74%

27%

73%

N° DIAS BAJA / ANO

91

654

117

632

116

495

% ABSENTISMO DG

6,91%

7,47%

4,10%

% ABSENTISMO ANUAL
cada género con respecto al
total de la plantilla

0,85%

6,06%

1,17%

6,31%

0,78%

3,32%

% ABSENTISMO ANUAL de
cada género con respecto a
su propio sexo

3,33%

8,13%

4,50%

8,51%

2,93%

4,52%
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‘Datos 2023: Dias de baja / 247 dias laborables x n°® hombres 6 mujeres RPT
**Datos 2023: Dias de baja/ 247 dias laborables x 393 hombres y mujeres RPT

ROTACION en LM:

El estudio de la rotacion del personal analiza el nimero de personas que se mueven de puesto, en
relacién al total de la plantilla.

En este caso, para el total de plantilla no se ha incluido el personal interino, y el dato global utilizado
es el n° personas a 31 de diciembre de cada afo. En 2022 hubo 54 personas de la agencia para el
empleo que no se han incluido en estas tablas.

Comparativa de los ultimos 4 afios:

ROTACION 2023 2022 2021 2020
Se mueven dentro de LM 59 51 45 54
Se van fuera de LM 59 59 56 42
% personas q se van de LM 14% 15% 14% 10%
Se jubilan 15 14 19 11
Nuevas incorporaciones 45 29 74 63

6.3 CLIMA LABORAL

Los objetivos para 2023 eran:

- Se realizard la encuesta de clima laboral. Se ha hecho.

- La participacion sera al menos del 50%: de 390 han respondido 205 (52,59%)
- La puntuacion sobre liderazgo tendra como objetivo un 7: se logra un 7,86

- La puntuacion global de clima serd como minimo de 6. No se consigue.

Se ha realizado la encuesta de clima desagregada para estos 6 colectivos:
- personal de Servicios centrales A1 A2

- personal de Servicios centrales C1C2

- personal OAC A1A2

- personal OAC C1C2

- Equipo volante

- Informacion urbanistica

Las personas respondieron por ayre de forma anénima.

La explotacién la realizé la misma empresa que llevo a cabo los estudios de satisfaccion de las
personas usuarias de LM.

Se ha publicado en ayre el informe de resultados, en el subcanal “Personas” sélo accesible para la
plantilla de nuestra DG Climalaboral2023.pdf

El resultado global empeora en 2023.
Durante 2024 se analizaran las causas directamente con los equipos.
Los resultados son muy diferentes entre los diferentes colectivos.
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FICHA TECNICA

— « 34 Equipo Volante

* 19 Informacién Urbanistica

Universo 390 —
2750AC (54 A1y A2 /221 ClyC2)
» 52 Servicios Centrales (32 A1y A2 /30C1y C2)
~ = 23 Equipo Volante
* 10 Informacién Urbanistica
Tamano y distribucion muestral 205 —
» 1350AC(29 A1yA2/106C1yC2)
» 37 Servicios Centrales (22 A1y A2 /15C1y C2)
Muestreo y seleccién de informantes Cuestionario dirigido al 100% de personas empleadas
Técnica de recogida de informacion CAWI (auto administrado online)
Error muestral® 4,70%

* Para un nivel de confianza del 95% (2 sigma) y p=q=50 %.

Puntia globalmente tu 550

satisfaccién en el trabajo -

m2023 2021

Base 2023: 205

2003 2005 2006 2007 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2021 2023

"Escalade 0a 10

Resultados destacables:

- Respecto a la satisfaccion global, la media mas alta es de Servicios centrales (SSCC) (7,35) y la mas
baja es de Oficinas de Atencién a la Ciudadania (OAC) (4,91), si bien, desagregando las medias por
colectivo, A1A2 tiene una media sensiblemente mas alta en ambos casos (7,86 en SSCCy 7,07 en
OAC) que C1C2 (6,6 y 4,36 respectivamente).

- Por colectivos, SSCC otorga puntuaciones mas altas (7,20 de media), y OAC arroja valoraciones
mas bajas (4,87 de media)

- Respecto a la homogeneidad, Servicios centrales tiene las puntuaciones mas homogéneas, siendo
Informacion Urbanistica el que presenta valoraciones mas dispares.

-El mejor puntuado por todos los colectivos es: recursos personales (7,74 de media). La puntuacion
mas baja: si estdn de acuerdo en que se mida su rendimiento (4,10 de media).

- El item peor puntuado es “Linea Madrid tiene una buena politica para retener el talento”, del
ambito de la satisfaccion (1,54 en OAC grupos C1y C2, 2,61 en Equipo Volante y 4,07 en SSCC
grupos C1 y C2), seguido de “Estoy de acuerdo con la medicion del rendimiento laboral”, del &mbito
del rendimiento (2,33 en Informacion Urbanistica).
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- El item mejor puntuado es “Me involucro en mi tarea para conseguir resultados mejores”, del
ambito de la satisfaccion (9,59 en SSCC grupo A1A2 y 9,1 en Informacién Urbanistica), seguido de
“Cuando se produce una nueva incorporacion se presenta al resto de la plantilla”, del ambito de la
comunicacién (8,89 en OAC grupo A1A2) y “Me gusta la atencion al puablico y procuro facilitar el
ejercicio de los derechos y el cumplimiento de las obligaciones de la ciudadania”, del ambito de la

satisfaccion (8,33 en Equipo Volante)

Me involucro en mi tarea para conseguir resultados mejores 2021 2023
Servicios centrales 9,21 9,59
Al1/A2
OAC 8,84 8,43
Servicios centrales 8,50 9,20
C1/C2
OAC 8,59 7,85
Equipo volante 7,48 8,14
Informadores urbanisticos 8,17 9,10

Me involucro en mi tarea para
conseguir resultados mejores

12
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En cuanto al compromiso con la ciudadania, se obtienen resultados muy por encima del objetivo en

todos los niveles.

71.4 Compromiso con |a cludadania (OAC)

9,02

10,0
241

o
=

=
[T - -}
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— pd ki BN BR
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2019 2021 2023

mSat Madia [l a 10) - Objativa

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

W @ Lineamadrid Pagina 34 de 85

Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

SELLO
EXCELENCIA

£



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

& | MADRID

vicealcaldia,
portavoz,

Liheamadrid seguridad y
emergencias

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Respecto a las condiciones fisicas y recursos tecnolégicos, los objetivos no se logran globalmente.
En servicios centrales se dan mejores resultados que en OAC.
Los cambios en aplicaciones importantes como padrén y tributos han causado dificultades.

10,0 71.3 Condiclones fisicas / recursos materiales y
9,0 tecnoldgicos
B,
7.0
6,0 o Bl B0 o B
50 482 4,74 4,62
4,0
3,0
2,0
1,0

2019 2021 2023

mSat Magia(la 10) - Objatva

El salario lleva una tendencia decreciente. Hay sensacion de agravio respecto a otras unidades.
En 2024 se estudiara la implantacion de un complemento de productividad.

Lo 71.6 Salario

el ‘,/_E-.JJ /"5*':'

2019 2021 2023

mSat Media{la l0) - Objativo

Respecto a la formacidn, la puntuacién global empeora en 2023.

El resultado se contradice con la satisfaccion evaluada al finalizar cada curso, que es elevada (4,34
sobre 5).

La encuesta de clima se realiza cada dos afnos y al valorar este aspecto, se puntta también la
formacion que podria haberse realizado (mas que sobre la que realmente se ha hecho).

71.8 Formacion (EFAM, punt0 a 5)
5

71.7 Formacién (ECL) 4,35 4,34
10,0 4,05 4,10 |
9,0 4
8,0
7.0 3 3,0 3,0 C N 3,0
6,0 56 60 — 00
2
50 4,03
4,0
3,0 1
2,0
1,0 0
2019 2021 2023 2020 2021 2022 2023
m Sat. Media (1 a 10) - Objetivo = Sat. Media (1 a5) - Objetivo
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En cuanto al liderazgo, las personas valoran bastante a sus superiores.
VALORACION DE LIDERES

OAC 7.60

S5CC

e Glor _ e

OAC mSSCC mMedia Global

812

Se supera el objetivo (era un 7 sobre 10). Satisfaccion alta con los niveles Al y A2.

71.9 Liderazgo
10,0

9,0
8,0
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0

2019 2021 2023

= Sat. Media (1 a 10) - Objetivo

2019 2020 2021 2022 2023
LM OAC [sscc |oAc | sscc | OAC [sscc | oACc [ sscc | oAcC SscC
N 260+ 74 25 71 24 76 22 71 29 53 30
N24 inf urb 16 0
N22 100 9 100 7 85 7 87 12 31 10
N18 o - 182 29 182 23 184 23 162 19 236 19
Ir‘]’ﬁaa'l 419 407 397 380 395

Productividad en OAC:

ATENCIONES POR TRABAJADOR Y DiA

40

S

30

23

TR1-2020 TR2-2020 TR3-2020 TR4-2020 TR1-2021 TR2-2021 TR3-2021 TR4-2021

TR 1-2022 TR2-2022

TR3-2022 TR4-2022 TR1-2023 TR2-2023 TR3-2023 TR4-2023
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ATENCIONES POR TRABAJADOR Y DiA

35

30 28,87

25

20

Se ha iniciado el estudio de un complemento de productividad para el personal de OAC.
6.4 PARTICIPACION Y MEJORA CONTINUA
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 vy 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 Satisfaccién de las personas usuarias incluimos las SYR.

Finalidad. PARA QUE
Facilitar el conocimiento de las sugerencias de mejora, favorecer la implicacién y
participacion de las personas en la mejora y proporcionar una visién global de la

Definicién. QUE ES mejora continua en la organizacién

El RUM es una base de datos

que sistematiza las sugerencias Responsable. QUIEN

de mejora, con sus principales Departamento de Calidad y Formacién
caracteristicas y resultados. Soporte. CON QUE

Excel en H:\GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD\CALIDAD y
FORMACION\OO CALIDAD\MEJORAS\ RUM
Correo sugerenciasenlinea@madrid.es

El RUM lleva asociado un Protocolo de Funcionamiento en el que se establecen los criterios para
incorporar las mejoras, la Unidad responsable de su gestidn, los grupos de interés, el sistema de
gestion, publicacion y difusién, seguimiento y evaluacién.

RESULTADOS en 2023

En el afio 2023 se han registrado 61 mejoras, de las cuales se han implantado 17, otras 17 han sido
aceptadas, 4 se han derivado al 6rgano competente y no se tiene respuesta todavia, y 23 no se van a
implantar.
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ESTADO DE LAS MEJORAS

ACEPTADAS

17
23 DERIVADAS AL ORGANO
COMPETENTE

= IMPLANTADAS

NO IMPLANTADAS

La unidad responsable de llevar a cabo el estudio y puesta en marcha de la mayoria de las
propuestas es la Subdireccion General de Atencién a la Ciudadania.

Mejoras unidad responsable

Unidad de Obras
Unidad Técnica de Organizacion (UTO)

Servicio Gestion Administrativa |

Servicio Atencién Personalizada ||
Servicio Implantacién |
SG Coordinacioén Servicios y Portal ||
SG Atencion a la Ciudadania |
DG Atencidn a la Ciudadania
0 5 10 15 20 25

ACEPTADAS ~ DERIVADAS AL ORGANO COMPETENTE M IMPLANTADAS = NO IMPLANTADAS

Destaca como principal FUENTE (o medio de participacion) la cuenta de correo
sugerenciaslinea@madrid.es con 38 propuestas de mejora, y en segundo lugar, el concurso de ideas,
con 12 propuestas. A través del canal de sugerencias y reclamaciones SyR se han registrado 7
sugerencias de mejora.

FUENTE
40
35
30
25
20
15
10
: []
0 — — |
Cartas de Concurso Gruposde  Sugerencias Sugerencias SyR
Servicios Ideas trabajo ciudadanas en Linea
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En cuanto al AMBITO de aplicacién, la mayoria de las propuestas de mejora afectarian a las Oficinas
de Atencién a la Ciudadania, a través de 48 sugerencias.

AMBITO

o mm o

Linea Madrid 010 OAC Redes Web
Sociales

Respecto ala TEMATICA, la mayor parte de las sugerencias recogidas proponen mejoras sobre Padrén
(11), Tecnologia (10) y Organizacion en el trabajo (10).

TEMATICA

Reconocimiento;

Organizacion del

Trabajo; 10 Padrén; 11

' Cita previa; 6

Accesibilidad; 5

Instalaciones; 4

Formacion; 6

A

Comunicacion Tecnologia; 10
Externa; 8

COMPARATIVA INTERANUAL

ANO RE(;I;?‘IT;QA/-I\-DAS ACEPTADAS DElggéiﬁSc’)AL IMPLANTADAS IMPLAI\II\I?'ADAS
COMPETENTE

2020 101 18 13 46 11

2021 76 16 17 29 13

2022 34 5 6 15 8

2023 61 17 4 17 23

Analizando la serie de los ultimos cuatro afios, vemos que en 2020 hubo muchas propuestas de mejora
por las circunstancias de la pandemia y el teletrabajo. Ademas, se nota el impacto del concurso de
ideas que se llevd a cabo en 2021 y 2023.
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Comparativa 2020 / 2023

2020 2021 2022 2023

ACEPTADAS ~ DERIVADAS AL ORGANO COMPETENTE B IMPLANTADAS = NO IMPLANTADAS

Ndmero mejoras / afio

101
76
61
60
34

40

0
2020 2021 2022 2023

B REGISTRADAS

COMUNICACION

En las sesiones de acogida al personal de nueva incorporacion, se explica con detalle donde se
puede encontrar en ayre el formulario de presentacion de sugerencias (Sugerencias en Linea): en la
portada (AYRE - Atencidn ciudadania (madrid.es)) y en “Personas” (AYRE - Personas (madrid.es))

®  Areasdeactivided Atencionciudadania  Personas

olver

el “ ol o i 1 la by A Y
id.es, Twitter, Facebook y Chat on Line) que permite ala ciudadania acercarse 2l _

lquiera de tale les.

Ayuntamiento

Informes de oficinas/carga de trabajo

Subdireccion General de Atencién ala Ciudadanis

03/07/2023
Protocolo del Servicio Estacionamiento Regulado >

Estudios de satisfaccion cualitativos

Sugerencasenlinea

Concursos de ideas

Prevencién de riesgos laborales
Formacisn

Gestién personas

Sugerencias en Linea

Para actualizar el resultado final de las mejoras, se envian correos electrénicos a quienes son
responsables de evaluar e implantar, en su caso, las sugerencias.
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Se comunica a las personas autoras de las ideas, el momento en que se han recibido, si hay que
reenviarlas para su estudio y cuando quedan implantadas. Y en todos los casos se agradece la
participacion.

El informe anual de RUM se publica en AYRE Informes anuales RUM

Ademads, se presentan los resultados en reunion de responsables y en las reuniones de equipo.

GRUPOS DE MEJORA
n° n° n° n°
G:::% sr:e Asist Grupos de Asist | Grupos de mejora | Asist | Grupos de mejora | Asist
20120 ente | mejora 2021 | ente 2022 ente 2023 ente
s s s s
Registro 18 | Formacién 23 |SAP 61 | Accesibilidad 42
Gestion de 04 I,-Iomogenelzau 16 |ePOB 54 | Mayores 35
Personal on
Formacion | 3g |Accesibilidad | 55 | clima laboral 36 |Igualdad 49
cognitiva volantes e IU
GNSIS 27 | Clima laboral 67 | Mayores 11 | Padrén sélo OAC 36
- . . Asistente
ACCGSII.)I-“da 21 Protqtlpo 14 Mejora,s . 45 | documentacion 140
d cognitiva Padrén tecnolégicas .
padrén
Homogenei Org. interna. Reuniones Zona
mog 21 |Recogida de 18 |responsables 72 | Mejora informatica 27
zacion
datos OAC
s Mejoras GNSIS y Padrén (Estadistica,
Informatica | 35 CRM 48 Implantacién, OAC) 50
CRM y GNSIS 36
Productividad x
- 21
objetivos
TOTAL
2020 184 | TOTAL 2021 | 173 TOTAL 2022 327 TOTAL 2023 409

6.5. FORMACION

Se pueden consultar en el siguiente enlace las Memorias-anuales-de-formacién-Linea-Madrid

Considerando por tipo de formacién, la media de horas de formacién por persona es:

Total horas de formacion

recibidas por personas de LM en 2023

29022

Horas de formacidn interna Horas de formacion reglada

13786 15236
(48 %) (52 %)
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-Formacion reglada: 38 horas (15236 horas entre 395 personas en plantilla LM a 31/12/2023)
-Formacioén interna: 41 horas (13786 horas entre 336 personas de OAC a 31/12/2023)

Comparativa de datos de formacion de los ultimos anos:

INDICADORES 2023 2022 2021 2020
N° horas formativas recibidas por personas de la DG 15.236* | 16.237* | 26.855* | 7.972**
N° de asistentes a formacion reglada 862 1059 1.918 143
Horas de formacién reglada por persona 38 41 51 17
Horas de formacion total (reglada mas interna) 29.022 |28.526,25| 28.906 7.972
?[/)alllgzagicéigndz;ag gesr)sonas sobre la formacién recibida 434 435 41 405

*Incluye solo la formacion reglada (no la interna)
**Incluye formacion reglada y formacion interna (exceptuando formacion especifica del confinamiento -55.536 horas-)

El dato de horas de formacion reglada por persona se obtiene asi:
e Para 2021, 26.855 horas / 522 (personas en plantilla a 31 diciembre 2021)
e Para 2022, 16.237 horas / 393 (personas en plantilla a 31 diciembre 2022)
e Para 2023, 15.236 horas / 395 (personas en plantilla a 31 diciembre 2023)

En cuanto a la valoracion de la formacién recibida:
e Eldato de 2020 esta tomado de la encuesta de clima laboral
e El dato de los afios restantes esta tomado de los informes de evaluacion de las AF
regladas. Para 2023, se toma como referencia la puntuacién media de las AF exclusivas para
personas de LM (4,37) y la puntuaciéon media de AF no exclusivas para personas de LM
(4,32). A su vez, con estas dos puntuaciones, se calcula la media.
En 2023 la valoracién de las personas sobre la formacion recibida (puntuacién de O A 5) se mantiene
muy alta 4,3

Con los datos desagregados por sexo proporcionados por la Escuela, se puede comprobar que el
porcentaje de mujeres respecto a hombres que asisten a la formacién coincide con la distribucién en
la plantilla de LM.

Relacion entre % de mujeres y hombres en la plantilla y % de mujeres y
hombre en la formacion®

- 75
20
25 25 27
U 2021 2022
m Porcentaje mujeres en plantila  m Porcentaje hombre en plantilla
Parcentaje mujeres en formacion M Porcentaje hombre en formacion
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Desde LM se realiza una importante y necesaria labor de formacién a personas de otras areas
municipales. Esta formacién se lleva a cabo tanto de manera reglada como interna, destacando la
relacionada con cita previa y portales web.

Destinada de forma exclusiva a personas de LM, con
formadores o coordinadores de LM

-Numero de actividades: 13

-Nimero de participaciones: 392

-Nimero de de horas impartidas: 6 893

Formadion
reglada
.

Recibida por personas de LM con
coordinadores y formadores que no
sondelLM

-Numero de actividades formativas: 117
-Numero de participaciones: 388
-Nimero de horas impartidas®: 7171

7. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE LM

Los estudios de satisfaccion de Linea Madrid van dirigidos a conocer las necesidades de la
ciudadania, evaluar la satisfaccion de las personas usuarias de sus servicios y obtener informacion
que permita mejorar sus actuaciones. Estos datos sirven al subcriterio 6.1 del modelo CAF
(Resultados de percepcién de la ciudadania).

Por otra parte, el Ayuntamiento realiza una macroencuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con
los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid, en la cual pregunta su grado de satisfaccién con la
Atencién a la Ciudadania, pero en este caso las respuestas no son exclusivas de personas usuarias
de los servicios de LM. Estos son los resultados de 2023, y como se ve en la columna de la derecha,
hay bastante porcentaje de desconocimiento.

Resultados EncuestaCalidaddeVida2023.pdf

B.7. ASPECTOS RELATIVOS A LA RELACION CON LA CIUDADANIA .

| Valoracion de los servicios de atencion a la ciudadania

% que no sabe cémo
valorar por insuficiente
conocimiento del servicio

eaciones del . N El servicio mejor valorado es el
“ o | ' i
méviles (wifi, app para movil..) Avisa Madrid.. ba 19.2% teléfono 010, con una media de 6,8,y
es también el que mas se conoce.
Oficinas de atencion a la ciudadania de Linea _ 2 233% En el caso del chat online de Linea
rid " Madrid y de la atencion directa al
mayor solo son valorados por dos
tercios o la mitad de las personas
Web del Ayuntamiento de Madrid: www.madrides [ N R ¢ 167% e
2 entrevistadas.
Del resto de servicios cabe destacar
Atencion directa al mayor, con numero preferente _
y atencion presencial sin cita previa &l 323% lizaliededogieaiiealal
personas encuestadas no los valoran
. . . por no tener la suficiente informacién
Oficinas de atencion al contribuyente del |
Ayuntamiento de Madrid (para pagar 181, muitas de || R DD o 23.8% 0 no conocerlos.
tréfico, etc..) ”
To 509

me global de Resultados de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccién con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid 2023 - Nive! Distrito
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Direccion General de Atencion

MADRID

vicealcaldia,

a la Ciudadania
portavoz,
. ) . .
Lineamadrid seguridad y
emergencias
Evolucién de la valoracién de los servicios de atencién a la ciudadania
2023 2022 2021 2019 2017 2016
Teléfono 010 6,8 7.0 71 67 72 67
El teléfono 010 sigue siendo el servicio de
Aplicaciones del Ayuntamiente para dispositivos méviles (wifi, 6.4 66 65 70 72 NA atencion a la ciudadania L5 Er valorado,
app para mévil...) Avisa Madrid... ! * . : - como ya sucedia en 2021 y 2022.
Oficinas de atencién a la ciudadania de Linea Madrid ~ 6,2 64 64 69 70 6,6 En general, todas las valoraciones de los
servicios de atencion a la ciudadania del
Ayuntamiento de Madrid retroceden
Web del Ayuntamiento de Madrid: www.madrides 6,3 64 6,3 65 6,7 62 levemente respecto a 2021.
Atencién directa al mayor, con numero preferente y atencién | 63 ) ) ) ) El chat online vuelve a ser el servicio con la
e ED R wvaloracion mas baja, siendo desconocido por
Oficinas de atencién al contribuyente del Ayuntamiento de A - o n ) s e de b,

Madrid (para pagar |BI, multas de trafico etc.)

Chat on line de Linea Madrid 5,8 6,1 6,0

Como en anos anteriores, en 2023 se han realizado las encuestas de LM en el dltimo trimestre del
ano para medir la satisfaccion de las personas usuarias de nuestros servicios.

Conclusiones obtenidas:

-la valoracién media al conjunto de servicios de Linea Madrid ha sido de 8,7 puntos sobre

10. Globalmente el dato es de 92,9 por ciento de las personas satisfechas con el servicio recibido en
Linea Madrid.

Concretando por canales:

- las OAC logran una puntuacién de 9,26 sobre 10, de una muestra de 3.555 entrevistas y un 96,4
por ciento de personas satisfechas (las que puntian mas de 6 sobre 10) con el servicio recibido en el
canal presencial.

- El teléfono 010 consigue un 8,8 con una base de 2539 entrevistas, y un 94,3 por ciento de
personas satisfechas con el servicio recibido a través del canal telefénico.

- El Portal institucional www.madrid.es y la Sede Electrénica obtienen un 7,9 de una muestra de
2470 entrevistas, y un 88,1 por ciento de personas satisfechas con el servicio.

- Las encuestas autocompletadas a través del canal X reflejan que el 93,4 por ciento de participantes
describen un alto grado de satisfaccion.

Y el chatbot, aunque su uso es incipiente, ya recibe un porcentaje de personas satisfechas del 74 por
ciento

2020 2021 2022 2023
Satisfaccion OAC 9,09 9,00 8,96 9,26
Satisfaccion 010 8,33 8,20 8,45 8,8
Satisfaccion web madrid.es 7,57 7,83 8,05 7,9
Satisfaccion @lineamadrid 94% 97% 96% 93,4%
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Tanto los resultados como el Modelo Integrado de Evaluacion se actualizan y publican anualmente,
tanto en Ayre como en la web municipal AYRE - Estudios de satisfacciéon de Linea Madrid

Resultados de Satisfaccion por canal de atencion

SATISFACCION GLOBAL (Suma % 6-10)*
| oac | 010 | Madridesy sedeelectionica

2023 96,4% 94,3% 88,1%
2022 97,8% 91.8% 87,1%

SATISFACCION GLOBAL (Valoracién media)*
OAC “ Madrid.es y sede electrénica

2023 9,26 8,81 7,91
2022 8,96 8,45 8,05

2023 93,4% 74,0%
2022 95,5% 73,8%

Se detecta cierto desconocimiento de la ciudadania sobre la gestién de las OAC, y ha empeorado
respecto al 2023, a diferencia del 010 y la web, que mayoritariamente saben que son gestionados
por el Ayto. Madrid.

¢Qué organismo gestiona esta OAC?

El Ayuntamiento de Madrid 25 72.6%

: .
La Comunidad de Madrid _10‘5%

11.4%

Ambos (Comunidad v [ 5.1%

Ayuntamiento) _ 6,4%
I 2%

El Gobierno de Espania I oo

Una empresa privada , 23%

| 01%
Otros | 0.1%

I 0s%
01%

I 17
NN 65

Otros Ayuntamientos

m2023 m2022
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Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

Organismo que gestiona la WEB de atencion a la ciudadania

1 Ayuntaniento I 7 7'
deMacrid I

La Comunidad de | ©.0%
Madrid I .25
Ambos
(Ayto+Comunidad _ 7.7% o
de Madrid) I 0%
Unaempresa NN 120%
pivada | 1042

El Gobierno de [l 1.3%
Espaia [ 2.9%

Otros 0.1%
ayuntamientos

I 28%

0,1%

I
NN O 14.1%

Otros

m2023 w2022

Organismo que gestiona el 010

597% _
57.2%
13,6%
12.0% N P oo 11,3%
- 5%
. I = - : o .
1,1% 1.4% 9 . %
. . | . — — 0% O
Ayuntamiento de Comunidad de Comunidad y Una empresa El Gobierno de Otros Otros NS/NC
Madrid Madrid Ayuntamiento privada Espafia ayuntamientos
m2023 m2022

7.1 SATISFACCION CON CANAL PRESENCIAL (OAC)

Satisfaccidn global OAC (Media)

9,26
2,09
9,00 8,96
- . .

2019 2020 2021 2022 2023
Satisfaccion global OAC (Suma % 6-10)
98,6%
97.8%
57,0% 97,.2%
964%
2019 2020 2021 2022 2023

MADRID

vicealcaldia,
portavoz,

seguridad y
emergencias

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

W © Lineamadrid Pagina 46 de 85

Lineamadrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500


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

& | MADRID

Direccion General de Atencion

‘ ! vicealcaldia,
a la Ciudadania portavoz,
Lineamadrid seguridad y

emergencias

Satisfaccién global OAC (Media)

9,26
9,09
9,00 8.96
- . .
2019 2020 2021 2022 2023
Satisfaccién global OAC (Suma % 6-10)
98,6%
97.8%
97.0% 97.2%
. . =
2019 2020 2021 2022 2023
Mapa de posicionamiento OAC
Calidad del Servicio (OAC)
\ Instalaciones
Ordeny impieza de | oficing
Resultzda firzl de 2 gestian Confort durante la estancia (temperatura, zsizntos..|
gest : '; 940 9,}]1 rt te |3 esta temperat it

Sencillez de |z ramitacion reslizads Sistema de gestion de las colas de espera

Otros aspectos

Claridad y coherenda de la informadién facilitada 925 Claridad de los carteles informativos
v

Tiemp totsl mpleada an resizar1a gesuén 847 9,33 Adecuadidn de las instalaciones 2l servido que s

presta
“-m-h__‘_ﬁ ——a023
~——_ —_—222
9.68 —
Tiempo de espera en ser atendida Amabilidad, treto y atendan T
.
Cantidad de personal que estd atendiendo Lenguaje claroy compransible
Horaria d stencién a pibliza N 9 67cualificacisn y prMEsl:tr:rI:::d de la persona que le Personal

__— Grado de confianza y s=guridad que le ha ransmitido

— Iz persona que le stendia

Evolucion satisfaccién media (2002-2023)

2002-1 2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2018 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
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Recomendacién de la OAC*

Detractores (0-6) '2 :'3'3 %

- 8.4%
Pasivos (7-8) 24.4%
0,9%
NS/NC 07%
i 83.3%
Indice NPS 49 5
2023 m2022
Comparativas:
EVOLUCION DE LA SATISFACCION GLOBAL MEDIA
Ayuntamiento de Madrid 9,09 2,00 8,96 -
Ayuntamiento de Barcelona 6,33 6,60 6,60 6,50
Ayuntamiento de Valencia 6,50 - - -
Ayuntamiento de Zaragoza 741 707 6,80 6,71
Cabildo de Tenerife 2.02 842 -
Ayuntamiento de Sevilla - 2.80* - -
‘Gobiermno Vasco 8,50 840 8,80 -
Ayuntamiento de Alcobendas - 7.83 - -
Generalitat Valenciana 917 - 951 -
Ayuntamiento de Palma 8,24 38,00 2,02 -
Ayuntamiento El Prat de Liobregat - 6,68 6,40 6,10
yuntamiento Sant Feliu de Llobregat - - 6,60 -
Ayuntamiento de Rubi - 6,96 - -
* Nota: El resultado se multiplica por dos para estandarizar la escala, pues obtiene una valoracin de 4.9 sobre una escala de 5
l:l Valoracién maxima por afio
El servicio de las OAC Linea Madrid es mejor o peor que...
Otro tipo de administraciones 29.5% 55.7% 14 8%

Oficina de tramitacion DNI y
pasaportes

Oficina de empleo

Oficina de la Seguridad Social

Direccién General de Trafico

Agencia Tnibutaria Estatal

Otros ayuntamientos 544% 39.2% 64%

mMejor migual mPeor
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7.2 SATISFACCION CON EL CANAL TELEFONICO (010)

Satisfaccion global 010 (Media)

. . I

2022 2023
Satisfaccion global 010 (Suma % 6-10)
94,3%
92.3% 92,6% 92,5%
. 91 .
2019 2023

Evolucion satisfaccion media (2010-2023)

92,00
8,80
8,60
8,40
8,20
8,00
7,80
7.60
740
7.20

7,00
©Ola 18 20100la 19 20100la 20 20110la 21 2011 0la 22 20120la 23 20130la 24 20140la 25 20150la 26 20160la 27 20170la 28 20180la 29 20190la 30 20200la 31 20210la 32 20220la 33 2023

Calidad del Servicio (010) .

.
™ Agilidad en fadlitar la informacion
Horario de atencion telefonica ™ 922 Cualificacion y profesionalidad del agente

9,29 X 938

Tiempo de espera al teléfono 4z{_engua]e claro y comprensible Agente telefonico

Otros aspectos Mumero de intentos d.e llamada para ser Amabilidad, trato y atencidn
atendido
772
e 7023
e 2022

&2 0,29 Grado de confianza/ seguridad que le

Tiempo total empleado transmitié el agente

9,46 4
Claridad y coherencia de la informacién 8,61 - .
Facilitada e 9,55 Gratuidad
o 8,90
Resultado final de la gestion 929 Sencillez de la tramitacidn realizada

Confidencialidad del teléfono 010
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Recomendacion del 010*
Detractores (0-6) 6492 4%
Pasivos (7-8) 15"{9360%
Promotores (9- 778%
10) 72.0%
0.4%
Ns/NC | 022
o w2022
Comparativas:

Amabilidad, trato y atencion
Lenguaje claro y comprensible

Cualificacion y profesionalidad del
agente
Grado de confianza/ seguridad que

le transmiti el agente 2 873 880 - ) - - - B B
Agilidad en facilitar la informacion 8,90 8,64 8,00 8,20 7,63 7.89 8,90* - 8,01 -
Horario de atencion telefdnica 8,90 2,04 8,50 8,80 - 8,85 - - - -
Gratuidad 946 .09 - - - 4,58 - - - -
Sencillez de la tramitacion
realizada e 840 B - ) - - - B B
Confidencialidad del teléfono 010 9,15 8,76 - - - 8,99 - - - -
Resultado final de la gestion 8,55 8,62 - - - - - 7.85 - -
Tiempo de espera al teléfono 6,38 6,99 7.00 61 - 6,98 - 721 - -
Tiempo total empleado 7,32 74 - - - 789 - - - -
Numero de intentos de llamada
para ser atendido 6,24 a } - ) - - - 6,63 B
Claridad y coherencia de la
informacion facilitada 885 8,34 820 7.60 7,63 8,18 9,42* 7.90 - 9,62
l:l Valoracion maxima por ftem * Nota: El resultado se multiplica por dos para estandarizar la escala

Comparacién del servicio de atencién a la ciudadania (010)

con otros teléfonos de informacion de la Administracién.

Enel012

En el 060

En otros ayuntamientos

En otros no municipales

EMucho mejor MMejor Migual MPeor MMucho peor
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7.3 SATISFACCION CON EL CANAL WEB

Satisfaccion global web (Media)

8,05
783
7,57
- -
2019 2020 2021 2022 2023

Satisfaccion global web (Suma % 6-10)

91,4%
89,5% .
88,5% 88,1%
= -
2019 2020 2021 2022 2023

Evolucién satisfaccion media (2008-2023)

9,00
8,50
8,00
7.50
7.00
6,50
6,00
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
weﬁo de |a pagina de inicio de la web
Seguridad en la realizacion de tramites 93 Funcionamiento del buscador interno
Usabilidad
Resolucidn de los trémites en tiempo real Enlaces claramente identificables
Tramites
Utilidad de los trmites 8.5 Claridad de la informacion
g 023
2022
Sencillez de la realizacion de tramites Infermacion correcta
Formas de contacto con el ayuntamiento 818 Actualizacion de la informacion .
Contacto Contenidos

— Utilidad de Ia informacion
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Recomendacion del servicio WEB

Promotores (9-10) z 4%56 7%

Ns/NC 13%

3,6%

. 37.1%

m2023 m2022

En el siguiente grafico se muestra la evolucién de la satisfaccién ciudadana con respecto al servicio de atencion
web de las entidades espanoles que ofrecen datos.

EVOLUCION DE LA SATISFACCION GLOBAL MEDIA SERVICIO

WEB
2020 2021 2022
Ayuntamiento de Madrid 7,57 7,83 775
Gobierno Vasco 6,45 7,757
Ayuntamiento de Sevilla 7.00*
Comunidad Foral de Navarra 7,10
Ayuntamiento de Alcobendas e e i
Ayuntamiento de Palma 1,67
** Mota: Incluye la valoracien acceso al buzen de informacion de suskadieus v Telegtam

*** Nota Mo se publican datos de esta modalidad de Atencion ciudadana

:| Valoracién méaxima por afio

En la siguiente tabla se muestra la satisfaccidon ciudadana con elementos del servicio de atencién web de las
entidades que publican estos datos de manera detallada.

SATISFACCION CON ELEMENTOS DEL SERVICIO WEB

Ayto. de Madrid Ayto. de Madrid
(2022) (2021)

Disefio 7,68 7,70 - -

Funcionamiento del buscador interno 7.61 7,29 - -

Enlaces claramente identificables 7.84 711 7.2 -

Claridad de la informacion 7,75 7,13 6,20 -
Informacién correcta 8,29 7,52 6,30 7,00
Actualizacion de la informacién 7.88 7,60 - 7,00*

Utilidad de la informacién 8,12 7.89 6,35 -

Formas de contacto con el ayuntamiento 7.53 8,00 7,35 -
Sencillez de la realizacion de tramites 7.98 741 - 6,90

Utilidad de los tramites 8,50 7,64 - -

Resolucion de los tramites en tiempo real 8,07 7,69 4,25 -

Seguridad en la realizacion de tramites 8,93 8,17 - -

* Nota: Puntuacidn estimada de la suma de los porcentajes facilitados de Muy satisfecho + Satisfecho para hacerlo comparativo
** Nota: Incluye la valoracién acceso al buzén de informacion de euskadi eus y Telegram I:l Valoracién maxima por item
***Nota: solo incluye facilidad para encontrar buzén de contacto de Euskadi eus para formular la consulta
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Comparacion del servicio WEB de atencion a la ciudadania
con otras paginas web de informacion de la Administracion.

madrid org

hacienda gobes

AFATes

dgtes

seg-social es

MADRID

vicealcaldia,
portavoz,

seguridad y
emergencias

B Mucho mejor B Mejor Bigual B Peor B Mucho peor O Ns/MNc

7.4 SATISFACCION CON X @LINEAMADRID Y CHAT

Satisfaccién con el canal X

Satisfaccion alta

Satisfaccion
Insatisfaccion =

Insatisfaccion alta ’
-

m2023 m2022

Satisfaccion con el canal webchat

Satisfaccion alta
Satisfaccion
Insatisfaccion

Insatisfaccion alta

W2023 m2022

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

W © Lineamadrid Pégina 53 de 85

SELLO
EXCELENCIA

@f +s00

1

Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500


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

Direccion General de Atencidn
a la Ciudadania

Lineamadrid

7.5 SATISFACCION CON EL SERVICIO DE CITA PREVIA

MADRID

vicealcaldia,

portavoz,

seguridad y
emergencias

;Ha acudido a la Oficinas de Atencidn a la Ciudadania con cita o sin cita?

Con cita
previa

Sin cita

previa

NS/NC  0,1%

35,2%

64,7%

+Cual es su grado de satisfaccion con el tiempo transcurrido entre su solicitud de cita previa y la fecha que le han dado?

Muy
baja

Baja

3,3%

Normal

Alta

Muy
alta

NS/NC 1,8%

7.6 SYR

18,8%

22,8%

24,6%

28,7%

En el siguiente enlace se puede acceder a las Memorias anuales AYRE - Sugerencias, reclamaciones,

felicitaciones (madrid.es)

Las sugerencias y las reclamaciones, ademas de ser un necesario espacio de participacién ciudadana, son
también una valiosa herramienta para mejorar la calidad de los servicios publicos y para dirigir la accién de

gobierno en beneficio de la ciudadania.

e Exp-:;ldpiznte Sc':lI:::riT"cztrzlc;s FEEEIEE

Sugerencias 85 2,51%

DIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA Reclamaciones 2.787 82,31%
CIUDADANIA Felicitaciones 514 15,18%
Total 3.386 100%

Durante 2023 se han tramitado 2.787 reclamaciones dirigidas a la Direccién General de Atencién a la
Ciudadania frente a las 3.539 de 2022. Esto supone una disminucién de un -21,25%.

. Tipo % Evolucion

Unidad B 2020 2021 2022 2023 2022 /2023
DIRECCION GENERAL DE Sugerencias 97 108 130 85 -34,62%
i _ 9

ATENCION A LA Recllalmar.:mnes 1.678 1.768 3.539 2.787 21,25:6
CIUDADANIA Felicitaciones 364 463 598 514 -14,05%
Total 2.139 2.339 4.267 3.386 -20,65%

En la memoria de 2022 se dejaba constancia del incremento durante el segundo semestre del nimero de
reclamaciones relacionadas con la dificultad para obtener cita previa fundamentalmente para padrén y registro.
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Para modificar esta tendencia, a partir del 16 de enero 2023, la empresa externa comienza a realizar sus
tramites sin cita previa y desde el 1 de febrero se elimina también la cita previa para los tramites de registro.

A lo largo de los meses se detecté que esta medida no resultaba efectiva ya que, en las OAC, ante la
imposibilidad de conocer de antemano la demanda efectiva de la ciudadania que iba a acudir a registro, se tuvo
gue limitar el nimero de citas en la agenda de padrén lo que incrementé el nimero de reclamaciones
relacionadas con este tema.

Ante esta situacioén, y a la vista de los datos recogidos durante los meses de agosto y septiembre, con fecha 10
de octubre se decide implementar de nuevo la cita previa para las gestiones de registro en las OAC y mantener
la atencidn sin cita en el resto de Oficinas de Atencién en Materia de Registro

Evolucién de las Reclamaciones 2023

600
500
400
300
200
100

La aplicacién de esta medida se traduce en un descenso continuado del nimero de reclamaciones relacionadas
con la dificultad para obtener una cita para Gestiones de Padrén Municipal; mientras que, la tendencia de las
reclamaciones presentadas por la necesidad de disponer una cita previa para registro se ha mantenido sin
valores significativos a lo largo de los meses.

EVOLUCION % RESPECTO AL TOTAL DE RECLAMACIONES

80%

60%
40%

20%

i

0%
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

s C|TA PREVIA PADRON s CITA PREVIA REGISTRO

Los motivos de las reclamaciones que presentan valores mas elevados son, de mayor a menor: “Cita previa”,
“Percepcion de trato inadecuado”, “Registro”, “Padron”, “Informacion General” y “ZBEEP: Distrito Centro y
Plaza Eliptica”.

En el &mbito de las felicitaciones ha habido una disminucién del -14,05% respecto a 2022. En valores
absolutos, se han tramitado 514 felicitaciones, lo que supone, ademas, el 15,2% 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.
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Tipo Procedimiento Exp-lepiZnte Sexo S:;:;’;ELZS
MUJER 37

Sugerencia |HOMBRE 48

Total 85

MUJER 1681

Sugerencia y Reclamacion | HOMBRE 1106
Reclamacién General Total 2787
MUJER 318

Felicitacion |HOMBRE 196

Total 514

Total 3.386

En cuanto al tiempo medio de respuesta ha disminuido respecto a 2022, con una media interanual de 15,60
dias naturales para tramitar una SyR frente a los 16,68 del aifo anterior. Este dato avala el compromiso de las
todas Cartas de Servicio de LM en donde consta que se contestaran en un plazo maximo de 30 dias naturales
desde su presentacion y, en ningln caso, en un plazo superior a 2 meses.

TIEMPO MEDIO DE RESPUESTA INTERANUAL
Tiempo medio / Dias naturales

16,68 15,60

20

15

10

Tiempo medio/dias naturales

M Afio 2021 M Afio 2022 Afio 2023

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 comunicacion (tanto interna como externa) en nuestra organizacién son:

. Ayre
. correos electrénicos
. teams (reuniones, llamadas)
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Z (carpeta compartida).

buzdn de sugerencias internas

puestos de atencién presencial y telefénica
encuestas a la ciudadania

redes Sociales (Facebook, twitter).
SyR (sugerencias, reclamaciones y felicitaciones)

carteleria y folletos
medios de comunicacién

Como ya se describen el funcionamiento y resultados de muchos de estos canales 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 relacién con la
comunicacion y sus indicadores:

Objetivos de
Comunicacion

Indicadores y resultados obtenidos en 2023

1. Fomentar el
conocimiento de LMy
sus caracteristicas
(especialmente su
caracter multicanal),
asi como su
identificacién con el
Ayuntamiento de
Madrid

% de personas usuarias LM que la identifican con el Ayuntamiento de Madrid (media de
todos los canales) 60,13%

% personas usuarias LM que saben que la gestién se puede realizar por otro canal
59,83%

Andlisis mediatico: cuanto se habla de Linea Madrid en medios de comunicacién
nacionales (niUmero de apariciones anuales). Se han registrado 260 apariciones en medios
de comunicacién

2. Promover una
valoracién positiva de
LM como organizacién
publica lider en materia
de atencién a la
ciudadania
multipropdsito en el
ambito nacional.

indice NPS OAC: 83,3% 010: 71,4% web: 37,1% (Net Promoter Score (NPS) = % personas
promotoras de LM - % detractoras de LM)

Andlisis mediatico: % apariciones LM positivas o neutras sobre total por afio en medios
de comunicacion nacional: 228 positivas o neutrales de 260 = 87%

N° de visitas anuales al canal “Atenciéon Ciudadania” de ayre: 4500 visitantes y 48300
paginas vistas (dato ponderado de 6 meses a 12)

N° propuestas incluidas en el RUM: 61 sugerencias

N° de cartas o mensajes electrénicos - individuales o colectivos - de reconocimiento a
las personas que forman Linea Madrid con motivo de las felicitaciones recibidas: 514
felicitaciones en 2023

8.1 COMUNICACION EXTERNA

Los resultados de comunicacion externa estarian encuadrados en el criterio 8 del CAF Responsabilidad social
corporativa, ya que las publicaciones de LM ofrecen datos en abierto y reutilizables, con transparencia y
claridad para toda la ciudadania.

videoServiciosLM.mp4

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

9 @ Lineamadrid

Lineamadrid
Organizacién acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Pagina 57 de 85



http://www.madrid.es/Lineamadrid
https://twitter.com/Lineamadrid
http://www.madrid.es/
https://www.madrid.es/UnidadWeb/NxC/AtencionCiudadania/ActualizServiciosLineaMadrid2020.mp4

@ MADRID

vicealcaldia,
portavoz,
Lineamadrid seguridad y
emergencias

Direccion General de Atencidn
a la Ciudadania

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.

Ventaja v’ Efectividad, impacto del mensaje y accesibilidad: si se

L

utiliza una comunicacién clara, el mensaje llegard a su
destinatario y éste lo comprendera; su impacto serd
mayor y resultard mas accesible.

Transparencia vy credibilidad: la comunicacién clara

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

Comunicacion Clara
\

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

que el resto de unidades municipales
reformulen su informacién dentro de los
parametros de la comunicacion clara, a

Generacidon de confianza: el cumplimiento de las
obligaciones ciudadanas es consecuencia directa de la
generacidn de confianza en las instituciones.

v’ Seguridad frente a ambigledad: hay seguridad en la

través del establecimiento de criterios y comprensién  cuando no  hay varias  posibles
parametros generales, asesoramiento, interpretaciones, en especial, malas interpretaciones
formacidn, etc. que induzcan a error.

v" Localizacién de la_informacién: en un enunciado claro

Cada unidad municipal es responsable de debe poder identificarse con claridad el mensaje, y

implementar la comunicacién clara en la dentro de él, la idea principal de la secundaria.
informacion que utiliza y transmite a la v" Reduccién de tiempo v costes evitando conflictos: si el
ciudadania. mensaje es claro, no se necesita dedicar otros recursos a

explicar lo que ho se entiende.
¥" Disminucién de la insatisfaccién y de la sensacién de
C falta de transparencia de la ciudadania.

144 de 148

TRANSPARENCIA

Asimismo, cumplimos los compromisos de transparencia que rigen para toda la actividad municipal, segun 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 Madrid).

El Portal de Datos Abiertos del Ayuntamiento de Madrid esta dedicado a promover el acceso a los datos del
gobierno municipal e impulsar el desarrollo de herramientas creativas para atraer y servir a la ciudadania
de Madrid.
Datos Abiertos (open data en inglés) es una iniciativa global, ligada a las politicas de Gobierno Abierto, que
persigue que los datos y la informacion, especialmente las que poseen las administraciones publicas, se
publiquen de forma abierta, regular y reutilizable para todo el mundo, sin restricciones de acceso, copyright,
patentes u otros mecanismos de control.
La filosofia origen de estas iniciativas es fomentar la transparencia, la eficiencia, la participacién ciudadanay el
desarrollo econémico.
Servir a personas interesadas individuales y a empresas, para que puedan utilizar la informacién publica:

e parasimples consultas

e para enriquecer la informacién con nuevos datos (dar valor afiadido)

e para generar aplicaciones y servicios

e  para generar nUevVos Negocios
Dotar de mayor transparencia al conjunto de las Administraciones Publicas,
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e la publicacién de los datos que poseen las Administraciones en formatos abiertos es la forma 6ptima de
generar confianza en las instituciones, porque expone el trabajo que se realiza en las distintas
instituciones y muestra cdmo se gestionan e invierten los recursos publicos

e ayuda al desarrollo econémico general, a la generacién de nuevos sectores y nuevos servicios para la

ciudadania
Linea Madrid en Portal de transparencia

TRANSPARENCIA

Fara gus todo bo que suceds =37 3 |z vists de todas |33 personas

Orzanizscian Recursos nformacidin Eicomarmiia y E;::;: Transparencis
humanas ridicz presuousstos i por sectones

#

Linea Madrid en canales de atencion = ok
personalizada 2023

Numero de servicios de Linea Madrid en canales
de atencién personalizada durante 2023

Lan asrncoe sl

Vo clatr: cial ko

Numero de atenciones de Linea Madrid en canales
de atencion personalizada durante 2023

Viar clatns: Sl ko

Lk wenCTr 1
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DATOS ABIERTOS

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 disposicién de la ciudadania para
realizar nuevas aplicaciones, estudios, andlisis, investigaciones, etc.

El Portal de Datos Abiertos esta 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.madrid.es, o el Portal de Transparencia.

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

Utilidad de la informacién que se ofrece en

Conocimiento del portal de datos del
Ayuntamiento de Madrid

formato reutilizable

I o'
e | :

Setetaccin 5) N : ¢

Neutral (5) =52% .

Insatisfaccion (2-4) . 2’1%:‘_
" SI— - 3,20
= No
27%
Insatisfaccion alta (0-1) - L
= NS/NC B2
NS/NC = ,i‘??ﬁ

W2023 m2022

En el siguiente enlace se puede acceder a Portal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid
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‘encontrar todos Ios datos de Madrid'que necesﬂaspara tu

proyecte

Catédlogo de
datos

Lo més visto @ Aparcamientos municipales para re Deportes. Competiciones deportiva. Zona de Bajas Emisiones de Especi

ﬁ Catalogo de datos > Conjuntos de datos

®®a=a Estudio de Satisfaccion de - voter
|zl personas usuarias de la web
API www.madrid.es y Sede Electrénica del
Ayuntamiento de Madrid

= s [ |

Recopila informacién de estudios de satisfaccion de personas usuarias de la web www.madrid.es y Sede
Electrénica del Ayuntamiento de Madrid. que estan publicados en el portal institucional madrid.es

Incluye, en formato csv y Excel el registro de respuestas de las preguntas realizadas a la ciudadania. En
informacion relacionada se puede consultar el cuestionario y el informe de resultados.

% MADRID

B /MADRID Avisos ciudadanos

AVISOS RECIBIDOS AVISOS RESUELTOS
1.561.847 1.330.501

APARICION EN MEDIOS DE COMUNICACION

Las apariciones de LM en medios se incluyen en Resultados de Percepcién de Responsabilidad social
(subcriterio 8.1) ya que dan cuenta de como se percibe desde fuera la organizacion.

A continuacién, aportamos los datos de los Ultimos 4 afos de apariciones de Linea Madrid en los medios de
comunicacién diferenciando si son referencias positivas, negativas o neutras.
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2020 2021 2022 2023
Positivas 4 Positivas 7 Positivas 4 Positivas 6
Neutrales| 213 Neutrales| 137 Neutrales| 128| Neutrales| 222

Total: 234 Total:| 155 Total:| 153 Total:| 260
EVENTOS

El 15 de marzo de 2023 la directora de Atencién a la ciudadania participé como ponente en un curso del INAP
para personal funcionario de nuevo ingreso en la administracién local.

El jefe de servicio de Atencién telefénica y telematica participd en la siguiente jornada:
- ODIGO CX Day: Jornada anual de presentacién de proyectos y tecnologias de la plataforma telefénica con la
que se atiende el 010. Marzo de 2023

La subdirectora de Coordinacién de servicios y Portal institucional y el jefe de Servicio de Atencién telefénica y
telematica participaron en:

. Evento Impulse “Revolucion en la comunicacion con el ciudadano: canales y lenguaje”. 23 noviembre
2023 en Sede NTT DATA Madrid (Edificio Novus, Av. Fuente de la Mora, 1)

. Madrid, Capital Digital: Jornada de Transformacién Digital y Ciberseguridad. 15 de diciembre 2023
Pabellon de los jardines de Cecilio Rodriguez

La subdirectora de Coordinacién de servicios y Portal institucional impartié una sesién formativa solgre
Atencién a la ciuqladanl'a para un curso de la CAM: C.11.42 ITINERARIO DE MEJORA DE LA GESTION EN LA
ADMINISTRACION LOCAL. 25 de mayo 2023.

X1l JORNADA DE CARTAS DE SERVICIOS y CALIDAD DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

El 6 de marzo de 2023 se celebré la Xlll Jornada de Cartas de Servicios, en la que se entregaron 15 certificados
de AENOR vy 2 certificaciones de Modelos de Excelencia a diferentes servicios municipales. La jornada,
organizada por la DG de Transparencia y Calidad, estuvo presidida por su director, Antonio Maria Relafo
Sanchez, y por la coordinadora general de Distritos, Transparencia y Participacion Ciudadana, Sara Enma
Aranda Plaza. La vicealcaldesa, Begofa Villacis, clausuré el acto que habia inaugurado la concejala delegada de
Coordinacién Territorial, Silvia Saavedra.

Se ha creado un contenido en ayre-Jornadas con la Xlll edicién.

Varias personas de la DG atencidn a la ciudadania asistieron al evento, y ademas hubo representacién activa de
LM en la mesa redonda Las Cartas de Servicios y el camino de la Calidad por parte de la jefa Dpto. Calidad y
formacién, junto con otras personas de Madrid Salud, Samur, Agencia para el Empleo, Policia y Agentes de
Movilidad

mesaRedonda-todos.jpg (4624x3472) (madrid.es)
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https://ayre.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Congresos,%20jornadas%20y%20reconocimientos/jornadas%20internas/XIII%20Jornada%20de%20Cartas%20de%20Servicios/Ficheros%20Fotos/mesaRedonda-todos.jpg

Dlrechlon Gelneral de Atencion vicealcaldia,
a la Ciudadania portavoz,
Lineamadrid seguridad y
emergencias
B | MADRID Ao ot it ey i i B | MADRID A omiin Comtemon emsort Ty bricn i

Direccidn General de Transparencia y Caliad

e Direccidn General de Transparencia y Calkdd
vicealcaldia Subdireccidn General de Calidad y Evaluacitn

vicealcaldia Subdirecciin General de Calidad y Evaluacién

Xl Jornada de CARTAS DE SERVICIOS Y CALIDAD del Ayuntamiento de
Madrid Alcaldia

. Direccidn General de la Oficina Digital

o Registro
Area de Goblerno de Portavoz Seguridad y Emergencias
. Direccidn General de la Policia Municipal

o Policia Municipal
- Secretaria General Técnica de Portavoz, Seguridad y Emergencias

o SGT del Area de Gobierno de Portavoz, Seguridad y Emergencias
Lugar de celebracién: Salén de Actos de la Junta Municipal de Distrito de +  Coordinacién General de Seguridad y Emergencias )
Moncloa-Aravaca. o Centra Integral de Farmacidn de Seguridad y Emergencias (CIFSE)

. Madrid Salud

Presiden el Acto: Dfia. Begofia Villacis Sanchez, vicealcaldesa y Dha. Silvia o Consejo Sanitario en Viajes y Vacunacion Internacional
Saavedra Ibarrondo, delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Area de Gobierno de Cultura Turismo y Deporte
Participacién Ciudadana - Direccién General de Bibliotecas, Archivos y Museos

o Biblioteca Histdrica Municipal, Biblioteca Musical Victor Espinds y

Hemeroteca Municipal

Area de Goblerno de Medio Amblente y Movilidad
. Empresa Municipal de Transportes de Madrid, 5. A.

Organiza:  Direccién General de Transparencia y Calidad
Fecha: 6 de marzo de 2023

Horario: 9:45 a 13:00 horas

Programa:
o Transporte en Autobds Urbano
09:15 Acreditaciones o Gria Municipal
. Direccién General de Gestién del Agua y Zonas Verdes

09:45 Apertura y bienvenida o Parques y Jardines

Dia. Silvia Saavedra Ibarrando, delegada de Coordinacion Territorial, . Direccidn General de S ibilidad y Control Ambi

Transparencia y Participacion Ciudadana o Control del Ruido

L ) Area de Gobierno de Desarrollo Urbano

10:00-10:45  Entrega de certificaciones obtenidas »  Empresa Municipal de la Vivienda y Suelo de Madrid, 5. A.

o Empresa Municipal de la Vivienda y Suelo de Madrid

10:45-11:30  Desayuno Area de Goblerno de Haclenda y Personal

11:30-11:50  Las cartas de servicios: situacion actual y previsiones +  Agencia Tributaria Madrid
D. José Ignacio Becerril Polo, jefe de servicio de Calidad dad o Agencia Tributaria
Area de Gobierno de Familia, lgualdad y Bienestar Social
11:50-12:30  Las cartas de servicios y el camino de la Calidad -Mesa redonda »  Direccién General de Familias, Infancia, Educacién y Juventud
o Conciliacion y Apoyo a Familias con Menores
12:30 Clausura o Centros de Atencidn a la Infancia (CAI)
Diia. Begoiia Villacis Sanchez, vicealcaldesa o Educacidn Social
Vicealcaldia

. Direccidn General de Transparencia y Calidad

Visita al Faro de Moncloa o Sistema de Gestion de Cartas de Servicios

Certificacién CAF- Policia Municipal

Certificacién EFQM Agencia para el Emplec

El director general Fernando Carrién participé en una tertulia radiofénica de Servimedia el dia 14/12/23,
representando a la DG Atencién a la ciudadania.
Jueves 14 de Diciembre a las 11.30 horas

MADRID

EJEMPLO DE ACCES|HILIDAD E [NGLUSION

(%
Noelia Fernando i Vanessa Oscar
Cuenca Carrién San José Moral
Directora General de Accesibilidad  Director General de Atencion Subdirectora de RSC y Presidente de
del Ayuntamiento de Madrid & la Cludadania Transparencia de Madrid Destino Cermi Comunidad de Madrid

B it

3 Servimedia.tv/DialogoMadridAccesibilidad "1

servi

La agencia de noticias Servimedia celebro el jueves 14 de diciembre a las 11.30 horas, el didlogo 'Madrid,
ejemplo de accesibilidad e inclusidn', para estudiar las prestaciones que otorga la ciudad de Madrid para ayudar
a las personas con discapacidad.

Ademas, se puso en valor el trabajo realizado por el Ayuntamiento madrilefio en esta materia.

El director general de Servimedia, José Manuel Gonzalez Huesa, moderé la conversacién con cuatro expertos:
la directora general de Accesibilidad del Ayuntamiento de Madrid, Noelia Cuenca; el director general de
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Atencién a la Ciudadania, Fernando Carrién; la subdirectora de RSC y Transparencia de Madrid Destino,
Vanessa San José, y el presidente del CERMI Comunidad de Madrid, Oscar Moral.

Este acto tuvo lugar de manera presencial en el estudio de televisién de Servimedia.

El didlogo pudo verse en directo a través de Servimedia TV en el canal de YouTube de esta agencia de noticias.

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
organizaciéon municipal y a todas las unidades.

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

Desde 2022 la carpeta de “Personas” es de acceso exclusivo al personal de la DG, y de este modo se publican
informes de clima laboral, cliente misterioso, Concursos de Ideas, Memorias de formacién y gestién de
personas (acogida al personal de nueva incorporacion, instrucciones para el equipo volante y Cadigo de
conducta).

Atencién ciudadania Q Favorito | &1 Compartir | Aa Tamafio de letra v

Quiénes somos
Servicios -
| CITUDADANIA
Personas
Canales de atencion
Gestion administrativa
Recissos informaticos de la atencién presencial (oficinas de atencién al ciudadano), telefénica (010) y e
adrid.es, Twitter, Facebook y Chat on Line) que permite al ciudadano acercarse al

avés de cualquiera de tales canales.

Sugerencias en Linea

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 participacién.

#A  Areasdeactividad Atencién ciudadania Personas

< Volver

Personas #A  Areasdeactividad  Atenciénciudadania P

< Volver

Jornadas técnicas Linea Madrid Gestion personas

Concursos de ideas

Prevencién de riesgos laborales

Proceso de acogida en Linea Madrid

Formacién Direccién General de Atencién al Ciudadano

Gestién personas Equipo Volante

Departamento de Coordinacién de Oficinas Linea Madrid

Sugerencias en Linea 28/02/2020
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Entrando por “Servicios” podemos encontrar los protocolos de todas las gestiones, asi como el Catalogo de
servicios LM actualizado, para consultar a través de qué canales se presta un servicio.

Volve
Atencién ciudadania x & Ve

Catélogo y novedades

Quiénes somos

Avisosy peticiones

Censo electoral

Personas
Cita previa

Canales de atencién
Educacién y cultura

Gestion administrativa

Identificacién electrénica
integrador de la aten

Informacién a (www.madrid.es,

Recursos informéticos

iento a través de cua
Movilidad y aparcamientos

Objetos perdidos

ocedimiento de Iden
Padrén

Asimismo, se pueden consultar las presentaciones de las Reuniones mensuales de responsables archivadas
cronolégicamente.

Dentro de Calidad y evaluacién se incluye el seguimiento anual de las SyR.

Intranet Ayuntamiento de Madrid

Ayuntamiento  Areasdeactividad ~ Miérea personal Buscar

#  Areasdeactividad  Atenciénciudadania  Quiénessomos  Calidad y evaluacién
Sugerencias, reclamaciones, feficitaciones

Volver O Favorito | of Suscribirse |

Seguimientoyy evaluaci6n del servicio de Sugerencias y Reclamaciones

Se publican los informes de revisiones anuales de cada OAC, asi como los resultados de las encuestas de
satisfaccion de cada una.

Buscar por: Texto a buscar

Estudios de satisfaccién OAC
Direccion General de Atencion a la Ciudadania

22/02/2022

Instrucciones y Procedimientos

17/02/2022

Revisiones Generales

10/03/2022
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Desde el Servicio de Coordinacién de la Intranet Ayre solo han podido facilitar los datos del primer semestre de
2023, puesto que a partir del 1 de julio la herramienta Paneles de Google Analytics dejo de prestar servicio al
Ayuntamiento por lo que no se disponen de mas cifras.

En 6 meses, el n° de usuarios de nuestro canal de ayre Atencién a la ciudadania ha sido de 2250y el n° de
paginas vistas 24.150.

Ayre

Contenidos Atencion a la Ciudanania

1 ene 2023 - 30 jun 2023

Usuarios Numero de paginas vistas
2.250 24.150
3 -3.9% ¢t 49.8%

COMUNICACION INTERNA POR CORREO ELECTRONICO

En total en 2023 se han enviado 153 correos electrénicos desde el buzén de la DG a toda la plantilla (servicios
centrales y OAC). En estos correo se informa de cuestiones relevantes para todo el personal, datos de
rendimiento, estudios de satisfaccién, o eventos participativos.

Como reconocimiento, se han enviado 514 felicitaciones de la ciudadania (que han entrado a través de SyR)
firmadas por la Vicealcaldesa a las personas individualmente o a un equipo en su conjunto.

Entre las felicitaciones recibidas en nuestro sistema de Sugerencias y
Reclamaciones durante el mes de febrero de este afio 2024, nos complace
comunicarle que la OAC de Tetuan ha sido mencionada por la amabilidad en el
trato, la eficacia en la gestién y el buen funcionamiento general. Para su
satisfaccion, le trasladamos los textos que hacen mencion de su oficina:

502/2024/006436: "Al personal de esta OAC le doy un 107,
502/2024/006434: "La atencion personal estupenda, mejor imposible”.

Considero muy importante que transmita a todos los profesionales de su
equipo mi reconocimiento por el trabajo realizado y mi felicitacion por el
extraordinario valor que aportan al proyecto Linea Madrid y a la imagen de nuestra
institucion.

También deseo que los anime a continuar en esta linea de mejora continua
que nos permitira acercarnos cada dia al nivel de excelencia en el servicio a la
ciudadania que Madrid necesita.

Firmado electréonicamente
LA VICEALCALDESA

Inmaculada Sanz Otero
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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 cémo realizar las gestiones y aclaracion 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 por incidencias varias

emodelos actualizados de recogida de datos

Los links facilitan la localizacion de toda la informacién relevante.
Ejemplo de la carpeta de dudas en puesto de atencion:

A quién?

Direccion de empadronamiento

Cambio de domicilio para personas gue no constan empadronadas en la direccion para
la_que solicitan el cambio

Avisos Siatra (Tréafico)

Vehiculos de dos o tres ruedas

Renovacién en Espafia de permisos de conducir de ciudadanos europeos

Paises con acuerdo de bilateralidad

REQUISITOS

REUNIONES

OAC

Reuniones con los responsables y equipo de cada OAC para su revision anual.

Cada semana se realiza la revision de una oficina. Previamente se envia la ficha con los datos de
resultados de la OAC y se valora con los responsables en la reunién por TEAMS. El viernes
correspondiente se visita la oficina y se mantiene una reunién con todo el equipo donde se comentan
datos, asi como situacién actual y lineas futuras, incluyendo dudas y sugerencias del personal.

Se recoge todo en un informe y se publica en AYRE/atencién a la ciudadania/ OAC/Revisiones
generales. También se puede consultar el calendario anual de revisiones.

- Reunién mensual con los responsables de NTT Data: priorizacién de evolutivos, accesibilidad en
GNSIS, envio de informacién por CRM; informes.

Reuniones mensuales de responsables se realizan el tUltimo jueves de cada mes. El orden del dia se
comunica previamente por correo electrénico y se puede modificar a peticién de cualquiera de los
asistentes hasta 48 horas antes. El acta se envia a las personas asistentes y se archiva en
AYRE/Atencién a la ciudadania/Personas/Reuniones mensuales de responsables.

Reuniones mensuales de los informadores urbanisticos organizadas por su coordinadora. Se envia el acta
de los temas tratados y las resoluciones a las dudas técnicas presentadas y se archiva en Z..

Reuniones anuales con el equipo volante

Reuniones con IAM: sobre el puesto de LM; carpetas de red; Edge como navegador en OAC; uso de
tarjetas criptograficas; migraciéon de telefonia en oficinas; tramitacién de usuarios: altas, bajas y
modificaciones; uso de las wacom; aplicaciones en Uweb.
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REUNIONES DE COORDINACION ENTRE UNIDADES DE LA DG

- Servicio Coordinacién OAC con Dpto. Cita previa/Implantacién sobre modificaciones de agendas.

- Reuniones mensuales del Dpto. Calidad y Formacién con Servicio Coordinacién OAC y Subdireccion
Implantacién y Seguimiento de servicios

- Servicio Coordinacion OAC con la Unidad de Obras: revisién de compromisos con oficinas; obras en
nuevos locales; accesibilidad en oficinas.

REUNIONES INTERNAS DE CADA SUBDIRECCION /SERVICIO
- Reuniones mensuales de la SG de atencién a la ciudadania

- Reuniones semanales del servicio de Gestion administrativa
- Reuniones semanales de la SG Servicios y Portal institucional

9. GESTION PUBLICA RESPONSABLE

La Responsabilidad social corporativa o Gestion publica responsable consiste en la contribucion activa y
voluntaria al mejoramiento social, econémico y ambiental.

El canal de Atencidn a la ciudadania de Ayre tiene un apartado dedicado a la gestion publica responsable
Gestidn publica responsable donde se encuentran publicados todos los documentos referentes a esta
tematica.

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 REDUCCION DE LAS
promover la inclusién social, econémica y politica de todas las personas, 1 DESIGUALDADES
independientemente de su edad, sexo, discapacidad, raza, etnia, origen, religiéon o A

situacién econdmica u otra condicion.
Para lo cual se han establecido las siguientes metas e indicadores para su
cumplimiento:

(=)

v

@g@j META. 10.3 Favorecer e incrementar el acceso de las personas con discapacidad, asi
como los mayores, a los canales de atencién 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
1. 10.3.1 Mejoras en la atencién y servicios
para las personas mayores o 8 15 35

discapacitadas en los canales de Atencién
a la Ciudadania Linea Madrid

Indicador que mide el esfuerzo de las oficinas de atencién ciudadana

Descripdén en la prestacion de servicios a personas con discapacidad
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a la Ciudadania

VALOR BASE OBIJETIVO
INDICADOR DE SEGUIMIENTO (2015) VALOR 2020 PARA 2030
Certificacién Certificacion
accesibilidad triple AAA
I. 10.3.2 Monitorizacién de la Certificacién doble AA conjunto de
accesibilidad de www.madrid.es, la App |  3ccesibilidad conjunto de portales
y chatbot de atencién 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

A continuaciéon describimos en detalle las actuaciones que desarrollan estos indicadores.

9.1 ACCESIBILIDAD UNIVERSAL

Cuando hablamos de accesibilidad universal nos referimos al mejor acceso a los servicios para cualquier
persona, ya que todo lo que facilite la comprensién de los tramites y el uso de las aplicaciones e instalaciones
municipales, beneficia al conjunto de la poblacién, ya sean mayores, jévenes, con mayor o menor nivel
educativo, dominio del idioma, etc...

En las encuestas de satisfaccién por canales, se desagregan los resultados para obtener el diferente grado de
aceptacion por parte de personas con discapacidad reconocida, extranjeras, mayores y mujeres.

En el siguiente enlace se encuentran los resultados de satisfaccion de los estudios 2023 desagregados por
colectivos: Satisfaccion/Informeporcolectivos 2023.pdf

En este apartado resumimos los datos referentes a personas con discapacidad y extranjeras.

Satisfaccién global Fidelidad (% volveria a utilizar este canal)

OAC

913 _
Al I, 7 -
. 010
7,70 6.0
Web
OAC 010 Web

B Personas con...

®Personas con discapacidad ™ Resto

Vemos que es en la web donde hay mayor margen de mejora.
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Recomendacién (OAC) Recomendacién (010) Recomendacién (web)
Detractores (0-6) I 2,4% Detractores . 7.7% Detractores - 11,4%
| O ©6 [ s

. 9'7%

o s (7 10,7%

Pasivos (7-8) . G Pasivos (7 - Pasivos (7-8)
e o 15,7% I o

Promotores (-10) — promotores [ NN :: promotores [N

0.0% e B o
| 22

NS/NC

NS/NC
‘ 0.4%

71,39 37.2%
B Personas con discapacidad ™ Resto W Personas con discapacidad m Resto W Personas con discapacidad ®Resto

tisfaccién global (media) Fidelidad (% volveria a utilizar este canal)

9.45
I :‘;UH )
OAC

m Personas inmigrantes ® Resto

98,1%
OAC

010

Web

010

W Personas. W Resto

Recomendacién (OAC) Recomendacién (010) Recomendacién (web)

Detractores I 3,0% Detractores I »
Detractores (0-6)
-6 | as5% 06 oo

6,9%
Pasivos (7-8) . Pasivos (7-8)

promotore: | NN EER - - promotores NN - . 010 N - -
9-10) o (9-10) romotores ($-10) o
‘ I I ;- I
| 05% | 0.5% | 0.6%
NS/NC NS/NC NS/NC
| 11% 0,4% I 1,59
Indice NPS

indice NPS [ndice NPS

%)
N

B Personas inmigrantes ™ Resto

W Personas inmigrantes  ® Resto W Personas inmigrantes ®Resto

En la Memoria presupuestaria de 2023 se incluyé el objetivo de impartir 1000 horas de formacion sobre
accesibilidad. El objetivo se ha cumplido con 1366 horas.
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Direccion Geperal de Atencion vicealcaldia,
a la Ciudadania portavoz,
Lineamadrid seguridad y

emergencias

Formacion sobre accesibilidad Horas

IAtencién a la ciudadania con discapacidad 420

La accesibilidad en la edificacion enfocada a la intervencion

municipal. Los Ajustes Razonables 60
Lengua de signos | 35
Lengua de signos para atencién a la ciudadania 84
Herramientas para la elaboracién de documentos electrénicos 15
accesibles

La atencién presencial en Linea Madrid: cémo afrontar la brecha 154
digital

Inglés para la atencién a la ciudadania 325
IAtencioén a la ciudadania Inmigrante 231

Horas formacién reglada| 1.324

IAccesibilidad en OAC y Herramientas para la mejora de la

accesibilidad en GNSIS (formacion interna) 42

Horas de formacion| 1.366

En los contratos de la DG a empresas externas se exigen clausulas sociales y ambientales, en concreto se
requiere a la empresa que realiza las encuestas de satisfaccidon que entregue sus informes en formato accesible,
para que sean publicados en la web municipal y su contenido pueda llegar al mayor niimero de personas, incluidas
las que tienen algun tipo de discapacidad o dificultad de comprensién.

AccesIBILIDAD OAC

Desde hace afnos se vienen tomado medidas para mejorar la accesibilidad de todas las personas a las OAC.
Primero se realiza un diagnéstico del estado en que se encuentra cada Oficina segun los parametros de
accesibilidad, y en un segundo momento se van revisando y priorizando las actuaciones teniendo en cuenta su
impacto y la competencia o posibilidad de realizacion, ya que muchas de las mejoras recaen en las Juntas de
distrito donde se encuentran ubicadas las OAC. Este es el enlace a ayre donde se encuentran publicados los
informes de OAC Informes-de-accesibilidad-OAC

Siguiendo el Ill Plan “Madrid incluye” nuestra DG tiene responsabilidad dentro del Area 4

ATENCION SOCIAL, PRESTACIONES Y VIDA INDEPENDIENTE con el Objetivo especifico FORTALECER LOS
SERVICIOS Y PRESTACIONES SOCIALES MUNICIPALES PARA EL DESARROLLO DE LA VIDA
INDEPENDIENTE INTEGRANDO A NUEVAS TIPOLOGIAS DE DISCAPACIDAD que se concreta en la
siguiente actuacion:
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Servicio de Intérprete de Lengua de Signos Espanola (ILSE) para personas con discapacidad auditiva y personas
sordociegas, en actividades y gestiones presenciales ante el Ayuntamiento de Madrid

En 2023 se han atendido en lengua de signos 2643 personas en OAC.

Adjuntamos tabla con todos los idiomas.

ACCESIBILIDAD WEB

Enlace a ayre: Accesibilidad de contenidos Web

£2.1 N personas atendidas en otros idhomas en 2023

Rumans hrabe

g3ald
7.981
1662 I
-I.:-: I
3 I

Slgnos

Inglés Ching

ACCESIBILIDAD WEB

2021

2022

2023

GESTION DE
IACCESIBILIDAD
\WEB

Contratacion de herramientas
técnicas que ayuden a la revision y
mantenimiento del cumplimiento de
accesibilidad en los portales municipales y
faciliten el acceso a la informacién y
gestion a la ciudadania

Monitorizacion
Version accesible

Conversor de voz y
traduccion

Conversor de voz y
traduccion
Monitorizacion

Mejora de la situacion de
accesibilidad de documentos
digitales, contenidos
georreferenciados

Andlisis de
herramientas para la
conversion automatica

de documentos
digitales a formatos
accesibles

Elaboracién de diversos
contenidos en lenguaje
HTML como alternativa a
documentos no
accesibles.

contenidos
geolocalizados

Actualizacion de la documentacion
del Sistema General de Accesibilidad Web
(SGAW):

Revisidn y actualizacion del Manual del
sistema de gestion de accesibilidad web
La publicada en Ayre (Intranet

municipal) a disposicion de los

gestores web.

03/12/2021

01/02/2022

04/04/2023

Inclusion de un punto especifico de
Accesibilidad en el orden del dia de la
reunion mensual de seguimiento de
portales se incluye

sf

st

st
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Webs externas

Desincentivar creacion de webs
externas: configuracion de
nuevos portales y espacios
informativos Registro de webs
externas

Informes de seguimiento
simplificado de webs

externas a unidades
responsables

Informe general de situacion
de accesibilidad de webs
externas

2 nuevos portales:
Madrid es economia y
Portal del contribuyente y
55 nuevos
espacios informativos
Informes de
seguimiento
simplificado
para traslado a
responsables de “Madrid
capital de la moda”,
“Todo esta en
Madrid”, “Comercios
centenarios de
Madrid”, de la Direccion
General de
Comercio y Hosteleria,
. “Madrid 360" del
Area de Medio Ambiente y
Movilidad
Cierre de webs externas
que no se
actualizan

1 nuevo portal: Calidad del
aire y 119 espacios
informativos
Informes de seguimiento
simplificado para traslado
a responsables de “Conerrede”
(reduce, reutiliza,
recicla...) de DGLimpieza y
residuos, “Centros municipales
de mayores” de San Blas
Canillejas,
Benlliure 2022 de la DG
Patrimonio Cultural
Documento con criterios
para la creacion de
dominios y subdominios de
madrid.es
Inclusion de una clausula de
accesibilidad en los
Pliegos de Clausulas
Administrativas
Particulares
(PCAP) de contratos para
creacion de webs externas

2 nuevos portales:
Madrid es
Internacional y Educar
hoy por un
Madrid mas sostenible
Se configura el espacio
de Proteccién
de datos personales, el
sistema
municipal de cita previa,
informacién
sobre el registro

Contacto y
colaboracion con la
Oficina de
Accesibilidad

Presentacion ante el
grupo de trabajo de
la Mesa de Accesibilidad
de la ponencia
“Accesibilidad en el portal
institucional del
Ayuntamiento de Madrid”

Participacion en las Jornadas
de Accesibilidad para
hablar de Accesibilidad web
Participacion en el analisis
previo del Plan de
accesibilidad municipal

Participacion en grupos
de trabajo para
la puesta en marcha del
Plan de
accesibilidad municipal:
Estrategia e
Interlocutores internos

para recordar la obligacion de
cumplir con la normativa y
para difundir mejoras y
avances en accesibilidad

st

st
Sobre accesibilidad en videos

(junio 2021).
ED;'II:':IS\'Ir%zIIl)-\EY Plan de accesibilidad
IACTUACIONES Linea Madrid, que incluye Revisién Publicacion en el Portal
Accesibilidad del Portal Institucional
Institucional
Espacio informativo sobre
la Oficina de Se incluye el canal de
Informacion de Accesibilidad Accesibilidad, con Accesibilidad en el espacio
en el Portal Institucional informacion de informativo de Atencion a la
todos los proyectos ciudadania
municipales
Seguimiento de la actividad de : ¢ :
. SI SI SI
las unidades gestoras
, 23 actividades formativas 15 ediciones
FORMACION, S 150 horas de formacion 235 horas
DIFUSION, | (Cyrsos y sesiones de 37%cc|_:]|ones ; ormativas 212 participantes 240 participantes
CONCIENCIACION | £ormacién oras formacion | a yyevos gestores: 166 horas |132 horas de formacion
IA UNIDADES 548 participantes interna a 94
GESTORAS Y participantes
.lrj?\lll)ll)\l-s\DLllE‘SS Comunicaciones periodicas ]
MUNICIPALES a las unidades municipales SI

Sobre uso de GIFF y la
implantacion de
Readspeaker
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Orientacion a servicios del
Ayuntamiento que desarrollan
webs externas y apps méviles i i i
sobre documentacién y medios SI SI SI
para comprobar la accesibilidad
de estas apps.

Mejora del asistente de

Generalizacién de la licencias Asistente para pagos de
herramienta asistente de Asistente de licencias Preparacion de asistente tributos, tasas, precios
navegacion para alta y cambio de publicos y sanciones

empadronamiento

Buscadores de direcciones y Informacién de ayuda

MEJORAS EN teléfonos de R
GESTOR DE instalaciones/dependencias y en publicada en el portal.
CONTENIDOS y EN la Estructura y
LOS Mejoras en los agenda de actividades, con la funcionamiento del
CONTENIDOS PARA buscadores incorporacién de nuevos filtros | Buscador de Normativa  [portal
FACILITAR que IActualizacion de la
EL ACCESO A LA permiten buscar equipamientos informacién del
INFORMACION accesibles buscador direcciones y
a personas con movilidad teléfonos
reducida )
Revisién y
actualizacion de la st s s

pagina de personas
con discapacidad

Mejora de la informacion disponible en los contenidos de www.madrid.es
Revisidon continua de los contenidos del portal para lograr una comunicacion clara y facilitar la prestacién del
servicio de informacion a los diferentes canales de Linea Madrid.
Publicacion de instrucciones explicativas que facilitan el acceso y navegacién en la pagina www.madrid.es -
Estructura del portal - Ayuntamiento de Madrid para solventar las dificultades recogidas en las reclamaciones
de la ciudadania relacionadas con la navegacion y contenidos web.
Mejora del Dataset publicado en el Portal de Datos Abiertos y visualizacién de datos georeferenciados.
Mejora del protocolo de objetos perdidos en relacién con la amplitud de la informacién proporcionada sobre el
objeto que se busca.
Actualizacion de los contenidos de padron en el espacio de “Novedades”

Mejora de accesibilidad
Traduccién automatica de contenidos del portal institucional a través de la herramienta ReadSpeaker, que
permite la traduccién automatica a otros idiomas de los contenidos de la pagina que estamos visualizando.

Uso de ReadSpeaker
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e Certificacion en accesibilidad TIC de AENOR, segtin la Norma UNE 139803, “Aplicaciones informaticas
para personas con discapacidad. Requisitos de accesibilidad para contenidos en la Web”, que acredit6 el
cumplimiento del nivel AA (doble-A) en las Pautas Certificado AENOR de producto Sitios Web accesibles

o Espacio informativo de Accesibilidad web en la Intranet municipal ayre Accesibilidad de contenidos web.

e Revision y actualizacion de la pagina de personas con discapacidad, dado que la accesibilidad web esta
dirigida a este colectivo, dando mas visibilidad a algunos contenidos de interés por su actualidad, como por
ejemplo, la tarjeta de transporte para personas con movilidad reducida, accesos a las Zonas de Bajas
Emisiones para los titulares de esta tarjeta, o las convocatorias a centros abiertos especiales y centros
abiertos en inglés, para menores con necesidades educativas especiales. Enlace Personas-con-

discapacidad

Portal web del Ayuntamiento de Madrid m MADRID

Tramites Actualidad El Ayuntamiento Distritos Oposiciones Contacto Q

Lomasvisto (@) Tarjeta de estacionamiento para p... | Tarjeta Azul de transportes para .. | Servicio de ayuda a domicilio par.

ﬁ Personas con discapacidad

®@ar=-a Portada

i
Tramites destacados

Actividades y eventos

Direccionesy = Tarjeta de estacionamiento para personas con = Reserva de espacio para vehiculos de
feléfonos movilidad reducida. Solicitud y renovacion personas con movilidad reducida. Solicitud
en linea en linea
Gestiones y tramites
= Tarjeta Azul de transportes para autobuses = Solicitud del carné municipal de deporte
Normativa (EMT) y metro especial
en linea

Publicaciones

A raiz de una SyR hemos solicitado al observatorio de accesibilidad la revisidon del espacio de cita previa y este
es el resultado

Resultado

Puntuacién media del sitio web 8.90

Nivel de adecuacion estimado AA

Situacién de cumplimiento estimada Parcialmente conforme

9.2 MADRID 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 Organizaciéon 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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Direccion General de Atencidn
a la Ciudadania

Lineamadrid

(0] )%

Factores del envejecimiento activo

m Respeto e inclusion social
m Participacion social
m Comunicacion e informacion

m Participacion civica y empleo

& MADRID

vicealcaldia,
portavoz,

seguridad y
emergencias

Plan Madrid Amigable 2021-2023
Ambitos estratégicos

Ambito estratégico 1.

Entorno civico y social: una ciudad para todas las
generaciones.

m Servicios sociales y sanitarios

Ambito estratégico 2.

Prevencion y atencion integral: una ciudad que responde
a las necesidades de la poblacion mayor.

m Espacios al aire libre y edificios
m Transporte

m Vivienda

AMBITO ESTRATEGICO 1

Ambito estratégico 3. Entorno urbano amigable: una
ciudad que se adapta a todas las personas.

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. Publicacion 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 Actuacién 14.2. Comunicacién 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
relacion a la informacién proporcionada sobre la Tarjeta Madrid Mayor

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

con las personas mayores

Se describe en la siguiente tabla el resultado de las actuaciones en el afio 2023 sobre la accion
“Informacion personalizada a solicitantes y usuarios/as de la Tarjeta Madrid Mayor de las actividades del

Centro de mayores que les corresponde.”
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MADRID

vicealcaldia,

portavoz,
Lineamadrid seguridad y
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NOMBRE DE LA ACTUACION INDICADOR DESCRIPCION META | Numero meta
absoluto | alcanzada
N° de visitas y visualizaciones a los contenidos
del Portal Institucional sobre las actividades de | 40.000 81.264 100%
Publicacién en el Portal cada Centro de Mayores
Institucional www.madrid.es del
detalle de las actividades de cada | N° Solicitudes de servicio (CRM) por canal del
Centro de Mayores. servicio tlplflt;ado: Informauon general | 20.000 3.659 18,30%
Servicios Sociales | Actividades Centros
Mayores
N° Solicitudes de servicio (CRM) por canal del
L . servicio tipificado: Servicios Sociales | Tarjeta 15.000 43.948 100%
Comunicacién pergonallzada en Madrid Mayor
las OAC en |a tramitacion de a N° de SyR tramitadas en relaciéon a la
Tarjeta Madrid Mayor Y : !
J y informacion proporcionada sobre la Tarjeta 25 8 100%
Madrid Mayor

En el 99% de los casos de tramites relacionados con la Tarjeta MM se da la informacion impresa de las
actividades en los centros de mayores, pero no se esta registrando esta accién. Se ha hecho recordatorio a los
agentes para que registren esta informacion.

Ademas de lo anteriormente expuesto, desde abril del 2022 se implementd la linea 900 de Atencién a Mayores
para darles prioridad respecto al conjunto de llamadas del 010.

Continuta en 2023 la atencién sin cita en las OAC a personas mayores de 65 afios para toda la Cartera de
servicios en LM.

En el siguiente enlace se encuentran los resultados de satisfaccién de los estudios 2023 desagregados por
colectivos, entre ellos el de personas mayores: Satisfaccion/Informeporcolectivos 2023.pdf

En 2023 la satisfaccion global de mayores de 65 ha sido:
- En OAC de 9,20 con el 98,5% de personas mayores satisfechas (puntuando de 6 a 10)
- En 010 de 8,69 con el 96,9% de personas mayores satisfechas (puntuando de 6 a 10)

Satisfaccion global

Fidelidad (% volveria a utilizar este canal)

OAC
010

Web

OAC 010 Web

B Personas mayores Resto

W Personas mayores Resto
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En el siguiente enlace se pueden consultar los resultados de dos sesiones de valoracion de cita previa, realizadas
en el Centro Municipal de Mayores de Antén Martin del Distrito Centro, con el fin de evaluar la usabilidad del

sistema por personas mayores CPValoracionGNSIS.pdf (madrid.es)

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 continuacion el enlace:
MEMORIA DE IMPACTO DE GENERO 2022

Fuente: RPT DGAC a 31 de diciembre de cada aio.

2019 2020 2021 2022 2023
Distribucion
por sexo

OAC SC total | OAC SC total | OAC SC total | OAC SC total | OAC SC total
Hombres | 103 | 17 | 120 | 102 | 18 | 120 | 87 18 | 105 | 77 24 | 101 | 81 | 25 | 106
Mujeres 252 | 47 | 299 | 252 | 35 | 287 | 258 | 34 | 292 | 244 | 35 | 279 | 255 | 34 | 289
Mujeres 3 | 17 | 53 | 36 | 13 | 49 | 39 11 50 | 35 15 50 | 38 | 17 | 55
nivel >=26

Se ha solicitado a la Escuela de formacién que nos proporcionara los resultados de formacién reglada recibida

desagregados por sexo, y coinciden con la distribucién de la plantilla.

En 2021 En 2022 En 2023
Personas en plantilla 522 393 395
Muijeres en plantilla 75% 73% 73%
Hombres en plantilla 25% 27% 27%
Participacion de mujeres en la formacion 75% 75% 73%
Participacion de hombres en la formacién 25% 25% 27%
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También tenemos los datos segregados en relacion a las citas solicitadas a través de todos los canales de
atencién, concluyendo que las mujeres solicitan mas cantidad de citas que los hombres.

CITAS DATO
e Citas totales solicitadas 1.687.530
. .. . . e Citas solicitadas por mujeres: 864.641
Citas solicitadas a través de los diferentes canales e Citas solicitadas por hombres: 617.399
e Ns/nc: 205.490

e Citas totales solicitadas: 424.064
Citas 010 (Canal telefénico: 010 Asistente Automatico | e  Citas solicitadas por mujeres: 242.671
telefénico servicios sociales) e Citas solicitadas por hombres: 159.920
e Ns/nc:21.473
e (Citas totales solicitadas: 897.691
Citas OAC (citas presenciales: En Oficinas Linea e Citas solicitadas por mujeres: 434.489
Madrid, otras oficinas, servicios sociales) e Citas solicitadas por hombres: 354.927
e Ns/nc:108.275

e Citas totales solicitadas: 365.775

Citas internet Canales telematicos (Chat, Facebook, e Citas solicitadas por mujeres: 187.481
Twitter) Internet (web, movil) e Citas solicitadas por hombres: 102.552
e Ns/nc:75.742

Las encuestas de satisfaccion se han realizado con una base de 8.563 personas, correspondiendo el 57% a
ciudadanas y 43% a ciudadanos.

Las mujeres dan puntuaciones mas elevadas de satisfaccién a todos los canales.

Satisfaccion global Fidelidad (% volveria a utilizar este canal)

Yy _ 97.8%
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. :
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Amabilidad, trato y atencién Cualificacion y profesionalidad de la persona que le atendié
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Con el objetivo de incidir en la reduccion de los roles y estereotipos se ha utilizado un lenguaje inclusivo
tanto escrito como visual en los diferentes canales de atencion (OAC, 010 y X, peticiones de informacion del
formulario procedente de www.madrid.es, correo electrénico, otros posibles como SMS, y redes sociales como
Facebook). En este sentido, en toda la documentacién, imagen y carteleria utilizados se ha realizado un uso no
sexista del lenguaje, evitando cualquier imagen discriminatoria de las mujeres o estereotipos sexistas

Se incluyen clausulas sociales y condiciones especiales de ejecuciéon en materia de igualdad en la
contratacién, en concreto:

- Exigir que en toda documentacioén, publicidad, imagen o materiales que sean necesarios para la ejecucién del
contrato, se haga un uso no sexista del lenguaje, evitando cualquier imagen discriminatoria de las mujeres o
estereotipos sexistas, y fomentar con valores de igualdad la presencia equilibrada, la diversidad y la
corresponsabilidad.

- Exigir la realizacién por la empresa adjudicataria durante la ejecucion del contrato de acciones de
sensibilizacién y formacién con la plantilla adscrita a su ejecucién acerca de los derechos en materia de
igualdad y conciliacién recogidos en la normativa vigente y en el convenio de empresa o convenio colectivo del
sector correspondiente.

- Exigir la realizacién por la empresa adjudicataria de medidas que favorezcan la conciliacién de la vida personal
y laboral de las personas trabajadoras adscritas a la ejecucion del contrato.

- Exigir la elaboracion por la empresa adjudicataria de un informe de impacto de género en relacién con la
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ejecucién del contrato, con indicadores y datos desagregados por sexo de las personas beneficiarias o usuarias
del contrato, asi como de la plantilla que ejecutara el mismo, detallando el contenido de las medidas de
igualdad aplicadas.

Con esta actuacién se ha dado cumplimiento a la medida 1.1.2 del Il Plan de Igualdad entre mujeres y hombres
del Ayuntamiento de Madrid, que atribuye a las Direcciones Generales la responsabilidad para “Garantizar la
inclusién de las cldusulas de igualdad en las contrataciones realizadas a empresas externas del Ayuntamiento y sus
OO0.AA".

De los contratos tramitados en 2023 con cargo a este programa, se han incluido este tipo de clausulas en el
100%.

9.4 GESTION MEDIOAMBIENTAL

Se mantiene la concienciacion sobre suprimir el gasto de papel, a través de avisos en los correos electrénicos
recordando la instruccién de no imprimir a no ser que sea imprescindible.

A continuacion, se describe el gasto en fungibles de oficina comparando los Ultimos afos:

S”m;’:.:ztr° / 2020 2021 2022 2023
CAJAS IMPEO RT CAJAS IMPORTE CAJAS IMPORTE CAJAS IMPORTE**
PAPEL
6.047,5 15.714,7 19.365,4 10.613,88
420 g€ 1.044 1€ 1.314 7€ 719 €
MATERIAL DE MAYO NOV MAYO NOV ABRIL OCT ABRIL OCT
OFICINA  [21727.4317.46733] | oo oy ¢ | 1144143 [ | oo 1o ¢ 1 1548233 [ 1447212 )
€ € € € €
TONER EPSON|  18.147,00 € 17.684,15 € 18.145,16 € 18.118,30 €

** El nimero de cajas es claramente inferior al de otros afios como consecuencia de la imposibilidad de tramitacion en Auna de un importe mayor
acumulado con el resto del AG

* Se cumplimento la totalidad del expediente para modelo 1 y contrato menor, y finalmente con la adjudicacion del AM de la CM no se pudieron
tramitar en tiempo

Tanto en el papel como en el suministro de material de oficina estamos suscritos a los acuerdos marco del
Sistema de Contratacion Centralizada del Estado (Conecta Centralizacion y Anua) y de la Junta Central de
Compras de la Comunidad de Madrid, respectivamente, asi que no tenemos posibilidad de incluir clausulas
ambientales.

Con respecto al téner, la legislacién considera que los cartuchos y téner son residuos eléctricos y electrénicos.
Esto significa que los fabricantes o los importadores y distribuidores de cartuchos y téner deben
responsabilizarse de su gestion cuando el usuario decide deshacerse de ellos, por eso, aunque no esté
expresamente reflejado en nuestro contrato, la retirada de los téner usados es una obligacion legal.

En el principal contrato de LM se especifica que los servicios utilizaran obligatoriamente madera, papel o
productos forestales que procedan de explotaciones forestales sostenibles o que hayan sido obtenidos
mediante un proceso limpio de produccién.

Légicamente, ha de ir disminuyendo el uso de 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.
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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.

El objetivo de menor gasto en este capitulo es dificil, ya que se ha vuelto al modelo mixto de atencién, los afios
de pandemia hacen dificiles las comparaciones, y los precios han subido. Pero si se puede perseguir el menor
empleo de papel y fungibles asociados.

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.

Ademas, en la web municipal se ha puesto en marcha la generacion de cédigos QR de los contenidos del Portal
para facilitarlos en atencién presencial y evitar la impresion de la informacion con el consiguiente ahorro de

papel.
9.5 PRACTICAS Y TUTORIAS

Habian entrado en 2022 44 personas de los programas de insercioén laboral de la Agencia para el empleo. De
ellas, 28 personas realizaron tareas de apoyo administrativo en trabajo interno en las OAC que finalizaron su
contrato en marzo 2023 y otros 16 como informadores recepcionistas atendieron en el punto central de cada
Oficina, terminando su contrato en septiembre 2023.

El 20 de diciembre 2023 entraron a trabajar en las OAC 40 personas de la Agencia para el empleo, siendo una
oportunidad para las personas de dificil empleabilidad. Su contrato es de 8 meses improrrogable.

AG. Empleo 2020 2021 2022 2023

N2 personas 46 9 44 61

Incluimos a las personas en el afio en el que entraron (aunque permanezcan en el siguiente)

Siempre se da una acogida grupal, explicando la estructura y funciones de nuestra organizacién, los servicios
centrales y los canales de atencion.

En el contexto de la autoevaluacion CAF realizada en 2023, se observa que no se habia cuestionado nunca la
satisfaccion del personal contratado en programas de insercion laboral a través de la Agencia para el Empleo
(AE). Asi pues, se propone como mejora la realizacion de una encuesta de satisfaccién a estas personas que
hayan trabajado mas de 6 meses en la DG atencién a la ciudadania.
En septiembre/octubre se envié un enlace a la encuesta por correo electréonico a 22 personas que habian
trabajado en nuestra DG y acababan de terminar. Es un cuestionario forms con seis preguntas.

RESULTADOS
Contestaron a la encuesta 16 personas: el 72,7% del total.
-GRADO DE SATISFACCION GLOBAL El 73,3% evaltia su grado de satisfaccién como muy alta
-GRADO DE APRENDIZAJE EIl 53,3% dice que ha aprendido mucho y el 26,7% opina que ha aprendido poco
-COORDINACION CON LAS PERSONAS RESPONSABLES DE LA UNIDAD La totalidad opina que la
coordinacién ha sido muy buena el 66,7% o buena el 33,3%
-RECOMENDACION DE LA EXPERIENCIA El 80% ha respondido que seguro que lo recomendaria y nadie ha
dado respuestas negativas.
-MEJORAS SUGERIDAS La principal drea de mejora sefialada seria ampliar la duracién del programa,
-PUNTOS FUERTES:
Lo mas valorado ha sido el trato recibido.
El programa en general también ha sido bastante valorado.
Distintas personas han valorado positivamente el horario, la calidad del trabajo y el sueldo.
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10. RESULTADOS DE RENDIMIENTO

Todos los datos de estos graficos proceden del cuadro de mandos.

Hace referencia a OAC, 010 y Telemético (no web)
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Objetivo: 900.000 servicios de cita previa
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