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‘*‘ ANO REALIZACION DE LA ENCUESTA
2 o

SERVICIOS WEB
EVOLUCION ANUAL DE LA VALORACION DE LAS CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS
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INDICADOR
LOSI ONU

00 @

INDICE LOSI (LOCAL ONLINE SERVICE INDEX) DE LA ENCUESTA E-GOVERMENT REALIZADA POR LA ONU

City ‘ Country LOSI score City Country LOSI score

m SPSIMEE i Sesdinie S Bt Mo Berlin Germany | 0.9767 Reykjavik Iceland 0.8372
Madrid Spain 09767 | Helsinki Finland 0.8256

Tallinn Estonia 0.9535 Kiev Ukraine 0.8256

E-Government Copenhagen Denmark 0.9419 Riga Latvia 0.8256
Survey 2022 Dubai | United Arab Emirates 09186 | Stockholm | Sweden 0.8256
The Future of Moscow Russian Federation 0.9186 Manama Bahrain 0.8140
Digital Government New York United States of America 0.9186 Almaty Kazakhstan 0.8023
| Pans . France 0.9186 ‘. Luxembourg City . Luxembourg 0.8023

Singapore Singapore 09070 | Vilnius Lithuania 0.8023

| Shanghai ‘ China 0.8837 . Montevideo . Uruguay 0.7907

Bogota Colombia 0.8721 | Seoul Republic of Korea 0.7674

Buenos Aires Argentina 0.8721 | Tel Aviv Israel 0.7674

Istanbul | Turkiye 0.8721 | Toronto 4 Canada 0.7674

' Tokyo | Japan 08605 | Warsaw | Poland 0.7674

Zurich Switzerland 0.8605 Brussels Belgium 0.7558

Rome Italy 08488 | Oslo Norway 0.7558

Sao Paulo | Brazil 0.8488 | Riyadh - Saudi Arabia 0.7558

Vienna | Austria 0.8488 | Sydney Australia 0.7558

Auckland | New Zealand 0.8372 | Zagreb Croatia 0.7558
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&) NOTA METODOLOGICA o O

La informacidn proporcionada en esta aplicacion corresponde a los conjuntos de datos del Cuadro de Mando de Administracion Digital del Ayuntamiento de Madrid, que son actualizados
diariamente a partir de los sistemas de informacion de gestidon municipal.

Registros
Proporciona la evolucion mensual del nimero de anotaciones de entrada y salida del registro electronico general municipal, por fecha de alta en el sistema y por canal, pudiendo ser éste:

electronico, SIR (interconexion de registros) y papel. La informacion mostrada se basa en la fecha de alta en sistema de los registros en la aplicacion (NO en la fecha de presentacion, que
puede diferir de la de alta y ser modificada por el gestor).

* Hasta 2021 no se contabilizaron registros de salida electronicos y SIR, aunque estadisticamente resultan poco significativos.
** |a tipologia "Electrénico” en los graficos en que Unicamente se hace mencion a Electrénico y Presencial engloba la suma de las anotaciones realizadas a través de registro electronico municipal, asi como anotaciones a través de SIR.

*** En febrero de 2023 se abrio el acceso a todas las Oficinas de Atencion del Ayuntamiento sin cita previa.

Notificaciones y comunicaciones electrénicas tramitadas por el Ayuntamiento de Madrid

Ofrece la evolucion mensual del numero de notificaciones y comunicaciones electronicas enviadas por parte del Ayuntamiento de Madrid. Se proporciona la informacion mensual, a partir de
noviembre de 2020, gestionada a través de las aplicaciones del Ayuntamiento: COMCD, aplicacidn especifica que gestiona la practica de notificaciones y comunicaciones; GECLA, GEDIE,

SAPTRM, SIGSA, etc., aplicaciones de tramitacién digital de expedientes. El acceso a estas comunicaciones es posible realizarlo a través de la Sede Electronica del Ayuntamiento de Madrid (Mi
Carpeta), asi como a través de la Direccidn Electronica Habilitada Unica (DEHU).

* La informacion mostrada se basa en la fecha de alta en la aplicacion (NO en la fecha de puesta a disposicion, o de aceptacion, rechazo, o cancelacidn de la notificacién/comunicacién).

Firmas y vistos buenos electrénicos

Muestra la evolucion mensual del nimero de firmas y vistos buenos electronicos realizados por los empleados municipales a traves de la solucién de portafirmas electrénico.
* Se ofrecen las firmas electrénicas y vistos buenos realizados por la fecha de actuacién.

Envio de expedientes en papel entre centros

Proporciona la evolucién mensual del niumero de envios en papel (comunicaciones, notificaciones y envios internos) entre sedes municipales del Ayuntamiento de Madrid.

* Los datos mensuales proporcionados son datos provisionales sujetos a actualizaciones en meses posteriores.

** | os envios identificados como "Interno” corresponden a objetos (papeles, cartas, expedientes, cajas) transportados por valija entre sedes del Ayuntamiento. | MADRID

*** Los envios identificados como "Notificaciones" y "Comunicaciones" son cartas transportadas desde sedes municipales a Informéatica del Ayuntamiento de Madrid y enviadas, posteriormente, a ciudadanos a través de los servicios postales. oficina digital
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&) NOTA METODOLOGICA (1) o O

Padrén de Habitantes (Certificados y Volantes)
Muestra la evolucién mensual del numero de certificados y volantes de empadronamiento generados distinguiendo por el canal de solicitud: Internet con firma, Internet sin firma, 010 y Otros.

* Los datos de certificados y volantes requieren un periodo de consolidacién. Los datos reflejados en este cuadro de mando son provisionales durante un periodo de 7 dias.

** El mes de diciembre de 2022 presenta unos datos atipicos debido al periodo transitorio tras la implantacion de una nueva aplicacion de PADRON que dara soporte al nuevo PADRON ELECTRONICO.

Consultas a la Plataforma de Intermediacion de Datos (PID)

Proporciona la evolucién mensual del numero de consultas en estado "Tramitada" realizadas a la Plataforma de Datos (PID) automaticas (desde aplicaciones integradas) y manuales (a través
de la aplicacion de consulta individualizada), por parte de empleados o sistemas municipales, que permite dar cumplimiento al derecho de todo ciudadano recogido en el articulo 28.2 de la Ley
39/2015, de Procedimiento Administrativo Comun, para que éste no tenga que aportar ningun dato o documento que obre en poder de la Administracion Publica.

Identificaciones electrénicas en sede

Muestra la evolucién mensual del nUmero de identificaciones electrénicas realizadas por ciudadanos y empresas en el acceso a los tramites y servicios electronicos municipales, distinguiendo
por proveedor de identificacion utilizado (Certificado electronico y DNle, Cl@ve Permanente, Cl@ve PIN y Usuario y contrasefia). Cl@ve se establece como sistema de identificacion universal
para toda la tramitacién electronica del Ayuntamiento, con el objetivo de impulsar el ratio de uso electronico, en septiembre de 2020.

* La informacion mostrada en los graficos en que se alude a "Cl@ve" incorpora las identificaciones realizadas a través de Cl@ve PIN Cl@ve Permanente.

** Cl@ve se establece como sistema de identificacién universal para toda la tramitacion electrénica del Ayuntamiento, con el objetivo de impulsar el ratio de uso electrénico, en septiembre de 2020.

*** En junio de 2022 el Ayuntamiento inicio la implantacién paulatina en sus servicios de un nuevo broker de identificacion que evita la reiteracion en la peticion de identificacién al ciudadano cuando accede a otros servicios de la sede habiéndose ya identificado
previamente, salvaguardando la seguridad y agilizando el acceso a la informacién y los servicios. Esto crigina que incluso ante un aumento en el nimero de accesos a servicios electrénicos, se pueda producir una reduccién del nimero de identificaciones realizadas.

**+* | significativo aumento de identificaciones experimentado durante los Ultimos meses de 2022 fue consecuencia de consultas masivas automatizadas, realizadas de forma puntual, a los servicios digitales del Ayuntamiento.

Certificados electrénicos (Cl@ve y Certificados FNMT)

Proporciona la evolucion mensual de las gestiones completas realizadas sobre las identidades electronicas (emisiones, altas, modificaciones, renuncias y revocaciones) tanto para Cl@ve,
como para los certificados FNMT de persona fisica. Este servicio se presta desde 2020 para potenciar la relacion electronica con el Ayuntamiento de Madrid.
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NOTA METODOLOGICA (1l1) o O

Actividades deportivas

Ofrece la evolucion mensual del numero de reservas de actividades deportivas en sedes municipales gestionadas a través de los sistemas municipales, distinguiendo por canal de reserva (App,
Web y Taquilla). Se proporciona informaciaon de alquileres de pistas, reserva de clases abiertas y entradas de acceso a piscinas de verana.

* Muestra la informaciéon de las reservas gestionadas y confirmadas a través de los sistemas municipales, a partir de la puesta en funcionamiento de la aplicacién CRONOS,
Avisos

Muestra la evolucion mensual y anual de los avisos comunicados por la ciudadania, a través de diferentes canales, en relacion con incidencias relativas a maobiliario urbano, alumbrado, limpieza
urbana y residuos, zonas verdes o arbolado, aceras y calzadas, vehiculos abandonados y otras causas para que sean atendidas por los servicios del Ayuntamiento de Madrid.

* El canal electrénico incluye los avisos recibidos a través del canal web, aplicaciones méviles, Sugerencias y Reclamaciones, el carreo electrénico y redes sociales, como Twitter,

Archivo electréonico (Expedientes y Documentos)

Ofrece la evolucidon mensual del numero de expedientes y documentos electronicos gestionados en el Archivo electronico (ARCHE), conforme al articulo 17 de la Ley 39/2015 del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, por parte del Ayuntamiento de Madrid. Se proporciona la informacion mensual, a partir de septiembre de 2016. Los documentos
electronicos corresponden a ficheros gestionados en ARCHE que estan firmados electronicamente.

Atencién a mayores de 65 aifios sin cita previa (Linea Madrid)

Proporciona la evolucion mensual del numero de servicios atendidos a mayores de 65 afios sin cita previa en las Oficinas de Atencion Ciudadana (OAC), o a través de la linea gratuita 900 111
065 (Linea 900), para la realizacién de tramites y gestiones con el Ayuntamiento. El incremento de |a tramitacion electronica en el Ayuntamiento ha permitido liberar recursos para esta
tramitacion preferente.

App Madrid Mévil

Ofrece la evolucion mensual de las instalaciones netas acumuladas de la app Madrid Maovil, a partir de la informacion proporcionada por las tiendas de aplicaciones para dispositivos moviles
Android (Play Store) y iI0S (Apple Store). Se entiende por instalaciones netas a la diferencia entre las instalaciones y desinstalaciones producidas en un periodo de tiempo.

* Las métricas de “instzlaciones” y "desinstzlaciones” ofrecidas en el cuadro de mando son las proporcionadas con este mismo nombre en el store de 103, En el caso del store de Android, la métrica “instalaciones" se corresponde con la definida en el store como

“Adquisicion de usuarios > Todas los usuarios”, mientras que la de “desinstalaciones” se corresponde con la métrica "Pérdida de usuarios > Todes los usuarios”. m | MADRID
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NOTA METODOLOGICA (IV) o

Satisfaccion servicios web

Muestra la evolucién anual del grado de satisfaccion de la ciudadania con los servicios web prestados por el Ayuntamiento desde su web www.madrid.es y su sede electronica segun el
estudio de satisfaccion realizado en diciembre de 2022 y disponible en Resultados del Estudio de Satisfaccion de las personas usuarias de la web www.madrid.es y Sede Electronica del
Ayuntamiento de Madrid 2022.

Indicador LOSI

El Indicador LOSI, del inglés Local Online Service Index, es un indice agregado que toma valores entre O y 1, cuyo objetivo es analizar el grado de avance y desarrollo de las ciudades en
cinco ambitos: marco institucional, provision de servicios, provision de contenidos, participacion, y tecnologia. Forma parte del estudio realizado por las Naciones Unidas sobre el Gobierno
Electronico con periodicidad bienal y que esta disponible en City Data (un.org).
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