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PRESENTACION

Linea Madrid (en adelante LM) es la marca que
identifica e integra los servicios de Atencién a la
Ciudadania del Ayuntamiento de Madrid. Estos
servicios los presta a través de 3 canales:

= Telefdnico (teléfono 010),

= Presencial (red compuesta por 26 oficinas de
Atencidn a la Ciudadania),

= Telematico (cuenta de Twitter @Lineamadridy
cuenta de  Facebook  www.Facebook.como/
lineamadrid), Chat Online y el portal institucional
www.madrid.es.

'I“n OAC \ 010 D9~I|npa O@ineamadrid n

LM presta dos grupos de Servicios:

Informacion

= Particularmente lo relacionado con el Ayuntamiento:
su organizacion y servicios que presta, los tramites y
gestiones que se pueden realizar y dénde y como
realizarlos. Dependencias, oficinas y equipamientos,
oposiciones y ofertas de empleo, normativa vy
ordenanzas, boletines y publicaciones, noticias, etc.

= Sobre la ciudad de Madrid: instalaciones culturales,
deportivas, sanitarias, educativas, infraestructuras y
transportes, agenda cultural y eventos, etc.

=Sobre dependencias y oficinas de otras
administraciones y sobre gestiones basicas no
municipales.

Tramitacion de gestiones

Se facilita la realizacion de multiples gestiones
relacionadas, entre otras materias, con:

Administracion publica y Servicios Generales:

= Acceso a informacidn publica (alta de solicitud).

= Registro de documentos dirigidos al Ayuntamiento
de Madrid o a otras Administraciones Publicas y
consulta de la Dependencia municipal en la que se
encuentran.

= Concertacion de cita previa con los servicios
municipales.

= |dentificacion electrénica: claves de usuario vy
contrasefa, Sistema Cl@ve para la utilizaciéon de
servicios electrénicos del Ayuntamiento de Madrid.
=" Objetos perdidos en la ciudad de Madrid:
informacién personalizada.

= Presentacion de sugerencias y reclamaciones al
Ayuntamiento de Madrid, asi como consulta del
estado de tramitacion.

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

= Pago de sanciones administrativas.

= Recepcién de llamadas de otras Administraciones
Publicas y Organismos Publicos.

=Servicio de Reclamaciones de Responsabilidad
Patrimonial (derivacidn a gestora de consultas sobre
el estado del expediente).

Consumo

= Consulta sobre el estado de expedientes de la OMIC
(010).

Educacion y cultura

= Solicitud de plazas de centros abiertos en las
diferentes campafias (Semana Santa, verano,
Navidad), asi como consulta de adjudicaciéon e
impresidn de abonarés.

=Pago con tarjeta de otros programas educativos
(centros abiertos especiales).

Impuestos y tasas

= Tributos municipales (pago, duplicados de recibos,
domiciliaciones).

® Informacidon  personalizada
Catastral en Impuestos y Tasas.

Movilidad

= Comunicacidn a la Direccién General de Trafico
(DGT) de los cambios de domicilio de conductoras y
conductores y/o vehiculos.

= Estacionamiento regulado (altas y renovaciones de
autorizaciones, modificaciones, domiciliaciones,
impresion de justificantes, derivacidn a gestora de
incidencias complejas).

= Bicicleta Publica (altas,
duplicados de abono anual).

= Solicitud de Tarjeta azul de transportes y consulta de
su estado de tramitacion.

»Areas de Prioridad Residencial:
personalizada.

= Multas (informacidn personalizada, pago en periodo
voluntario, identificacién del/la conductor/a,
derivacidn a gestora de vista de expedientes y casos
complejos).

= Madrid Central: trdmites de personas fisicas: altas de
personas, de la condicién que permite el acceso al
Area (titular de TEPMR, titular de garaje, de PAR),
permisos de vehiculos, emision de justificantes.

sobre  Regulacién

bajas, modificaciones,

informacion

Padroén y Censo

= Padrén: altas, bajas, modificaciones, volantes y
certificados, renovacién y confirmacién de
extranjeros.

="Censo  electoral: consultas
declaraciones formales de voto,

personalizadas,
solicitud de
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inscripcidon de extranjeros de paises con Convenio,
reclamaciones al censo electoral, inclusiéon /
exclusién de envio de propaganda electoral.

Participacion ciudadana

= Propuestas ciudadanas (registro de usuarios,
creacion, apoyo y consulta de propuestas) y
Presupuestos participativos (registro de usuarios/as,
creacién, consulta, apoyo vy votacién de
presupuesto).

=Consultas a la ciudadania desde los distritos
(informacion, promocién / difusién, disponibilidad
de cuestionario).

Servicios Sociales

= Madrid libre de exclusidn sanitaria: derivacién de los
CMS de la ciudadania a los que se les ha denegado el
alta en el sistema y derivacién al Instituto Municipal
de Consumo de las facturas emitidas por asistencia
sanitaria a los excluidos.

= Tarjeta Madridmayor: alta,
duplicado.

= Solicitud de teleasistencia para mayores, consulta
del estado de tramitacion, domiciliacién de la
aportacién econdmica de la ciudadania a la
prestaciéon del servicio.

= Solicitud de ayudas a gastos de vivienda habitual.

modificacion, baja,

Urbanismo, vivienda e infraestructuras

=Censo de locales: emisidon duplicado del cartel
identificativos, solicitud de actualizacion de titular
y/o actividad.

Via publica y medio ambiente

= Alta y consulta de avisos y peticiones sobre diversas
materias:  solicitud de  cubos, papeleras,
contenedores, limpieza de pintadas, reparacion de
mobiliario urbano, arbolado, calzadas, iluminacion
urbana, incidencias de parquimetros y del servicio de
bicicleta publica, etc.).

Caracteristicas del servicio

En la prestacion de servicios, LM aporta el valor de

evitar barreras e impedimentos, asi cuenta con:

= Accesibilidad reconocida en canal presencial y web
(facil acceso para todos).

= Atencidén en idiomas extranjeros.

= Atencidén en lengua de signos espafiola.

= Horarios amplios de atencion en oficinas.

= Presentacion de Sugerencias y Reclamaciones sobre
los servicios municipales.

= Servicio de cita previa.

Lineamadrid

Atenciones en Oficinas de Atencion a la Ciudadania

Servicios en Canales Telematicos (RR. SS y Chat)

Visitas a la web madrid.es

Citas concertadas en todos los servicios municipales

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

= Servicio presencial en toda la ciudad: oficinas en todos
los Distritos.

= Servicios 24 horas todos los dias del afio: 010 y web
madrid.es.

Volumen de actividad

LM proporciona, ademds, una respuesta Unica,
independientemente del canal utilizado y tiene un firme
compromiso con la mejora constante basada en la
utilizacion de instrumentos de gestion de Calidad.

En los afios 2019 y 2020 LM registro:

INDICADORES 2019 2020
Atenciones telefénicas a través del 010 3.201.962 | 3.639.917
Servicios prestados en el 010 4.420.585 | 4.919.969

2.239.484 | 1.169.963 *

Servicios prestados en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania [PEeTo LRy R BT 7 B [ o i

229.205 555.193

22.708.301 | 23.008.975

1.295.884

1.580.659

(*) Cerradas desde 13 de marzo a 7 de junio por el estado de alarma COVID. Reapertura
con toda la atencién con Cita Previa.
Figura 0.1 Volumen de actividad

EL CAMINO HACIA LA EXCELENCIA EN LM

Un hito clave en el impulso hacia la calidad fue la
implicaciéon de los maximos responsables municipales
en este proyecto, plasmado en el Decreto del Alcalde de
17 de enero de 2005 por el que regula la Atencién al
Ciudadano en el Ayto. de Madrid, para el que “LM se
configura como servicio integrador de la atencidn
presencial, telefénica y telemdtica, que permite al
ciudadano acercarse al Ayuntamiento. a través de
cualquiera de los diferentes canales en funcidn de sus
necesidades y disponibilidades”.

A partir de 2005 se inicia un cambio profundo que lleva
consigo la introduccién sistematica de mejoras en su
modelo de gestidn que inciden en todos los ambitos de
la organizacién. Entre ellas destacan:

Valor anadido en la atencién a la ciudadania:

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

Mejora continua del modelo de gestidn:

= La antigua “Base de Datos de Atencidn al Ciudadano”
se sustituye por un nuevo sistema de gestion de
contenidos, que da soporte a los tres canales.

= E| Decreto del Concejal de Hacienda y Administracion
Publica de 8 de noviembre de 2006, regula el Modelo
de Gestioén del Portal WEB Municipal y de la Intranet
del  Ayuntamiento  -Ayre-, recayendo la
responsabilidad de incorporar contenidos al sistema
en las “unidades gestoras” de ambitos distintos del
Ayto., bajo la coordinacion de la SGAC.

=En 2008, por primera vez, se aborda de modo
unificado e integrado la realizacién de estudios de
satisfaccién de todos los canales y servicios de LM,
aplicando como metodologia Unica el modelo
SERVQUAL (expectativas vs. satisfaccion) y la
comparacion de la percepcion ciudadana de LM con
servicios similares de otras Administraciones
Publicas.

= En 2009 se unifican en un Unico contrato los servicios
de atencidn telefdnica a través del 010 y de apoyo a
las OAC. Se busca una mayor integracién de los
canales de atencién al ciudadano y un mayor
compromiso de los contratistas con los objetivos
municipales. Se establecen acuerdos de nivel de
servicio (ANS) de caracter cuantitativo (exigiendo, P.
ej. un porcentaje de llamadas atendidas en el 010 o
un tiempo de espera maximo en las Oficinas), y
cualitativo (ligados a la satisfaccion de los
ciudadanos con el servicio medido mediante
estudios realizados). Se demanda la capacidad
tecnolégica de prestar nuevos servicios como
emisiéon de llamadas desde el 010, mensajes de
correo electrénico y SMS. El contrato Unico permite
una gestion mas agil y eficiente de ambos canales, de
modo que los gestores municipales pueden utilizar
recursos, inicialmente previstos para la atencién
presencial, para reforzar la atencion telefdénica, o
viceversa.

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

= A finales de 2009, LM realiza una autoevaluacion de
acuerdo con el Modelo EFQM y en otoiio de 2010,
una vez realizada la correspondiente evaluacion
externa por parte de AENOR, el Club de Excelencia
en Gestion le otorga el sello de excelencia europea
EFQM 400+. Ademas, en este afio se desarrolla una
accién de mejora muy relevante: el Plan de
Accesibilidad.

= Se sistematiza y mejora la deteccidn de necesidades
y la relacidn con los grupos de interés (incluyéndose,
P. ej. encuestas de satisfaccion a clientes internos).

"En 2011 y 2012, LM impulsa la sistematica de la
mejora continua y consolida su modelo de gestion.
En base a las dreas de mejora detectadas en el
proceso de evaluacion EFQM se constituyen seis
grupos de mejora (encuestas; procesos; personas;
comunicaciéon; medio ambiente; alianzas), que
introdujeron en la  organizacion  mejoras
sustanciales, entre ellas, el impulso de la gestién por
procesos.

= Se establece un proceso de gestién ambiental.

= En 2012 se reforma de nuevo el modelo de gestion
de los canales de atencidn personalizada, a través del
contrato de servicios de apoyo en 010 y OAC, con
mayor énfasis en la eficiencia, y refuerzo en los
Acuerdos de Nivel de Servicio.

"En 2012 LM realiza una segunda autoevaluacion
segin el Modelo EFQM de Excelencia vy
posteriormente obtiene el sello EFQM 500+ del Club
de Excelencia en la Gestion.

="En 2013 se ponen en marcha 5 nuevos grupos de
mejora: procesos; benchmarking; grupos de interés;
proceso de mejora y gestion publica responsable.

= En 2014 se realiza una nueva autoevaluacion EFQM.

=" En noviembre de 2014 se realiza la Auditoria con
AENOR de las Cartas de Servicios de los 3 Canales de
Atencion de LM, concediéndose el Certificado
AENOR N de Servicio, como reconocimiento de la
conformidad de estas Cartas de Servicios con la
norma UNE 93200:2008.

Toda la informacién se publica en la Intranet Ayre y
en la web www.madrid.es.

— v - e —
(oo ANOH &0 v I s ALNOR de Serv Iy \ p (e ANGH o b >
N N N
| ,

Figura 0.2 Certificados AENOR cartas de servicios.
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=En 2015 LM obtiene la renovacion del sello EFQM
500+ por el Club de Excelencia en la Gestidn.

"En 2016 son certificadas las nuevas cartas de
servicio de Registro y Cita previa.

= Se despliegan las actividades asociadas a 3 acciones
de mejora: Creacién de un Registro Unico de Mejoras
gue incorpore entradas de propuestas desde todas
las fuentes identificadas, incluida Sugerencias y
Reclamaciones. Elaboraciéon e Implantacién de un
Plan Social Media de LMy, por ultimo, Incorporacién
de la realizacion de gestiones a través de
@lineamadrid.

=En 2018 LM obtiene la renovacion del sello EFQM
500+ por parte de la Direccion General de
Gobernanza Publica (Ministerio de Politica Territorial
y Funcidn Publica).

= A partir de esa fecha, LM decide adaptar su Modelo
de Gestidon al modelo CAF, al considerar que se
ajusta  mejor al funcionamiento de las
administraciones publicas.

CERTIFICACION
DEL NIVEL DE EXCELENCIA

* T wstwo
R 3 s o
4 . g

La DI General de Pablica

CERTIFICA
que LINEA MADRID. General de yAtencién ala C

A = 2 oh y Praey de Madrid
ion del nivel de al Modelo EFQM
para la renovacion del sello de

Nivel +500 puntos

Madrid, 24 de julio de 2018

‘SELLO OTORGADO EN 2015

Figura 0.3 Certificado EFQM de excelencia.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
Ver anexo 7. Organigrama de LM
ESTRUCTURA E INSTALACIONES

LM cuenta con instalaciones acordes a su estructura
funcional: los servicios centrales, ubicados en la ¢/
Principe de Vergara 140, desde donde se organiza y
supervisa la organizacién de canales y servicios. La
atencion telefénica se presta a través de una
plataforma gestionada por la empresa adjudicataria. La
atencion presencial abarca todo el territorio del
municipio de Madrid a través de las 26 OAC, al menos
una en cada distrito, siendo 23 OAC principales y 3
auxiliares.

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

Todas las oficinas cuentan con medidas de
accesibilidad basicas para personas con discapacidad.

Oficinas de atencion a la ciudadania

Arganzuela Barajas Carabanchel Cantro
= . r-
Ll
v &
’ !
Chamartin Chamberi Cludad Lincal Fuencarral-El Pan

Hortaleza Latina

Wil

4

ke

Monclos-Aravaca

Moratalaz

E

Numanca Puente de Vallecas Retiro Salamanca
R
- A
'?'I = o8
San Blas Carviiejas Sanchinarro Tetuan Usera
“
P d |

Vicablvaro Vila de Valiecas Villaverde
: Eal

Oficinas auxiliares

Aravaca Valverde
-

El Pardo
Ll

Figura 0.4 Oficinas de Atencidn a la Ciudadania.
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CRITERIO 1. LIDERAZGO

Linea/s Estratégica/s Procesos relacionados

Madrid, responsable, Planificacién Estratégica

transparente y facil Evaluacion y Calidad

Introduccidn: el liderazgo en LM

En LM se considera lider a las personas que realizan
labores de direccién y coordinacidn, y tienen un equipo
de personas a su cargo. Incluye la Direccidn
(Direccién General, en adelante DG y Subdirecciones
Generales, en adelante SG.), Responsables de Canales
(Jefaturas de Servicio y de Departamento.) vy
Responsables de OAC. En total 68 personas de un
total de 463 personas que integran la plantilla 14,68%.

Subcriterio 1.1 Dirigir a la organizacion desarrollando su

mision, vision y valores.

Siempre dentro del marco normativo que nos afecta, el
Comité de Direccion de LM definid inicialmente la
mision y vision en 2010. Ambas se revisan bienalmente
durante el proceso de planificacion y revisidon
estratégica. En este proceso se implica a los grupos de
interés: clientes internos, el personal y la ciudadania, a
través de reuniones, encuestas y otras vias de
comunicacion. También se tienen en cuenta en esta
revision otros cambios ocurridos, tanto en el entorno
como internos dentro de la Direccidn, evaluados con
sistemas de indicadores. La Ultima revision se ha llevado
a cabo en junio de 2020.

Proporcionar a la ciudadania informacion util y
actualizada, servicios, tramites y gestiones, de
manera sencilla, eficiente, coherente, receptiva,
proactiva y accesible, persiguiendo la maxima
satisfaccion de las personas usuarias, de los
organismos titulares de los servicios, y del personal
que interviene en su prestacion.

El publico destinatario esta formado por las personas
que residen en la ciudad de Madrid y necesitan
informacién sobre la ciudad o los servicios que
proporciona el Ayuntamiento, y personas que, no
residiendo en el municipio, acceden a los servicios
ocasionalmente, ademas de turistas u
organizaciones publicas o privadas.

Convertirse en una organizacidn publica lider en
materia de atencion ciudadana multipropdsito vy
multicanal en el dmbito nacional, reconocida por
quienes acceden a sus servicios y las organizaciones
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con las que colabora, y formada por personas
satisfechas y comprometidas con sus valores.

Durante el proceso de planificacién y revisidn
estratégica, el Comité de Direccion de LM ha
identificado la filosofia y los principios operativos que
deben regir la conducta interna y la relacién con el
exterior, de forma que aporten directrices a todas las
personas sobre lo que es bueno y deseable y lo que no,
y lo ha plasmado en los valores. Asumimos los valores
del Ayuntamiento de Madrid, expresados en su Codigo
de Buenas Practicas Administrativas, e incorporamos
otros valores especificos aplicables a LM.

Generales del Ayuntamiento de Madrid

= Fomento de la transparencia en la gestion

= Principios éticos y de conducta de los empleados
municipales

Actuacion en la atencion al ciudadano (art.8).

Especificos de LM

Eficacia, dando respuesta a las demandas de la
ciudadania y de los érganos titulares de los
servicios.

Eficiencia, obteniendo los mejores resultados al
minimo coste posible, cuidando al maximo los
recursos publicos.

Profesionalidad, mediante la mejor cualificacién
profesional de todo su personal.

Participacion y compromiso de sus integrantes,
con proactividad e implicacién en el proyecto.

Accesibilidad de los servicios para todas las
personas, especialmente aquéllas que
tengan algun tipo de discapacidad.

Cercania, proximidad a la ciudadania,
fomentando su participacién y escuchando sus
sugerencias, necesidades y demandas

= Respeto, fomentando las actitudes de maxima
cortesia.

= Receptividad, analizando opiniones del personal y
gestores de los servicios, ademas de las
necesidades de la ciudadania.

» Transparencia, dando a conocer de manera cierta
y clara, los recursos, procedimientos, objetivos y
resultados.

® [nnovacion constante, al incorporar nuevas
tecnologias, nuevos servicios y procedimientos.

= Liderazgo, con el impulso y la ejemplaridad de las
personas responsables de la organizacidn
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= Responsabilidad social, como contribucién activa
y voluntaria al mejoramiento social, econdmico y
ambiental.

Las personas que ocupan puestos de liderazgo en LM
son conscientes de que deben ser referentes en el
desempenio diario de sus funciones, y son los principales
responsables de transmitir la misién, vision y valores a
sus colaboradores/as y al resto de los grupos de
interés. Formalmente y, muy especialmente, a través
de sus comportamientos y sus decisiones.

Como parte del programa de acogida, a todas las
personas que se incorporana LM se les explica la
mision, vision y valores, la estructura de la organizacion,
se visita las OAC, el 010, y se les presenta a la Direccion.
Cada uno de los puestos de primer nivel les explica lo
que hace.

Ademds, para garantizar que el despliegue de la misién,
la vision, losvalores y las lineas estratégicas llegan
formalmente a todos los grupos de interés e
impregnan la actividad diaria de LM, se comunican
activamente a través de diferentes vias, siendo visibles
para todos los grupos de interés (personas, aliados,
ciudadania, equipo de gobierno...).

Principales vias de difusion de la misidn, vision,

valores y objetivos estratégicos

= Presentacion al nuevo personal en cursos y
programa de acogida.

= Correos electrénicos a las personas de LM.

= www.madrid.es/lineamadrid.

= Informacion en la intranet municipal Ayre: gestion
municipal / atencion a la ciudadania / estrategia y
planificacion.

= Presentacion al proveedor principal.

= Presentacion en jornadas y reuniones.

Para hacer un seguimiento de la eficacia de esta
comunicacion, la encuesta de clima laboral incorpora
dos preguntas especificas: “los valores son
transmitidos y estan presentes en el trabajo diario” y
“LM tiene como objetivo principal el compromiso con
las necesidades de la ciudadania”. Los resultados
obtenidos son de 4,5 sobre 5.

Para apoyar y mejorar el ejercicio del liderazgo, se
imparte formacion especifica. En el afo 2020 los
responsables del Servicio de Atencidén y 54 responsables
realizaron el curso online “conviértete en un lider” y
otros sobre comunicacién, negociacion, gestién del
tiempo, etc. También se han impartido cursos como
“coaching para una atencién de calidad” en el 2016 y
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2017, que capacitaba en la promocién de una cultura
organizacional basada en valores de LM.

Dentro de la extensa formacion realizada en el periodo
de teletrabajo consecuencia de la pandemia, se incluyé
explicando dela misién, vision y valores atodo el
personal de oficinas con una evaluacidon posterior en
cuestionario y con un caso practico sobre
accesibilidad. En las formaciones de liderazgo se
incluyen estos aspectos como recordatorio.

Liderazgo ético,
ciudadania

participativo y orientado a la

Los cargos de responsabilidad la ejercen con cercania,
respeto y confianza mutua, con un cuidado
extremo con las personas a su cargo. Tanto en los
equipos de lasOACcomo en los Servicios
Centrales. Todas las aportaciones se tienen en cuenta
y se valoran en las reuniones que se mantienen.

La especificidad de la tarea hace que el éxito de los
resultados de LM se base en la involucracién de sus
personas. Los sistemas buscan fomentarla:

A) Modelo organizativo y de gestion de LM basado
en el liderazgo, establece el ejercicio de |Ia
responsabilidad en jefaturas y adjuntias de los tres
canales (presencial, telefénico y telematico) cuya
actuacién e implicacion es vital. Este modelo
organizativo ha sido avalado por el propio
Ayuntamiento al instituirse la SG de Atencién a la
Ciudadania como Direccién General y crearse la SG
de Coordinacidn de Servicios y Portal Institucional.
B) Modelo de liderazgo. Para garantizar un ejercicio
del liderazgo homogéneo en linea con los valores, se
han establecido los comportamientos necesarios, de
obligado cumplimiento por todas las personas que
ocupan puestos de liderazgo:

1. Fomento activo de la implicacidn, la creatividad
y la innovacion, a través de diversos y eficientes
canales (= SubCr. 3.3).

2. Liderazgo compartido para la consecucion de los
objetivos, a través del sistema de toma de
decisiones.

3. Actuar como modelo de referencia. Ello se
refleja en la participacion directa de la DG, las SG,
lefes/as de Servicio, Jefes/as de Departamento y
Adjuntos/as, en la atencién directa a la
ciudadania, las reuniones de departamento, las
reuniones de zona y la Jornada técnica anual.

4. Impulso, implicacion y compromiso de los
lideres con la mejora continua, a través de la

participacion en las autoevaluaciones EFQM/CAF
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y en las actividades de mejora desarrolladas de
forma sistematica (demostrado por su continua
participacién en los equipos de mejora,
asumiendo responsabilidades concretas).

5. Evaluacion de los comportamientos de las
personas que ocupan puestos de liderazgo. Para
comprobar el cumplimiento del Modelo de
Liderazgo, se evallan el comportamiento de
éstos, en el marco de los estudios anuales de

satisfacciéon del personal, desde la DG, a
Adjuntos/as de Departamento.
Se aplica elCdédigo de Buenas Practicas

Administrativas del Ayuntamiento de Madrid que tiene
por objeto definir los principios, criterios e
instrumentos que permitan incrementar los niveles de
transparencia en la gestién publica, el comportamiento
ético de los servidores publicos y la mejora de las
relaciones de confianza entre el Ayuntamiento de
Madrid y la ciudadania, con una mencién explicita a la
Atencidn a la Ciudadania en su articulo 8. Los servicios
de LM establecen procedimientos como P.ej. el uso de
la tarjeta identificativa personal, que se comprueba en
todas las visitas anuales a las OAC, la respuesta a
las peticiones de informacién general en un plazo no
superiora 48/72 horas, un sistema de cartas de
servicios, el sistema de sugerencias y reclamaciones, el
estricto seguimiento de las normativas en proteccion de
datos... El liderazgo en LM incluye la supervision del
comportamiento del personal a su cargo, tanto
funcionario/a como externo, en su labor de atencion a
la ciudadania y en el trabajo interno, extremando el
respeto a los valores. Se elevan jerdrquicamente las
decisiones sobre conductas dudosas.

Para evitar posibles fugas de datos se cumplen las
directrices establecidas por el Servicio de Proteccién
de datos del Ayuntamiento, como son, la
identificacion de todos los usuarios en todas las
aplicaciones evitando malas practicas de uso de claves
de compaferos/as. Otra medida es la atencidn que se
realiza en las oficinas en mesas ubicadas en espacios
abiertos y no en despachos para evitar practicas de
corrupcion.

Subcriterio 1.2. Gestionar la organizacion, su

rendimiento y su mejora continua.

Como parte del proceso bienal de revisién de la
estrategia, se recogen las necesidades y expectativas de
los grupos de interés (= SubCr. 2.1) y se establecen las
estructuras de gestidn y los procesos necesarios para su
despliegue efectivo. Las estructuras de gestidn se
plasman en el organigrama de la Direccién (= anexo 8)
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yenla RPT. Contemplan niveles, funciones,

responsabilidades y competencias.

Se priorizan los procesos trasversales sobre las
funciones, orientando todas las actividades a satisfacer
a los grupos de interés, especialmente a la ciudadania.
Para estructurarlo, se ha desarrollado una completa
gestidn por procesos (= SubCr. 5.1) que se plasma en
nuestro Mapa de Procesos (= anexo 3). El Mapa de
Procesos se revisa como parte del proceso de definicién
de la estrategia, y en él se clasifican
los procesos en estratégicos, clave y de apoyo. A partir
del Mapa de Procesos se establecen en detalle todos los
procesos necesarios para satisfacer las necesidades y
expectativas de los grupos de interés. Una de las lineas
estratégicas de LM es la simplificacion y mejora de la
eficiencia de los procesos.

La gestion por procesos abarca todas las actividades que
se llevan a cabo en la Direccion, los correspondientes
indicadores de rendimiento o resultado, el aprendizaje
consecuencia del andlisis de la informaciéon vy
consecuente conocimiento obtenido de las mediciones
internas y el benchmarking externo. Todo ello orientado
a que podamos desarrollar la misién y alcanzar la vision.

De cara a mejorar continuamente la eficacia y la
eficiencia de los servicios prestado a la ciudadania, el
Comité de Direccién establece objetivos concretos y
medibles para los indicadores, que se recogen en el
Cuadro de Mando. Los objetivos proceden de las
prioridades establecidas en el plan estratégico vy
persiguen gestionar de una forma equilibrada las
necesidades y expectativas de los grupos de interés.

Como herramienta de apoyo para la toma de
decisiones, las personas que ocupan puestos de
liderazgo cuentan con un Cuadro de Mando con los
principales indicadores de gestion de la Direccion
General que permite hacer un seguimiento de los
resultados de la actividad. El Cuadro de Mando esta
alimentado por un sistema de monitorizacién en tiempo
real de los principales indicadores de la atencién a
través de los diferentes canales. Se nutre del Sistema
CRM vy del Bl (Business Intelligence), junto con los
Sistemas de gestidn de los canales (Centralita Ilamadas
Avaya, Gestor de espera GNSIS en las OAC, Sistema de
Redes Sociales). (= Cr.2).

Las personas que ocupan puestos de liderazgo en los
canales hacen un hincapié especial a las personas a su
cargo para que recojan fidedignamente en los sistemas
informaticos el trabajo realizado, disponiendo asi de los
datos necesarios parasuandlisis y la toma de
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decisiones, y les motivan para que cumplan con los
compromisos adquiridos en las Cartas de Servicio.

Alianzas

El Comité de Direccidn, durante el proceso de
planificacion estratégica, identifica las alianzas que es
necesario desarrollar, y establece las pautas para
llevarlas a cabo.

Entidad Principales alianzas

Secretaria General Técnica. Gestion de las personas.
SG de Calidad y Evaluacidn. Asesoramiento en el
desarrollo e implantacién de las mejoras incorporadas
a la gestion.

Informatica del Ayuntamiento de Madrid (IAM).
Mejora de las aplicaciones informaticas y una mayor
agilidad en la resolucién de incidencias técnicas. Ej.:
Creacion en 2020 de un Grupo de mejora para el
estudio del puesto de atencion en LM

Otras Unidades del Ayuntamiento. Colaboracion con
las unidades para las que prestamos servicios, a las
gue consideramos los clientes internos.

Proveedores Externos. Las alianzas

estdn enmarcadas en la ley de contratos del Estado.
En la actualidad mantenemos una alianza critica y de
colaboracién con la empresa que da apoyo en la
gestidn de los canales.

El cambio y la mejora como filosofia de gestion

LM ha hecho del cambio y de la mejora una filosofia de
gestion, enfocada a latransformacion de la
organizacién, las personas y los equipos. LM
ha evolucionado progresivamente, mejorando Ila
eficacia y eficiencia de sus servicios, con procesos de
gestién del cambio, basados en la flexibilidad de la
organizacion, de sus estructuras y de las personas que
la integran.

Existe una voluntad institucional de cambio vy
modernizacion, que anima y permite a LM y a otras
estructuras municipales adaptarse y orientar su
actuacion a la ciudadania.

Para comprender los fendmenos que impulsan el
cambio, la Direccion de LM analiza de forma continua
toda la informacion procedente del exterior y del
interior de laorganizacion,y evallael impactode
posibles actuaciones de cara a priorizarlas, en base a un
analisis de resultados esperados/recursos
necesarios. Las personas que ocupan puestos de
liderazgo intercambian visiones con el Grupo de Interés
"sector atenciona la ciudadania” mediante su
participacion en foros y grupos de trabajo compartidos.
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Cuando los cambios decididos requieren inversiones o
asignacion de recursos, la Direccidn asigna las
correspondientes partidas dentro de su programa
presupuestario.

Las personas que ocupan puestos de liderazgo en LM,
tanto en Servicios Centrales como en las Oficinas, estan
totalmente comprometidas con la mejora continua vy la
innovacion, siempre orientada a la atencién que se
presta a la ciudadania. Impulsan la gestién del cambio
con su participacion en los acuerdos iniciales con
clientes internos, revision continua de los servicios e
impulso de modificaciones y mejoras basadas en la
evaluacidon de cada campaiia, segln se plasma en los
informes de evaluacidn.

Los recursos personales para la implantacidon de los
cambios se asignan porel nivel de liderazgo
correspondiente y se registran en el Registro Unificado
de Mejoras (RUM) (= Cr.3).

Este compromiso de las personas que ocupan puestos
de liderazgo hacia la mejora continua y la innovacién se
refleja en actuaciones concretas con la participacién de
todo el personal a través de los numerosos canales de
participacién establecidos (= Cr. 3).

= Dinamizacién y participacién en grupos de mejora,

= El canal interno de sugerencias,

= La Jornada Técnica anual,

= E| Concurso de ideas y el Registro Unificado de
Mejoras (RUM), en el que se registran todas las
acciones de mejora procedentes de todas las
fuentes para andlisis y seguimiento,

= Las encuestas de satisfaccion,

= E| Servicio de Sugerencias y Reclamaciones,

= Reuniones con representantes de
grupos especificos y sus asociaciones

= Las evaluaciones EFQM/CAF.

La medicién de la eficacia de los cambios realizados se
hace practicamente en todos los casos en los que existe
una gran incidencia en el usuario final. Se pueden citar
como ejemplo la mejora en los plazos de expedicién de
la tarjeta madridmayor.es (de meses a inmediata), la
reduccion en los plazos de gestién de entradas en
registro gracias a la digitalizacién, o los tiempos de
respuesta de sugerencias y reclamaciones.

Otro elemento de medida de la efectividad de los
cambios y mejoras implantadas es la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de la ciudadania
destinataria de los servicios, como se refleja en los
excelentes resultados obtenidos en las encuestas de
satisfaccién (=>SubCr 6.1).
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Todos los cambios de interés son publicados en el canal
“Ayre  General/Gestion  municipal/Atenciéna la
ciudadania”. Ademas, se continua profundizando en las
formas de relacién entre las personas que ocupan
puestos de liderazgo en LMy los grupos de interés para
la mejora de procesos y servicios. En particular, constan
las reuniones de evaluacién de cada uno de los servicios
con clientes internos y proveedores internos (IAM),
basadas en el anadlisis de los informes de ejecucién de
cada servicio (incluyen propuestas especificas de
mejora) redactados por LM vy posteriormente
publicados en Ayre.

En su preocupacién por la mejora, en 2009 LM apostd
por los modelos de excelencia e incorpord el modelo
EFQM/CAF a su gestion.

Los Modelos EFQM/CAF de Excelencia en LM

Reconocimiento de Excelencia
Europea 500 +

42 Evaluacion
Modelo EFQM de
Excelencia

22 Evaluacion
Modelo EFQM de

Excelencia

12 Evaluacion 32 Evaluacion 52 Evaluacion

Modelo EFQM de Modelo EFQM de Modelo EFQM
Excelencia Excelencia de Excelencia
Reconocimiento de Excelencia
Europea 400 +
Figura 1.1 Itinerario de Excelencia en LM
Estas autoevaluaciones y evaluaciones externas

proporcionan un espacio para analizar y revisar en
profundidad los sistemas de gestién, y nos permiten
identificar y priorizar acciones de mejora que se
abordan sistematicamente. Suponen asimismo una
entrada muy importante a nuestro proceso de
planificacion estratégica.

LM cuenta con 3 Cartas de Servicio asociadas a sus
respectivos canales de atencién, y una adicional en
relacion con los servicios de “Cita previa”. Esto supone
que la Direccion ha asumido unos compromisos
expresos en todos los canales y para servicios
relevantes, que se miden, se evalian anualmente, y
para los que se identifican las mejoras oportunas,
responsabilizdndose ademds de la implantaciéon de
éstas. Se trata de un compromiso exigente que incide
en todos los dambitos de la organizacién. Todas las
Cartas estan certificadas por AENOR.

Anualmente se elabora un plan de calidad y se registran
sistematicamente todas las areas y acciones de
mejora derivadas del analisis de las fuentes anteriores,
con un seguimiento y evaluacion de aquellas que son
implantadas.
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Otro elemento de excelencia centrado en lograr
servicios accesibles y eficaces para la ciudadania es el
desarrollo de los canales telemadticos. Las dos
Subdirecciones Generales centran sus esfuerzos en
promocionarlos todo lo posible, como demuestran los
resultados de la evolucion dela distribucion
de atenciones por canal.

Subcriterio 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la

organizacioén y actuar como modelo de referencia.

Todas las personas que ocupan puestos de liderazgo en
LM son conscientes de que la mejor manera de mostrar
su compromiso con la misidn, la visién y los valores es el
ejemplo diario, y asi esta contemplado en el Modelo de
liderazgo (= SubCr. 1.1). Asi, animan a sus
colaboradores/as a actuar de la misma forma. De una
manera mas formal lo refuerzan mediante su
participacién en eventos, reuniones, envio de
felicitaciones, comunicados y otras vias.

Como motivacién y apoyo a las personas, las jefaturas
directas se esfuerzan continuamente por crear un clima
de trabajo en equipo entre todo el personal, en
equilibrio con que exista la autonomia necesaria para la
realizacion de las tareas. En el equipo se percibe que
existe igualdad de oportunidades y que se favorece la
conciliacion con la vida familiar. Otro factor
imprescindible en la motivacién y el apoyo es conocer la
opinién de las personas y proporcionar la formacion
necesaria. Para garantizar el trabajo en base a
procesos (=Cr. 5) en su establecimiento cuentan con
las personas implicadas. De esta forma garantizan su
conocimiento y su compromiso. Todos los procesos
estan documentados y disponibles en los puestos de
trabajo. Y por ultimo estd el reconocimiento que se
realiza al personal por su implicacién y participacion.

A continuacidn, se presentan los diferentes elementos:

Conocer la opinidn de las personas

En LM la informacién fluye de forma circular. Se han
creado condiciones para una comunicacién interna y
externa eficaz. Las decisiones que se toman en los
niveles de direccidn se comunican en cascada al resto
de la organizacidn. Crear espacios en los que no solo se
comunica, sino que también se escucha las opiniones
del personal forma parte de un modelo de liderazgo
motivador que apoya las iniciativas.

En el caso del canal presencial, hay reuniones
mensuales y cuatrimestrales, contacto telefdnico
continuo y constante envio de emails. Se celebra una
reunion mensual de los responsables de las oficinas con
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los Servicios Centrales, donde se transmiten y debaten
las lineas de actuacion. A su vez, los responsables de
OAC mantienen una reunién semanal con sus equipos
para comunicar las novedades y organizar la oficina. En
las distintas reuniones surgen sugerencias de mejora
como retroalimentacion a los érganos directivos.

En 2019 se crearon las reuniones de zona, en las
gue participan las Jefaturas de las OAC y las Adjuntias,
organizadas en 4 zonas en las que se han agrupado las
OAC de acuerdo con caracteristicas similares en tamafo
y gestiones que mas se realizan. Estas reuniones se
organizan con una periodicidad cuatrimestral, para
analizar las problematicas propias de cada zona, asi
como el funcionamiento de las oficinas,
proporcionando a los responsables un espacio de
escucha y participacion.

Un elemento avanzado, si comparamos con otras
organizaciones y, sobre todo si tenemos en cuenta que
se trata de una organizacién publica, fue realizar, con
periodicidad anual a partir de 2008, una encuesta de
clima laboral (2 SubCr. 7.1).En ella se evaltan los
ambitos mas relevantes para la organizacién y para las
personas, y las preguntas se revisan y mejoran
continuamente.

Estas mediciones facilitan que las personas se sientan
participes de la organizacidn al ser conscientes de que
sus opiniones producen cambios. Promueve, ademas, la
alineacién de los objetivos profesionales con los de la
organizacién y el refuerzo del sentimiento de
pertenencia.

Igualdad de oportunidades

Por las caracteristicas de LM (Administracién Publica),
es evidente que hayigualdad de oportunidades en
todos sus dmbitos. No existen indicios de discriminacidn
de ningln tipo, a la hora de acceder a nuevos puestos,
de optar a actividades de formacidn, de poder conciliar
la vida personal y laboral, etc. Todo ello estd regulado
por procedimientos administrativos que lo garantizan.

Ademas, en materia de igualdad, las personas que
ocupan puestos de liderazgo impulsan la apertura de los
instrumentos de participacidn a todas las personas, con
independencia de su puesto de trabajo o cualquier otra
circunstancia personal. Dada la importancia de este
aspecto, es uno de los items incluidos en las encuestas
anuales de satisfaccidn, para conocer cdmo perciben las
personas de LM posibles discriminaciones en el ambito
laboral.
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Conciliacién

En LM se promueve que las personas puedan conciliar
su actividad laboral con la vida familiar y cuidado de
hijos y mayores. A mayores de las condiciones generales
establecidas por el Ayuntamiento de Madrid, se tiene
flexibilidad en la hora de comienzo de la jornada laboral,
asi como permisos retribuidos cuando sean necesarios
para que puedan atender a circunstancias particulares
de la vida personal.

Se valoran ademas necesidades y circunstancias
personales de cada persona de forma individual cuando
asi lo solicita a la hora de conceder y autorizar
vacaciones y permisos, existiendo ademds una cercania
y comunicacion fluida con las personas para dar apoyo
y ayudarles a resolver este tipo de situaciones.

Como ya hemos comentado, en el trabajo que se realiza
en las Oficinas, a través del Cuadro de Mando de la
aplicacion  GNSIS, los responsables  personalizan las
tareas a realizar por el gestor/a de nueva
incorporacién, con una progresién de tareas mas
sencillas a otras mds complejas cuando yase ha
adquirido seguridad y destreza.

El trato es cercano y cordial dando respuesta siempre a
cualquier circunstancia planteada por el empleado/a,
con un estudio del caso.

Autonomia

En LM cada persona es responsable de su trabajo y
toma de decisiones. Se da una cierta libertad para que
cada persona decida hasta donde es capaz de
desarrollar dicha autonomia y se da soporte y ayuda a
aquellos que puedan tener dudas a la hora de asumir
responsabilidades. Se  respalda la toma de
decisiones de cada persona y se da retroalimentacion
en aquellos casos en que se detectan deficiencias.

La matriz de prioridades de GNSIS permite priorizar las
gestiones que un gestor recién incorporado va
asumiendo. Lo hace de manera paulatina cuando se
siente seguro y auténomo para realizar la gestion.

Formacion

Uno de los objetivos primordiales de LM es que sus
personas estén cualificadas para las tareas a realizar y
puedan desarrollar sus habilidades al maximo, vy
sientan asi que colaboran en alcanzar los objetivos
generales de LM de compromiso con el servicio a la
ciudadania.

Cada responsable de oficina conoce y evalua a diario el
trabajo de cada persona, de una forma realista dada la
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cercania que existe entre los responsables y los
gestores/as en las oficinas. Se intenta siempre que el
trabajo esté adaptado a las habilidades de cada
personay se da soporte y ayuda para que aquellos que
presentan deficiencias en determinadas areas puedan
desarrollarlas para mejorar. Se ofrece formacion
interna, organizada tanto desde el Servicio Central,
como todos los viernes por los propios responsables de
oficina. El objetivo es mejorar las habilidades y el
conocimiento de las personas necesario para el
desarrollo de su trabajo.

Ha crecido en importancia la formacién interna. Las
jefaturas de servicio promueven la formacidn de todo
su personal de manera continua y adaptada al entorno
cambiante, tanto de las circunstancias como de los
nuevos servicios prestados y sus correspondientes
procedimientos. Disefian formaciones ad-hoc en el
puesto totalmente adaptadas a cada situacion. Se han
establecido varias personas en el equipo volante
dedicadas a formar en el puesto al personal de una
forma préctica y cercana.

Se ofrecen sesiones formativas de repaso sobre las
gestiones que se realizan en el aula formativa que la DG
dispone en la OAC de Chamberi, dotada de los medios
técnicos necesarios.

Todos los viernes los propios responsables de oficina,
imparten formacion con el apoyo del material
formativo que se ha organizado y creado en la carpeta
compartida Z: para mejorar las habilidades de las
personas, asi como el conocimiento para el desarrollo
de su trabajo.

Todas las personas, tanto en el 010 como en las OAC,
estdn en continuo aprendizaje, debido a la propia
naturaleza del servicio prestado. Se comparten
lecciones aprendidas, buenas practicas
desarrolladas, a través de las reuniones de los viernes
en las OAC, grupos de mejora u otros grupos creados
ad-hocy la actualizacion de la gestion
documental (fichas resumen, fichas de
procedimientos, instrucciones...), que son material
formativo y de consulta disponibles en “Z” para todo el
personal.

Los responsables animan al personal a desarrollar sus
competencias en el puesto de trabajo, y el intercambio
de buenas practicas.

Promocidn de la participacion y la implicacion

Las personas que ocupan puestos de liderazgo
fomentan la participacion de sus colaboradores/as

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

aportando recomendaciones y propuestas a través de
los diversos medios ya mencionados. Dinamizan
personalmente los diversos canales, y estudian todas y
cada una de las sugerencias recibidas, implantando las
gue se consideran mds adecuadas. Se han
implementado gran parte de las propuestas
presentadas como se recoge en la intranet municipal
“Ayre” (= anexo 8. Memoria de Calidad 2019). Se
difunden los resultados y, en caso de descartarse la
propuesta, se informa a la persona que la habia
realizado explicandole el motivo.

Desde 2011 se realizan sistematicamente
reconocimientos a las personas, que en el caso de las
Oficinas quedan recogidos en las fichas anuales.
Asimismo, se promueve lavisibilidad de los
reconocimientos, identificando los efectos de tal
reconocimiento. P.ej.: incorporacion al expediente
personal, comunicacién a Secretaria General Técnica...

Actuaciones de reconocimiento ‘

= Felicitaciones personales o de equipo ante la
consecucion de objetivos.

= Transmision de las felicitaciones recibidas de la
ciudadania.

= Felicitaciones a las personas que obtienen un
premio en el concurso de ideas.

= Reconocimientos a las personas que se jubilan de
LM en el acto de entrega anual de premios del
concurso de ideas de mejora.

= Invitaciones a las jornadas técnicas anuales a
aquellas personas que han integrado
voluntariamente los grupos de mejora, y a los
ganadores de los concursos de ideas de mejora.

Subcriterio 1.4. Gestionar relaciones eficaces con las

autoridades politicas y otros grupos de interés.

Las personas que ocupan puestos de liderazgo de LM
mantienen un contacto continuo con los grupos de
interés con objeto de identificar sus necesidades y
expectativas y establecer conjuntamente la forma de
satisfacerlas de manera equilibrada (= Cr.2.1).

La Directora General trabaja con las autoridades
politicas y las diferentes areas del Ayuntamiento de
Madrid con las que se colabora. En el Programa
Operativo de Gobierno estan recogidos los proyectos
que hay que ejecutar. Se tramite informacidon completa
del funcionamiento de los diferentes canales de LM, asi
como aconsejandole en materia de atencion a la
ciudadania.
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Las diferentes personas que ocupan puestos de
liderazgo de cada servicio mantienen reuniones con los
correspondientes clientes internos del Ayuntamiento
con objeto de hacer un seguimiento de los diferentes
servicios ofrecidos e identificar oportunidades de
mejora.

La Estrategia global del Ayuntamiento se hace
operativa mediante la planificacion a medio plazo (4
afios) a través del Plan Estratégico del Ayuntamiento de
Madrid. LM lo toma como punto de partida e Identifica
las politicas que le afectan, incorporando las
necesidades y expectativas del resto de grupos de
interés y el analisis del entorno externo. A partir de ahi
se define la propia estrategia a través del proceso de
planificacion estratégica (= Cr. 2).

La evaluacion que las autoridades politicas hacen de los
objetivos y metas y su posterior despliegue es muy
positiva, con un decidido apoyo del Ayuntamiento de
Madrid a la estrategia de LM. Se evidencia en
el incremento del presupuesto, el pliego de contrato
empresa colaboradora y, sobre todo, con la creacién de
una Direccién General de Atencion a la Ciudadania en el
afio 2018 a partir de la Subdireccidn existente hasta ese
momento. Con esta decisiéon disponemos de mas
recursos para el desarrollo de la actividad.

La estructura organizativa de LM obedece no sélo a su
funcionalidad, sino a facilitar la implantaciéon de las
politicas y estrategias definidas con las areas del
Ayuntamiento. El disefio de la estructura actual es fruto
de la evolucién, y responde a los nuevos retos y las
estrategias disefiadas. Una de las ultimas mejoras,
derivada de reuniones con los clientes internos, ha sido
la creacion y desarrollo de la SG de Coordinacién de
Servicios y Portal, responsable de la integraciéon de
nuevos servicios o el redisefio de los existentes, asi
como la elaboracién de protocolos de actuacién de LM
con otras unidades.

Las personas que ocupan puestos de liderazgo tienen
identificados los grupos de interéscon los que LM
interactla, y mantienen contactos frecuentes para
planificar, ejecutar y evaluar intervenciones conjuntas,
identificadas como estratégicas. El desarrollo de nuevos
proyectos innovadores atrae nuevas alianzas, vy
consolidan los acuerdos de proveedores y contratos de
colaboracién.

La confianza delas dareas se hace patente en el
incremento en la solicitud de prestacion de nuevos
servicios a LM (Madrid central, Tarjeta de vecindad,
etc.), en los resultados de la evaluacién de satisfaccion
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de los clientes internos, en las resoluciones conjuntas
publicadas en “Ayre”, y en los informes anuales de
seguimiento de indicadores presupuestarios publicados
en “Ayre”.

La Directora General y el Subdirector General de
Atencion a la Ciudadania mantienen reuniones
habituales con los representantes sindicales y con otros
colectivos involucrados en el funcionamiento de LM.
Por ejemplo, con el Comité Espafiol de Representantes
de Personas con Discapacidad, CERMI para la reduccion
de barreras arquitecténicas en las oficinas y facilitar la
accesibilidad.

Las personas que ocupan puestos de liderazgo
intervienen activamente en la proyeccion de LM como
organizacion publica referente nacional e internacional
en materia de atencién al ciudadano reconocida por sus
usuarios y las organizaciones con las que colabora, y
formada por personas satisfechas y comprometidas con
sus valores. Lo hacen a través de publicaciones, notas de
prensa, intervenciones en convocatorias propias y de
terceros, registro de visitas y participacion en eventos,
estudios comparativos con otras organizaciones.

La evaluacién es muy positiva, siendo LM un referente
internacional en la atencién a la ciudadania, como se
observa en los estudios de benchmarking. Destaca el
premio CNIS al servicio publico mas innovador en
movilidad 2018 (> Cr. 8).

Difusidn de los servicios que se llevan a cabo

La prestaciéon de nuevos Servicios se publicita a través
de la web y Redes Sociales principalmente, en ocasiones
también con nota de prensa. Por ejemplo, la tarjeta del
mayor, y nuevos servicios, ayudas y beneficios que
pueden interesar a la ciudadania.

En las oficinas y el 010, durante campafias concretas, se
comunica de forma proactiva a la ciudadania la
informacidon de su interés, y se le conciencia sobre
algunos aspectos importantes: interés de domiciliar
recibos, carpeta del ciudadano, etc.
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CRITERIO 2. ESTRATEGIA Y PLANIFICACION bloques establecidos en base a para quién y con quién

. o : trabaja LM.
Linea/s Estratégica/s Procesos relacionados J

Madrid,  responsable, | Planificacidn Estratégica Para quién trabaja LM
transparente y facil Evaluacion y Calidad. 1. Ayuntamiento de Madrid

LM se alinea con la estrategia global del Plan Estratégico  |M da respuesta a la Estrategia global del
del Ayuntamiento de Madrid aprobado el 23 de juliode  Ayuntamiento, que se hace operativa mediante la
2020 para el mandato 2019-2023. Se estructuraencinco  planificacién a medio plazo (4 afios) a través del Plan
Ejes con sus correspondientes objetivos e indicadores  Estratégico del Ayuntamiento de Madrid.

(=anexo 2. Mapa Estratégico Madrid 2019-2023) vy

) ) i e LM, en este marco, desarrolla su actividad central en el
constituye su Sistema de Gestidn Estratégico.

Eje Estratégico “Madrid, responsable, transparente y
facil”. En concreto LM se centra en los objetivos: e
Progresar en una organizacibn administrativa
transparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania; @
atender las repercusiones de la COVID-19.

Para hacer de Madrid el mejor sitio para vivir y disfrutar

Madiid,
cludad de oportunidades

El Plan de Gobierno se lleva a efecto cada afio a través
del Presupuesto General del Ayuntamiento, en el que se
integra el Presupuesto Anual de LM. Incluye los gastos
para mantener las actividades anuales y para acometer
nuevas iniciativas. El proceso de Presupuestacién es un
proceso de apoyo, y su responsabilidad recae en la
T —— Direccion General de Atencidn a la Ciudadania.

+ Profungizeren st cidn digital del Ayuntamienta * Pragreseren una organzaciin sdminisuativatransparente, i Eics, fcalzada e hudadania
+ Impulsar la parti statégico  * Poten: d icipales

demejora de o5 - Gontribulral cumslimientodela 22030 ¥ sus Objetivos de Desarrollo Sostenibl
+ Atenderlas repersiones de s COVID-13

Toda esta informacion se encuentra publicada en la web
p municipal www.madrid.es y en la intranet municipal
Figura 2.1 Mapa Estratégico Ayuntamiento de Madrid 2019-2023 Ayre. Ademads, la Directora General recibe las
instrucciones sobre las expectativas que el
Ayuntamiento tiene de LM a través de la Coordinacion
de Vicealcaldia.

Subcriterio 2.1. Reunir informacion sobre las

necesidades presentes y futuras de los grupos de
interés, asi como informacion relevante para la gestion.

2. Ciudadania
LM trabaja para avanzar continuamente por el camino

marcado en la misién, y tiene identificados vy
organizados sus grupos de interés en dos grandes

LM disefia sus procesos orientados a las personas que
residen en Madrid, asi como a cualquier otra que
necesita informacién, tramites y/o

I B I I T | 8estiones del Ayuntamiento. Da servicio
— wwe

a personas fisicas y juridicas que
s Ml Observatorio Ciudad, Area “Relacion con ia (SIGE), tvos (POG), de | Anual de indicadores y metas. Areas K ., . ,
B | o e | Sp donblcades n Cufos Ja demandan informacién. La ciudadania

 Cnas o vosated v o | 1. dopacapcit  expacavas co s, Anualde idicadares y datos. Puesta se considera en conjunto o agrupada

mistenioso, Sistema SyR. Eval. servicos. odelo Servper! Identificaciin de segmentos. Datos en marcha de mejoras.

fadtee et ey or segmentos:

Enc. calidad de vida en la ciudad y satisfaccidn de d p g .

conbssefv\wspbcos(DGCyMI) Resultados Periddica de resultados y datos
g. SYR. Presencia en eventos

® Personas mayores (edad) y su entorno

I:d y de los Servicios del Anual de indicadores y datos.
u otras Admones. Publicas Semestral o periddica de resultados. oy . 7
LU pachs  sariclo por s o, Proccin. ° familiar ® Mujeres (género). ® Personas

con discapacidad y su entorno familiar
cualitativa onentada a la mejora. Datos. Reuniones . . .
| pesdcescplaties anualresukac conkak ® Residentes de un determinado barrio
en eventos y Revision anual o plurianual. . . . . .
%’«Wm‘m‘“”“' Intcadion o o | e s | 0 distrito (residencia) e Inmigrantes
resoluciones e instrucciones dictadas, relaciones de altos directivos con los . . .
reunicoes parala defeccon e necesidades guposceineéscell (nacionalidad) e Estudiantes de otras
ESP, avtoevaluacidn EFQM, formacién, Ind. Sat. de personal. IdentiScacién de puntos fuertes Sat. personal anual. Autoevaiuacidn K , .
et s et R syl et Al o) ciudades o paises ® Deportistas y sus
concurso de ideas, canal de 3 de yla Grupos de Meyra, partcipacn . . . . .
Estudio sat. anual. Coordinaciones puntuales Ind, satisfaccion. Registro de reuniones y visitas, asoclaciones [ ] TurIStaS y Ol‘ganlzaCIones
0 penddicas. Conclusiones de la relacion. Conclusiones coNtacios con Okras organzacones. ‘Wom i ..
Vi crizacis ¥ oicionte suatwents péblcas. iisrvondis e L relacionadas (operadores turisticos,
Reur las . . . .
Todos s mecos nercres St Praeces s Cowieainds | gacare oo o echs s Madrid destino y similares) e
Figura 2.2 Organizacién de los Grupos de Interés Voluntarios, ONG, organizaciones vy

emprendedores sociales e Usuarios
efectivos o potenciales de un servicio
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(p.ej. titulares de tarjetas del SER) o LM en su conjunto
® Gestores en nombre de otros, tales como
administradores de fincas, gestores administrativos,
etc. (ocupacién). e Profesionales y colegios
(veterinarios, abogados...) ® Empresarios, comerciantes
y sus asociaciones @ Padres, madres y sus asociaciones.
® Asociaciones de vecinos y de otros tipos e
Consumidores y las organizaciones que los agrupan.

Obtenemos la informacion relevante a través de:

= Estudios de satisfaccion de las personas usuarias
de LM, con periodicidad anual desde 2002. Se mide
la percepcion en todos los canales y segmentos
(por sexo, nacionalidad, discapacidad, etc.). Se
utilizan técnicas estadisticas como el analisis de
regresiéon, lo que proporciona informacién sobre
sus niveles de importancia y satisfaccién para cada
elemento de la encuesta. Derivado del proceso
EFQM, desde 2013 se analizan 5 dimensiones:
confianza, tangibles, empatia y cualificaciéon del
personal, fiabilidad y eficacia, y capacidad de
respuesta.

= Encuestas de satisfaccion con la prestacion del
servicio en los canales. Las personas que contactan
con LM para solicitar informacién o gestionar un
trdmite pueden responder a encuestas que se
lanzan automaticamente desde los sistemas de
informacién (centralita telefdnica o la herramienta
de gestion de redes sociales) o presenciales
(personal encuestador en los puestos de atencién
presenciales hasta 2018).

= Encuestas de satisfaccion especificas de los

servicios. Desde 2013, ademas de las encuestas de

satisfaccion para cada canal, se realizan encuestas

especificas de servicios (P.Ej. “cita previa”,

“registro”)

Estudios de “Cliente Misterioso” en los canales de

LM. Se realizan desde 2002 y se llevan a cabo todos

los afios.

= Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los
Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid.
Realizada cada dos afios (ultima edicién 2019),
contiene  preguntas especificas sobre Ia
satisfaccion con los canales de LM.

= Encuestas/sondeos de opinion sobre actuaciones
en la ciudad: peatonalizacién de la Gran Via,
Madrid Central.

= Debates en decide.madrid.es (plataforma de
participacién y compromiso de la ciudadania en la
toma de decisiones) relativos a LM.

= Informe anual de las SyR recibidas sobre LM. El
Ayuntamiento dispone de un sistema a través del
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cual la ciudadania le hace llegar sus sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones por los servicios
prestados. LM, como todas las unidades del
Ayuntamiento, recibe, tramita y contesta las SyR
relativas a sus servicios y, tal como exigen el CBPA
y la CS, las analiza y pone en marcha acciones de
mejora. Son una fuente importante, sencilla,
directa y rapida de conocimiento de la opinién de
la ciudadania sobre LM

Datos procedentes del CRM y del gestor de esperas
(antes Qmatic, ahora GNSIS).

Escucha activa de la ciudadania a través de las
redes sociales.

Contacto directo durante la atencién. Los agentes
de los puestos de atencidn, tanto presencial como
telefdnica, reciben informacidn directa de las
inquietudes de la ciudadania y la recogen en el
CRM, junto con sus posibles observaciones, que
son compartidas en las reuniones de los viernes, y
elevadas a la linea jerarquica.

3. Sociedad

LM se preocupa por el interés colectivo y social de la
sociedad madrilefia. mas alld de responder a las
necesidades de la ciudadania que interactua
directamente con LM.

Obtenemos la informacion relevante a través de:

= Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccién con los
Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid.
Realizada cada dos afios, incluye preguntas
especificas sobre el nivel de informacién que tiene
la ciudadania del Ayuntamiento, sobre el uso de los
servicios de atencion a la ciudadania y sobre Ila
satisfaccion con estos servicios. Universo:
residentes en Madrid >16 afios. (= Cr. 8)

LM recoge las preocupaciones sociales a nivel
global a través de la asistencia y colaboracién en
foros, participacion en plataformas con otros
organismos en jornadas y simposios, debates en
congresos y medios de comunicacion. P. Ej.:
Agenda 2030, participacién en la Comisién de
Accesibilidad de la Comunidad de Madrid, junto
con el Comité Espafol de Representantes de
Personas con Discapacidad (CERMI) de Madrid.
Esta informacién se comparte con el resto del
Ayuntamiento.
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4. Clientes internos

Son érganos directivos, organismos publicos o unidades
administrativas que demandan a LM un servicio
determinado.

Obtenemos sus necesidades y expectativas a través:

= Reuniones de coordinacion y resoluciones
conjuntas. Permiten un conocimiento amplio de
sus necesidades y expectativas se llega a acuerdos
consensuados por servicio. P. Ej.: con el area de
Movilidad en relacién con Madrid central

Estudios de satisfaccion anuales de los
interlocutores de LM en cada organizacion que ha
demandado los servicios, incluidos en el modelo
integrado de evaluacidn de LM.

Establecimiento de relaciones institucionales con
todas las unidades del Ayuntamiento, ya que con
todas ellas compartimos el objetivo de Ia
satisfaccién de la ciudadania y son clientes
potenciales. La identificacion de sus necesidades y
expectativas es relevante para LM. P. Ej.: Jornadas
anuales de las Unidades Gestoras, Web, RRSS, etc.

Con quien trabaja LM
1. Proveedor principal de servicios

El proveedor principal de LM es la firma adjudicataria del
contrato Unico de servicio “apoyo a la gestion de la
atencién personalizada a través de los canales de
atenciéon a la ciudadania de LM”. La relacidn se
desarrolla en términos de alianza. El modelo de
seguimiento establecido es innovador en la aplicacion
de la colaboracidon publico-privada. Desde 2008, los
contratos incluyen la participacion e implicacion de la
empresa adjudicataria en los resultados de LM a través
de ANS (Acuerdos de Nivel de Servicio). LM conoce sus
necesidades y expectativas a través de: principalmente,
las reuniones mensuales de los responsables de la firma
adjudicataria con los responsables de los canales y la
Direccién General. Pero también por su participacion en
el Comité de Innovacion de LM, las jornadas técnicas
anuales, las visitas y contactos conjuntos con otras
organizaciones del sector, la reunién anual de los aliados
estratégicos de LM, la participacion en el proceso de
autoevaluacion EFQM/CAF, y otros.

2. Otros proveedores de LM

®* Unidades del Ayuntamiento designadas como
proveedores estratégicos por dotar a LM de medios
personales, financiacion, apoyo técnico. P.ej. IAM -
Informdtica del Ayuntamiento, SGT, etc. Se celebran
reuniones frecuentes con todas ellas.
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= Otras unidades municipales que proveen de
servicios/recursos a LM (DG Patrimonio, Gerencias
de Distritos, etc.) se celebran reuniones con
periodicidades mas amplias o asociadas a proyectos
concretos.

= Empresas privadas proveedoras de LM. Son pocas y
desarrollan contratos de cuantias no elevadas.

Los proveedores reciben informacién puntual sobre LM
a través de listas de correo, participacion en jornadas y
eventos compartidos y otros mecanismos previstos en el
Plan Estratégico.

3. Personas de la organizacion

Obtenemos sus necesidades y expectativas a través:
* Encuestas anuales de clima laboral (= SubCr. 3.3
y7.1).
= Sistemas directos de participacion: Jornadas
técnicas, concursos de ideas y grupos de mejora. El
canal de comunicacién “sugerencias en linea”.
Sistema de reuniones periddicas:
Reuniones mensuales con los responsables de OAC
y del canal 010. Se plantean las necesidades
detectadas desde las OACy 010y se contrastan con
las lineas de actuacion de LM.
Reuniones semanales con los responsables de cada
canal de Atencidn a la Ciudadania, responsables de
gestidn de servicios y de los procesos clave de LM,
para conocer el estado y situacion de la actividad y
posibles incidencias. Se realizan también reuniones
semanales (reuniones de los viernes) en cada OAC,
donde la plantilla recibe informacién y plantea
opiniones, dudas y propuestas.
Revisiones presenciales de las OAC. Iniciadas en
2010, permite conocer “in situ” las fortalezas y
dificultades de cada oficina teniendo en cuenta
todos los aspectos de ésta (satisfaccion de la
ciudadania y el personal, parametros operativos,
estado de las instalaciones, etc.). La periodicidad de
la revisién es anual desde 2013, e incluye una
reunidn con todas las personas de la oficina sin
cefiirse a un orden del dia.

4. El sector de atencion a la ciudadania

Realizamos benchmarking, comparando el servicio de
atencién a la ciudadania de LM con otros organismos
similares. Nos permite conocer qué estdn realizando
otras organizaciones de referencia y, en algunos casos,
disefiar y desarrollar nuevos servicios. Entre otras, los
Ayuntamientos de: Barcelona, Alcald de Henares,
Oporto (Portugal), Moscu (Rusia), Salvador de Bahia
(Brasil), Gyeonggi (Corea). También con servicios 010 de
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otros Ayuntamientos, el 012 de la CAM, servicios de
atencion telefédnica o presencial de otras AAPP
nacionales o extranjeras, etc. Ademas, LM comparte sus
practicas de gestién con otros expertos en la materia,
dentro del comité de Experiencia de Cliente de la AECy

el Comité AENOR sobre Centros de Contacto.

La Directora General se relne periddicamente con el
coordinador de la Vicealcaldia para analizar y revisar
conjuntamente informacidn relacionada con aspectos
politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos (andlisis

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

las entidades de certificacion correspondientes. Los
resultados son analizados en el Comité de Direccion. Se
establecen planes de accién para dar respuesta a las
areas de mejora identificadas como prioritarias.

Toda la informacién recogida del andlisis externo, de los
diferentes grupos de interés y de los indicadores de
rendimiento internos se analiza por los responsables
correspondientes para identificar posibles debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades.

PEST) que puedan afectar a LM, e
identificar las acciones que LM debe
planificar para llevar a cabo. Entre otra
informacién revisan la Agenda 2030 del .
Ayuntamiento, la encuesta de la ciudad y
los resultados de la atencién prestada por

Zona de confort

Fortalezas  Fortalezas:
2) Amabilidad y trato del personal

8) Claridad y ccherencia de la informacién facilitada

8) Cualificacién y profesionalidad de la persona que le
atendid

11) Orden y limpieza de la oficina

12} Resultado final de la gestion

Aspectos Prioritarios:
15) Tiempo de espera en ser atendido
16) Tiempo total empleada en realizar la gestion

Zona de confort:

Media valoracion

los distintos canales. (= Anexo 4.
Relacidn de estudios de evaluacién de la
satisfaccién de los grupos de interés que
se llevan a cabo).

Cuadro de Mando de Linea Madrid

Io~0m N0 ~n <

Importancia

El Comité de Direccién de LM cuenta con
un completo Cuadro de Mando, que

Aspectos a mejorar

1) Adecuacion de las instalaciones al servicio gue se
presta

.10 4) Capacidad de didlogo y de comunicacién de la
persena que le atendid

9) Grado de confianza y seguridad que le ha
transmiticlo la persona que le atendic

13) Sencillez de la tramitacion realizada

Aspectos a mejorar:

3) Cantidad de personal que esta atendiendo

5) Claridad de los carteles informativos

7) Confort durante |a estancia {temperatura, asientos....
10) Horario de atencién al piiblico

Aspectos Prioritarios 6
Media importancia Aspectos Prioritarios —14) Sistema de gestion de las colas de espera

Figura 2.3 Mapa de Posicionamiento de las OAC’s

aporta informacién completa y detallada

de los indicadores de desempeiio de la organizacién. Le
permite analizar su evoluciéon y desempeiio y los
cambios que se estdn produciendo, facilitando la
anticipaciéon y la toma de decisiones.

Principales indicadores del Cuadro de Mando:

® Indicadores de
estratégicos.

= Indicadores POG. Evaltan el proyecto LM a través de
la ejecucion de las acciones definidas en el POG
asignadas a LM.

® Indicadores de seguimiento presupuestario.

® Indicadores de nivel de servicio de los diferentes
canales, obtenidos mediante monitorizaciones en
tiempo real con herramientas informaticas para el
caso del canal telefénico y el telematico, y Ia
supervisidn y deteccidn de incidencias en el caso de las
OAC por intermediacidn de sus responsables.

® Indicadores de cumplimiento de los compromisos de
las Cartas de Servicio.

® Indicadores de mediciones relacionadas con los
grupos de interés arriba mencionados.

seguimiento de los objetivos

Desde 2010 LM se encuentra certificada en el modelo de
Excelencia EFQM y ello ha sido la base para realizar
diagndsticos de la gestién. Asi se han realizado
autoevaluaciones internas con la colaboracién de
expertos externos y evaluaciones externas por parte de

Lineamadrid

Subcriterio  2.2. y la

informacion

Desarrollar la estrategia
teniendo en cuenta la

planificacion,
recopilada.

De cara a formular la estrategia, LM ademds de dar
respuesta a su mision, visidn y valores y a la Estrategia
del Ayuntamiento, analiza la informacién descrita en el
subcriterio 2.1. A partir de este analisis define cada afio
objetivos estratégicos, operativos, los indicadores de
seguimiento y los objetivos asociados y las actividades a
desarrollar.

LM desarrolla su estrategia a través de un conjunto de
sistemas y herramientas de gestion:

Mapa

de Gestion Estratagi
Estratégico

Prog. Operativa
de Goblerno

Programa
Presupuestario
/ R

Cuadro de Mando Integral

Sistema de Gestion Operativa

Slstema de Gestion
Presupuestaria

Sistemas de Cartas

De Servicios Cartas de Servicios

AN
AN

Sistema de
Percepcion
Ciudadana

cmi /

A\

Figura 2.4 Sistemas y herramientas de gestion
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Estos sistemas de gestion y evaluacién se engranan
entre si de manera que proporcionan un marco
completo y riguroso para desarrollar la estrategia a
partir de la informacién previamente recogida:

1) Mapa estratégico: estructurado alrededor de las
lineas estratégicas de LM. Estas lineas estratégicas se
concretan en objetivos e indicadores y se revisan
periddicamente para evaluar su nivel de cumplimiento,
al menos una vez al afio.

2) Programa Operativo de Gobierno (POG). El
Ayuntamiento, y con él LM, revisa y actualiza
anualmente su POG 2019-2023. LM concreta sus
objetivos estratégicos a través de los objetivos
operativos a corto plazo. Para cada objetivo operativo
se identifican las acciones necesarias para alcanzarlo.
3) Sistema de gestion presupuestaria: vincula a
objetivos y metas el gasto presupuestario anual.
Anualmente, vencido el periodo presupuestario, se
realiza una Memoria de Cumplimiento de Obijetivos
Presupuestarios que rinde cuenta de los resultados
obtenidos en relacidn con las metas previstas. También
anualmente y tomando como referencia el cierre del
presupuesto anterior, LM actualiza sus propuestas
presupuestarias para el ejercicio siguiente.

4) Cartas de servicio (CS). Vinculan la gestidon del
Ayuntamiento a la ciudadania, adquiriendo
compromisos exigentes, que se concretan en objetivos
operativos que se evallan y revisan anualmente a
través de sus indicadores.

LM dispone de cuatro Cartas de Servicios, relacionadas
con los tres canales de atencidn a la ciudadania, y con
la cita previa como servicio significativo: e Carta de
Servicios del Teléfono 010 LM. e Carta de Servicios de
las Oficinas de Atencidn a la Ciudadania LM. eCarta de
Servicios del Portal web municipal. ® Carta de Servicios
de Cita Previa.

Cada Carta de Servicio incorpora los correspondientes
compromisos, que son revisados cada afio para
alinearlos con los objetivos estratégicos. Se pueden
consultar los compromisos, indicadores, evaluacién y
acciones de mejora de cada una de ellas, y la
evaluacion 2020 de las Cartas de OAC y 010 que se
realizd antes del confinamiento en Madrid.es y en la
intranet municipal Ayre.

Ademas, dispone de sistemas para el seguimiento de la
gestién y la toma de decisiones, de los que los
principales son:

El Sistema de percepcion ciudadana: a través de los
estudios de satisfaccidn explicados anteriormente.

El propio Cuadro de Mando.

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

Durante el proceso de planificacién estratégica se
revisan los posibles riesgos y se elabora el Plan de
Contingencias. Su objeto es establecer los
procedimientos de actuacidn en caso de que se
produzcan incidencias que afecten al servicio.

Objetivos estratégicos

LM ha definido en 2019 los siguientes objetivos
estratégicos:

1. Mantener un elevado nivel de satisfaccion de la
ciudadania en relacién con la prestacion de los
servicios de LM.

2. Mejorar el uso de los servicios y la accesibilidad
a los tres canales de atencidn a la ciudadania de
LM; potenciando el uso de los canales
telematicos (cuenta de Twitter @lineamadrid.es
y otras redes sociales).

3. Potenciar el acercamiento a la ciudadania, la
proactividad y la personalizacién de los canales
de atencién a la ciudadania LM, junto con la
coherencia de los servicios prestados a través de
ellos.

4. Mejorar la coordinacion del portal institucional
madrid.es, reforzando el apoyo a las unidades
gestoras de contenidos web y agilizando la
gestion directa de contenidos.

Los objetivos estratégicos se desarrollan anualmente en
objetivos operativos mds concretos:

= Compromisos de las cartas de servicio.
= Objetivos de servicio establecidos para cada servicio
gue se da a la ciudadania.

Para cada objetivo operativo se establecen las
correspondientes acciones que hay que desarrollar para
su consecucion. Las acciones se establecen formalmente
Yy, una vez implementadas, se documentan en forma de
protocolos.

Asimismo, LM ha definido su ventaja competitiva
mediante la que genera valor en beneficio de la sociedad
y que estd alineada con sus competencias clave:

= Manejo de toda la informacién relevante de
Madrid.

= Amplitud de gestiones realizadas desde una misma
unidad del Ayuntamiento.

=Una red informativa
tecnoldgico.

= Integracién de los distintos canales de atencién en
un Unico servicio (utilizacion del mismo contenido
y herramientas: CRM, gestién unificada y otros

virtual de alto nivel
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factores similares). Flexibilidad y rdpida
adaptacion a las necesidades de la ciudadania.

= Mejora de la eficiencia de sus servicios, asi como
su accesibilidad.

Validacién de la Estrategia

Con el Equipo de Gobierno, la Direccién General
presenta la propuesta de estrategia al Coordinador de
la Vicealcaldia para su validacidn. En relacién con la
ciudadania, como Grupo de Interés prioritario, se
contrastan los planes con los clientes internos
responsables de los servicios o procedimientos que
gueremos mejorar o comenzar a desarrollar. Con las
personas se celebra una sistematica de reuniones
(reuniones de los viernes y de responsables) para
trasladar las propuestas y recibir sus aportaciones.
También con los representantes sindicales.

Identificacion de los recursos necesarios

En el proceso de definicion de la estrategia, el Comité
de Direccidn evalla la disponibilidad de los recursos
presupuestarios y materiales necesarios para alcanzar
los objetivos. Se recogen en el presupuesto anual y se
habilitan las partidas presupuestarias
correspondientes.

Se identifican asimismo los recursos humanos
necesarios. Se cubren con personal funcionario a través
de los sistemas de oposiciéon, concurso y libre
designacioén segln los casos. A la empresa en contrato
de apoyo se le establecen los requisitos exigidos en el
pliego del contrato, tanto de recursos personales como
materiales.

Con todos los condicionantes ya mencionados, el
Comité de Direccion elabora la estrategia y define los
objetivos intentando cubrir el mayor nimero posible de
las legitimas necesidades y expectativas de los
diferentes grupos de interés a través de una utilizacion
lo mas eficiente posible de los siempre escasos recursos
disponibles.

De cara a desarrollar su Responsabilidad Social, LM
participa en la Agenda 2030 de Naciones Unidas de
forma coordinada con el Programa Operativo de
Gobierno del Ayuntamiento de Madrid, identificando
las metas 2030 a las que podemos sumarnos. LM ha
elegido el ODS 10, meta 10.2, identificando las
correspondientes actuaciones e indicadores. (= Cr. 8).

L2 | 10.2 Potenciar y promover la inclusién social,
econdmica y politica de todas las personas,

1=
A4

independientemente de su edad, sexo,

Lineamadrid

discapacidad, raza, etnia, origen, religion o
situacién econdmica u otra condicion.

En el proceso de planificacion estratégica se identifican
también actuaciones que faciliten la promocién vy
empleabilidad de personas con algiun tipo de
discapacidad o déficit formativo o de empleo. P. Ej.:
facilitdndoles la realizacion de practicas en las OAC o en
oficinas centrales.

Subcriterio 2.3. Comunicar e implementar la estrategia

y la planificacidn en toda la organizacion y revisarla de
forma periddica.

Siguiendo el criterio de transparencia de la actividad
municipal, toda la informacién relativa a la estrategia y
los sistemas de gestion relacionados se encuentra
publicada en Ayre/atencién ciudadania y es visible para
todos los empleado/as publicos del Ayuntamiento de
Madrid. De la misma manera que los sistemas incluidos
en el Portal de Transparencia y Datos Abiertos (SIGE,
POG, CCSS, Presupuesto) se encuentran ademas
publicados en Ila web municipal. Como medios
de comunicacion de la estrategia destacamos:

= Ayre, la web interna del Ayuntamiento de Madrid
® | a web publica del Ayuntamiento, www.madrid.es
® las Memorias anuales de Calidad y Formacién.
Recogen un resumen de las acciones llevadas a
cabo en la DGy los resultados obtenidos, asi como
las mejoras realizadas.
= Actuaciones formativas, grupos de trabajo y de
mejora, jornadas técnicas anuales, etc.
= Video institucional utilizado en todas las
presentaciones internas y externas: se presenta de
forma simple y clara sumisién, filosofia,
caracteristicas y principales resultados.
Sistema de reuniones estructurado con la plantilla:
comité semanal de la DGCyAC, reuniones
semanales de la SG (cada 15 dias se rota la oficina
de atencidn al ciudadano), reuniones mensuales
con responsables de OAC, reuniones
por oficina/servicio/departamento, etc.; todas
ellas permiten comunicar y desplegar los objetivos
y metas. Desde 2007, a mediados de aio, se realiza
la Jornada Técnica de LM y se transmiten a toda la
plantilla las lineas de actuacidn del afio siguiente.
= Comunicacion de la Misidn, visidn y valores a los
clientes internos, en todas las reuniones
mantenidas con ellos.

=>» (anexo 5) canales de comunicacion.
Para evaluar la eficacia de la comunicacion de la
estrategia al personal, la encuesta de clima laboral
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pregunta sobre el conocimiento y comprensién de la
mision, visidn, valores y estrategia.

Cada vez que se revisa la estrategia, se revisa el Mapa
de Procesos y, en la medida de lo posible, la estructura
organizativa, con objeto de facilitar su
despliegue. Recientemente la estructura organizativa
ha sufrido una importante modificacion. La
Subdireccidon General de Atencién a la Ciudadania ha
pasado a ser Direccion General. Este cambio ha
supuesto una importante mejora en cuanto a
organizacién y recursos, para la mejor prestacion del
servicio y adaptacion a las necesidades de todos los
grupos de interés.

La estrategia se despliega en cascada. Los objetivos
estratégicos se concretan en los objetivos operativos.
Cada uno de ellos se despliega en los diferentes
canales, servicios y departamentos a través de los
procesos correspondientes y de las herramientas de
coordinacion interna. En ellas se concretan las
actuaciones que hay que llevar a cabo: qué, quién,
cémo, y cuando, que son asumidas por los
responsables. Se establecen los compromisos sobre los
indicadores de calidad correspondiente.

En todo momento se pone en el centro a la ciudadania,
prestandole unos servicios de calidad y estimulando y
garantizando la prestacion de los servicios publicos en
la forma mas eficaz y participativa posible.

LM tiene configurado un sistema de indicadores
(= SubCr 2.1), recogido en un Cuadro de Mando, que
le permiten analizar su evolucién y funcionamiento y
los cambios del entorno, facilitando la anticipacién y la
toma de decisiones en funcidn de los datos aportados
por el sistema.

Los indicadores presupuestarios miden el cumplimiento
de los objetivos del programa presupuestario
“Atencién ciudadania y SyR” a través del sistema de
informacién disponible en la herramienta integrada de
gestion econdmico-financiera (SAP), que dispone de un
amplio menu para consultas e informes. Mediante la
elaboracion de la Memoria Anual de Cumplimiento de
Objetivos Presupuestarios se da cuenta del grado de
ejecucién del presupuesto y de los valores alcanzados
en los indicadores que se determinaron para evaluar los
objetivos, comparadndolos con las previsiones
establecidas.

Los indicadores fijados para cada uno de los objetivos
estratégicos y para los procesos son mejorados para
hacerlos mas utiles y precisos como herramienta de
seguimiento y evaluacidn. Estas mediciones aportan
datos significativos para latoma de decisiones y la

Lineamadrid
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mejora continua. Las herramientas utilizadas para el
seguimiento de los indicadores implicados en el proceso
de planificacién y revisién de las estrategias son:

= Aplicaciones del Sistema de Evaluacion de la Gestion
Observatorio de la Ciudad: SIGE, POG y CS.

= Aplicaciones operativas, sistema CRM y el BI
(Business Intelligence), GNESIS, AVAYA, RR. SS, BI
Chat, Cita Previa, Audiencias del portal web, que
proporcionan informacion de clientes y atenciones
realizadas.

= Herramientas
satisfaccion.

® Datos mensuales del Cuadro de Mando con los
resultados de los canales de atencién (resultados de
los procesos clave).

® Informes de evaluacion de |Ia
servicios.

de analisis de los estudios de

implantacion de

Todos los resultados se reflejan en informes anuales.
Las areas de mejora detectadas se incorporan al
siguiente plan. Ademas, se informa de los resultados a
todos los grupos de interés implicados a través de
diversos medios contemplados y evaluados en el marco
del Plan Estratégico de comunicacién de LM, contactos
por correo electrdnico, reuniones periddicas, etc.

Subcriterio 2.4. Planificar, implementar y revisar la

innovacion y el cambio.

Uno de los valores de LM es “innovacion constante”, y
se desarrolla mediante la constante incorporaciéon de
nuevas tecnologias, nuevos servicios y
procedimientos”. La innovacidn es parte de la cultura
de LM, como lo muestra la intensa actividad que
desarrollamos en este sentido y los numerosos premios
recibidos (= Cr. 8).

El Comité de Direccidn revisa los resultados mensuales,
de atenciones, de espera, de canales, incidencias y
reclamaciones. Los compara con los obijetivos
estratégicos y establece objetivos para la mejora y la
innovacion, identificando las  correspondientes
acciones. El Canal, Servicio o Departamento afectado es
responsable de disefiar las acciones que se van a llevar
a cabo y de ejecutarlas, presentando los resultados al
Comité de Direccidn para su revision.

En las actividades que desarrolla la empresa
contratada, la innovacién y la mejora se gestionan a
través del Comité de Innovacion, coordinado por el
Subdirector General de Atencion Personalizada y con la
participacion de los responsables de Calidad de LM, de
Calidad del Ayuntamiento y de la empresa
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contratada. Un ejemplo de mejora es la creacién del
equipo volante.

La innovacion en LM es en buena medida tecnoldgica;
como muestra de ello citaremos: een 2014 la
instalacion de red wifi-publica en las OAC. eDesde 2015
se da un gran impulso y consolidacion de las redes
sociales de LM (Twitter, Facebook y YouTube) como
canales interactivos y personalizados no sélo de
informacién si no para la tramitacion de gestiones
administrativas siendo la cuenta de @lineamadrid la
primera de una Administracién en realizar gestiones en
privado, como altas de Avisos por incidencia en via
publica y medio ambiente o solicitar la recogida de
muebles y enseres, en 2018 gestiones diversas
asociadas a los permisos de acceso a Madrid Central @
En 2019 se incorpora la realizacidn de estas gestiones
desde el perfil de Facebook. @ En 2019 puesta en
marcha de un Chat BOT basado en inteligencia
cognitiva de informacién de actividades de Navidad
2019. e En 2020 recordatorio de Cita telefdnica
automadtica por la IVR del 010. @ En 12 trimestre 2021
implantacion de un ChatBOT que de forma
automatizada informara sobre el acceso a la zona de
Madrid Central y facilitard autorizacion de acceso
puntual, por georeferencia informara de parking libres.
Citar también aqui la implantacion de nuevos servicios
(como la derivacidn a Servicios Sociales, mediante
formulario web interno cumplimentado por los agentes
del 010, de personas que llamaban solicitando atencion
social durante la pandemia por coronavirus) o la
prestacion novedosa de otros ya implantados (como la
actual tramitacién casi finalista de la Tarjeta Azul y
Tarjeta madridmayor con la realizacion de foto e
impresion de tarjeta en el momento de la atencién).

Ciclo de innovacion

Mejora de
procesos y
servicios

Peticion de Servicio de Implementacion
nuevos nuevo
servicio por
parte de
cliente interno

Disefio de

Evaluary proyectos Implantacionfy Explotacion y Nuevos
seleccionar e proyectos W difusion de los servicios
propuestas aplicaciones piloto resultados

informaticas

Anticipacion a
nuevas
necesidades

Nuevos

Oportunidade

Figura 2.5 Ciclo de innovacién en LM

Con el Cuadro de Mando, el Comité de Direccidn, los/as
jefes/as de servicio y los/as jefes/as de departamento
monitorizan en tiempo real los principales indicadores
de rendimiento de LM, identificando oportunidades /
necesidades de mejora.

Lineamadrid
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Las principales vias para la monitorizacién de los
indicadores internos para el cambio y de la demanda
externa en innovacién y cambio son:

= E| Comité de Direccion (= SubCr.2.1) tiene un
contacto directo y continuo para garantizar la escucha
a los grupos de interés, y recoger asi sus necesidades y
demandas de innovacidn y cambios en los servicios
gue llevamos a cabo.

» La SG de Implantacién mantiene un contacto directoy
continuo con los clientes internos, con los que analiza
los nuevos servicios y modificaciones a los existentes

= Sugerencias Y reclamaciones de personas Y
ciudadania. Las principales sugerencias de mejora
suelen surgir de las personas que atienden
directamente a la ciudadania.

= De cara a identificar en el exterior Buenas Practicas y
oportunidades de mejora, LM realiza actividades de
Benchmarking con organizaciones equivalentes
relevantes a nivel nacional e internacional. Participa
asimismo en foros especificos como los de la AEC y
AENOR (- SubCr. 4.1).

Las oportunidades de innovacién y mejora detectadas se
analizan con los grupos de interés afectados. Se les
presentan los cambios que se ha previsto poner en
marcha. Se analizan los recursos necesarios, tanto
personales como tecnoldgicos y de otro tipo de medios y
se disefa conjuntamente un plan de actuacion, que en
la mayoria de los casos contempla el desarrollo de
proyectos pilotoen los que testarlos. P.ej.: en
algunas OAC que se consideren representativas y donde
la innovacién o mejora sea mas aplicable y visible. Se
realiza una monitorizacidon conjunta del proyecto piloto,
se analizan los resultados obtenidos y se comparan con
los perseguidos. A partir del aprendizaje obtenido se
realizan las modificaciones necesarias antes de su
implantacion definitiva, que se recoge en procesos,
procedimientos o protocolos. Posteriormente se
monitorizan  los indicadores por parte de los
responsables directos, y los resultados se incorporan al
sistema de seguimiento.

Canalizar la mejora

Para canalizar la mejora en las personas (= SubCr. 3.2y
3.3) las principales herramientas son:

e Canal interno de Sugerencias de mejora @ Grupos de
mejora @ Concurso de ideas ® Mejoras detectadas a
través de SyR e Areas de mejora en Cartas de servicios.
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VII Concurso de Ideas, Innovacion y Mejora en Linea Madrid

Figura 2.6 Plataforma del concurso de ideas

®MADRID
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Votacién del VII Concurso de Ideas Linea Madrid
Lineamadrid

NN/
N
o ~—~
= RN
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Conoce las ideas
seleccionadas

Tianes un voto por modaiidad para elegir individual un voto
¥ colective un voto

Figura 2.7 Plataforma para la votacién del concurso de ideas
Registro Unificado de Mejoras (RUM).

Conscientes de la necesidad de sistematizar la mejora,
en 2014 se puso en marcha en los servicios centrales
un soporte de registro de mejoras, recogiendo
inicialmente las mejoras de las principales fuentes como
son el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones, el de
Cartas de Servicios y los estudios de Satisfaccion de
usuarios. En 2017 se decide redefinirlo incorporando
informacién de todas las fuentes disponibles, junto con
el Protocolo y ampliando su visién como Registro Unico
de Mejoras (RUM) para toda la organizacion, incluidas
las Oficinas de Atencion a la Ciudadania.

Definicion. QUE ES  Justificacion. POR QUE  Finalidad. PARA QUE

Base de datos que Desde las distintas Para facilitar el

sistematiza las acciones unidades que integran LM y conocimiento de las

de mejora identificadas ofros grupos de interés, se  acciones de mejora de LM,
en LM, sus principales proponen multiples favorecer la implicacién y

caracteristicas y acciones de mejora. Es  participacion de las
resultados necesario contarconun  personas en la mejora y
instrumento que permita  proporcionar una vision
conocerlas y compartirlas  global de la mejora
de forma sistemética continua de la

organizacion
Responsable. QUIEN Dpto. de Calidad

Soporte. CON QUE Excel (hojas, columnas y filtros) HAGESTION
ADMINISTRATIVA'Y CALIDAD \ CALIDAD y FORMACION \ 00 CALIDAD \ 03.
RUM

Figura 2.8 Esquema Registro Unico de Mejoras
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Principales resultados recogidos en el RUM 2019:

En 2019 se han registrado 85 propuestas de mejoras, de
las cuales se han implantado 56, se encuentran en
proceso 20, pospuestas 7 y desestimadas 2.

Todos los Servicios y Departamentos de la DGAC han
aportados sugerencias de mejora. Respecto a la
temdtica, la mayor parte de las mejoras recogidas en
2019 se refieren (como viene siendo habitual en afios
anteriores) a organizacién del Trabajo, protocolos de
prestacion servicio, seguido de Comunicacién Externa y
Tecnologia.

La fuente o procedencia de la mejora mas habitual este
afno ha sido el Seguimiento de los Servicios, las SyR, la
normativa y las personas.Y, al igual que en afos
anteriores, las sugerencias de mejora se concentran en
el criterio 5 del modelo EFQM Procesos, Productos y
Servicios.

Respecto a afios anteriores, 2019 presenta un mayor
numero de mejoras registradas y también es el afio en
que se han implantado mayor nimero de sugerencias:

Afio Registradas | Implantadas | Propuestas | En proceso | Desestimadas

2016 52 24 10 10 8
2017 78 47 g 22 0
2018 73 28 8 32 5
2019 85 56 7 20 2

Figura 2.9 Evolucion de las propuestas de mejora (RUM)

Desde 2013 se incrementa la frecuencia de revisiones
completas de oficinas de LM (hasta una revisién anual) y
su alcance, incluyendo objetivos y actuaciones de
mejora.

LM ha apostado por la transformacién
Esreferenteen la utilizacién de
tecnolégicas para racionalizar y simplificar sus
procedimientos administrativos utilizados en la
prestacion de los servicios a la ciudadania yse ha
convertido en la 12 Administracion en Espafia que
permite realizar tramites a través de las redes sociales,
mediante mensajes privados, gracias a los convenios de
colaboracién con Twitter. En el futuro, la intencion es
poder prestar servicio por mensajeria instantdnea por
Whatsapp o Telegram.

digital.
herramientas
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CRITERIO 3. PERSONAS

Linea/s Estratégica/s Procesos relacionados

Madrid, responsable, | Gestién de Personas
transparente y facil

La gestidon de las personas en LM se realiza cumpliendo
la normativa establecida de funcién publica; las
actuaciones relativas al personal (seleccion,
contratacién, movilidad, permisos, etc.) se regulan por
normas de caracter general: el Estatuto Bdsico del
Empleado Publico y por el Acuerdo Convenio sobre
condiciones de trabajo comunes al personal funcionario
y laboral del Ayuntamiento de Madrid y de sus
Organismos Auténomos para el periodo 2019-2022.

Necesidad de evaluary mejorar LM

Mejarar el conocimiento interno Evaluar el rendimiento de la organizacién e

Realizar el proceso de acogida del nuevo personal = Realizar evaluacién de competenciasen el puesto.
Difundir el espacio Ayre de Atencidn a la Ciudadania, = Realizar el proceso de autoevaluacién

Organizar visitas entre canales (OAC, 010, Servicios = Hacer seguimientode los indicadores de Cartas de
Cenirales). Senvicio

Organizar visitas a otras unidades municipales. = Hacer seguimientode los Acusrdos de Nivel de
Impulsar el plan de comunicacian Servicia

EIUERERNI] E| E UQIIUSHY 2P 90
'SEANENSIUIUPY SSPERIUM SEAC ‘SOWS|U S3|UaI[D) “BIUEREPNID

Impulsar la participacién en acciones de mejora @)l Evaluar la satisfaceién [4+]
= Sugerenciasy reclamacicnes » Realizar, analizary difundir los resultados de la
= Impulsar el apoyo de grupos de mejora encuesta de clima laboral
» Organizar jomadas técnicas. » Realizar, analizar y difundrir los resultados de la
= Organizar concurso de ideas encuesta de satisfaccion de la ciudadania con los
servicios prestados
» Realizar, analizary difundir los resultados de la
encuesta de clientesintemos.
y delosr

Figura 3.1 Gestidn del talento

Este marco normativo garantiza la equidad en el
empleo, sin olvidar que la politica de Recursos
Humanos de LM contempla, entre otros, aspectos: la
igualdad de oportunidades, la diversidad, la no
discriminacién, la libertad de asociacion, la integracién
de personas con discapacidad, la seguridad y salud, etc.

Para LM, ademds hay que tener en cuenta las directrices
establecidas por la Ordenanza de Atencién a la
Ciudadania y Administracion Electrdnica, aprobada por
Acuerdo del 26 de febrero de 2019 del Pleno, que tiene
como objeto regular la atencién a la ciudadania en el
Ayuntamiento de Madrid y por el Cddigo de Buenas
Practicas Administrativas en el Ayuntamiento de
Madrid.

Subcriterio 3.1 Planificar,

gestionar y mejorar los
recursos humanos, de acuerdo a la estrategia y

planificacion, de forma transparente.

La estrategia de Recursos Humanos ha sido desde el
principio disponer de un personal cualificado y bien
remunerado, ya que el trabajo de atencion al publico es
muy exigente y debe ser reconocido.

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania
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Evolucion de [a pantilla LM 2015 2018 2017 2018 2019 2020

(puestos en RPT a enero de

cada afio) 320 349 339 349 346 424

Figura 3.2 Evolucion plantilla en LM

2015 20186 2017 2018 2019
Plantilla LM
1 1 1 1 2

Subdirector N30
Responsable de Atencion
Personal y Servicios. 2 2 2 2 2
Jefes/as S° N29 |
Jefes/as OAC y Departamento 21 5 23 8 24 5 24 8 10 4
Responsable Canales N28
Adjuntosias OAC y
Canales N26 22 15 23 15 23 15 21 20 21 19
Técnicos N24 1 1 2 1 2
Informadores Urbanisticos N22 | 20 20 19 18 21
Jefes/as Negociado y |
equivalentes N22 26 8 28 8 25 7 24 | 19 | 27 | 17
Auxiliar Administrativo N17 180 6 159 6 161 6 146 47 156 3B
Otros puestos 1 26 1 25 26 1 24 23

Figura 3.3 Evolucidn plantilla LM por puesto

2016 2017 2018 2019

OAC | sC OAC | SC OAC | sC OAC | SC

2015
Plantilla LM
OAC | SC

Grupo A1 22 12 24 13 25 13 24 13 19 12

Grupo A2 44 12 44 13 44 12 42 17 45 18

Grupo C1 64 9 63 9 58 8 51 28 56 22

Grupo G2 120 31 120 30 125 31 17 62 124 53

Total plantilla 314 316 316 354 349

Figura 3.4 Evolucion plantilla LM por Grupo profesional

A través de la Politica de Gestion de Personas, LM
gestiona el talento necesario para llevar a cabo
prestacion de los servicios.

El plan de accidén esta dirigido a:

= Desarrollar e implementar una politica de gestion de
personas, basada en la estrategia y planificacién de la
organizacion, teniendo en cuenta las competencias
necesarias para el futuro, asi como criterios sociales,
(por ejemplo: flexibilidad horaria, permisos de
paternidad y maternidad, excedencias, igualdad de
oportunidades, diversidad cultural y género, insercion
laboral de personas con discapacidad) y de otro
alcance (posibilidad del teletrabajo).

= Asegurar que las capacidades de las personas
(seleccidn, asignacion, desarrollo) son las adecuadas
para desarrollar la misidn, asi como que las tareas y
responsabilidades estan correctamente repartidas.

= Desarrollar e implementar una politica clara de
seleccidn, promocion, remuneracion,
reconocimiento, recompensa Yy asignaciéon de
funciones de gestidn, con criterios objetivo

Hay que hacer referencia a la especial situacién de la
gestién de personas del 010, redes sociales y de parte
del personal de las OAC, toda vez, que la gestién de su
personal (que no tiene relacidn juridico-laboral con el
Ayuntamiento) se realiza por la firma prestataria del
servicio, siendo ella la responsable de la gestion.
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Dentro del marco y los objetivos mencionados, los fines
genéricos de la Politica de Gestion de Personas son:

= Gestionar lo mejor posible las personas dentro de
un buen ambiente de trabajo, mediante el
conocimiento del potencial humano, general e
individual, que permita fijar unas politicas de
promocién y de formacién, y un aprovechamiento
6ptimo del personal.

= Asegurar que se cubren las necesidades de la
Direccién, de atencién directa o de cualquier otro
tipo, necesario para cumplir los objetivos
planificados, otorgando oportunidades de
promocién al personal.

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

® Prever estrategias y tdcticas para los casos de
ampliacion o reduccién de los servicios de LM.

Algunos ejemplos de cambios en la Politica de Gestion
de Personas son los que ha habido que llevar a cabo
consecuencia de los recientes proyectos de  oficina
virtual y del desarrollo de los canales telematicos.

Responsabilidades de los puestos trabajo.

El reparto de las responsabilidades estd establecido en
el organigrama (= anexo 7).

El organigrama general y la RPT actual estan disefiados
para ajustarse al esquema de gestion por procesos, de
forma que LM pueda cumplir con los objetivos
estratégicos marcados, satisfacer las demandas de la
ciudadania (sobre todo rapidez y calidad en la atencién)
y cumplir los compromisos de calidad asumidos en las
Cartas de Servicios.

El Servicio de Gestién Administrativa ha elaborado y
mantiene actualizado un documento con la descripcion
de las cargas de todos los puestosy la forma de
medirlas. En funciéon de la carga de trabajo se adapta la
plantilla de cada OAC para garantizar un adecuado
reparto. En los ultimos afios se ha adaptado la RPT y se
han incorporado interinos y estudiantes en practicas
para cubrir situaciones puntuales.

Cuando es necesaria la provision de un puesto, la
persona responsable disefia el perfil profesional
(descripcion del puesto, méritos y/o experiencia) al que
da su visto bueno la Direccidn General.

Existe en LM una definicion de los perfiles de sus
puestos de trabajo, habiéndose abierto ademas una
linea estratégica para acordar con la Subdireccidon
General de Régimen Juridico y Personal de la Secretaria

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
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General Técnica de Vicealcaldia, la adecuacion de
dichos perfiles y sistemas de seleccidn a las necesidades
de LM, que a su vez trata con la Subdirecciéon General
de Gestién de Personal del Area de Gobierno de
Hacienda y Personal.

[ Perfil de Puesto Gestor/a OAC |

Denominacion del puesto

Gestor/a OAC

‘Grupo / Subgrupo

Complemento especifico anual Escala, Subescala, Clase

Administrativo/a General

Categoria, requisitos, observaciones
Administrativo/a
c1rc2 Auxiliar Administrativo/a
Horario especial OAC

Materias sobre cursos de

formacion y

perfeccionamiento

Descripcion del puesto de trabajo

Méritos especificos

= Informacion y atenciéon directa a la ciudadania

= Gestion y tramitacion de servicios.

=Utilizacion de aplicaciones informéaticas de
gestion administrativa para su ambito de trabajo.

= Realizacion de las tareas encomendadas a las
oficinas de asistencia en materia de registros
por la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comin de las
Administraciones Publicas.

=Presentacion a la ciudadania, de manera | SIGSA (2 puntos)
proactiva, de la cartera de servicios de Linea | =Experiencia en atencion a la
Madrid. ciudadania (2 puntos)

= Realizacion de tareas administrativas propias de
las Oficinas de Atencion a la Ciudadania.

=Experiencia en la utilizacion de la
aplicacion informatica Registro
General del Ayuntamiento de
Madrid (2 puntos).

=Experiencia en la utilizacién de
las aplicaciones informaticas:
Padrén Municipal de Habitantes
(ePob), GIIM, SyR, Cita Previa y

Asistencia a cursos de
formacion
perfeccionamiento
directamente
relacionados  con las
funciones a desarrollar en
el puesto de trabajo.

Figura 3.5 Perfil de Puesto (ejemplo ilustrativo).

- anexo 8. Perfiles de Puesto.

Como muestra del principio dirigido a asegurar que las
capacidades de las personas (seleccion, asignacion,
desarrollo) son las adecuadas para desarrollar la mision,
se hace referencia al estudio y andlisis realizado en la
forma de provisién de los puestos. Tras este analisis se
solicitd a la Subdireccidon General de Régimen Juridico y
Personal de la Secretaria General Técnica de
Vicealcaldia, que valorara la transformacion en la forma
de provisién de los puestos de Coordinador/a de las
Oficinas de Atencidn a la Ciudadania de LM, y cambiara
el procedimiento de provisién de puestos de Concurso
General a Concurso Especifico, para evitar que prime la
antigliedad por encima de cualesquiera otros criterios,
como los méritos especificos, motivo por el cual, los
puestos, en ocasiones, se adjudican a funcionarios que
no reunen el mejor perfil para llevar a cabo la
coordinacion de equipos de trabajo en la atencion a la
ciudadania, que requiere un nivel cualificacién especial
en el que, entre otros aspectos, debe tener en cuenta la
proactividad en la presentacion a la ciudadania de la
cartera de servicios de LM.

En la politica de remuneracién, reconocimiento y
asignacidn de funciones de gestidn hay que destacar lo
que ha supuesto los ultimos afios el proceso de
remunicipalizacién impulsado en la corporacion
anterior, el cual debia acometerse paulatinamente
durante los afios 2018 a 2021 de forma planificada con
la prestacién de servicios del actual contrato para el
“apoyo a la gestién de la atencidon personalizada a
través de los canales de atencién a la ciudadania de
LM”, (adjudicado mediante Decreto de fecha 29 de
noviembre de 2017, del Delegado del Area de Gobierno
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de Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno
Abierto).En los pliegos de dicho contrato se incluye un
calendario de cese progresivo del servicio en las OAC, lo
que ha supuesto la retirada progresiva del personal
contratado en las OAC, y por otra parte la dotacion y
cobertura de puestos de personal funcionario en 14
Oficinas y dotacidn de personal interino en el resto.
Este proceso generd la transformacidn de los puestos
de las OAC, incluyendo un complemento especifico mads
alto, y determind que el personal (Coordinadores/as y
Gestores/as OAC) asumiera la totalidad del
conocimiento y prestacidn de la cartera de servicios de
LM (integrada por mas de 30 servicios diferentes), al
desaparecer el personal de la empresa prestataria del
servicio, asi como la necesidad de incrementar y
reforzar la formacion en mas de 150 horas anuales, con
el establecimiento de un nuevo curso de acceso de 80
horas.

La estrategia en gestidn de personas ha sido desde el
principio, como ya se ha mencionado, disponer de un
personal cualificado y bien remunerado, ya que el
trabajo de atencidn al publico es muy exigente y debe
ser reconocido. El personal cuenta con un nivel alto
dentro de los niveles funcionariales del Ayuntamiento
(por ejemplo, la escala Administrativa tiene el maximo
nivel, y el resto de las categorias, niveles muy elevados)
y el complemento especifico mas alto posible para dicho
nivel, lo que ha sido establecido para garantizar el
funcionamiento adecuado y la maxima eficiencia.

LM ha disefiado un sistema para poder valorar la
productividad en base al cumplimiento de objetivos,
basado en una buena practica identificada en la
Agencia  Tributaria dentro del proceso de
Benchmarking que llevamos a cabo. EIl CRM aporta
informacién necesaria del trabajo realizado por cada
persona. Esta en proceso de implantacion.

El Servicio de Gestidn Administrativa ha elaborado las
descripciones de cada puesto de trabajo, donde se
identifican las competencias necesarias que sirven de
base, entre otros dmbitos, para la elaboracion de los
certificados de funciones.

En este marco, la RPT recoge las caracteristicas basicas
de todos los puestos, detallandose: identificacion,

area, dependencia jerarquica y funcional,
cuerpo/escala, complemento de destino,
complemento especifico, forma de cobertura,

categoria y observaciones, como la referencia al
horario especial de las OAC (= anexo 8).

LM gestiona ademas de las OAC y el teléfono 010, el
portal Madrid.es, los canales de redes sociales, el Chat
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Online, y actualmente esta trabajando para el
desarrollo de la Oficina Virtual y prestacion de servicios
a través de canales automatizados (ChatBOT e IVR de
centralita 010). Paraello es necesario que todas las
personas que forman LM (personal funcionario vy
personal externo) dispongan de las competencias
adecuadas, por lo que se ha disefiado un amplio plan de
formacion para la plantilla de personal funcionario en
estas materias, y en el pliego de prescripciones técnicas
del contrato vigente, se exige la formacién necesaria al
personal externo.

Las oficinas cuentan con los medios e infraestructura
necesarios para que las personas puedan desempefiar
su trabajo cémoda y eficientemente (= SubCr. 4.6).

Subcriterio 3.2. ldentificar, desarrollar y aprovechar las

capacidades de las personas en consonancia con los
objetivos tanto individuales como de la organizacion.

Capacidades generales necesarias

El Comité de Direccién identifica las capacidades
necesarias actuales vy futuras para desarrollar la
estrategia y dar respuesta a las necesidades de los
grupos de interés (=>Cr.3.1)y las compara
con las capacidades disponibles. Una de las principales
entradas son los requerimientos de formacién de otros
organismos municipales para la implantacidon de los
nuevos servicios. Para cubrir el gap existente se recurre
bien a atraccién de nuevo talento (=2Cr.3.1)o0,
principalmente, al desarrollo delas capacidades
individuales existentes.

Capacidades individuales

Las capacidades requeridasen cada puesto estdn
identificadas en las descripciones de los puestos de
trabajo. Los responsables analizan las exigidas para su
equipo, recogidas en las descripciones de puesto, y
teniendo en cuenta los requisitos cambiantes de los
servicios a prestar y el trabajo a desempefiar, las
comparan con las capacidades actuales de las personas
gue ocupan esos puestos. Evalian tanto las aptitudes
en cuanto a conocimiento y habilidades como las
actitudes y el compromiso. En las reuniones semanales
de los jueves, en las que participan varios miembros del
Comité de Calidad, los responsables de las OACs y otras
personas con personal a su cargo plantean las
necesidades de sus equipos. A partir de la informacion
anterior, se plantea un plan de accion:

o Mentoring desarrollado por el propio responsable e
Formacion en el puesto con el apoyo del responsable
y/o compafieros/as con mas experiencia, asi como
personas del equipo volante especializadas en formar e
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Formacidn reglada a través del Plan de Formacién y
Calidad e Formacién interna con sesiones de reciclaje.

Otra via de identificacion de necesidades de formacién
es que al final de cada accién formativa se hacen
examenes para identificar las capacidades del
alumnado en relacién con el objeto de la formacion.

A las necesidades de desarrollo detectadas por la
organizacidn se afiaden las identificadas por las propias
personas, a través de:

e Sugerencias en linea ® Encuesta de Clima e Debates
surgidos en las Jornadas Técnicas @ Sugerencias y
Reclamaciones donde se detectan necesidades o que
algun proceso esta fallando.

Se requiere que cada funcionario/a solicite cada afio
una accién formativa de atencion a la ciudadania y/o de
mejora.

El compromiso de LM con la formacién de su personal
gueda expresado en sus Cartas de Servicios.

Plan de Formacion y Calidad

LM cuenta desde hace afios con un Plan de Formacidn
y Calidad consolidado y adaptado a sus necesidades,
que se enmarca en el Plan de Formacién del
Ayuntamiento. Los principales hitos se publican en la
intranet municipal Ayre y los resultados se recogen en
la Memoria anual de formacién y en un apartado
especifico de la memoria de cumplimiento de los
objetivos presupuestarios.

Se cuenta ademas con las acciones formativas del Plan
de Formacidon de los empleados/as publicos del
Ayuntamiento de Madrid.

Ademas de los cursos y jornadas del Plan de Formacion
y Calidad existen otras actividades formativas que
responden a distintas necesidades y que resultan
eficaces en el desarrollo y mantenimiento del
conocimiento y la capacidad de las personas. Son:

1. Plan de acogida. En LM se habia venido dando una
acogida informal hasta que en 2010 se inicia un proceso
mas estructurado de bienvenida a la organizacidn, con
la finalidad de ofrecer un formato unificado. Se
estructura en un protocolo de acogida, que regula
todos los aspectos de esta. Contempla los aspectos de
caracter informativo, formativo y motivacional.
Asimismo, se detalla la oferta de acciones formativas
previstas para la adecuacion del personal al puesto,
empezando por el curso de acceso a LM y la experiencia
de conocer in situ los canales de atencién.

Al finalizar el proceso de acogida se pasa un breve
cuestionario para valorar la satisfaccion y recoger
sugerencias de mejora. Anualmente, se realiza un

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

informe del proceso en el que se incluyen los datos mas
importantes (personas, fechas, satisfaccion, etc.) y se
incorpora a la memoria anual de calidad.

2. Sesiones formativas de reciclaje o actualizacion de
poca duracién, o de comunicacidn de instrucciones que
modifican procedimientos, al implantar un nuevo
servicio, o segun las necesidades del servicio.

Todos estos datos estan reflejados en las
correspondientes memorias anuales de formacién vy
calidad que se van publicando en Ayre. Algunas
caracteristicas propias de la formacién impartida en la
Direccién General son:

® Aula propia en la OAC de Chamberi con
simulaciones.

® |mparticion en horario de trabajo (altamente
valorado).

= Horario adaptado a los turnos para el personal de
Oficinas.

= Evaluacion del Plan de Formacién y Calidad con
indicadores de rendimiento y de calidad. Se recoge
en las Memorias anuales toda la informacién,
segmentada por tipos de cursos, oficinas, canales,
etc. A la vista de los resultados de la evaluacion, se
actualiza el Plan y se revisan aspectos que lo
requieran.

® Evaluacion de la eficacia formativa después de
cada curso con un cuestionario.

Para realizar la evaluacidn del impacto de las
actividades formativas se mide la asistencia, la
participacidn y los resultados de los cuestionarios de
conocimiento y satisfaccidn. Se valora la eficacia de las
acciones formativas y el impacto de las acciones de
mejora en el personal (participacion, satisfaccion, etc.)
y en la ciudadania (evaluacion del trato...). Ademas, la
encuesta de clima laboral incluye preguntas sobre
formacién.

Formacion al personal de la empresa adjudicataria.

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

El Pliego de Prescripciones Técnicas es exhaustivo y
establece la obligacién de disefiar un plan de formacion
inicial y continua, que debe ser aprobado por el
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responsable del contrato (Directora General de
Atencion a la Ciudadania).

Se ha fijado una formacidn para el reciclaje que tiene
como objetivo la mejora de las habilidades necesarias
para el desempefio del puesto y que previamente han
sido evaluadas. Se establece una sesidon de reciclaje de
al menos 10 horas por cada doce meses de vigencia del
contrato que deberd impartirse para todos y cada uno
de los gestores/as y supervisores/as. La formacion para
el reciclaje incluird en particular practicas periddicas en
canales (010, oficinas, Internet) distintas a aquel en el
que la persona formada preste sus servicios con
caracter habitual.

Formacion al personal funcionario.

Con el fin de mejorar la oferta formativa reglada y no
reglada de LM se han disefiado numerosas acciones
especificas:

1. Se ha redisefiado en 2019 el curso de formacion de
acceso a las OACs, para que ademas de parte tedrica
tenga mas horas de practicas y se ha ampliado el
numero de ediciones.

Por otra parte, sus contenidos teéricos se han ajustado
mas a las necesidades especificas del personal, con el
fin de lograr un equilibrio mds adaptado al tipo de
trabajo y funciones que se desarrollan en una OAC.

2. Se ha disefiado una nueva actividad formativa
reglada de 20 horas en dos ediciones con 20
alumnos/as cada una con la Unica tematica de Tributos
para LM, dirigido a todo el personal de OAC para la
asuncion de las nuevas tareas.

3. Se ha aumentado la oferta de formacién no reglada,
con un total de 23 actividades formativas
desarrolladas en 41 sesiones. Ha permitido no
depender de la Escuela de Formacidn, y nos permite ser
mas agiles a la hora de dar respuesta a situaciones
imprevistas, como ha sido el caso de la gestién de la
Pandemia del COVID-19.

En el afio 2019 se introdujeron novedades en el Plan de
Formacidn respecto a los planes de afios anteriores:

= Aplicacion PROFE como Unica aplicaciéon para
tramitar la formacién reglada, gestionada por la
Direccién General de Organizacién, Régimen
Juridico y Formacién, a través de la Escuela de
Formacién del Ayuntamiento de Madrid (en
adelante, EFAM).

= Gestidn de las actividades formativas a través de la
figura del Coordinador/a, desempefiada por
trabajadores que forman parte de la plantilla y
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realizan una labor de preparacidn, seguimiento y
control de las mismas.

= Se incorpora el criterio Obligatorio (OB), como un
nuevo criterio de formacién que se afiade a los ya
existentes, Restringido, Abierto y Transversal. Las
actividades obligatorias tienen como objeto la
cualificacion administrativa general o la mejora y
actualizacion de los conocimientos o habilidades
necesarios para el eficaz desempefio del puesto de
trabajo. Estas actividades seran solicitadas
directamente por los/as responsables de
formacién cuando se consideren imprescindibles
para el desarrollo del puesto de trabajo.

El colectivo de personas que ocupan puestos de
liderazgo en LM trabaja las habilidades gerenciales y de
liderazgo a través de la oferta formativa especifica del
Ayuntamiento.

Movilidad interna y externa de los empleados

LM facilita la movilidad interna de las personase
intenta que cada persona ocupe el puesto mas
adecuado a sus capacidades y sus ambiciones
profesionales. Para ello, cuando surge una vacante se
ofrece internamente el puesto en primer lugar a través
de adscripciones provisionales en los puestos de libre
designacién y en los concursos los méritos especificos
recogen las habilidades que se requieren para el puesto
y los que tienen las personas que las ocupan.

Gracias a laimportante formacién impartida a todas las
personas, se desarrolla su empleabilidad, y se facilita
gue de esta manera que, si asi lo desean, puedan optar
a puestos fuera de la Direccién General.

Métodos de formacion.

A las modalidades ya existentes de presencial y virtual,
se anade la de “semipresencial’” que es aquella
modalidad formativa virtual que cuenta con sesidn o
sesiones presenciales que no superan el 25 por ciento
de las horas totales de la actividad formativa.

En 2013 se elabord una instruccidon operativa sobre
violencia en atencidn a la ciudadania, revisada y
actualizada en 2019. Con objeto de proteger los
derechos fundamentales de las personas y
especialmente su dignidad en el ambito laboral,
establece cdmo deben actuar las personas de las
oficinas ante una posible situacién de violencia. Por
ejemplo, en la aplicacién de colas se ha incluido un
“botdn antipanico” que se puede pulsar de manera
disimulada y rapida.
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La adecuada gestidon de los conflictos de interés, la
diversidad, el enfoque de género y la ética estdn
garantizados a través del cumplimiento de la normativa
del Ayuntamiento. Las politicas estdn publicadas

en Ayre y son conocidas por toda la plantilla.

Todos los afios se imparte el curso de atencidn a las
personas con discapacidad (=Cr.8).

Subcriterio 3.3. Involucrar a los empleados/as por

medio del didlogo abierto y del empoderamiento,
apoyando su bienestar.

LM considera el entorno laboral uno de los factores
mas relevantes para el desarrollo de las personas y por
ello presta especial atencién a todos los elementos que
contribuyen y pueden perjudicar su bienestar. Se
pretende crear el ambiente adecuado que permita que
las personas sientan que trabajan enuna
organizacién que les motiva, y pueden desarrollar
proyectos atractivos que les enriquezcan como
personas.

De este modo, los responsables de los equipos realizan
un seguimiento de las relaciones laborales generadas y
otras cuestiones que pudieran crear un mal ambiente
laboral en la organizaciéon. Por ejemplo: la revision
anual de cada OAC por los responsables del Servicio de
Atencidn Presencial a las OAC, para ver el clima laboral
y sus demandas/necesidades. Los resultados de estas
visitas se publican en Ayre.

Como aspectos que se tienen en cuenta para crear un
entorno laboral favorable se han fijado los siguientes:

= Respetar los horarios de trabajo establecidos en la
jornada laboral, teniendo en cuenta la utilizacién
de la flexibilidad horaria y los permisos retribuidos.

= No interrumpir los tiempos de descanso.

= Fomentar la buena comunicacién interna para
evitar la aparicion de rumores.

= Definir correctamente los puestos de trabajo, las
tareas y responsabilidades de cada uno,
fomentando la colaboracién, apoyo y trabajo en
equipo, en la medida de lo posible.

=" Fomentar la formacidn en programas de
capacitacién en entornos laborales favorables.

= Permitir y fomentar en la medida de lo posible la
promocién del personal.

Los excelentes niveles de satisfaccion de los clientes de
LM, tanto los externos como los internos (otras areas
del Ayuntamiento), son el principal indicador de la
implicacion y asuncion de responsabilidades por parte
del personal de LM.
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La distribucion de responsabilidades y funciones en LM,
la estructura y el esquema de gestién por procesos,
posibilita tanto la ejecucidn de la tarea diaria que se
tiene asignada de forma responsable y eficaz como la
participacién en la mejora, al fomentarse por la
Direccidn General la creatividad, la innovacién y el
desarrollo del talento en todos los elementos clave de
la organizacion.

Desde la Direccidon se han impulsado una serie de
mecanismos para propiciar laimplicacion, la
creatividad y la innovacidn:

1.- Grupos de Mejora. Tienen como objetivo resolver
problemas. Mejorar situaciones. Se constituyen
principalmente en la parte de atencidn presencial. Los
puede proponer cualquier persona de la Direccién. Los
aprueba la linea jerdrquica. Una vez constituido se
informa al Comité de Direccién, que también puede
proponer la creacidon de un grupo para resolver una
situacion identificada como mejorable. Se lleva un
registro en el departamento de Calidad, registrando el
nombre del grupo, composicion, objetivo, duracion...

2.-Canal interno de sugerencias. El objetivo es
gestionar la participacion directa del personal adscrito a
la Direccién General a través del buzén interno de
sugerencias sugerenciasenlinea@madrid.es. El
contenido de las sugerencias es de tema libre, teniendo
en cuenta una doble funcidn:

1. La mejora de la calidad en la atencién a la
ciudadania en gestiones, servicios o
procedimientos.

2. El incremento del grado de satisfaccion de los/las
funcionarios/as en el cumplimiento de sus
responsabilidades laborales diarias.

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

En el caso de que la respuesta no sea finalista y se
requiera el estudio de la sugerencia, se da traslado al
Servicio competente, informandose de ello a la persona
gue hainiciado la sugerencia en linea. En cualquier caso,
se envia una respuesta con la resolucién que se haya
tomado respecto a la sugerencia: si es viable o no, si se
pondra en practica o no, si resulta util, si entra dentro
de las competencias de la Direccion General, etc.

3.- Jornadas Técnicas. Desde el Afo 2007 LM ha
organizado todos los afos una jornada de encuentro al
gue se invita a toda la plantilla para promover el
intercambio de experiencias. La Jornada se realiza un
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viernes por la tarde fuera del horario laboral para asi
fomentar un encuentro en un entorno diferente al
habitual, aunque también se incluye en el cdmputo
horario para animar a la participacion.

4.- Registro Unificado de Mejoras (RUM). Conscientes
de la necesidad de sistematizar la mejora, en 2013 se
crea un Registro de Mejoras, poniéndolo en marcha en
2014 en los servicios centrales de forma parcial,
recogiendo inicialmente las mejoras de las principales
fuentes como son el sistema de Sugerencias y
Reclamaciones, el de Cartas de Servicios y los estudios
de Satisfaccién de usuarios.

En 2017 se decide redefinirlo incorporando
informacién de todas las fuentes disponibles vy
ampliando su visién como Registro Unico de Mejoras
(RUM) para toda la organizacion.

Modelo de hoja donde se hace el seguimiento de las
mejoras identificadas:

e codigo e area de mejora identificada e fuente e
ambito e tematica e criterio modelo e unidad

responsable de implantacién e ambito de implantacién
® estado e descripcion.

5.- Concurso de Ideas. El objetivo es ser un punto de
encuentro de todo el personal. Las ideas pueden ser
grupales, y sirven para crear espiritu de grupo.
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Figura 3.6 Plataforma del concurso de ideas

El primer Concurso de Ideas fue en 2010 y se celebraba
anualmente en noviembre hasta 2015, afio que se
retrasé a febrero de 2016 y pasé a ser bienal.

El modo de participar ha ido variando, ya que al
principio una misma persona o grupo podia presentar
varias ideas, y luego se restringié a una sola idea por
participante.

También cambidé la forma de seleccionar las ideas
ganadoras, haciéndose mas participativa al pasar de
una decision tomada por un jurado a la votacidn a través
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de Ayre por parte de todas las personas integrantes de
LM. Siempre se ha hecho un seguimiento de la puesta
en marcha de las ideas y la mayoria han conseguido
realizarse. Ejemplo de ideas ganadoras: el calendario
solidario, sobres de correo interno ambientalmente
respetuosos, la adopcion de animales,
el flashmob (video no oficial de LM), la formacion sobre
LM a alumnos de secundaria, las visitas para conocer in
situ a los clientes internos (SER, OAIC...), afadir el dato
de correo electréonico en la hoja padronal, utilizar el
panel del gestor de espera para poner mensajes
informativos y de bienvenida al Ayuntamiento, wifi en
OAC, simplificar la solicitud de cita previa, etc.

Incluso ha habido ideas visionarias que en su momento
no fueron ganadoras, pero que se han puesto en marcha
anos después, como LM en Facebook, un asistente
virtual para determinadas gestiones, un chat de ayuda,
la creacién de un fichero en Access para el tratamiento
de las competencias de las diferentes dependencias del
Ayuntamiento que sirviera de apoyo a la hora de asignar
las anotaciones de registro, etc.

Las ideas ganadoras del afo en curso y la ejecucidn de
las ideas de afios anteriores se presentan en un acto con
la asistencia de todas las personas de la Direccién.
Participa el Concejal, el Coordinador y la Directora
General. Se sirve un catering. Es un acto relajado que
permite generar equipo y tener un buen ambiente y un
entorno de trabajo agradable. Asisten las personas
jubiladas de la Direccién. Se entregan diplomas a los
ganadores y a todos los participantes.

Cultura de comunicacion

Uno de los objetivos que LM pretende alcanzar en
relacién con la comunicacién interna es incrementar la
satisfaccion y el compromiso de las personas que lo
forman, favoreciendo su participacién y sentido de
pertenencia.

Los principales canales de comunicacidn interna son:

» Canal de Ayre “Atencidon ciudadania” LM cuenta,
dentro de Ayre, con su propio canal de publicacién de
contenidos, al que tiene acceso toda la plantilla
municipal en aras de la transparencia.

= Correos electrénicos.

= Llamadas telefdnicas.

= Reuniones, grupos de mejora, y jornadas.

= Z (carpeta compartida). Es una carpeta compartida por
el personal de atencidn a la ciudadania, y se distingue
de Ayre en que no es visible para toda la plantilla
municipal, de modo que su contenido es de uso
exclusivo de LM. Su inicio dio respuesta a la necesidad
de coordinar la informacién entre todas las OAC, ya
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que se constataba que la gestion documental de las
OAC era poco practica y poco accesible, y ademas
coincidid con el incremento del equipo volante. Esta
carpeta también sirve para la consulta del resto de
personal y como medio de su colaboracién y
participacién en el desarrollo de diferentes
documentos por parte de todo el personal.

= Buzdn de sugerencias internas.

= Encuesta de clima laboral.

= Pagina web www.madrid.es

= SyR (sugerencias reclamaciones y felicitaciones)

= Carteleria y folletos.

= Redes Sociales.

Reuniones mensuales y cuatrimestrales de los
responsables (jefaturas o adjuntias) de OAC

Las reuniones mensuales se celebran los ultimos jueves
de cada mes. Con anterioridad se celebraban los
viernes, pero se ha tenido en cuenta que los viernes las
OAC tienen reunidn de equipo, y ademas, es el dia
elegido para efectuar las visitas de analisis de cada
Oficina, organizadas seguln un calendario anual de la
Subdireccién General de Atencién a la Ciudadania.

En las reuniones mensuales se tratan cuestiones
referidas a nuevos tramites o modificacion de los
mismos por parte del Servicio de Implantacién. Y en la
segunda parte de la reunién, el Servicio de Atencidén
Presencial comenta mejoras en los procedimientos o
cuestiones de gestidn del personal fijo o volante, en
didlogo con los responsables de Oficinas.

Asiste siempre un responsable de cada una de las 23
Oficinas, ademdas de otras personas de los servicios
centrales que tengan relacion con los temas a tratar.
Existe orden del dia que se comunica en cada
convocatoria por correo electrénico y se puede
modificar a peticidn de cualquiera de los asistentes
hasta 48 horas antes.

El acta correspondiente se envia a todas las personas
asistentes y se archiva en Z: y la presentacion de Power
Point con las novedades se publica en Ayre.

Las reuniones de zona se inician en el 2019, y consisten
en realizar cuatro reuniones cada cuatrimestre, con
seis oficinas con caracteristicas similares. Se envia un
orden del dia en la convocatoria, se elabora un
resumen y se ponen en comun las conclusiones de las
reuniones en la reunién de seguimiento anual. Al ser
reuniones con menos componentes, permite un
espacio de escucha y participacion mayor que en las
reuniones de seguimiento mensual. Han sido muy bien
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acogidas por las oficinas. Su celebracién rota por las
oficinas para fomentar el conocimiento de las mismas.

Los procesos para desarrollar los servicios se disefian
con la participacion de las personas afectadas, que son
las que mejor conocen su trabajo y los problemas que
se les pueden presentar

En la redaccién de las cartas de servicios y el
establecimiento de sus objetivos participan todos los
implicados: el personal de las oficinas, el departamento
del 010 y el personal de le empresa externa para el
teléfono y el personal de la web para los servicios
prestados desde el portal.

Encuestas de clima laboral

En 2003 se elabord la primera encuesta de satisfaccion
de las OAC, y se ha continuado realizando anualmente.
En 2008, se extendid a los 3 canales y a los
Servicios Centrales, de lo que antes era la Subdireccion
General de Atencidon al Ciudadano y ahora es la
Direccién General de Atencidn a la Ciudadania.

El cuestionario mide el grado de satisfaccion y sus
objetivos son: 1. Conocer el grado de implicacién,
participacién y satisfaccion. 2. Analizar opiniones. 3.
Identificar areas de mejoras.

Entre otras, se recogen las siguientes variables:

1) Opiniones.

2) Condiciones fisicas, materiales y tecnoldgicas.
3) Compromiso con el ciudadano.

4) Organizacion del puesto de trabajo.

5) Organizacién y planificacion del trabajo.
6) Desarrollo profesional.

7) Carga de trabajo.

8) Personal.

9) Remuneracion.

10) Liderazgo y responsabilidad.

11) Orientacidn al ciudadano.

12) Satisfaccién y utilidad.

(=>Subcr.7.1) Analizada la evolucién de la encuesta se
ha decidido organizar un grupo de mejora para
promover una mayor participacién, ya que los ultimos
resultados no son significativos por la baja tasa de
respuesta.

Con los resultados de las encuestas se pretende:

» Determinar el estado de opinién y satisfacciéon del
personal.

* Fomentar la calidad y el valor afadido de la oferta.

= Orientar la gestidn interna y de los Recursos Humanos
hacia criterios de calidad total y de mejora continua.
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= Conseguir que los responsables de la gestion de los
Recursos Humanos asignados a LM, sean cada vez
mejores gestores.

= |dentificar las oportunidades de mejora a desarrollar
en el dmbito de los Recursos Humanos y con
repercusion en los niveles funcional, organico,
procedimental, tecnolégico, etc.

En la encuesta de clima laboral se han incorporado
preguntas especificas para que los empleados tengan la
oportunidad de opinar sobre la calidad de gestidon de los
recursos humanos por parte de sus jefes directos...

Condiciones ambientales, salud y seguridad laboral

La SGT se encarga de que se cumplan con las
condiciones ergondémicas y de prevencion de riesgos
aplicables.

En la Direccidn se ha creado la Unidad Técnica de obras,
equipamiento y conservacién, que recibe todas las
demandas de las oficinas relacionadas con condiciones
ambientales, ergonomia, salud y seguridad laboral. En
caso necesario se contrata a empresas externas para su
resolucion.

En Servicios Centrales las demandas se remiten a la
SGT.

Discapacidad

En caso de que alguna persona tenga una necesidad
por razones de una discapacidad se adapta su puesto
de trabajo en la medida de lo posible. Se encarga a
Madrid Salud que haga un estudio y resuelva.

Reconocimiento

Se premia a las personas que han realizado un exceso
de jornada mediante la concesion de dias adicionales
de convenio. Se reconocen los esfuerzos y logros de las
personas con correos de su responsable o la Directora
General con copia a todo el personal.

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

Péagina 30



£
S

IF TS T s FRETL

CRITERIO A Al IANZAS Y
RECIIRSOHS



MADRID

vicealcaldia

irea delegada de
coordinacion territorial,
transparencia y

participacién ciudadana

CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Linea/s Estratégica/s Procesos relacionados

Madrid, Gestion de Contenidos,

responsable, Presupuestos,

transparente y facil | Contratacidn, Tecnologias,
Infraestructuras,

Alineado con el Plan Operativo de Gobierno (POG)
municipal, Madrid, responsable, transparente y facil,
LM contempla en su estrategia y mision, visién vy
valores la gestiéon eficaz vy eficiente de sus
recursos. LM recurre a la gestion de alianzas con el fin
de obtener los recursos que necesita para prestar sus
servicios con excelencia, asi como para la consecucion
de susresultados clave: personas, tecnologia,
conocimiento y presupuesto.

2 Servicios

2

<

2

(=]

- Recursos

©

N

.2 Personas H Presupuesto ‘ Tecnologia "(’x'morumwm ‘ Instalaciones
-] G
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Ciudadania

Figura 4.1 Gestidn de las alianzas.

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con
organizaciones relevantes.

Los aliados de LM fueron identificados inicialmente de
modo formal en 2010, revisados en profundidad por el
grupo de mejora sobre “grupos de interés” en 2013y
recientemente actualizados.

En LM consideramos socios estratégicos a los

siguientes:

= E| proveedor externo principal, adjudicatario del
contrato de apoyo para la atencién del Teléfono 010y
el apoyo a la atencidn presencial en las OAC (en este
momento, Ferrovial Servicios), desde 2008 ligado por
Acuerdos de Niveles de Servicios (ANS) e implicado en
6rganos comunes de seguimiento y direccion
del proyecto (Comité de Direccién, Comité de Gestion
de Canal, Comité de Innovacidn, jornadas técnicas,
concurso de ideas de mejora, etc.). Es el proveedor de
personas y tecnologia especifica para la atencién a la
ciudadania multicanal (CRM, Avaya, Inconcer, etc.). Se
mantienen reuniones semanales operativas vy
mensuales de seguimiento general de los canales
(OAC, 010, telematico). La facturacién del proveedor
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externo conlleva la revision mensual de los ANS
establecidos en el Pliego, aplicdndose penalizaciones
por incumplimiento o realizdndose informes de
exoneracién por los responsables de los canales si es
el caso.

La Secretaria General Técnica del Area de Gobierno
de Vicealcaldia, Coordinacion Territorial,
Transparencia y Participacion Ciudadana del
Ayuntamiento de Madrid, clave para la gestién de las
personas, contratos y suministros. Proveedor de
personas funcionarias.

La Direccion General de Planificacion de Recursos
Humanos (Area de Gobierno de Hacienda y Personal)
del Ayuntamiento de Madrid. Proveedor de personas
funcionarias, que valora en su globalidad Ias
solicitudes de provisién de personas.

La Escuela de Formacion del Ayuntamiento de
Madrid (EFAM). Proveedor de cursos de formacién
reglados para el personal funcionario de LM, a través
del Plan anual de Formacion.

El Organismo Auténomo de Informatica (IAM) del
Ayuntamiento de Madrid. Aliado tecnolégico
estratégico con proyectos y planes compartidos
(cartera de proyectos anual en portales y servicios),
participacién conjunta en grupos de trabajo y eventos.
Proveedor de tecnologia (hardware vy sistemas de
informacion y gestion de los servicios) que
implementa nuevas soluciones informaticas. El peso
cada vez mayor de la tecnologia en la prestacién de
los servicios a la ciudadania para lograr la
racionalizacidn y simplificacidn de los procedimientos
administrativos, asi como su transformacion digital,
en linea con el Plan Operativo de Gobierno, ha
supuesto  una mayor presenciadelAMen el
funcionamiento de LM, asi como en el soporte de
nuestro contratista. En 2020 se reestructura la
plantila de IAM, credndose una nueva
Subdireccion General de  Atencidn a la
Ciudadania para dar soporte a las necesidades de la
organizacion: tanto en lo que respecta al suministro y
mantenimiento del hardware, con la definicion de
necesidades técnicas de un puesto de atencién a la
ciudadania, como en el software, con la simplificacion
de sistemas de informacidn que puedan utilizarse por
los multiples canales y teniendo como punto central a
la ciudadania y no a los gestores de los servicios. Con
IAM se celebran reuniones semestrales a nivel de
Gerencia / Direccidon General y reuniones periddicas
de definicidon de funcionalidades y evolutivos en los
sistemas de informacién y gestion de los
servicios. También estd presente en las reuniones
mensuales con nuestro contratista. En estos
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momentos se estd trabajando con IAM en la definicién
de lineas estratégicas aplicables a la atencion a la
ciudadania de todo el Ayuntamiento de Madrid.
La Direccidon General de Oficina Digital relacionada
con la estrategia de digitalizacion, la Sede Electrénica
y Registro entre otros.
LasJuntas de Distrito del Ayuntamiento de
Madrid, proveedor de las instalaciones de algunas
OAC, (oficinas situadas en el edificio de la Junta
correspondiente) responsable fundamental de su
mantenimiento y con competencia en la seguridad de
las personas y los edificios.
El adjudicatario del contrato del Servicio de Seguridad
para las OAC que no se encuentran ubicadas en los
edificios de las Juntas Municipales de Distrito.
La Direccion General de Transparencia vy
Subdireccion General de Calidad y Evaluacion del
Ayuntamiento de Madrid, basico para llevar a cabo el
programa de calidad (CAF, CS y otras iniciativas), asi
como en los procesos clave de mejora y también
cliente interno de LM. Aliados para la implantacion,
mantenimiento y evolucidon del modelo de calidad,
asesorado en la revision de compromisos e
indicadores, asi como en la mejora continua.
El Comité Espafol de Representantes de Personas
con Discapacidad (CERMI) de Madrid, clave para
el objetivo estratégico de LM de "consolidar una
relacion con el ciudadano accesible y proactiva", con
la que LM participa en proyectos y foros. Aliados para
el cumplimiento de la normativa de accesibilidad,
asesorando para facilitar su implantacion.
=Se han establecido alianzas con empresas
tecnoldégicas como Twitter Espafia o Facebook,
aliados estratégicos para abrir nuevos canales de
atencion a la ciudadania para gestiones
administrativas. Gracias a esta alianza LM se ha
convertido en la 12 Administracion espafiola que
permite realizar tramites a través de las redes
sociales, mediante mensajes privados. Con los
responsables de la red social Twitter se ha llegado a
negociar en dos ocasiones la apertura de uso
mensajes en privado a fin de dar cobertura al
incremento de la demanda de gestiones privadas,
primeramente, en 2017 tras la incorporacion de la
tramitacion de permisos para acceder a las Areas de
Prioridad Residencial (APR) y, los Avisos para recogida
de enseres, muebles, ropa y calzado en el domicilio.
En 2018 con la entrada en vigor de Madrid Central, las
solicitudes de APR se sustituyen por los permisos de
Madrid Central. El canal Twitter se convierte en el
segundo canal, por detrds del teléfono 010 en la
prestacion del servicio, por lo que hay que renegociar
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con Twitter el nimero de mensajes directos
disponibles. La apertura acordada sin coste para el
Ayuntamiento permite incorporar en abril de 2019 el
alta de reclamaciones (SyR), y en junio el tramite de
identificacion del conductor en multas de circulacién.
En 2020 se comienzan a prestar los mismos servicios
de Twitter a través del Messenger de Facebook.

Mensualmente se realiza seguimiento de estos canales
telematicos, estableciéndose acciones de mejora
tecnoldgicas, procedimentales, de estrategia. Hay
servicios que son muy bien acogidos por la ciudadania
con una gran penetracidn y uso (avisos, Madrid Central)
y otros que no han tenido tanto uso como la
identificacion del conductor en multas de circulacion,
(quiza por su caracter mas juridico).

A futuro, la intencidn es incorporar como aliados a
Whatsapp y Telegram para poder prestar servicio por
mensajeria instantanea.

Otros aliados de LM son:

= La Direccion General de Trafico, responsable del
tratamiento de vehiculos, mantiene convenio con el
Ayuntamiento de Madrid para poner a disposicidn su
base de datos. Proveedor del sistema de informacion
Pasarela de Servicios Rest, que permite la
comprobacién de los requisitos manuales vy
automatizados de titularidad y domicilio de vehiculos
para las gestiones de Movilidad (autorizacién para el
Servicio de Estacionamiento Regulado, permisos de
acceso a Madrid Central), asi como la prestacidon
gratuita del Servicio de Comunicacién de domicilio de
vehiculo y/o conductor a la DGT.

Ibercaja, entidad bancaria colaboradora con el
Ayuntamiento de Madrid a través de la Agencia
Tributaria de Madrid, con la que LM ha firmado una
resolucidon conjunta para la prestacidon de Servicios.
Proveedora de la pasarela de pagos, a través de la cual
se realizan los pagos de tributos, tasas y precios
publicos municipales.

Adjudicatario de la monitorizacion de paginas web
(en la actualidad, Siteimprove). Proveedor de la
herramienta que permite hacer el seguimiento del
Portal Institucional del Ayuntamiento de Madrid para
su mejora continua (calidad de contenidos,
posicionamiento, cumplimiento de normativa de
accesibilidad y proteccién de datos).

Los proveedores externos reciben informacion detallay
periddica sobre LM a través de listas de correo,
participacién en jornadas y eventos compartidos.
Ademas, en los 3 ultimos procesos de licitacion de los
contratos de apoyo a la atencién personalizada (2008-
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2012, 2012-2018, 2018-2021) también participaron los
posibles proveedores mediante reuniones y visitas
estructuradas.

Subcriterio 4.2. Desarrollar y establecer alianzas con la
ciudadania y clientes.

LM tiene como objetivo estratégico consolidar una
relacién con la ciudadania accesible y proactiva, ser
la puerta de entrada al Ayuntamiento, ofreciendo la
mejor atencion y consiguiendo una satisfaccion alta de
la ciudadania con el servicio. Alineado con el Plan
Operativo de Gobierno, que pretende racionalizar y
simplificar los procedimientos administrativos para
conseguir un Ayuntamiento eficaz y eficiente, aliado
de la ciudadania y referente de modernizacién en la
Unién Europea, para todas las familias, asi como
transparente. A lo largo de estos afios el esfuerzo por
conseguir una mayor calidad ha conllevado una
transformacién  hacia su finalidad  principal:
proporcionar informacién util y permanentemente
actualizada del Ayuntamiento y de la ciudad en general
y realizar trdmites y gestiones municipales de forma agil
y préxima.

Para comprender las necesidades, expectativas y grado
de satisfaccion de la ciudadania, adoptar medidas
anticipatorias asus intereses y basar enesta
informacién la estrategia de LM, se tienen en
cuentalos canales de escucha y comunicacién
(=>SubCr 2.1). De esta manera se garantiza su papel
activo en el proceso de toma de decisiones.

Entre los valores de LM se encuentra la cercania,
proximidad a la ciudadania, fomentando su
participacion y escuchando sus sugerencias,
necesidades y demandas y entre sus objetivos
“Potenciar el acercamiento a la ciudadania, Ia
proactividad y la personalizacion de los canales de
atencién a la ciudadania de LM, junto con la coherencia
de los servicios prestados a través de ellos.

LM colabora con la ciudadania a través de sus 3 canales
(presencial, telefénico y telematico -redes sociales y
chat online-) y en las OAC se ayuda a participar en las
consultas de “Decide Madrid” a las personas que
tienen dificultad en acceder a internet, ayudando a
reducir la brecha digital.

O

Ja =2 Sugerencias y reclamaciones

Figura 4.2 Portal de sugerencias y reclamaciones.
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El Ayuntamiento de Madrid desde 2005 cuenta con el
sistema de Sugerencias y Reclamaciones (SyR) para que
la ciudadania manifieste sus sugerencias, felicitaciones
y reclame lo que considere oportuno. (anexo 6). Los
canales de LM son los ofrecidos para la presentacion de
estas SyR. Por otra parte, LM mantiene un Proceso
riguroso de atencion y respuesta a las
SyR relacionadas con la atencién a la ciudadania. La
gestion de reclamaciones no consiste Unicamente en
responder a la persona que la ha interpuesto, sino en
analizar cudl ha sido la causa que ha ocasionado la
incidencia en la prestacion del servicio, intentar
gestionar a la persona lo que no se hizo en el momento
de la atencidn y ocasioné la SyR y establecer las
acciones de mejora correspondientes, que pueden ser
inmediatas o convertirse en un Area de Mejora
pasando al Registro Unico de Mejoras (RUM). De este
modo la SyR se contempla desde el punto de vista
individual de la persona afectada, para subsanar el
problema planteado, y desde el punto de vista
colectivo para evitar que se vuelvan a producir nuevas
incidencias por el mismo motivo.

Para poder analizar con mayor detalle las sugerencias y
posibles incidencias en la tramitacién se han creado
diferentes bases de datos para recopilarlas. Por
ejemplo, en 2019 para las OAC se han creado dos
formularios, uno para trasladar errores cometidos, y
otro formulario para las incidencias producidas durante
la tramitacién. La creacion de los formularios
mencionados, ademas de permitir una recopilacién de
datos sistematizada, facilita la tramitacion de los
registros en el ambito individual, y permiten realizar
una explotacidn cuantitativa y cualitativa en el dmbito
colectivo. Dicha informacion se esta incorporando en
los Informes de Seguimiento de Servicios que
asimismo se envian a los clientes internos, con detalle
de propuesta de mejoras.

El abordaje exhaustivo y riguroso del Proceso de
atencién y respuesta a las SyR recibidas, tiene como
base la visién de que la ciudadania es un agente activo
en la mejora y definicion de nuevos servicios, y se
facilita que actue como tal. Como ejemplo, la escucha
de las reclamaciones reiteradas de la ciudadania (a
través de SyR o el debate de decide.madrid.es) por el
coste del teléfono 010 ha permitido incorporar la
gratuidad en el canal telefénico de LM desde marzo de
2019. Del mismo modo, el andlisis de las reclamaciones
derivadas por errores de la Administracién ha derivado
en la puesta en marcha de un procedimiento interno
entre diferentes dependencias municipales para evitar
que la ciudadania tenga que presentar alegaciones y se
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analice la pertinencia del archivo de expedientes de
sanciones de circulacion.

Portal de transparencia del Ayuntamiento de Madrid
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Figura 4.3 Portal de transparencia

Otro de los valores de LM es la transparencia (= Cr.8),
entendida como dar a conocer de manera ciertay clara,
los recursos, procedimientos, objetivos y resultados.
LM siempre ha sido transparente en su gestién, pero
ademads trabaja para que los diferentes ambitos
municipales sean cada vez mds transparentes. LM
cuenta con un darea tematica en la Intranet municipal
con toda la documentacidn relativa a su Estrategia,
misién, visién y valores, satisfaccidon de la ciudadania,
los procedimientos y evaluacidn de los servicios,
instrucciones y seguimiento de los canales, formacion
de las personas, etc. Asimismo, tiene un espacio
informativo dentro del Portal Institucional en el que
ademds de informar a la ciudadania de sus
competencias, tiene publicados sus datos de gestién,
asi como lo relacionado con su colaboracién en el
Convenio con Transparencia Internacional de los
Pactos de Integridad, cuyo fin es lograr una mayor
transparencia en el funcionamiento de los poderes
publicos y recuperar la confianza en las instituciones
publicas. También hay publicados datos de atencion a
la ciudadania en el Portal de Transparencia, relativos a
la atencién general en LM, en redes sociales de LM en
los portales web y en avisos comunicados por la
ciudadania sobre la ciudad, asi como en el Portal de
datos abiertos (en formato reutilizable), en relacion
con las atenciones prestadas en los canales de LM cita
previa y avisos de la ciudadania (como coordinadores
de ambos sistemas).

Por otra parte, LM responde a las solicitudes de
informacion publica en materia de atencién ciudadana
y presta el servicio de informacion general sobre qué es
la informacidn publica y canales de solicitud, asi como
grabando solicitudes en el canal presencial para
personas que tengan poco manejo digital.

Finalmente, LM apoya la transparencia en la
informacién y en los servicios, procurando en la
definicion de los mismos que sea posible la consulta
personalizada a través de la Sede Electrénica (Servicio
de Estacionamiento regulado, Madrid Central, Bicicleta
publica, etc.) o facilitarla todo lo que se pueda (solicitud
de vista de expediente por canales telematicos, como
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es el caso de multas de la circulacién, publicacién del
numero del sorteo a partir del cual comienza la
adjudicacion de plazas de centros abiertos en
inglés, etc.).

En marzo de 2020 se ha implantado una nueva version
de la aplicacion informatica de gestion de los avisos de
la ciudad comunicados por la ciudadania. En ella se ha
incorporado un nuevo sistema de comunicaciones a la
ciudadania que informa exactamente de los motivos de
cierre de un aviso (cancelacién por falta de datos para
su resolucion, cierre por planificacién de la actuacion a
futuro, actuacion realizada, etc.). También se ha
habilitado a través del canal web la posibilidad de
consultar el detalle de los avisos comunicados, previo
registro de la persona comunicante.

LM dispone de 4 Cartas de Servicio publicadas: una por
canal yla de Cita Previaen las que explica a la
ciudadania en general los servicios que desarrolla y con
un completo conjunto de objetivos de calidad.

Durante el COVID19 el Ayuntamiento ha establecido
canales alternativos a Ila atenciéon presencial
(telefénico y telematico) que se han publicitado en el
Portal Institucional, en wun Espacio Informativo
“Informacién y medidas especiales durante el tiempo
de coronavirus” que contiene informacién actualizada
sobre ocho bloques de informacién entre ellos
disposiciones normativas estatales, autondémicas y
municipales, proyectos de las diferentes Areas y
Distritos, noticias relevantes, canales de prestacion de
los servicios, mas de 600 Preguntas frecuentes de
diferentes ambitos (sociosanitarios, tributarios,
movilidad, contribuyente, consumidor, etc.). En el
Estudio de Satisfaccion de la ciudadania con los
Servicios Municipales en periodo Covid, realizada por la
Direccién General de Transparencia y Calidad, la
Informacidn mas conocida (56% de encuestados) sobre
actuaciones realizadas ha sido la relativa a la prestacidn
de servicios telematicos (ante el cierre de las Oficinas
presenciales) a lo que ha contribuido la amplia y detalla
informacién publicada en la mencionado Espacio
informativo.

En particular, durante el COVID19 LM ha actuado en 2
ambitos diferentes: por un lado, como facilitador de
todo el Ayuntamiento para la prestacion de
informacion y servicios a la ciudadania (en especial a
Servicios Sociales y Economia) y, por otro, la prestacién
de su cartera de servicios. Ha derivado la atencidn
presencial a los otros canales (telefénico, redes sociales
y telematico sin identificacion fuerte) para poder seguir
atendiendo las demandas de la ciudadania (en especial
Padrén y Tributos). En linea con el objetivo de mejorar
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el uso de los servicios y la accesibilidad a los tres
canales de atencion a la ciudadania, LM ha potenciado
el uso de los canales de menor coste (www.madrid.es

y cuenta en twitter@lineamadrid.es).

En la continua evaluaciéon de los servicios se hace
analisis de la evoluciéon del comportamiento de la
ciudadania, con objeto de adaptar en la medida de lo
posible los servicios a sus necesidades. P. ej., se ha
puesto de manifiesto el aumento en los Ultimos afios
de las gestiones a través de canales no presenciales,
como el teléfono 010 y los canales telematicos. Asi
entre el 15 de marzo y el 21 de julio de 2020 la
distribucidn de atenciones por canal fue el siguiente:

Canales

Teléfono 010 "
Teleméticos

Chat Online

Atencion a
1.300.000

+ de 2.000
conversaciones
/ dia *

200.000

atenciones

llamadas

+ de
2.000.000 de
servicios

* Entre los meses
mayo y junio

Figura 4.4 Atenciones prestadas por canal

Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.

El sistema de Gestion Presupuestaria forma parte de la
estrategia ya que aporta los recursos econdmicos
necesarios para cumplir los objetivos. La interacciéon del
coste/beneficio refleja la eficiencia de la organizacion.
La eficiencia estd incluida en el valor capacidad de
obtener los maximos resultados al minimo coste
posible.... Este elemento impregna la cultura de LM y
esta presente en todas las dreas, servicios y actividades.

LM es un servicio que se encuentra integrado en el
Ayuntamiento. La gestién econdmica se ordena de
acuerdo con la exigente normativa presupuestaria e
instrucciones que se complementan y que se publican
en cada ejercicio presupuestario en la intranet
municipal Ayre y que la Secretaria General Técnica
facilita por correo electrénico a la Direccién General, la
que a su vez traslada a cada una de las unidades para la
recopilacion y preparacion de la informacién necesaria.

LM realiza su gestion econdmico-presupuestaria a
través de SAP, sistema integrado (ERP) para la gestion
econdmica y de los Recursos Humanos del
Ayuntamiento, con el que se consigue una mayor
integracion, homogeneizacion, control y rapidez en los
procesos y en la tramitacion y gestion de
expedientes. SAP nos proporciona una contabilidad de
costes exhaustivay facilita el control eficiente de la
gestién econdmico-presupuestaria.
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LM cuenta con un programa presupuestario propio e
independiente cuyo responsable es la Directora General
de Atencidn a la Ciudadania.

En el Mapa de Procesos esta establecido desde el afio
2011 el proceso “Presupuestos” como un proceso de
apoyo. La Direccién General es la propietaria del
proceso, que es operativizado por el Servicio de Gestion
Administrativa, el cual da seguimiento sistematico al
gasto.

LM distingue tres fases:

1. Elaboracion del presupuesto anual. El borrador del
documento se confecciona por la Direccién General
con las aportaciones del Comité de Direccidn. La
memoria presupuestaria contiene un andlisis general
gue, desde un punto de vista estratégico, especifica de
forma concisa las lineas y metas de las actuaciones
presupuestarias referidas al conjunto de LM. En el
marco de esta vision estratégica se evalian los
aspectos relevantes de proyectos o actividades que se
pretenden realizar durante el ejercicio
correspondiente. Se analiza su coste econémico y se
priorizan, recogiéndose en la memoria presupuestaria.
La memoria se estructura en 4 apartados: e las
actividades desarrolladas en el afio anterior e los
objetivos para el afio entrante e inversion y
financiacion para el afio entrante e actuaciones de
impacto de género.

Desde el ejercicio 2018 se elabora la Memoria de
Impacto de Género del Programa Presupuestario. El
Informe de Impacto de Género del Presupuesto

General del Ayuntamiento de Madrid, es |la
herramienta principal para evaluar la eficacia vy
eficiencia de las politicas municipales,

transversalizando el principio de igualdad de género y
garantizando, de este modo, el cumplimiento del
mandato normativo de promocion de la igualdad y no
discriminacién de género que debe inspirar cualquier
actuacién publica.

El presupuesto se aprueba mediante acuerdo del Pleno
del Ayuntamiento de Madrid y se publica en el Boletin
Oficial del Ayuntamiento de Madrid (BOAM) y el de la
Comunidad de Madrid (BOCM). Toda la informacion
estd disponible en un Espacio Informativo de
Presupuestos Existe también un Espacio en
www.madrid.es  de Presupuestos incluyendo el
seguimiento de ejecucidn presupuestaria.

2. Ejecucién del presupuesto. Una vez aprobado el
Presupuesto por el Pleno, y publicado en el Boletin
Oficial (BOAM), su ejecucion se desarrolla conforme a
las Bases de Ejecucidn Presupuestarias aprobadas por
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la DG de Presupuestos y la DG de Contratacién vy
Servicios, siendo delegada del Area de Gobierno de
Hacienda y Personal quien dicta las Instrucciones del
cierre del ejercicio.

Todos los actos que den lugar a reconocimiento de
obligaciones son fiscalizados por Intervencién para
asegurar su legalidad, eficiencia, eficacia y economia.
Asimismo, existe un procedimiento establecido para
llevar a cabo en el afio en curso modificaciones y
transferencias en los presupuestos. En los ultimos afios
se han acometido diversas transferencias de crédito
para atender necesidades en las OAC, como la creacidn
de partida presupuestaria y transferencia para la
adquisicion de escaneres necesarios debido a la
entrada en vigor de la Ley 39/2015, que hizo necesario
modificar el modelo de las oficinas de registro, para
ajustar su funcionamiento a las previsiones legales e
implantar este nuevo concepto de atencidn mas agil y
segura, asi como sus relaciones con las oficinas de
registro de otras Administraciones Publicas.

3. Memoria de cumplimiento de los objetivos
presupuestarios. Finalizado el ejercicio presupuestario,
LM realiza un andlisis individualizado de cumplimiento
de cada objetivo del Presupuesto relacionando su
grado de cumplimiento con la ejecucién de los créditos.
LM ha mantenido en niveles altos el grado de
cumplimiento  presupuestario. El andlisis  del
cumplimiento de los objetivos y la elaboracion del
borrador de la Memoria corresponde a la Direccién con
las aportaciones de las correspondientes unidades.

En los dltimos afios se ha ido incrementando el
presupuesto y también su porcentaje de ejecucion
(=>SubCr.9.2).

Asimismo, desde el afio 2012 LM cuenta con un sistema
basado en el software de mercado “Siebel Analytics -
Oracle Business Intelligence - OBI”, que se alimenta
automaticamente de los sistemas de gestién de los
servicios, que incorpora la posibilidad de analizar los
costes del contrato principal de apoyo de LM,
imputables a cada servicio.

En este sentido, se trata de sensibilizar a los aliados, en
la linea de la eficiencia, impulsando la racionalizacion de
los costes incluyéndolos en los informes de seguimiento
de servicios. De esta forma el proceso de lanzamiento
de nuevos servicios analiza los costes previstos en un
documento especifico que incluye aspectos como
impacto ambiental, repercusidn sobre tiempos de
espera, etc.

Ademds, LM equilibra sus resultados integrando
cambios como la introducciéon de nuevos servicios
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minimizando costes o la reduccidn global de recursos.
Un ejemplo es la gestion econdmica eficiente del
contrato principal (apoyo a la gestidon de la atencion
personalizada a través de los canales de Atencién a la
Ciudadania de LM) que representa, aproximadamente,
el 44% del presupuesto asignado a la Direccion
General. Entre 2016 y 2019 se produjo en dicho
contrato una reduccion de coste real (importe
finalmente facturado) del 13,11%, contribuyendo asi LM
al necesario ajuste en los presupuestos municipales, sin
producirse una percepcién negativa de la ciudadania
sobre el servicio prestado ni alteracion significativa en el
beneficio anual para la sociedad.

Esta conclusion, remarca laidea de que LM es altamente
rentable para la sociedad y que, ademas, cumple con
los objetivos planteados por el Ayuntamiento, lo que
implica una adecuada gestién de los recursos y una
eficiente estructura para la gestion econdmico-
financiera.

Subcriterio 4.4. Gestionar la
conocimiento.

informacion y el

Para poder desplegar la estrategia y alcanzar los
objetivos estratégicos, es imprescindible disponer de la
informacidn y el conocimiento necesario y compartirlo.
La informacion general sobre LM (quienes somos:
estrategia y calidad, canales, servicios, personas,
gestidn administrativa, recursos informaticos) esta
publicada en la Intranet municipal, en el Area de
actividad de atencién ciudadania, accesible para
cualquier persona del dmbito municipal.

La consolidacion desde 2011 de la gestidn por procesos,
con todos los procesos y procedimientos identificados,
optimizados, documentados, implantados y mantenidos
al dia garantiza wuna gestion estructural del
conocimiento, que pasa a ser propiedad de Ia
organizacion y esta disponible para todas las personas.

Estos conocimientos e informacién necesarios entran
en la organizacion de forma sistematica, son
compartidos por todo el personal que los necesita y
permanecen en la organizacién cuando las personas se
van. Las personas empleadas tienen facil acceso a la
informacidn y el conocimiento necesario para realizar
su trabajo de forma eficiente, ya que se gestiona y
almacena informaticamente en una serie de carpetas
compartidas:

= Ayre (intranet del Ayuntamiento donde LM tiene
su propio canal)

= H (carpetas compartidas para servicios centrales).

= Z (carpetas compartidas para todas las OAC).
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La carpeta comun Z ha sido una innovacién importante,
se encuentra en un servidor en los servicios centrales a
los que informaticamente se ha dado acceso a todo el
personal con sede en las 26 Oficinas sitas en los
distritos. Ello ha permitido que el equipo volante
integrado por 60 personas, que cambia continuamente
de oficina, pueda acceder a las carpetas comunes de
cada una de las oficinas. La documentacion contenida
se actualiza de forma constante con la informacidn que
llega de la SG Coordinacién de Servicios, todos los lunes
se envia un correo resumen de las actualizaciones de la
semana anterior. En Z se encuentra toda la informacién
y conocimiento necesario en las oficinas:

= Fichas con las caracteristicas de cada una de las
OAC con informacién util para volantes que
acudan a ellas: responsables, plano de la oficina,
turnos de desayuno, si hay parking o no, etc.

= Fichas con los Procesos, esquemas y dudas
frecuentes de cada servicio, material formativo

= Ayudas informaticas

= Actuaciones en situaciones de contingencias

= Impresos de uso frecuente y modelos actualizados
de recogida de datos

= Informacién relevante para las personas como el
convenio, horarios, fichajes, etc.

La informacidn externa relevante es recogida,
analizada, usada eficazmente y almacenada. El
Departamento de gestidn de contenidos diariamente
capta las novedades informativas que pueden resultar
de interés para la ciudadania y la organizacién vy las
incorpora a las bases de datos. La informacion interna
relevante paralos proveedores, aliados, clientes
internos, socios clave y otros grupos de interés externos
es compartida y transmitida,asi como el
conocimiento. Existe una comunicacidn fluida con todos
ellos, produciéndose un intercambio muy frecuente de
correos electrénicos, asi como reuniones periddicas, en
las que se intercambia informacién, novedades, datos
de rendimiento, modificaciones de criterios y
procedimientos, acciones y actuaciones de mejora, etc.

Anualmente se celebran las Jornadas técnicas de LM.
En la Carta de Servicios de los portales web municipales
existen compromisos vinculados a la utilidad del
servicio, al suministro de informacidn de interés y en
formato reutilizable y a la actualizacién de la
informacién proporcionada.

Gestion del conocimiento

Entre los valores de LM se encuentra la profesionalidad,
alcanzable mediante una formacién continua que
permite el mantenimiento y mejora de la cualificacién,
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una comunicaciéon fluida y una retroalimentacién
continua del sistema, que impulse la mejora continua y
la innovacioén.

Para asegurar el conocimiento, la actualizacién y el
aprendizaje, se ha establecido un sistema de
informacion / formacion en cascada, con
documentaciéon disponible en red, acompafiado de
reuniones periddicas y de cursos formativos y trabajo en
equipo.

La evaluacion del conocimiento disponible:

necesidades

Archivo /
actualizacion
documentacién

Impartir
formacién

Evaluacién
formacién

Figura 4.5 Modelo de gestion del conocimiento.

De abajo arriba llega informacién sobre carencias en el
conocimiento: en los exdmenes que se hacen después
de los cursos se puede detectar que alguna persona
tiene algunas lagunas. También por ejemplo al medir los
tiempos de las gestiones se puede detectar que algunas
se alargan por falta de conocimiento. Esta informacién
llega al Comité de Direccidn. De arriba abajo: Las
novedades en los procesosy servicios también
suponen la necesaria incorporacion del conocimiento.

La implantacidn y modificacion de servicios, asi como su
prestacion diaria por los canales, requiere la
recopilacion de  novedades, elaboracién de
instrucciones y de diferentes documentos (protocolos,
instrucciones, presentaciones y fichas de formacion)
que detallan minuciosamente los procesos en la
prestacion de los servicios a través de los diferentes
canales. Este material, realizado en equipo por el
Servicio de Implantacidn y Seguimiento de servicios, en
colaboracién con los proveedores, aliados, clientes
internos y el personal de la SG de Atencién a la
Ciudadania y que estd en permanente revision, ademas
de encontrarse publicado en la Intranet municipal, estd
disponible en carpetas compartidas de la red municipal
y se facilita por correo electrdnico al contratista.

Diariamente desde la SG de Coordinacion de Servicios y
Portal Institucional se envian comunicaciones por
correo electrénico a los responsables de los canales
informando de  novedades, variaciones de
procedimientos, aclaracion de dudas, actuacion en
caso de incidencias generalizadas, recordatorios de
procedimientos ante incidencias detectadas, etc. En
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2019 se superaron los 350 correos electrdnicos.
Ademas, en las reuniones mensuales con los
responsables de los canales se trasladan todas las
novedades. Y los responsables de los canales
organizan acciones formativas, se ponen preguntas
frecuentes en Z,yun enlace a los procesos
relacionados.

El Comité de Direccidn de LM mantiene reuniones
periddicas. Las Subdirecciones Generales con sus
equipos y con otros concernidos (en la SG de Atencion
a la ciudadania en los diferentes canales con el
contratista y en la SG de Coordinacién de Servicios con
los clientes internos y las unidades gestoras web), para
coordinarse y trasladar informacidén, instrucciones,
trabajar en equipo, toma de decisiones, etc.

En todos los canales se mantienen reuniones periddicas
de equipos. En el canal presencial hay reuniones con el
contratista, se organizan reuniones zonales de
coordinacion de OAC con los diferentes responsables de
OACy también se convocan reuniones con las diferentes
categorias del equipo volante, que ademas de cubrir los
puestos descubiertos de las oficinas, velan por la
homogeneidad de los procesos en toda la red e
informan/forman cuando detectan necesidades
formativas o cuando se solicita esta formacién por parte
de las personas de LM. En el caso del 010 y los canales
telematicos, los funcionarios responsables de los
canales se reunen con los responsables de los
mismos en la empresa contratista. Los responsables de
los canales elaboran sus documentos especificos de
atencion a la ciudadania en su canal (direccionamiento
y atencion de personas), relaciones laborales, tareas de
las diferentes categorias profesionales, actuacién en
contingencia, etc. que se encuentran en la Intranet
municipal y en una carpeta de red compartida.

Los responsables de los canales a su vez trasladan en
las reuniones o por correo electrénico la informacion a
los responsables de informar/formar directamente a las
personas trabajadoras de LM. Es decir, hay establecido
un sistema de informacién y transmisién del
conocimiento en cascada para que llegue de forma
homogénea a todas las personas que forman parte de
LM. En las OAC se dedica una hora todos los viernes,
para que todas las personas puedan participar,
reservando ese tramo sin citas.

Los sistemas de informacién y gestion (aplicaciones
informaticas), los indicadores de acuerdo de nivel de
servicio y el Cuadro de Mando (desde 2011) permiten
extraer datos sobre el rendimiento de las personas, los
canales y los habitos de la ciudadania, desagregados por
sexo, permitiendo el control de la actividad y la
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deteccion de necesidades informativas y/o formativas y
sirviendo de base para la toma de decisiones.

De cara a aumentar el conocimiento interno en LM se
desarrollan actuaciones de benchmarking con otras
dependencias  municipales (ATM) y otras
administraciones (CAM, Ayuntamiento de Barcelona,
AEAT). Este intercambio de conocimiento ha ayudado a
conocer otras formas de gestion: registro digitalizado,
servicios prestados por contratistas y por los
funcionarios, oficinas virtuales, atencion telefénica con
cita previa, etc. y ha permitido a LM ampliar canales y
servicios, asi como modificar procedimientos y
procesos, segun las necesidades de la ciudadania y del
Ayuntamiento del Madrid.

Gestion de la informacion

En vias de implantacidn se encuentra la elaboracion
mensual de la Newsletter de LM, para su difusion
municipal.

LM estd en permanente contacto con los proveedores,
aliados y clientes internos para recibir informacion
sobre las novedades en las diferentes materias,
servicios y tecnologias, con el fin de que se preparen
contenidos para el Portal Institucional, accesibles a la
ciudadania (qué servicios y actividades realizan, criterios
de actuacién, canales de contacto, gestidon para la
ciudadania, tramites disponibles, normativa
relacionada, etc.) asi como documentacién informativa
/ formativa para los canales.

Con asiduidad, buena parte de las dependencias
municipales se dirigen ala DG o ala SG de Coordinacion
de Servicios y Portal Institucional cuando se va a poner
en marcha una campafia informativa o un nuevo
servicio. En relacion al servicio de informacion, desde el
Departamento de Gestién de contenidos del Portal
Institucional se estudia la estructuracién de Ia
informacién a publicar (especiales informativos,
navegacion por canales, distributivas, asistentes a la
navegacion, etc.) la tipologia de contenidos
(descriptivos, contenido, tipo instalacion, preguntas
frecuentes (FAQ), tramites colecciones, etc.), la
accesibilidad a la informacidn (publicar el texto en
lenguaje HTML para que sea recuperable por los
buscadores del portal y en el caso de tener que publicar
PDF, que sean accesibles) y el trabajo a realizar por
todos los concernidos (coordinacion del Portal,
unidades gestoras, Sede electrdnica, Informatica del
Ayuntamiento de Madrid, etc.), con el fin de que la
ciudadania y los canales de LM tengan disponible toda
la informacion. Por lo que respecta al servicio concreto,
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desde el Servicio de Implantacidén y Seguimiento de
Servicios:

® si la labor de LM solamente es prestar informacién o
derivar a la ciudadania a los gestores competentes en
la materia, se elaboran instrucciones para los canales y
se facilita el acceso a la misma a a través de la
Plataforma LM, busquedas y/o enlaces sugeridos en el
buscador LM. Una vez realizada la implantaciéon, hay
una retroalimentaciéon permanente del sistema, cuyas
fuentes principales son, por una parte, los clientes
internos, que detectan incidencias en la informacion
y/o gestidn de los canales de LM, por otra, el personal
de LM, que traslada las dudas, incidencias informaticas
o inconsistencias de criterio en la gestién diaria, asi
como sugerencias, y finalmente la ciudadania, que
presenta SyR. Todo ello actia de fuente para hacer
correctivos e implantar mejoras @ si LM es receptora
de informacidn procedente de la ciudadania, a través
de diferentes vias (= SubCr. 4.2).

Ademads, se recopilan mensualmente todas las
menciones a LM en los medios de comunicacién.

Subcriterio 4.5. Gestionar las tecnologias.

Alineado con el Plan Operativo de Gobierno que quiere
poner en marcha la transformacién digital del
Ayuntamiento, entre los valores de LM se encuentra la
innovacidn constante. Esta innovacién se fundamenta
en buena medida en el uso de las tecnologias mas
adecuadas para cumplir con los objetivos estratégicos
establecidos para cada situacion, canal y servicio. El
uso de las tecnologias es uno de los pilares
fundamentales de la eficacia y la eficiencia en los
canales de atencidn a la ciudadania, dado que permite
habilitar nuevos canales de atencidn, poner en marcha
nuevos servicios, modificar y simplificar
procedimientos, facilitar la derivacion de atenciones a
los clientes internos, mejorar la comunicacion
Administracion-ciudadania, asi como permitir la
participacién y consulta a la ciudadania.

LM participa en el disefio de sistemas de informacion
y gestion (aplicaciones informaticas) para la prestacion
de los servicios por los canales de atencion a la
ciudadania, aportando su conocimiento tanto para el
entorno informatico que utilizan sus trabajadores,
como para la ciudadania y los gestores municipales.

La tecnologia en LM tiene fundamentalmente 2
procedencias:

1. EIl Organismo Autéonomo Informatica del
Ayuntamiento de Madrid (IAM) es el competente
municipal en materia tecnolégica. LM mantiene
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reuniones periédicas con IAM para resolver

incidencias y plantear lineas de mejora

2. Nuestro contratista, que aporta el soporte
informatico con la infraestructura y equipamiento
fisico y légico (incluido el hardware de puestos de
atencion telefdnica y telemadtica) y servicios de
apoyo principalmente relacionados con los sistemas
de gestidn de relaciones con la ciudadania (soporte
técnico, mantenimiento correctivo, perfectivo vy
evolutivo, resolucion de incidencias, suministro de
fungibles). Ademas, el PPT incluye 1.000 horas
anuales de analista-programador para mejoras
funcionales o de rendimiento de todos los
componentes légicos del CRM.

Ambos proveedores participanen el Comité de
Innovaciony apoyanen el proceso de Vigilancia
Tecnoldgica.

LM ha pasado de indicar qué necesitaba para su
entorno especifico y la prestacion de servicios por
parte de sus canales a participar globalmente en los
proyectos y la trasposicion de las disposiciones
normativas a los sistemas de informaciéon vy
gestion. Desde que se cuenta con LM en la definicidén
funcional de los sistemas de informacidn y gestidn se
estdn teniendo en cuenta desde el origen ciertos
aspectos esenciales: homogeneidad en el disefio vy
funcionamiento de las aplicaciones, disponibilidad de
los mismos médulos (identificacién de la ciudadania,
datos de contacto, gestiones especificas, trazabilidad

de las gestiones, histérico de las gestiones,
comunicaciones a la ciudadania, etc.).
Hemos desarrollado  tecnologias  que nos

han permitido disponer de novedosas herramientas
y sistemas de informacion:

Vinculadas a la atencion a la ciudadania

» Un portal Institucional, www.madrid.es, con
informacidn relevante para la Ciudad de Madrid, que
aglutina diversos portales (tres transversales,
competencia de otras DG: Sede electrdnica,
Transparencia, Datos abiertos y dos tematicos:
Bibliotecas y Patrimonio cultural y paisaje urbano,
aunque proximamente se incorporaran otros dos
mas tematicos: madrideseconomiay calidad del
aire). Cuenta con nivel de adecuacién de
accesibilidad doble AA y, ademds, con una version
accesible.

* La Cuenta @lineamadrid de redes sociales
(Twitter y Facebook) para informar, formar vy
realizar gestiones administrativas.
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» Sistemas de informacién y gestidn personalizada
(aplicaciones informaticas) en linea, que permiten la
atencidon multicanal a la ciudadania.

» Herramientas que permiten contactar con la
ciudadania a través de IVR telefénica o enviando
comunicaciones automaticas por correo electrénico
y/o SMS para informar de alta, modificaciones, bajas
de solicitudes, estado de tramitacién, avisos de
irregularidades en autorizaciones, novedades por
suscripciones, etc.

Vinculadas a la atencién a la ciudadania y a los

clientes internos y otras dependencias municipales

» Herramientas informaticas municipales,
coordinadas desde LM (CRM, Gestor de turnos,
sistema de cita previa, sistema de avisos de la
ciudad), que facilitan la atencién a la ciudadania en
todas las dependencias municipales y permiten un
sistema de seguimiento y toma de decisiones basada
en datos objetivos, asi como el control de los
acuerdos de nivel de servicio establecidos.

= Derivacion  telematica de solicitudes de
informacién a diversas dependencias municipales (a
través de CRM o de formularios web) para que
contacten con la ciudadania, sin necesidad de que se
desplace fisicamente: multas, tributos,
responsabilidad patrimonial, servicios sociales,
economia, etc.

= PTD. Puestos telefonicos de desbordamiento en
diferentes dependencias municipales para que la
ciudadania pueda contactar con el 010 LM para
recibir informacion o realizar gestiones.

Vinculadas a las personas que atienden a la
ciudadania en LM

» Definicidon de puestos de trabajo especificos para
atencion a la ciudadania, con renovacion periddica
de equipos y de actualizacién de software.

* Plan de contingencias para poder continuar
prestando los servicios, aunque haya incidencias
informaticas.

= Cursos y sesiones virtuales de formacion de la
Escuela municipal de formacién para conocer vy
profundizar en el funcionamiento de las diferentes
herramientas informaticas.

= Repositorio en linea de material informativo,
formativo e instrucciones.

* Intranet municipal con informacién general
municipal, un Area de actividad de Atencién a la
ciudadania que recopila toda la documentacién de la
DG y un Area personal para tramitacién

Lineamadrid

administrativa on-line (recursos humanos, accion
social), acceso a las aplicaciones corporativas y a la
Escuela virtual de formacién, donde se puede
participar en los cursos formativos y encontrar el
material formativo de cada uno de ellos.

Vinculadas a las personas que realizan la tramitacion

administrativa especifica de LM

» Sistemas de informacién y gestiéon en linea, que
permiten la gestidon econdémica y de recursos
humanos, la tramitacién de contratos, la gestién de
expedientes, etc. (SAP, PLYCA, SIGSA, etc.)

Todo ello ha mejorado la eficacia y eficiencia de LM, lo
que ha tenido un reconocimiento externo, tal y como
reflejan los premios obtenidos: 12 Posicion en el indice
LOSI 2020 de Naciones Unidas, Premio CNIS,
Premio Computer World. (=>Cr.8).

La evaluacién periddica de canales y servicios, asi como
las manifestaciones de la ciudadania o las
circunstancias sobrevenidas como la COVID-19 han
puesto en evidencia la necesidad de facilitar
informacion y gestion a través de canales no
presenciales, tanto para el ciudadano como para las
personas de LM (teletrabajo) Con esta premisa, la
adopcidon de las tecnologias mas avanzadas ha
permitido:

= [a incorporacion de nuevos canales de
atencion cémo, por ejemplo, a través de las redes
sociales: Twitter, Facebook y APP mdviles.

= [a atencidon ciudadana en los diferentes canales

(presencial, telefénico y redes sociales) desde

teletrabajo.

la ayuda a la navegacion en el Portal Institucional

la automatizacién del servicio de informacién con

un ChatBOT.

la modificacidn de procedimientos, con lo que ha

sido posible la habilitacion de canales no

presenciales para la prestacién de servicios (SER

Madrid Central etc.).

la integracion de aplicaciones informaticas

municipales y no municipales que ha permitido

facilitar la relacion de la ciudadania con Ia

Administracion, al poder comprobar

automaticamente los diferentes requisitos de las

gestiones, asi como simplificar procedimientos y

reducir tiempos de tramitacion.

= [a derivacién telematica de atenciones entre
dependencias municipales (CRM, formularios web)
desde atencidén a la ciudadania a los gestores, con
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compromisos de tiempo estimado de respuesta,
para evitar desplazamientos fisicos a la ciudadania

= |]a mejora de la comunicacion de la Administracion
con la ciudadania: envio de comunicaciones
telematicas y telefdnicas (IVR y/o SMS).

= l]a participacién, consultas y encuestas a la
ciudadania para implicarla en la toma de
decisiones municipales. Se han habilitado sistemas
de informacidén y gestidn para que la ciudadania se
registre, participe en debates, haga propuestas, asi
como para que pueda ser consultada y encuestada
(decide.madrid.es).

=" mejoras en la estructuracion y presentacion de
contenidos (personalizacion de imagen en los
nuevos portales que forman parte del Portal
Institucional), asi como en la monitorizacién para
subsanar incidencias (enlaces rotos, textos muy
extensos, errores gramaticales, etc.).

Actualmente LM esta trabajando en la incorporacién
de nuevas tecnologias que permitan:

= |]a automatizacion de nuevos servicios (permisos
puntuales de accesos al area restringida de Madrid
Central, concertacién, modificacién y anulacion de
cita previa, pagos con tarjeta), de modo que la
atencién personalizada se pueda concentrar en
tareas que aporten valor.

= |a creacién de una Oficina Virtual que permita la
prestacion personalizada de servicios que
requieren acreditacion fisica de identidad o
presentacién de documentacién por parte de la
ciudadania desde teletrabajo, mediante
videollamadas.

= |a incorporacidon de nuevos canales de atencidn,
como el de mensajeria instantanea.

La comprobacion automadtica de requisitos ha
permitido en algunos casos que la ciudadania no tenga
que realizar la gestion presencialmente para aportar la
documentaciéon (SER, Madrid Central, etc.). La
derivacién telematica a los gestores de atenciones que
no son finalistas en LM ha evitado que la ciudadania sea
la que tenga que contactar con otra dependencia
municipal y en muchos casos desplazarse fisicamente
para ser atendido. La incorporacidn de los datos de
contacto de las personas interesadas en las aplicaciones
informaticas y la implantacién del médulo de
comunicaciones ha permitido mejorar la relacién de la
Administracion con la ciudadania, mejorar |la
transparencia en la gestidn, evitar consultas sobre el
estado de solicitudes/expedientes, etc.
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LM pone a disposiciéon de la ciudadania canales de
atencion personalizados no presenciales para
personas con escaso manejo digital, sin recursos
telematicos o ante situaciones que impiden la atencidn
en dependencias municipales.

El Ayuntamiento de Madrid carece de soporte
informatico para las dudas en la tramitacidn telematica
o las incidencias informaticas, pero con el servicio del
chat online se cubre parcialmente esta necesidad, que
en algunos momentos es esencial, como el final de
periodos para presentar solicitudes o documentacion
(oposiciones, plazos administrativos, etc.). Estd en vias
de implantacion un sistema de canalizacién de
incidencias en la tramitacién electrénica. En 2020 se
han implantado varios asistentes a la navegacién de
informacidén urbanistica en el Portal Institucional para
facilitar la navegacién de la ciudadania e indicarle segun
el supuesto que vaya seleccionado qué tramite tiene
gue realizar exactamente, de esto modo la informacién
general pasa a convertirse en informacion
personalizada y la persona tiene mas certeza de la/s
gestion/es a realizar.

Estd en vias de estudio e implantacion la integracion de
todas las aplicaciones informaticas municipales con
una base Unica de ciudadania (CID 360), con el fin de
que no haya que desarrollar el médulo de datos
personales en cada uno de los sistemas de informacién
y gestidn y exista una depuracién en su tratamiento.

Entre las mejoras aimplantar a futuro esta la traduccién
de los principales contenidos del Portal Institucional a
inglés y la instalacion de puestos de autoservicio, con
asistencia del personal municipal, para que las personas
gue no tienen recursos informaticos a su alcance o no
puedan realizar solos las gestiones reciban apoyo
municipal.

Subcriterio 4.6 Gestionar las instalaciones.

La evolucién de las OAC (de 2 en 2000, a 26 desde 2012)

supuso una descentralizacién de los puntos de
servicios institucionales, equilibrando la eficiencia vy
eficacia con las expectativas de las personas usuarias,
lo que estd acorde con el Plan Operativo de Gobierno
gue busca un Madrid fécil para todos y con los valores
de LM entre los que se encuentra la cercania y la
proximidad a la ciudadania.

LM vela sistematicamente por la adecuada
conservacion, mantenimiento y mejora de sus
instalaciones, lo que requiere un gran esfuerzo
organizativo y de coordinacién. La gestion de las
infraestructuras de LM corre a cargo de la SG de

Atencion a la Ciudadania, estando implicada |la
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Coordinacion de OAC y Ila Unidad de Obras,
Equipamientos y Conservacién, en servicios centrales, y
las Jefaturas de Departamento en las OAC. Como
soporte cuentan con el inventario de todos sus activos,
facilitado por la DG de Gestidon del Patrimonio del
Ayuntamiento.

Para el mantenimiento preventivo especializado de las
instalaciones de LM, cuya gestidon corresponde a las
unidades competentes del Ayuntamiento:

® se tienen en cuenta criterios de obligatoriedad legal,
seguridad e higiene, prolongacién de su vida util,
rentabilidad y calidad del servicio que proporcionan e
se incluyen todos los elementos de seguridad,
ascensores, calderas, equipos de aire acondicionado,
testigos para personas con discapacidad, inhibidores de
distorsion de equipos auditivos, sistemas de
alimentaciéon  eléctrica ininterrumpida y otros
elementos susceptibles de calibracién, contratando
empresas especializadas y homologadas.

LM, dentro de su presupuesto anual de gastos, no
dispone de una partida para la conservaciéon y
mantenimiento de sus activos, salvo los relacionados
con el mantenimiento de los elementos que conforman
la identidad corporativa o algunos elementos del
mobiliario. Estas contrataciones son gestionadas por las
unidades competentes del Ayuntamiento. Por ejemplo,
la seleccion de las empresas externas contratadas para
la gestion de servicios (limpieza, mantenimiento,
rehabilitacion), no es competencia de LM. Tampoco se
han establecido partidas econdmicas especificas, ni se
ha descentralizado la gestion de los consumos
energéticos y de comunicacion telefénica.

Sin embargo, LM lleva a cabo la supervisidn del servicio
prestado, la solicitud de intervencion a las Gerencias de
Distrito y otras unidades competentes y dispone de
datos para su evaluacion. Entre las principales
actuaciones en los ultimos afios se encuentran:

e busqueda de nuevos edificios para no renovar los
alquileres (traslado de la sede de la SG de Atencidn a la
Ciudadania a Principe de Vergara, 140 en 2015 y
traslados de las OAC de Carabanchel, Chamberi,
Sanchinarro) para ubicarse en edificios de titularidad
municipal ® Mejora de instalaciones (climatizacion,
equipamientos complejos) @ actuaciones en materia de
seguridad. Desde agosto de 2018 las OAC que no estan
unidas en los Edificios Sede de las Juntas Municipales de
Distrito cuentan con personal de seguridad e
eliminacion de barreras arquitectdnicas ® renovacion
de soporte para instalaciones informaticas e
adecuacién de procedimientos acordes a |la
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sostenibilidad ambiental e renovacion de la imagen
corporativa de LM. En 2006 LM la disefio y en 2014 la
renovd. Se extiende a todo el equipamiento e
infraestructuras en las OAC e integra elementos para los
canales no presenciales, con el objetivo de reforzarla y
que la ciudadania la identifique e relacionado con la

COVID-19, adecuaciéon de las instalaciones para
cumplimiento de las medidas socio sanitarias
establecidas por la normativa (instalacion de

mamparas, mantenimiento de distancia obligatoria
entre las personas, organizacidon de entradas y salidas,
etc.).

El mantenimiento de cada edificio en condiciones
adecuadas responde a quien tiene su titularidad. Si las
oficinas estan en edificios titularidad de la Junta de
Distrito, es ésta la que se ocupa de su mantenimiento.
En las que no, se ocupa el titular del edificio.

En cuanto al mantenimiento correctivo (reparacion de
deficiencias y averias):

e |a SG de Atencidn a la Ciudadania centraliza las
peticiones y demandas de necesidades de las OAC, a fin
de resolverlas o coordinarse con los servicios
responsables en cada caso. Estas solicitudes se recogen
periddicamente y se tratan especificamente en la
revision anual de cada OAC e Si la deficiencia es de
pequefia escala es gestionada por los Jefes de
Departamento de las OAC, que las comunican a los
servicios responsables.

En la Carta de Servicios de las OAC hay un compromiso
relativo a la satisfaccién de las personas usuarias con las
instalaciones (= Cr.6).

La percepcion de las personas de la organizacién se
refleja en las preguntas que se realizan en la encuesta
de clima laboral en el &mbito de condiciones fisicas /
recursos materiales y tecnoldgicos del lugar de trabajo
(=>Cr.7).

LM estd alineada con el Plan Operativo de Gobierno que
impulsa un Madrid sostenible. Desde 2011 se sigue una
politica de gestion medioambiental y gestién publica
responsable (=Cr.8).

El Ayuntamiento de Madrid ha creado en 2020 una
Mesa de Accesibilidad y cuenta con una Oficina de
Accesibilidad, dentro de su linea estratégica de
conseguir un Madrid fécil para todos. Por ello, entre los
valores de LM se encuentra el de accesibilidad de los
servicios para todas las personas, teniendo
especialmente en cuenta la diversidad funcional de
estas. LM dispone de un Plan de Accesibilidad,
procurando la maxima accesibilidad para toda la
ciudadania (=>Cr.8).
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CRITERIO 5. PROCESOS

Linea/s Estratégica/s Procesos relacionados

Madrid, responsable, | Procesos operativos,
transparente y facil Procesos soporte

Subcriterio 5.1 Identificar, disefar, gestionar e innovar

en los procesos de forma continua, involucrando a los
grupos de interés.

El disefio y gestion de los procesos es considerado como
una fortaleza inequivoca de LM, y asi ha sido
reconocido, por ejemplo, en el informe de evaluacién
de AEVAL que concluyd en la certificacion de excelencia
EFQM +500 en 2015.

Desde 2009, cuando se elabord y publicd en Ayre el
primer Mapa de Procesos, se ha consolidado la gestién
por procesos en todas las areas de la organizacién. De
hecho, la actual estructura de LM se basa en los
procesos que se llevan a cabo.

Misién, Vision, Valores

Cuadro de Mando
Objetivos Datos
estratégicos indicadores

Indicaderes

Qué queremos ser

Qué haremos

Como lo vamos hacer y

\ Pracesos controlar (medir) para
“ﬂ* [ ] lograr los objetivos

¢ I estratégicos

/

Que tiene que hacer, medir,

Despliegue de objetivos, indicadores, acciones N N
conseguir cada persona, equipo

Figura 5.1 Despliegue de la Estrategia de LM

Todos los servicios prestados estan integrados en un
proceso, al que se vinculan procedimientos, protocolos
e instrucciones de trabajo: se documenta todo lo que
se hace y cémo debe hacerse.

La sistematizacion que conlleva la gestion por procesos
posibilita, entre otras cosas, la multicanalidad, la
agilidad y la coherencia en la prestacién de los servicios,
ayudando a finalizar las gestiones con éxito. Hace
posible la homogeneidad en Ila tramitacion
(proporcionando a la ciudadania la seguridad de que,
con independencia del canal utilizado y de cudndo,
donde y por quién sean atendidos, la calidad de la
atencidn y el resultado de su gestién serdn los mismos),
asi como la reduccién de tiempos de atencion vy, por
tanto, del tiempo de espera.

LM tiene identificados 3 tipos de procesos:
estratégicos, operativos y de apoyo. Los estratégicos y

Lineamadrid
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los operativos son procesos clave (es decir: contribuyen
eficazmente al cumplimiento de la misién y de la
estrategia de la organizacidon) y también son clave
algunos de los procesos de apoyo. Todo ello queda
reflejado graficamente en el Mapa de Procesos de LM,
cuya ultima revision se ha realizado en enero de 2020
(= anexo 3).

Los procesos estan exhaustivamente documentados y
publicados en la intranet Ayre, accesibles a cualquier
miembro de LM y del Ayuntamiento. Para cada proceso
se elabora su correspondiente ficha de
proceso/subproceso. También se han elaborado los
procedimientos de actuacién e instrucciones generales
y especificas (contratacion de servicios, gestion de
recursos humanos, actuacién ante incidencias
informaticas...), y los detallados protocolos para la
prestacion de cada uno de los servicios.

Mencién aparte merece el catdlogo de servicios de LM
(publicado tanto en Ayre como en el Portal institucional
web), que detalla y vincula procedimientos y otra
informacidn de interés a cada uno de los distintos
procesos clave operativos (servicios): qué gestiones
implica, qué canales lo prestan, qué protocolos e
instrucciones aplican, cudles son los clientes internos
(indicando, en su caso, la resolucién conjunta en virtud
de la cual se presta el servicio) y la fecha en que se
comenzé a prestar el servicio.

Toda esta base documental de LM es revisada vy
actualizada continuamente. La ultima revisidn se llevé
a cabo en la primavera de 2020.

Mapa de Procesos

Procesos

Subprocesos

Catdlogo de
servicios

Actividades

Procedimientos,
Instrucciones,
Pr I

Figura 5.2 Modelo de la gestidn por Procesos

Disefio y mejora de los procesos

Los propietarios de cada proceso se responsabilizan de
su disefio, despliegue, evaluacion, revision y mejora.
Para el diseio inicial de un proceso, su propietario
convoca a las personas implicadas en el mismo, tanto
internas como externas a LM. Se analizan las mejores
practicas para llevarlo a cabo y se documenta.
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Posteriormente lo transmite y explica a las personas
encargadas de su realizacién. Controla su cumplimiento
mediante los indicadores, estandares y objetivos
definidos. Asimismo, identifican oportunidades de
mejora, centralizan las propuestas de los diferentes
grupos de interés y son responsables de su mejora
continua.

El Registro Unico de Mejoras (RUM) facilita la revisién
periddica de los procesos, incorporando todas las
sugerencias del personal y de otros grupos de interés
para identificar posibles areas de mejora, planificarlas e
implantarlas.

Las principales vias para identificar oportunidades de
mejora de los procesos son:

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

asociados a cada uno de ellos, recogidos desde 2011 en
un registro especifico. Estos indicadores son tanto de
percepcién de sus clientes como de rendimiento. Los de
percepciéon se obtienen fundamentalmente de las
encuestas de satisfaccién; los de rendimiento se
obtienen del Cuadro de Mando (que contiene tanto los
indicadores  estratégicos como los ligados al
presupuesto anual), el CRM, los objetivos de cartas de
servicioo los ANS. Estos ultimos se incorporan al
proceso de planificacion estratégicay permiten medir la
eficacia de los procesos relacionados con el cliente en
los que interviene el proveedor, realizar el seguimiento
de los procesos operativos y supervisar la labor de la
empresa contratista.

Sistema de Sugerencias y

Encuestas de satisfaccion del personal Reclamaciones (SyR)

Encuestas de satisfaccion a clientes internos y ‘

piiblico en general de LM Reuniones del CD de la

Direccién General de
Atencion a la Ciudadania
Cliente Misterioso (que se hace anualmente ‘
sobre la prestacion de dos o tres servicios en

Los procesos son revisados vy
supervisados de forma continua,
a través de sus indicadores, por
sus propietarios y por la
Conal e Sugerencios e Direccidon, para evaluar el

los distintos canales)

Analisis del cumplimiento de los
Acuerdos de Nivel de Servicio
(ANS) incluidos en el contrato
con la empresa proveedora de
servicios

Anélisis de los datos de la atencién a

la ciudadania, provenientes de CRM (que aporta e H

informacién sobre la resolucion de las solicitudes po“tlcas y EStrateglas de Ia
de servicio) y del gestor de turnos y esperas

(Génesis) y la aplicacién de Cita Previa Orga n|ZaC|én a co rto y medIO

(sugerencias en linea) cumplimiento de los objetivos y
con ello, el cumplimiento de las

plazo. El  seguimiento vy

de

autoevaluaciones de

calidad Reuniones internas

del personal Grupos de Mejora

con los
clientes internos Jornadas Técnicas anuales

Concurso de ideas

supervision de los procesos ha
permitido tomar medidas para
paliar desviaciones vy, por
tanto, mejorar la gestion.

Figura 5.3 Esquema RUM (Registro Unificado de Mejoras).

Los distintos grupos de interés de LM se involucran en
la mejora de la organizacion a través de una o varias de
estas vias.

Un importante ejemplo de mejora ha sido el realizado
en el proceso de Registro, que hasta 2018 estaba
dividido en dos fases, realizada cada una por personal
diferente: el simple alta de anotacién se llevaba a cabo
en el puesto de atencidn al publico y posteriormente
dicha anotacidn se tenia que completar en trabajo
interno, no siendo raro que tuviera que contactarse de
nuevo con la persona que habia presentado el registro
para solicitarle documentacion que faltaba o
aclaraciones sobre su solicitud, a fin de dirigirla a la
unidad administrativa (municipal o no) correcta.
Actualmente se hace todoel procesoen una sola
gestién, de caracter finalista, en el mismo momento y
en el mismo puesto en el que se atiende a la personay
con la digitalizacién de solicitud y documentacién con
el que la ciudadania ya no tiene que aportar copias de
la documentacidn presentada.

El seguimiento y evaluacion de los procesos y
subprocesos se lleva a cabo a través de los indicadores

Lineamadrid

Inicialmente se habia establecido una revision anual,
pero desde 2012 se determina la revisién cada dos afios
(alternos con las autoevaluaciones de calidad). Ademas
de esta revisidon mas formal, se revisa cualquier proceso
(de manera integral o sélo determinados aspectos) en
cuanto se detecta la necesidad.

El responsable de cada proceso tiene también asignada
la responsabilidad de simplificarlos en la medida de lo
posible, en aras de una mayor eficiencia. Por ejemplo,
se ha dejado de exigir el volante de
empadronamiento para realizar determinadas
gestiones, y el padrdnse consulta telemdticamente.
Todos los procesos estan informatizados (- SubCr4.5).

A través de la vigilancia tecnoldgica y las actividades de
benchmarking se busca identificar novedades y
oportunidades de mejora. EIl Comité de Innovacion
analiza su aplicabilidad a los procesos de LM. Un
ejemplo de mejora de proceso utilizando las TIC es el de
cita previa. Se estd disefiando una nueva aplicacidn
informdtica de cita previapara que ofrezca mas
funcionalidades a la ciudadania, agilice y simplifique la
gestidn y coordinacion del servicio y permita una mayor
autonomia y capacidad de accién a las unidades
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gestoras. Incluird también una app especifica de cita
previa, con todas las mejoras tecnolégicas posibles
(como la posibilidad de descargar justificantes)
accesibles desde cualquier teléfono inteligente y se
realizara la integracién con el sistema de IVR de la
centralita del 010 para la obtencion de Cita de forma
automatizada. Esta innovacidén tecnoldgica va a tener un
gran impacto pues afectara al sistema de cita previa
utilizado por todo el Ayuntamiento de Madrid (que se
supervisa, coordina, gestiona y mejora desde LM).

Subcriterio 5.2. Desarrollar y prestar servicios vy

productos orientados a la ciudadania y clientes.

La mision, visién y valores de LM priorizan la atencién a
la ciudadania, que es uno de los rasgos de identidad. La
prestacién y desarrollo de un nuevo servicio por parte
de LM puede ser fruto de:

® anticipaciéon a iniciativa propia, a partir de Ia
atenciéna las necesidades de la ciudadania y la
identificacion de los cambios del entorno e solicitud de
algun cliente interno (es decir, otra unidad municipal),
tanto actual (Movilidad, Educacidn, Agencia Tributaria
de Madrid, etc.) como potencial (cualquier unidad del
Ayuntamiento en su conjunto).

Por ello, distinguimos entre dos tipos de clientes:
1. La ciudadania.

La atencidn a la ciudadania es la razén de ser de LM.
Todos sus servicios se centran en cubrir sus demandas
y expectativas y todos sus procesos y estrategias de
actuacién estan enfocados a alcanzar su maximo nivel
de satisfaccion.

Para anticiparse alas necesidades cada vez mas
exigentes de la ciudadania y ahadir valor a los servicios
que se le prestan, buscando siempre la madaxima
calidadse han disefiado diversas medidas, ya
comentadas en otros puntos de esta memoria, entre
las que se encuentran:

» La elaboracién de Cartas de Servicios (OAC, 010,
Web, Cita previa): el sistema de cartas de servicios,
integrado en el Observatorio de la Ciudad, permite
identificar y hacer visibles a la ciudadania los
servicios prestados, las condiciones y estandares de
calidad con que se prestan y los compromisos que
adquiere la organizacién para hacerlo, asi como
mejorar su gestion.

» La actualizacion permanente del Catdlogo de
Servicios.

* La revisién continua del gestor de contenidos
(Base de datos unica de Informacién), que es la
herramienta utilizada por todos los canales de LM

Lineamadrid
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para proporcionar a la ciudadania la informacién que
precisa, siendo clave para la fiabilidad de este
servicio, dado que garantiza en los tres canales una
informacidn idéntica, clara y actualizada.

* Una exigente definicion de requerimientos y
estandares de calidaden los Pliegos de
Prescripciones Técnicas (PPT) que regulan la
prestacion de servicios por parte de su proveedor
principal (criterios establecidos en colaboracién con
la empresa externa).

* La ampliacidon de canales, horarios y lenguajes de
atencién para facilitar la accesibilidad (asi la web y
los canales telefénico y telematico, prestan servicio
las 24 horas del dia y los 365 dias del afio, mientras
gue en las OAC se atiende en inglés, francés, rumano,
chino mandarin y arabe y lengua de signos espanola
» El Plan de comunicacién, para hacer llegar de
manera sistematica las novedades, informacién
relevante y cuestiones destacadas de LM a todos los
miembros de la organizacién.

= Un plan de contingencia, que recoge los
procedimientos de actuacién en caso de que se
produzcan incidencias que afecten al servicio
proporcionado por la empresa adjudicataria del
contrato de apoyo.

* La innovacién constante.

Asi, en los ultimos afios se ha priorizado el desarrollo de
canales telematicos y las incorporacién de la realizacion
de gestiones administrativas a través de ellos,
(web, Twitter, Facebook..) que proporcionen a la
ciudadania nuevas alternativas a la atencion presencial,
y una experiencia de usuario mas cercana a su realidad
cotidiana, en linea con la medida del Plan Estratégico de
Gobierno de convertir al Ayuntamiento de Madrid en un
referente de la Uniéon Europea en técnicas de
informacion y conocimiento garantizando una
Administracion abierta 24x7.

Se ha implantado un Chat Online LM, cuyo enlace se ha
puesto en todas las pdaginas del portal
institucional www.madrid.es. Asimismo, esta en fase de
pruebas avanzadas un ChatBOT para tramitar de
manera automatica altas y bajas de invitaciones y otras
gestiones de Madrid Central. En Navidad de 2019 se
implementd un ChatBOT de Informacidn automatizada
con las actividades navidefias. Se esta estudiando la
posibilidad de realizar trdmites a través de Whatsapp. A
todo ello se sumarad la app mdvil especifica para
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concertar citas y la concertacion de cita de forma
automatizada a través de la IVR del 010.

Mejora de los servicios, desde el enfoque de la
experiencia del usuario/a, por ejemplo, en el Sistema
Avisos Madrid, la implantacién de comunicaciones
sobre el estado de tramitacion de los avisos y la
comunicacion de la finalizacién con el detalle de Ila
actuacién realizada que no estaba en el momento de la
implantaciéon en marzo de 2018. Esto ha supuesto una
ardua tarea de coordinacion interna ya que son las
unidades responsables de la resolucion las que deben
anotar el detalle, ademas del desarrollo tecnoldgico
qgue ha implicado. Los recordatorios de Citas 48h antes
de la misma, por correo electronico, SMS o llamada
automatica desde la IVR de la centralita del 010.

La atencidén a las quejas recibidas de la ciudadania, las
cuales se gestionan a través del sistema de SyRy en un
90% se contestan en un plazo de 15 dias. Se elabora
una memoria anual de Sugerencias y Reclamaciones
(=>anexo 6), que se publica en Ayre. Analiza la tematica
y otras caracteristicas de las reclamaciones de forma
segmentada: por tipo de canal, tiempo de respuesta,
localizacién (distrito), etc.

2. Clientes internos.

Se ha ido incrementando progresivamente la demanda
de prestacion de servicios municipales por parte de
LM. Por ejemplo, desde 2015 se han incorporado de
manera paulatina 8 nuevos Servicios: propuestas
ciudadanas y presupuestos participativos (Decide
Madrid), Acceso a la Informacion Publica (AIP), pago de
sanciones administrativas, reclamaciones de
responsabilidad patrimonial, asuncién de la centralita
telefénica municipal para llamadas procedentes de
otras administraciones y organismos publicos, acceso a
Madrid Central o informacién sobre objetos perdidos.

LM es tan consciente de la importancia de cémo se
deben implantar y prestar los servicios que en su
momento cred una unidad especifica (el Servicio de
Implantacidn y Seguimiento de Servicios, propietario
del proceso de gestion de servicios) cuyo cometido es
integrar y desarrollar en LM nuevos servicios, modificar
los antiguos, evaluar y detectar en unos y otros
posibilidades de mejora e implantar las acciones
necesarias para mejorarlos. El disefio y desarrollo de
los servicios (reflejado en el proceso de gestion de
servicios) consta de las fases representadas en la
imagen.
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Figura 5.4 Proceso de disefio y desarrollo de un nuevo servicio.

En todas estas fases se encuentran involucrados
activamente los clientes internos y otros grupos de
interés de LM (como su personal o la empresa
proveedora de servicios). La ciudadania también, pero
de manera mas pasiva, dado que el Servicio de
Implantacion y Seguimiento de Servicios y el resto de
LM la tienen siempre presente en su toma de decisiones
y evallian continuamente su satisfaccidén y necesidades
(mediante encuestas y el sistema de sugerencias vy
reclamaciones), pero no se solicita la participacién de
sus representantes en el disefio de los nuevos servicios;
salvo excepciones, como fue la elaboracién del Plan de
Accesibilidad de LM, para el que se contd
(concretamente en el apartado referido a las OAC) con
la colaboracién del CERMI y del Consejo para la
Promocién de la Accesibilidad y Supresion de Barreras
de la Comunidad de Madrid.

Subcriterio 5.3. Coordinar los procesos en toda la

organizacioén y con otras organizaciones relevantes.

LM es el sistema integral de atencion a la ciudadania
del Ayuntamiento de Madridy esta formalmente
identificado como tal por las ordenanzas que lo
regulan, que establecen igualmente la necesidad vy
obligatoriedad de su coordinacidn con otras unidades
municipales.

La coordinacidn interna estd garantizada en el trabajo
diario, favorecida por una comunicacion fluida entre
las distintas unidades que constituyen LM, tanto formal
(reuniones periddicas del Comité de Direccién; formado
por la Directora General, los 2 Subdirectores Generales
y representantes de otros Servicios), (=>anexo 5) como
informal (conversaciones en el lugar de trabajo), y tanto
vertical (envio de directrices a cada canal por parte de
sus respectivos responsables) como horizontal (envio
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por parte del Servicio de Implantacidn y Seguimiento de
Servicios al resto de unidades centrales de los
borradores de los protocolos de servicios, a fin de
incorporar sus aportaciones antes de su redaccion
definitiva; envio sistematizado —mediante formularios
electrénicos— por parte de los canales al Servicio de
Implantacion y Seguimiento de Servicios de incidencias
en los servicios, para su resolucion).

En cuanto a la coordinacion externa, LM ha articulado
a través del CRM un sistema de derivaciéon a las
unidades municipales competentes en aquellas
consultas personalizadas y mas especializadas que
plantea la ciudadania, para facilitar la gestidon a estas
personas y evitarles segundas visitas / llamadas /
mensajes, 0 que tengan que desplazarse a otras
dependencias municipales. Es el llamado Tercer Nivel,
gue actualmente esta disponible para tributos, multas 'y
responsabilidad patrimonial (ademas de para
informacion general (que responde el Departamento de
Atencién Telefénica) e informacion urbanistica mas
especializada (que responden los informadores
urbanisticos de las OAC)).

La coordinacidon entre LM y su aliado informatico
estratégico IAM (el organismo autbnomo municipal de
Informatica del Ayuntamiento de Madrid) también
estd completamente estructurada, con intercambio
constante de comunicaciones y reuniones periddicas.
Por un lado, estd el grupo de trabajo especifico de CRM,
del que forman parte tanto técnicos de IAM como de la
Direccion General de Atencién a la Ciudadania. Por otro
lado, estdn los numerosos proyectos compartidos entre
ambas organizaciones a lo largo del tiempo; por citar
algunos de los ultimos ejemplos: GNSIS (nuevo gestor
de turnos recientemente implantado en 2019 en las
OAC, y que también da nombre a la futura nueva
aplicacion de cita previa) o TAZUL (la aplicacion
informatica para la gestién de la Tarjeta Azul, que ha
permitido la simplificacidn, agilizacién y clarificacién del
procedimiento).

Es fundamental para LM la coordinacidn con su
principal proveedor externo de servicios, la empresa
adjudicataria del contrato de servicios para el apoyo a
la gestién de la atencion telefénica y presencial a través
de los canales de Atencién al Ciudadano de LM.
Actualmente y desde 2012 es Ferrovial Servicios. En
virtud de ese contrato gestiona la atencién telefdnica,
la atencién via redes sociales y parte de la atencion
presencial en las OAC, bajo la supervision estricta de los
responsables de cada canal en la Direccion General de
Atencidn a la Ciudadania. La prestacion de este servicio
esta regulada por el Pliego de Prescripciones Técnicas

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

(PPT), que entre otras cuestiones recoge los criterios y
estandares de calidad (Acuerdos de Nivel de Servicio,
ANS) que debe cumplir la empresa. Los responsables de
la Direccién General estdn en contacto diario con ella
para solventar en tiempo real cualquier incidencia y
también celebran periédicamente reuniones conjuntas
de seguimiento, en las cudles se revisan los datos
mensuales y su impacto en los ANS. Asimismo, la
empresa y LM organizan de manera coordinada
iniciativas como visitas guiadas a la Plataforma 010 (el
call center desde donde se presta el servicio telefénico
y por redes sociales) para clientes internos e
instituciones externas interesados en el modelo de
gestion de LM.

LM se coordina también con sus clientes internos (otras
unidades municipales) para mantener actualizados los
servicios que presta a cada uno de ellos. Como ya se
explicd en el subcriterio 5.2, la implantacién de un
nuevo servicio exige una coordinacion total entre LM, el
cliente interno y el prestador de servicios informaticos
de éste y da lugar a numerosas comunicaciones y
reuniones entre todas las partes en las que LM analiza
las necesidades y expectativas de sus clientes, les hace
sugerencias y asesora sobre todas las cuestiones que
hay que tener en cuenta antes de poner en marcha un
servicio (proteccion de datos, posible consulta
inmediata y telemdtica de informacion de otras
Administraciones Publicas a través de la Plataforma de
Intermediaciéon de Datos PID, etc.) y expone cémo
puede ayudarle. Tras la implantacién del servicio se
mantiene esta coordinacidon, mediante el envio por
parte de LM de informes de seguimiento a los clientes y
la celebracién de nuevas reuniones, en un proceso de
mejora continua en el que se identifican las incidencias
y se proponen cambios que se acometen
conjuntamente.

LM analiza también cémo perciben sus clientes la
manera en que les presta los servicios. Para ello realiza
anualmente la encuesta de satisfaccion a clientes
internos. Actualmente dicha encuesta esta en revision,
pues se ha detectado que participan muy pocos clientes
y que no proporcionan toda la informaciéon que

resultaria  util. P.ej.,, sugerencias en caso de
descontento.
Entre los actuales clientes internos de LM se

encuentran, entre otros:

= Direccion General de Sostenibilidad. Servicios de
Movilidad: SER, Madrid Central.

= Direccion General de Gestion y Vigilancia de la
Circulacion. Consulta y pago de sanciones de tréfico
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= Subdireccion General de Estadistica. Gestiones de
Padron

= Agencia Tributaria de Madrid. Domiciliacién y pago
con tarjeta de tributos en periodo voluntario, emision
de duplicados de recibos.

® Direccion General de Mayores y de Atencion
Primaria. Tarjeta Madrid Mayor, Teleasistencia.

= Direccion General de la Oficina Digital
Registro, identificacidn electrénica para gestiones con
el Ayuntamiento de Madrid (alta en Usuario vy
contrasefa y Sistema Cl@ve)

Entre los clientes externos estdn las otras
Administraciones Publicas a las que LM presta sus
servicios, también de manera coordinada:

= Consorcio Regional de Transportes de Madrid
(CRTM): Servicio de Tarjeta Azul (titulo bonificado de
transporte para colectivos vulnerables). Esta
colaboracién conforma una verdadera “cadena de
prestadores de servicios” en beneficio de la
ciudadania que de esta manera hace la gestién en una
Unica Administracién (la municipal, concretamente en
una OAC), aunque la Tarjeta se la envie otra, a la cual
LM ha transmitido sus datos.

= Direccion General de Trafico (en virtud del convenio
de colaboracidn entre la Jefatura Central de Tréafico y
la Federacidon Espafiola de Municipios y Provincias
para intercambio de informacién y mutua
colaboracién administrativa de 15 de marzo de 2006):
comunicacion de cambio de domicilio del vehiculo y/o
del conductor/a de las personas empadronadas en la
ciudad de Madrid. Esta colaboracidon beneficia a la
ciudadania, por cuanto que no se ve obligada a
desplazarse a la Unica oficina con atencidn presencial
de la DGT en Madrid, sino que puede hacer el tramite
en cualquiera de las 26 OAC de LM.

Otros ejemplos de servicios prestados
vinculados a otras Administraciones:

por LM

= Firma electrénica: Hasta el 4 de febrero de 2020 las
OAC de LM fueron Oficinas Acreedoras de Identidad
para la expedicién del certificado digital de persona
fisica de la Fabrica Nacional de la Moneda y Timbre
(FNMT), en virtud del convenio establecido con esta
identidad.

= Registro: Hasta el 1 de noviembre de 2018 LM era el
supervisor y coordinador del sistema de Registro de
todo el Ayuntamiento de Madrid.

= Catastro: Notificaciones catastrales en los distintos
procedimientos de revision catastral parcial (2016) y
de revision y regularizacidon catastral general (2011,
2016-2017) llevados a cabo en el municipio de Madrid

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

por la Direcciéon General de Catastro del Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas.

= Cita previa para la campaia de vacunacion contra la
gripe 2020-2021, en los 16 Centros Municipales de
Salud Comunitaria, en virtud de un convenio firmado
por el organismo auténomo Madrid Salud con la
Comunidad de Madrid.

= Contactos con otras Administraciones para consulta
de los certificados de empadronamiento en el
Ayuntamiento de Madrid (Consejeria de Educacion de
la Comunidad de Madrid, Seguridad Social -con
motivo de la tramitacién del Ingreso Minimo Vital-.
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CRITERIO 6. RESULTADOS ORIENTADOS A LA
CIUDADANIA / CLIENTES

LM monitoriza de manera continua los indicadores de
rendimiento de los procesos relacionados con los
clientes y su grado de satisfaccion en los distintos
canales. Perseguimos mantenernos atentos e incluso
poder anticiparnos a las necesidades y expectativas de
la ciudadania y de los clientes.

El modelo de satisfaccion de LM se basa en: entender
las necesidades y expectativas de la ciudadania y de los
clientes (a través de su segmentacion y la posterior
identificacion de los atributos de satisfaccidon de cada
segmento), medir su percepcidon respecto al
cumplimiento de esas necesidades y expectativas, y
disefiar un esquema de relacién causa-efecto entre los
atributos de satisfaccién, los indicadores de
rendimiento de los procesos y el grado de satisfaccion.
Asi, el Cuadro de Mando contiene y equilibra

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

Resultados obtenidos.

La satisfaccidon global media por canal se mantiene en
niveles muy altos para las OAC (8,83) y 010 (8,40).
Mientras que en el canal telematico (7,30) representa
un ligero descenso con respecto al 2018. En cualquier
caso, en todos los casos los resultados se encuentran
por encima de los objetivos fijados.

9,00
8,80
8,60
8,40
8,20
8,00
7,73

7 BD
7.59
7.60 7,40 7,40
240 7,30
7,20
7,00

2015 2016 2017 2018 2019

g JAC =g 010 web

Figura 6.3 Evolucion satisfaccion global por canal

Necesidades y
expectativas

| Servicios

Identificacion de atributos de
satis

Medidas de percepdidn ﬂd—

Figura 6.1 Modelo de gestidn de resultados en los clientes

Con respecto a los datos de satisfaccién con
el canal Twitter son analizados con cautela
ya que existen indicadores internos de las
redes sociales que muestran una adecuada

indicadores de rendimiento (indicadores inductores) y
medidas de percepcion (indicadores arrastrados).

El modelo de satisfaccidon evoluciona practicamente en
cada ciclo, dando lugar a importantes mejoras.

Subcriterio 6.1. Mediciones de la percepcion.

En LM llevamos haciendo encuestas desde 2008 a
través del modelo integrado de evaluaciéon de la
calidad del servicio, publicado en Ayre y en
www.madrid.es consiguiendo que los datos de
percepcién de la ciudadania y de los clientes sean la
base para la mejora de los servicios.

Encuestas

Canal presencial OAC

Técnica de recogida de informacién

Periodicidad

Anual

Entrevista personal a una muestra representativa
(+/- 1,46% de error muestral, para un nivel de
confianza del 95,5% - lo que supone mas de 4.500
entrevistas anuales a usuarios de las OACs)
Entrevista telefonica asistida por ordenador (+/-
2,07% de error muestral, para un nivel de confianza
del 95,5% - lo que supone mas de 2.000 entrevistas Anual
anuales a usuarios del 010 — cerca del 80% ha

llamado mas de una vez)

Entrevista telematica (para un nivel de confianza del

95,5% se realizan mas de 2.000 entrevistas Anual
anuales a usuarios del canal telematico - web 010.)

Canal telefonico 010

Canal telematico web

Canal Twitter (gesda

a3 Entrevista telematica Anual
Cliente Misterioso Entrevista presencial y telefénica Anual
Encuesta cliente Online Anual
interno

Estudios comparativos  Benchmarking cooperativo y secundario Anual

Figura 6.2 Tipos de encuestas a clientes realizadas en LM

Lineamadrid

gestion.
90, 00%
78,80%
B0,00%
70,00%

58,00%

2015 2016 2017 2018 2019

Figura 6.4 Evolucion satisfaccion global canal Twitter.

Twitter

Respuestas Tweels 20.200 | 46.931 | 49.185

Seguidores 17.715 | 35.049 | 39.147 | 26.650 | 17.911
Favoritos 5.752 29.378 | 47.063 | 51.591 | 41.687
Menciones 26.504 | 88.585 | 92.548 | 126.838 | 145.400
Retweels 7.024 21.174 | 31.650 | 29.618 22.535
Tweets informativos 2.612 3.166 3.363 3.433

Figura 6.5 Principales indicadores del canal Twitter.
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1. Resultados de satisfaccion OAC

Direccion General de Atencidon
a la Ciudadania

Lineamadrid

Perfil del usuario: Predomina el género femenino, edades comprendidas entre los 25 y 44 afios, mas del 70% tienen

nacionalidad espafiola.

La alta satisfaccion de las OAC se debe a: ® la incorporacion de nuevo socios ® mejora continua en la accesibilidad
a las oficinas y las instalaciones, asi como en las aplicaciones informaticas @ incorporacién de un nuevo gestor de
esperas, adaptado a las nuevas necesidades de la ciudadania y a la organizacion de las oficinas para cumplir con los
estandares de calidad e aumento de las horas de formacidon que permite un mayor conocimiento de las
herramientas y de los protocolos, disminuye el tiempo de espera, aumenta la cualificacidn y profesionalidad y por
tanto incide en una mayor confianza y seguridad transmitidas ® motivacion de personal a través de reuniones y
encuestas de clima laboral @ mejora de la claridad y coherencia de la informacidn, incluyendo lenguaje inclusivo.

6.1.1 Satisfaccion Global de las personas

usuarias de las OAC
Compromiso 1 de la carta de servicio

6.1.2 Satisfaccion Global OAC segmentos

6.1.3 % de personas satisfechas con el
servicio recibido
Compromiso 1 de la carta de servicio

9,00 865 8,73 8,84

60,00%
51,30% 4% 54,60% 55,40% 54,50%

50,00%

100,00% 95,50%

95,30% STH

e . .

del 85% de las personas usuarias se
encuentran satisfechas con el servicio
recibido. Mejor resultado que la
comparacion.

Comparativa 2015 y 2017 realizada con la Comunidad
de Murcia, en 2018 con el Ayuntamiento de Viena y en
2019 con el Ayuntamiento de Barcelona.

6.1.3 Valoracion de las personas usuarias
con el confort, orden y limpieza
Compromiso 2 de la carta de servicio

6,00
2015 2016 2007 2018 208

—M-OAC  — Comparacion Objetiva

. ] 8,50 8,54 8,60
850 2 g 000%  24,40% 25.60% 22,80% 26.20% I 80,00%
Wl
750 7.00 sean DR IV JIOK sow 70,00%
700 8,90% . 60,00%
6,50 0,00% 6,40% . 7,10% 7,40% 0,00%

2015 2016 07 2018 2019

6,00 50,00%

2015 2016 w7 s 2019 —=—Otra nacionalidad —a—Mayores de 65 afios w7 018 2019

WM -OAC  EEm Comparacicn Objetivo —e—Mujeres Personas con discapacidad — Indicador Objetive
Tendencia positiva. Supera objetivo. Mds | Tendencia sostenida, a excepcion del | Tendencia positiva. Supera objetivo.

segmento de personas mayores de 65 afios.

6.1.4 Valoracién de las personas usuarias
del sistema de gestion de espera
Compromiso 3 de la carta de servicio

6,00
2015 2016 2m7 2018 2018

— M- OAC  m Comparacidn Objetivo

6.1.5 Valoracién de las personas usuarias
de la cualificacidn y profesionalidad del
personal
Compromiso 4 de la carta de servicio

2015 2016 207 2018 2019

— - OAC . Comparacion Objetiva

Tendencia positiva. Supera objetivo.
Comparativa 2015 y 2017 realizada con la Comunidad de
Murcia.

6.1.4 Valoracion de las personas usuarias
de la amabilidad y trato

Compromiso 6 de la carta de servicio

9,40
u,wq 1 9,05

9,35 ¥
CEE 9, ¥

900 882

8,50 - -

8,00 0

7,50

700

650

6,00

2005 2016 2007 2018 2019

— - OAC . Comparacion Objetiva

Tendencia positiva. Supera objetivo.
Comparativa: 2015y 17: Comunidad de Murcia.

6.1.5 Valoracién de las personas usuarias
de la capacidad de dialogo y comunicacién
Compromiso 7 de la carta de servicio

2015 2016 2m7 2018 2019

mm Indicador Objetivo

Tendencia positiva. Superal objetivo
Comparativa 2015 y 2017 realizada con la Comunidad de
Murcia y en 2018 comparativa con el Ayuntamiento de
Viena
6.1.7 Valoracién de las personas usuarias
de la capacidad de dialogo y comunicacién
Compromiso 8 de la carta de servicio

5,00 878
8,50 834 8,39
520 a2
8,00 7,81 l
7,50
0 0

7,00
650
6,00

2015 2016 2017 2018 2019

LM -0AC s Comparacion Objetivo

Tendencia positiva. Supera objetivo.
Comparativa 2015 y 2017 realizada con la Comunidad
de Murcia y en 2018 comparativa con el Ayuntamiento
de Viena

Tendencia positiva. Supera objetivo.

Tendencia positiva. Supera objetivo.
Comparativa: 2015y 17: Comunidad de Murcia.

Lineamadrid
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6.1.10 Valoracién de las personas usuarias
con el tiempo de espera para ser
atendidos
Compromiso 10 de la carta de servicio

2015 2016 2017 2018 2019

m—ndicador Objetive

6.1.11 Valoracién de las personas usuarias
con el tiempo total empleado en realizar la
gestion
Compromiso 12 de la carta de servicio

2017 208 2018

mm Indicador Objetivo

Direccion General de Atencidon
a la Ciudadania

Lineamadrid

6.1.12 Valoracion de las personas usuarias
con la claridad y eficacia de la informacion
Compromiso 13 de la carta de servicio

2015 2016 2017 2018 2019

LM -OAC e Comparacion Objetivo

Tendencia positiva. Supera objetivo.

6.1.13 Valoracidn de las personas usuarias

con el resultado final en la gestion
Compromiso 13 de la carta de servicio

Tendencia positiva. Supera objetivo.

6.1.14 Valoracién de las personas usuarias a
las respuestas coherentes, seguras y
confiables a las consultas realizadas

Tendencia positiva. Supera objetivo.
Comparativa: 2015 y 17: Comunidad de Murcia, y en
2018: Ayuntamiento de Viena.

6.1.15 Valoracién de las personas usuarias
con el grado de confianza y seguridad
transmitida

Compromiso 14 de la carta de servicio

10 3
9,07 9,17

Y 8.58 859 8,83

N - - -

7

6

B

3

2

1

0

2015 2016 0m7 2018 2019
. Indicador Objetivo

2015 2016 2017 2018 2019

LM -OAC  mmmm Comparacion Objetivo

© 8,57 8,78 9L

. |

.

2

:

207 2018 2019
. Indicador Objetivo

Tendencia positiva. Supera objetivo.

Tendencia positiva. Supera objetivo.

Tendencia positiva. Supera objetivo.

Comparativa: 2015y 17: Comunidad de Murcia

2. Resultados de satisfaccion Atencion Telefénica 010

Perfil del usuario: predomina el género femenino, edad comprendida entre los 25 y 64 afios, mas del 90% tiene

nacionalidad espafiola.

La satisfaccion con la Atencion Telefénica 010 se debe a:

® el horario de atencidn es los 365 dias del afio, 24 horas e la formacion que reciben los agentes es amplia y continua
® se realizan auditorias cuatrimestrales ® mejora en la formacion para el mejor conocimiento de protocolos y
aplicaciones @ en 2019 se reciben llamadas al 010 gratuitas manteniendo el servicio 24*7*365.

6.1.16 % de personas usuarias del 010
satisfechas o muy satisfechas con el

servicio prestado por el 010
Compromiso 7 de la carta de servicio

6.1.17 Satisfaccién global: % de satisfaccion

con el servicio recibido, con su utilidad y
con la cualificacion y profesionalidad de los
agentes
Compromiso 7 de la carta de servicio

6.1.18 % de satisfaccion con el tiempo de
espera ser atendidas por el 010
Compromiso 3 de la carta de servicio

10000%
90,00%
80,00%
70,00%

93,10%

30,00%

20,00%
10,00%
0,00%

2007 208 2018

— ricador Objetivo

2015 2016 2017 2018 2019

M AT Compar acion Objetivo

B 7,78 7.8 315 7,8 7,67
. - ||
6 7
5
[
3
2
o
2015 2016 2017 208 2019
- ndicador - OAC Objetivo

Tendencia negativa. Supera objetivo.

Tendencia irregular. Supera objetivo. Mas
del 90 % de las personas usuarias estan

satisfechas o muy satisfechas.
Comparativa: 2017 y 18: Comunidad de Murcia

Tendencia irregular. Supera objetivo.

Lineamadrid
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6.1.19 % personas satisfechas con el
tiempo de ser atendidas
Compromiso 3 de la carta de servicio

6.1.20 Valoracion de las personas usuarias
del 010 con la capacidad de respuesta:

tiempo de espera

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

6.1.21 % de personas usuarias satisfechas o
muy satisfechas con el trato recibido en el
010

90.90% 90,40%

50,00%
40,00%
30,00%

20,00%
10,00%

0,00%
2017 2018 2019

— ndicador Objetivo

7,83

815
778 7,80
7,67

- I I I
7,00

0 0
6,50
6,00

0
2015 2016 2017 2018 2019

- AT e Comparacion Objetivo

Compromiso 5 de la carta de servicio

100,00% 94,30% 96,80%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00%
10,00%
0,00%

2007 2018 2019

— ndicador Objetivo

Tendencia sostenida. No supera objetivo.

6.1.22 % de satisfaccion con el trato
recibido y el lenguaje empleado
Compromiso 5 de la carta de servicio

2015 2016 2017 2018 2013

M - AT g Comparacidn Objetivo

Tendencia irregular. Supera objetivo. Al
menos el 85% de las personas satisfechas
con el tiempo de respuesta.
6.1.23 Valoracidn de las personas usuarias
del 010 con la cualificacion y
profesionalidad

850 824

2015 2016 2017 2018 2019

- AT e Comparacion Objetivo

Tendencia positiva. Supera objetivo.

6.1.24 Valoracion de las personas usuarias
del 010 con el horario de atencién

2015 2016 2017 2018 2019

N - AT Comparacion Objetivo

Tendencia positiva. Supera objetivo.
Comparativa: 2017 y 18: Comunidad de Murcia

6.1.25 Valoracidn de las personas usuarias
del 010 con la fiabilidad y eficacia: claridad
y eficacia de la informacién

2015 2016 2017 2018 2013

LM -AT  m Comparacion Objetivo

Tendencia positiva. Supera objetivo. Los

agentes reciben una formacién inicial de

100 horas y al menos 20 horas anuales de

formacion continua. Se realizan auditorias

cuatrimestrales para evaluar la idoneidad

de su atencidn.

Comparativa: 2017 y 18: Comunidad de Murcia

6.1.26 Valoracion de las personas usuarias
del 010 con la seguridad: grado de
confianza y seguridad transmitida

B16 818

2015 2016 2017 2018 2019

LM - AT mm Comparacion Objetivo

Tendencia sostenida. Supera objetivo.

Tendencia sostenida. Supera objetivo.
Comparativa: 2017 y 18: Comunidad de Murcia

Tendencia positiva. Supera objetivo.

3. Resultados de satisfaccion con la web — atencion telematica

Perfil del usuario: predomina el género femenino, edades comprendidas entre los 25 y 49 afos, con nacionalidad
espafiola (supera el 90% de la muestra) y con representacién del 1% de personas con discapacidad.

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. Anualmente el canal
renueva el certificado - nivel AA (accesibilidad TIC seguin la Norma UNE 139803).
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6.1.27 % de satisfaccion con los portales
web del Ayuntamiento de Madrid.

Compromiso 1 de la carta de servicio

6.1.28 % de insatisfaccion con los portales
web del Ayuntamiento de Madrid.
Compromiso 1 de la carta de servicio

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

6.1.29 % de utilidad del servicio de
informacion prestado por los portales web
del Ayuntamiento de Madrid

100,008
90,00%

88,40% 92,20%

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%
2007 208 2018

— ndicador Objetivo

10% 10% 10%

5,90%
5,70%

07 2018 2019

- indicador Objetive

Compromiso 2 de la carta de servicio

100% 93,80% 91,70%

80%
75%

207 208 2019

—niicador Objetiva

Tendencia sostenida. Supera objetivo. %
de personas usuarias satisfechas o muy

6.1.30 Valoracién de las personas usuarias
con la actualizacién de la informacion de
los portales web del Ayuntamiento de
Madrid.

Compromiso 3 de la carta de servicio

7.58

7,80
7.4 756
7,50 7,34
7,07

7,00
650
6,00

0 0
550
5,00
2015 2016 2017 2018 2019

LM -web g Comparacién Objetiva

satisfechas servicio igual o superior al 80%.

Tendencia positiva. Supera objetivo. El
porcentaje de insatisfaccion con los
portales web es inferior al 10%.

6.1.31 Mantener la certificacion en
accesibilidad TIC segiin Norma UNE 139803
Compromiso 4 de la carta de servicio

1,00

2017 2018 2019

m Indicador Objetivo

Tendencia sostenida. Supera objetivo (al
menos el 80% valoran satisfactoriamente la
utilidad).

6.1.32 Contar con la maxima disponibilidad
de la plataforma
Compromiso 5 de la carta de servicio

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

2017 2018 2019

m— ndicador Objetivo

Tendencia sostenida. Supera objetivo

(valoracidn s con la actualizacion de la

informacién igual o superior a 6, en una

escala de 0 a 10).

6.1.33 Valoracidn de las personas usuarias
con la atencién telemdtica

7.40 7,40 7,59 - 7,30
7.50 5,54 _
0 5
550 o o
450
350
250
150
050

2015 2016 2017 2018 2019

LM -web g Comparacion Objetiva

Tendencia sostenida. En 2019 no se tubo el
certificado por imposibilidad de
contratacion externa de auditoria.

34 Valoracidn de las personas usuarias
con el disefio de la web

765
7.34
721
'n r IU

2015 2016 2017 2018 2019

0
5,50
5,00

M -web s Comparacion Objetivo

Tendencia sostenida. Supera objetivo de
garantizar un nivel de disponibilidad del
servicio del 98%.

6.1.35 Valoracién de las personas usuarias
con la claridad de la informacidon en la web

s M 744 736

7,07 712
7,00 5,88

0 0
550
5,00
2015 2016 2017 2018 2019

LM -web s Comparacion Objetivo

Tendencia sostenida. Supera obijetivo. El
89% de las personas encuestadas afirman
estar satisfechos/as o muy satisfechos/as
mientras que el % de insatisfecho/as (5,8%)
no supera el 10%. Se considera mejor o
mucho mejor que la web de la CAM, DGT,
etc. Y obtiene una puntuacién por su
utilidad del 7,78.

Comparacion: Diputacion Foral de Bizkaia

Tendencia sostenida. Responde al nuevo
modelo que se implanté en 2015.

Tendencia irregular. Supera objetivo. En
2014 se obtiene la puntuacién mas baja en
este ambito: un 5,99. Desde ese momento
se ha ido mejorando la satisfaccion con
oscilaciones puntuales.

Comparacion: Diputacion Foral de Bizkaia

Lineamadrid
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6.1.37 Valoracidn de las personas usuarias
con la sencillez en la realizacion de

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

6.1.38 Valoracion de las personas usuarias
con el sistema de navegacion y los

6.1.38 Valoracién de las personas usuarias
con la resolucion de los tramites

tramites contenidos informativos accesibles
: 7,20 750 _ 767 T 7,65
700 o 0 s - 750 T34 . 74 e 750 730 7.4 .38 o 7.21
7,00 7,00
6,50 50
650 6,50
6,00 6,00
| | T RET
0 0 0 550
5,50 5,50
’ r I r I -
5,00 5,00 2015 2016 w7 2018 209
2015 2016 2017 2018 2019 2015 2016 2017 2018 2019 -0 web  w Comparacion Objetivo
LM -web  mmm— Comparacion Objetivo LM -web  mmmm Comparacion Objetive
Tendencia positiva. Supera objetivo. Tendencia irregular. Supera objetivo. Tendencia irregular. Supera objetivo.
Desdp 2015 Te sup’?r.a el7 yNhay unamejora | gp 2014 se obtiene la puntuacion mas baja Sollamentg se han recnb(ljdo 2 SY'IE)'I(?S c21019
continua en los 2 ultimos afios. en este 4mbito: un 5,98. Desde ese relacionadas con temas de accesibilidad.
Comparacidn: Diputacion Foral de Bizkaia momento se ha ido mejorando la Comparacion: Diputacion Foral de Bizkaia
satisfaccion con oscilaciones puntuales.

6.1.39 Valoracién de las personas
usuarias con el nivel de disponibilidad del

servicio

7.13 713
700
650
6,00
0 ID lm ID t
550
500
2m5 2016 2017 2008 2019

— M- web Objetivo

Tendencia sostenida. Supera objetivo.
Se garantiza un nivel de disponibilidad del
servicio del 98%.

4. Resultados de la satisfaccion con la cita previa

6.1.41 % de personas usuarias satisfechas 6.1.42 % de personas usuarias satisfechas
6.1.40 % de personas usuarias satisfechas o o muy satisfechas con la utilidad del con la informacién que se les ha facilitado
muy satisfechas con la gestidn global servicio ofertado por el canal telefénico y sobre la gestidn para la que se concierta la
Compromiso 1 de la carta de servicio por la web. cita
Compromiso 2 de la carta de servicio Compromiso 3 de la carta de servicio
100,00% 94,90% 02,02% 92,75% 100,00% 93,02% 100,00% 95,50% 91,77% 94,25%
90,00% - — 90,00% 90,00%
80,00% 80,00% 80,00%
60,00% 60,00% 60,00%
50,00% 50,00% 50,00%
a000% a000% .
2000% 2000% 2000
10,00% 10,00% 10,00%
0,009 0,009 0,00%
2m7 2018 2019 2m7 2018 2019 07 2018 2019
m— (ndicador Objetivo — ndicador Objetivo - Indicador Objetivo
Tendencia sostenida. Supera objetivo. Tendencia negativa. Supera objetivo. Tendencia sostenida. Supera objetivo.

5. Resultados de la satisfaccion con el canal Twitter

6.1.26 Satisfaccion Global Twitter

85,00%
soo0%  78.80%
75,00%
71,00%
70,00%
£5,00% 63,00%
61,00%

60,00% 58,00%
50,00%

2015 2018 2017 2018 2019

- LM - twitter Objetivo
Li drid

La tendencia negativa de la satisfaccion de la encuesta de satisfaccion con el canal
Twitter con respecto al ultimo afio (2018), se debe a que durante 2019 se puso en
marcha una nueva sistematica de atencidn telematica en Twitter. Este cambio no fue
idéneo para la gestidn del perfil de Twitter y las atenciones de la ciudadania.
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6. Resultado de la satisfaccion de los clientes internos:

Perfil del usuario: preferentemente género masculino, edades comprendidas entre los 25 y 44 afios.

Ademads de los clientes, usuarios/as directos y principales de sus servicios, la definicion y prestacion de los servicios
de LM se realiza habitualmente a solicitud de un drgano directivo u organismo del ayuntamiento y, en ocasiones
de otras Administraciones Publicas: son sus clientes internos identificados entre sus grupos de interés.

6.1.27 Satisfaccion Cliente interno

— Tendencia irregular. No alcanza el objetivo. Los resultados obtenidos mediante la

- l ) realizacion electrdnica son inferiores a los realizados telefénicamente (cambio de

; : - z método realizado).

= Hasta 2015 la pratica totalidad de solicitudes de los clientes de poner en marcha servi

I fueron atendidos por LM. Sin embargo, la tendencia ultima es derivar la prestacién de
servicios a canales no presenciales, lo que no siembre ha sido bien recibido por los clier

2015 2016 2017 2018 19 internos.

— LM - cliente interno Objetivo

850

8,00

7. Resultados de Cliente misterioso:

Perfil previamente seleccionado con un perfil acorde al tipo de servicio a evaluar, se pone en el lugar del usuario

final y simula situaciones que permiten evaluar los servicios ofrecidos por LM. Como resultados de estos estudios
se han identificado puntos fuertes y dreas susceptibles de mejora punto de partida para poner en marcha planes
de acciodn.

Subcriterio 6.2. Mediciones de resultados

LM dispone de indicadores que permiten medir la eficacia y eficiencia de su estrategia, sus politicas de apoyo y sus
procesos.

El seguimiento del funcionamiento del servicio y de las prestaciones que realiza LM, y la evaluacion de los resultados
en funcién de la estrategia, se realiza en base a un conjunto de indicadores cuya medicidn es posible sélo si, como
es el caso, se cuenta con herramientas de soporte integradas. La puesta en marcha del sistema CRM permite
consultar informacién y datos de actividad.

Para la medicién del rendimiento LM incorpora datos de: volumen (de atenciones, de servicios realizados, etc.),
calidad (atencidn en diferentes idiomas, lenguaje de signos, horario de atencidn, etc.) y disponibilidad (tiempos de
espera, tiempos de atencidn, llamadas realizadas, etc.).

Para su seguimiento contamos con un Cuadro de Mando integrado por indicadores para cada una de las areas de
LM, ordenados y clasificados por canales y por servicios.

Los indicadores de rendimiento son pertinentes, comparables e inequivocos en la gran mayoria de los casos y salvo
excepciones, se mantiene una tendencia positiva de sus resultados y se alcanza el objetivo o meta establecida (en
los indicadores de las cartas de servicio). A este respecto, ciertos indicadores no tienen cuantificado su objetivo
dado que la obligacidn es prestar el servicio en la medida en que se solicite por el ciudadano.

6.2.2 N2 total de atenciones prestadas por

6.2.1 N2 total de servicios

canal
10000000 9573318
9500000 9080210 OACs
9000000
)
8500000 @lineamadrid
8000000
7361247 7325261
7500000 7074011 Visitas en la Web
000000 e
—
6500000 010
6000000 -
5500000 ) 5000000 10000000 15000000 20000000 25000000
5000000 m2019 2018 2017 ®2016 m2015
2015 2016 2017 2018 2019
Tendencia positiva. Tendencia positiva.

Lineamadrid Pagina 55



MADRID

vicealcaldia

irea delegada de
coordinacién territorial,
transparencia y
participacién ciudadana

1. Resultados de rendimiento OAC

6.2.3 % de OAC que atienden en inglés,
francés y lenguaje de signos

6.2.4 % de OAC que atienden en otros
idiomas: chino mandarin, rumano o arabe

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

6.2.5 Atenciones en idiomas diferentes al
espafiol en las OAC

Compromiso 9 de la carta de servicio

100,00% 100%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
20m7

208 2019

m— Indicador Objetivo

Compromiso 9 de la carta de servicio

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%

52%
—_—

52%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
2017

208 2019

w— ndicador Objetivo

40000

34632 34747

I I Zglss

2016 2017 2018

35000

30000 ocs

2015

25000 22812

2019

20000

15000

Tendencia sostenida. Supera objetivo.

Tendencia sostenida. Supera objetivo.

Tendencia negativa.

rumano o arabe.
6.2.6 % de personas atendidas en 10
minutos o menos en las OAC

Se presta atencidn individualizada y personalizada, ofreciendo atendion en inglés, francés
y lengua de signos espafiola en todas las oficinas. Ademas en los distritos donde fuera
necesario y en almenos el 50% de las oficinas se prestara atencion en chino mandarin,

6.2.7 Valoracién de las personas usuarias

con el tiempo de espera en ser atendidos

6.2.8 Tiempo de espera en las OAC

Compromiso 10 de la carta de servicio
100,00%
90,00%
80,00% 73% 72%
70.00% =
60,00%
50,00%
40,00%
s000%
20,00%
10,00%
0,008
wm7

208 2019

— ricador Objetivo

Compromiso 10 de la carta de servicio

8,61
—

2017 2018 208

m—ndicador Objetive

(minutos)

10,00 10,00 10,00 10,00 00
9,00
800
7,01
7,00 .
6,34

6,05 615
o . .
5,00

2015 2016 2017 2018 2019
m—Tiempo de espera . Comparacion Objetio

Tendencia negativa. No supera objetivo
motivada por funcionarizacion; nuevo
gestor de espera; nueva aplicacion de
registro.

6.2.9 % de personas atendidas en 45
minutos o menos

Compromiso 10 de la carta de servicio

Tendencia positiva. Supera objetivo.

6.2.10 % de reclamaciones por tiempo de
espera tramitadas.
Compromiso 10 de la carta de servicio

Tendencia negativa. No supera objetivo.
Impacto del cambio aplicativo del gestor de
esperas (GNSIS) y funcionarizacién de las
OAC con incorporacion de nuevo personal
y nuevos tramites.

6.2.11 % de dias en los que hay citas
disponibles en los 7 dias habiles siguientes
a la peticion de cita en al menos alguna de

las OAC

100,00% 96%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

2017 208 2019

— ricador Objetivo

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

207 2018 2019

— rcicador Objetivo

Compromiso 11 de la carta de servicio

100,00%
90,00%
80,00%

100% 100% 100%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

2017 2018 2019

— ncicador Objetivo

Tendencia sostenida. Supera objetivo.

6.2.12 N2 de sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios
prestados por las OAC

Tendencia sostenida.

6.2.13 % de sugerencias contestadas en
menos de 30 dias
Compromiso 15 de la carta de servicio

Tendencia negativa. No alcanza objetivo.

6.2.14 % de sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones contestadas en menos de 2
meses

Compromiso 15 de la carta de servicio

1.699

2015 2016 2017

m Indicador

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%
0,00%

2017

2018 2019

m— Indicador Objetivo

Compromiso 15 de la carta de servicio

100,00%

100% 100%

70,00%

60,00%

50,00%

20,00%

10,00%
0,00%
2017

2018 2019

—ncicador Objetivo

Tendencia positiva.

Tendencia sostenida. Supera objetivo.

Tendencia irregular.
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2. Resultados de rendimiento 010

6.2.15 NUmero de intentos de
llamadas

6.2.16 N2 de llamadas recibidas

Compromiso 1 de la carta de servicio

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

6.2.17 % de llamadas recibidas sobre el
total del n2 de intentos de llamadas

Compromiso 1 de la carta de servicio

4000000

3535181
3500000 3343563 3378826

3153542
2947962

3000000
2500000
2000000
1500000
1000000
500000
0

2015 2016 2017 2018 2019

mIndicador

Compromiso 1 de la carta de servicio

100,008
e 72,48% Bz%
so00% —== 70,49% | | 65%
70,00% :
60,00% 0% 0% 0% 70% 0%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,008
2015 2016 2017 2018 2019
- ndicador Objetivo

65000000
5405701
5043412
5000000 4612868 4717536
4000000
3302882
3000000
2000000
1000000
0
2015 2016 2017 2018 2019
mindicador
Tendencia positiva.

6.2.18 % de llamadas atendidas en el

teléfono 010

10000 - 51,04% 90,16% 0% 90,98% -
90,00%

. | || | -
70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

3000%

20,00%

10,00%

0,008

2015 2016 w7 018 08
w— Indicador Objetiva

Tendencia iregular.

6.2.19 N2 de llamadas atendidas
Compromiso 2 de la carta de servicio

3500000
3.085.858
3.043.824  3.046307 ,gg: 03

3000000 2.681.945
2500000
2000000
1500000
1000000
500000
0

2015 2016 2017 2018 2019
mindicador

Tendencia irregular. No supera objetivo.

6.2.20 % de llamadas atendidas sobre el
total de llamadas recibidas
Compromiso 2 de la carta de servicio

Tendencia sostenida. Supera objetivo.

6.2.21 % de llamadas rechazadas por
saturacion en el teléfono 010

50,00%
45,00%
41,55%

40,00%

35,00%

30,00% 29,185 .

27,30% 27,35%
0% % 0% 0% %
25,00%
20,00%
2015 2016 2017 2018 2019

%5 Llamadas rechazadas por saturacion s Comparacion Objetivo

Tendencia sostenida.

6.2.22 % de llamadas abandonadas antes de

ser atendidas

25,00%
23,00%
21,00%

19,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00%
17,00%

15,00%

12,71%

13,00%

Lo 8,96% e 9,02%

9,00%

- I - l

5,00% =

2015 2018 2017 2018 2019
w— Ugrnadas abandonadas  memm Comparacion Objetive

100% " 91,04% 90,00% o4,30% 90,16% 87.20%
90% !
80% 0%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
2015 2016 2017 2018 2019
mmm ndicador === 0Objetivo
Tendencia negativa. Supera objetivo.

6.2.23 % de llamadas escaladas a tercer
nivel de informacion general respondidas
en menos de 3 dias (72 horas) habiles
Compromiso 4 de la carta de servicio

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
2000%
10,00%
0,00%

2007 2018 2018

w— ndicador Objetivo

Tendencia irregular. Supera objetivo.

6.2.24 Tiempo medio de respuesta a
sugerencias y reclamaciones

Tendencia negativa. Supera objetivo.

6.2.25 % de syr y felicitaciones relativas al
Teléfono contestadas como maximo en
30 dias naturales

Compromiso 8 de la carta de servicio

Tendencia positiva. Supera objetivo.

6.2.26 % de sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones al Teléfono 010
contestadas como maximo en 2 meses

Compromiso 8 de la carta de servicio

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

85,10%
70,61% t
BO%

90%

0,00%
2017 2018 2019

— ncicador Objetivo

100,000 f 99 58%,
90,00%
80,00%
70,00%

100%

60,00%
50,00%
40,00%
30,0

20,00%
10,00%
0,00%

207 208 2019

w— ndicador Objetivo

35,00
30,00
30,00 30,00 30,00 30,00 30,00
25,00 23,80
21,89
20,00 17,72
15,82
1500 57 I I
10,00 .
2015 2016 2017 2018 2019
mmmm Tiempo de respuesta  mmmm Comparacion Objetivo
Tendencia irregular (reduccion de
llamadas). Supera objetivo.

Tendencia irregular. Supera objetivo.

Tendencia sostenida. Supera objetivo.

Lineamadrid
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3. Resultados de rendimiento web

6.2.27 Porcentaje del tiempo en que la
plataforma que da soporte a los portales

web del Ayuntamiento de Madrid esta
operativa
Compromiso 5 de la carta de servicio

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

6.2.28 % de incidencias por
mantenimiento, comunicadas con una
antelacion de 24 horas, que impliquen
inoperatividad de los portales web del

Ayuntamiento de Madrid

6.2.29 % de sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios
prestados contestadas en 30 dias naturales
o0 menos desde su presentacion
Compromiso 7 de la carta de servicio

Compromiso 6 de la carta de servicio

6.2.30 Tiempo de respuesta Sugerencias y
Reclamaciones Web

30,00 30,00 30,00 30,00 30,00

25,00 23,80
21,89
o0 17,72
15,82
1500 1426 I
10,00 .
2015 2016 2017 2018 2019

m— Tiempa de respuesta - Comparacion Objetivo

100,00% 1002 29.90% 100,00% 100,005 100,00%

90,00% 98% % 98% 90,00% 00% 90,00%

80,00% 80,00% 80,00%

60,00% 60,00% 60,00%

50,00% 50,00% 50,00%

40,00% 40,00% 40,00%

20,00% 20,00% 20,00%

10,00% 10,00% 10,00%

0,008 0,008 0,00%

2007 2018 218 207 218 2018 2007 2018 2018
—ndicador Objetivo — (ndicador Objetive ' ndicador Objetivo

Tendencia sostenida. Supera objetivo. En Tendencia sostenida. Supera objetivo. Se Tendencia irregular. Supera objetivo. El
el contrato gestionado por IAM hay un publican en la Sede electronica todas las modelo descentralizado de gestion de la
indicador de acuerdo nivel de servicio para | paradas programadas. web también comprende la respuesta de
conseguir el objetivo de garantizar un nivel SYR relativas a la web municipal, de ahi las
de disponibilidad del servicio del 98%. oscilaciones en los resultados.

Tendencia irregular. Supera objetivo.

4. Resultados de rendimiento cita previa

6.2.31 % de agendas creadas en un plazo
inferior a 7 dias naturales desde la fecha de

la solicitud realizada por las unidades
gestoras.

6.2.32 % de nuevos profesionales dados de
alta en la aplicacion de gestion 6.2.33 % de contestaciones a sugerencias,
centralizada de cita previa en menos de 7 reclamaciones y felicitaciones
dias naturales Compromiso7 de la carta de servicio

Compromiso 5 de la carta de servicio

100,008
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00%

Compromiso 6 de la carta de servicio
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30,00%

20,00%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00%

abril 2018 se solicita una agenda que
entrara en funcionamiento 1 mes mas

10,00% 10,00% 10,00%
0,008 0,008 0,008
2007 28 2018 207 218 218 2007 2018 2018
—ndicador Objetivo - ndicador Objetive - ndicador Objetivo
Tendencia irregular. Supera objetivo. En Tendencia sostenida. Supera objetivo. Tendencia sostenida. Supera objetivo.

tarde. En mayo se solicitaron 488 agendas

5. Resultados de rendimiento Twitter

6.2.11 Tiempo de respuesta Sugerencias y
Reclamaciones Twitter

30,00 30,00 30,00 30,00 30,00

500 7320 23,80
21,89
o0 17,72
15,82
N I I
10,00
2015 2016 2017 2018 2019

m—Tiempo de respuesta - Comparacion Objetivo

Tendencia irregular. Supera objetivo.
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CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

LM estructura su sistema de seguimiento del Grupo de
interés personas en base a un completo conjunto de
medidas de percepcion obtenidas de la ECL (Encuesta
de Clima Laboral) y otras vias de recogida de
informacién y de un grupo de indicadores de
rendimiento. Las mediciones se llevan a cabo
anualmente.

El modelo de evaluacion de LM se basa en entender las
necesidades y expectativas de las personas que
trabajan en LM (segmentaciébn y posterior
identificacion de los atributos de satisfaccion para cada
segmento), medir la percepcion respecto al grado de
cumplimiento de sus necesidades y expectativas, y
mantener un esquema de relacién entre los atributos
de satisfaccion y los indicadores de rendimiento de los
procesos. EIl CM contiene y equilibra indicadores de
rendimiento (indicadores inductores) y medidas de
percepcién (indicadores arrastrados).

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

e Desarrollo personal, ® Organizacidn y planificacion
del trabajo, @ Carga de trabajo, e Satisfaccién global, e
Remuneracion, e Condiciones fisicas / recursos
materiales y tecnoldgicos.

El modelo de satisfaccidn evoluciona practicamente en
cada ciclo, ajustando, si es necesario, las preguntas de
cada bloque y la metodologia para adaptarla a las
nuevas necesidades / expectativas detectadas. Por
ejemplo: en 2019 la segmentacién de las OAC se ha
diferenciado en municipalizadas y no municipalizadas, y
por otro lado se ha segmentado por niveles en los
puestos de liderazgo.

Los resultados se muestran segmentados en: servicios
centrales, oficinas municipalizadas, no municipalizadas
y equipo volante. En 2019 el porcentaje de
participacién en la encuesta de clima laboral ha sido del
38,7%, y se ha producido un descenso en la satisfaccién
global media con respecto al ultimo afo.

Estos resultados hay que tomarlos con cautela, ya que

Necesidades y expectativas

Segmentacién de personas

la baja participacidn supone un error de
6,06% para un nivel de confianza del
95,5%.

Para estudiar y analizar los resultados

V-
4 e o o e e e e e e e e e e e e e — e — — = = —— —

Figura 7.1 Modelo de gestién de resultados en las personas

concretas, se ha constituido un Grupo
de Mejora que ha elaborado dos
informes, uno sobre el grupo de

1
| obtenidos y poner en marcha acciones
:
1

Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepcion.

La Encuesta de Clima Laboral es el principal instrumento
que utiliza LM para conocer sistematicamente la
percepcién de las personas y los equipos que la
integran. La encuesta se realiza desde 2003 a las OAC, y
se extendié a la totalidad de la plantilla en 2008,
incorporando los Servicio Centrales.

La encuesta es online y esta dirigida al 100% de las
personas que trabajan en la Direccién General de
Atencidn a la Ciudadania del Ayuntamiento de Madrid.
La gran mayoria de los atributos se enuncian mediante
afirmaciones junto a una escala de respuesta del 1 al 5,
siendo 1 estoy totalmente en desacuerdo / estoy
totalmente insatisfecho/a y 5 estoy totalmente de
acuerdo / estoy totalmente satisfecho/a, calculdndose
la media aritmética de las respuestas.

La encuesta estd estructurada en 10 categorias (cada
una compuesta por diferentes preguntas):

e No discriminacién, e Trabajo en equipo, e
Compromiso de la ciudadania, ® Opiniones generales,

Lineamadrid

volantes y otro sobre el de personal de
las oficinas. Entre otras, algunas de las cuestiones que
justifican los bajos resultados obtenidos son:

@ inicio ejecucidn nuevo contrato de apoyo a la gestion
de los canales en 2018 con cambios organizativos que
transfiere mds tareas al personal funcionario
particularmente en el proceso de Registro, asi como la
atenciéon del punto de acceso e 2019 comienzo de la
municipalizacién de 14 OAC con la incorporacién de
nuevo personal (practicamente la mitad de la plantilla)
e Implantacién de una nueva version de la aplicacion de
Registro General, que ha obligado a la digitalizacion de
forma individualizada de los documentos y la
clasificacién de los mismos en base a unos metadatos.
Estas tareas han dado lugar a un mayor tiempo de
espera en los trabajos, siendo necesario impartir
formacién especifica, realizar una reorganizacion
interna y gestién de un elevado nimero de incidencias
e el cambio del gestor de espera GNSIS (en lugar de
Q’'matic) dando lugar a incidencias ® ampliacion de
cartera de servicios erestriccidn en la disponibilidad de
recursos para acometer inversiones...
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Resultados de la Encuesta de Clima Laboral

7.1-1 Grado de satisfaccion global

7.1-2 Transmision de valores

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

350363
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7.1-3 Reputacion del proyecto

4,00
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3,00
2,50
2,00
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1,00

2015 2016 2017 2019

Tendencia negativa. El grado de
satisfaccion del personal de los SSCC de
LM es mas elevado que el del personal de
las OAC (que esta de cara al publico y en
puestos en los que el desgaste es mayor).
Comparacion con otras unidades del Ayuntamiento en
los items de la encuesta similares: SAMUR, Areas de
Madrid Salud, Agencia para el Empleo, Policia
Municipal y Agentes de Movilidad.

Se ha constituido un grupo de mejora para
para identificar las medidas que se deben
adoptar para mejorar los resultados.

7.1-4 Condiciones fisicas / recursos
materiales y tecnolégicos

300
2,50
2,00
150
1,00

2015 2016 2017 2019

Tendencia negativa.

En el afio 2019 la mayor parte de las
mejoras recogidas en el RUM se refieren a
la Comunicacion. Se esta realizando un
esfuerzo a través de correos electrénicos
y publicaciones en el canal AYRE.

7.1-5 Compromiso con el ciudadano

350
3,00
2,50
2,00
150
1,00

2015 2016 2017 2019

Tendencia negativa.

Posible incidencia del nuevo modelo de
gestion del contrato de Linea Madrid, que
ha requerido un gran esfuerzo en su puesta
en marcha con la cobertura de puestos,
formacién y transmisiéon de conocimiento
preciso.

7.1-6 Organizacion del puesto de trabajo

3,00
250
2,00
150
1,00

2015 2016 2017 2019

Tendencia negativa.

El valor mas bajo corresponde a este
ultimo afio. Es necesario tener en cuenta
las restricciones en la disponibilidad de
recursos para acometer inversiones.

7.1-7 Carga de trabajo y remuneracion

300
2,50
2,00
1,50
1,00

2015 2016 2017 2019

Tendencia negativa.

La implantaciéon del nuevo modelo de
gestion de LM ha sido un proceso largo
que ha requerido un gran esfuerzo de
transmisién de los valores de Linea

Madrid al nuevo personal.
7.1-8 Desarrollo profesional

331 3,30 3,38
3,08
2,93
3,00
2,50
2,00
150
1,00

2015 2016 2017 2018 2019

Tendencia negativa.

Limitaciones del presupuesto y
dependencia de los Distritos para la
organizacion de las OAC.

7.1-9 Remuneracion — salario comparado

2,50
2,00
1,50
1,00

2015 2016 2017 2019

Tendencia irregular.

La remuneracién no es competencia de la
DG, no obstante, se han conseguido los
especificos mas elevados del Ayuntamiento
de Madrid.

La carga de trabajo es una materia objeto
de preocupacién constante de la DG que ha
intentado agilizar el proceso de cobertura
de puestos solicitando interinos, simplificar
los procesos mediante la realizacion de
concursillos internos y solicitando a la SGT
cualquier sistema que permita abordar este
tema.

Tendencia irregular.

En 2019 se ha perfeccionado la medicién de
este atributo, Total anual de solicitudes de
servicios excepto solicitudes de registro
(CRM) + n2 de anotaciones de registro
(aplicacién de registro) de cada oficina, que
se dividen entre horas efectivas totales
anuales del personal tanto fijos como
volantes de esa oficina.

Tendencia sostenida.

Hay que sefialar que los complementos
especificos de los gestores de LM vya
retribuian la jornada de dos tardes y
polivalencia, con el proceso de
municipalizacién fueron incrementados en
2018 y son los mas altos del Ayuntamiento
en su categoria laboral, junto con el
personal de las Oficinas del Contribuyente.

Lineamadrid
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7.1-10 Formacion
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7.1-11 Liderazgo

2015 2016 2017 2018 2019

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

7.1-12 RUM Mejoras
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Tendencia sostenida.

Las personas que componen los equipos de
LM han recibido un total de 15.178 horas
de formacion. Se han beneficiado de dicha
oferta formativa 244 personas con un
porcentaje de formacién global de 57%. En
2019 se introdujeron novedades en el Plan
de Formacién respecto de los Planes de
afios anteriores: ® Se incorpora el criterio
OBLIGATORIO, como un nuevo criterio de
formacién que se afiade a los ya existentes,
Restringido, Abierto y Transversal ® A las
modalidades ya existentes de presencial y
virtual, se afiade la de “semipresencial”.

Atributo incorporado en 2019.

Tendencia sostenida.

En 2019 de las 85 mejoras se han
implementado 56, se encuentran en
proceso 20, pospuestas 7 y desestimadas 2.
Todos los Servicios y Departamentos de la
DGAC han aportados sugerencias de
mejora, siendo el Servicio de Atencién
Personalizada el que mas entradas ha
incluido.

Respecto a afios anteriores 2019 presenta
un mayor nimero de mejoras registradas e
implantadas.

7.1-13 RUM Mejoras

40
30
20
10 10
10
0

2016 2017 2018 2019

mimplantadas W Postpuestas MEn proceso M Desestimadas

Tendencia positiva.

Subcriterio 7.2. Mediciones de rendimiento.

El modelo de gestidn del personal dispone de indicadores especificos, incorporados al Cuadro de Mando, que
permiten medir el rendimiento de las personas en LM.

La evolucién de los resultados en relacién con los niveles de implicacion y compromiso de las personas es positiva
y el rendimiento satisfactorio. Los datos se refieren a los ultimos cuatro afos alcanzando, en la mayoria de los
casos, el valor objetivo establecido en cada caso y considerando que estan ajustados a las necesidades de LM.

A continuacidn, se presentan los datos agregados, de los indicadores mas significativos;

7.2-1 Horas destinadas a formacion

17103
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7.2-2N? de Cursos y sesiones formatlvas
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340
2%
240
1%0
190 129
95
a0 -

2016 207 2018 2019

- ndicador Objetivo

7.2-3 Horas de formacidn por persona
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20 s
35
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20 |

2015 2016 2007 2018 208

- ricador Objetive

Tendencia negativa. Se han reforzado las
Sesiones Formativas internas que han
supuesto un total 116,50 horas, impartidas
por ponentes de la propia DGAC
(responsables OAC y Servicios Centrales),
también personal de otras Areas del
Ayuntamiento.La formacién integrada en
Programa de la Escuela de Formacion ha

Tendencia positiva.

Tendencia negativa. Las limitaciones de la
Escuela de Formacidn tienen impacto en el
nimero de horas por persona. Algunas
acciones en la DG: -Incremento horas de
practica en el curso de Acceso a las OAC, -
ampliado de 3 a 4 las ediciones. -disefiado
nuevo curso sobre tributos LM de 20 horas
(dos ediciones con 40 alumnos) Incremento

Lineamadrid
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Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

tenido limitaciones. Para responder a las
necesidades del todo el Ayuntamiento.

7.2-4 N2 de asistentes a cursos y
formacion

7.2-5 Porcentaje (%) del volumen de

plantilla formada

oferta impartiéndose en el propio puesto de
atencién.

7.2-6 Porcentaje (%) de la satisfaccion del
personal con la formacion (dato de
encuesta de satisfaccion EFAM)

290
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Tendencia irregular.

Con la formacién interna de reciclaje se
ha intentado llegar a un mayor nimero
de funcionarios.

7.2-7 Porcentaje (%) N2 de acciones
formativas EFAM / Personas RPT

Tendencia irregular. Para mejorar la
situacion se han incrementado las
actividades formativas no regladas por
personal cualificado a un total de 23,
repartidas en 40 sesiones de Formacion
Interna.

7.2-8 N2 de grupos de mejora

Tendencia sostenida.

7.2-9 N2 de participantes en grupos de

competencia de la DG, si bien es objeto
de solicitudes constantes, pero esta el
limite de los presupuestos para todo el
Ayuntamiento.

7.2-10 Sugerencias

mejora
50,00% 46,14% 10 &0 54
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Tendencia irregular. Fuera de Ila Tendencia positiva.

7.2-11 Porcentaje (%) de personas que
dejan voluntariamente LM

12,00%

Tendencia positiva.

7.2-12 Evolucidn de la plantilla

cuya fuente son las SYR, entre otras, se
ha intentado implantar mejoras que
incidan en futuras Sugerencias.
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m— indicador Objetivo —indicador W Comparacion Objetivo W Indicador
Tendencia irregular. A través del RUM Tendencia irregular. Peor que |la Tendencia sostenida

comparacion.
Comparacion: Agentes de Movilidad

Tendencia positiva. Supera el objetivo
establecido en la Carta de Servicio.

Lineamadrid
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CRITERIO 8. RESULTADOS RESPONSABILIDAD SOCIAL

LM es una organizacion con una importante incidencia
en la sociedad, una ventana abierta y proactiva, que
ofrece informacién y difunde riqueza de la ciudad de
Madrid y de su Ayuntamiento. Y lo hace siendo
consciente del papel que representa. Los objetivos que
se plantea la organizacién revelan un elevado
compromiso social, tal y como se recoge en uno de los
valores, el de la responsabilidad social entendida como
la contribucién activa y voluntaria al mejoramiento
social, econémico y ambiental.

Subcriterio 8.1. Mediciones de la percepcion.

1. Encuesta de calidad de vida y satisfaccion con los
servicios publicos de la ciudad de Madrid.

LM es la “puerta de entrada al Ayuntamiento” para la
atencion a la ciudadania. La medida de percepcién de la
ciudadania respecto del Ayuntamiento en general y sus
diferentes servicios la realiza la Direccién General de
Calidad desde 2006. Los items de la encuesta se
integran en una serie de preguntas enfocadas a medir
la satisfaccion de la ciudadania con los servicios
municipales (transportes, cultura, turismo, sanidad,
etc.) y entre ellos, el servicio de atencién a la
ciudadania.

El modelo de satisfaccion evoluciona continuamente
dando lugar alaincorporacién de mejoras. Por ejemplo:
en 2006, 2007 y 2008 se realizd una Unica pregunta que
agrupaba el nivel de satisfaccidn con respecto a los tres
canales de atencién del Ayuntamiento; en 2009 la
encuesta se segmenta para los diferentes canales: OAC,
010, web, oficinas de atencidn al contribuyente y otras
oficinas; desde 2012 incorpora en el cuestionario la
escala Likert con una escala de valoracion de 0 a 10.

Evolucién de la satisfaccion con los servicios de atencion a la ciudadania
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En cuanto a la utilizacidon de los servicios, si bien los
resultados muestran desde 2010 un incremento del uso
del canal presencial, los canales telefénico y telemdtico
son los canales mas usados por la ciudadania. Esta
informacién va en linea con las estrategias principales
de LM de promover la utilizacion de estos canales,
permitiendo incorporar nuevos servicios (pago Yy
domiciliacion telefdnica de tributos, reserva de pistas
deportivas por Internet, autorizaciones del servicio de
estacionamiento regulado, carpeta ciudadana www.
madrid.es/mi carpeta, servicio de multas, etc.).

Evolucion del uso de los servicios de atencion a la ciudadania
Porcentaje de personas encuestadas que han acudido en el dltimo afio
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Asimismo, se muestran datos comparativos del afio
2019 con otros servicios y areas del Ayuntamiento de

de las. enct das segun utilizacién de los servicios y

equipamientos municipales en el dltimo afio
Media (0-10)

0 5 10
El metro de Madrid : 75
Los intercambiadores de transporte 7 74
Los autobuses de la EMT = 72
Los taxis . 59
Las vias ciclistas e — 58
Los agentes de movilidad at 7

Elservicio de estacionamiento regulado SER  me——pre—— 4.8

SAMUR Proteccion civil iy 80
Los bornberos - 83
La palicia municipal 4 68
Las escuelas infantiles pablicas - 68
Los servicios sociales 66
Los plblicos ) 50
Los puntos limpios = 64
Los espacios verdes TE 69
Los parques infantiles T 64
Los mercados 32 69
Las deportivas 75 69
Los teatros i 3 76
Los centros culturales 5 72
Las bibliotecas 74
Las oficinas de atencion a la ciudadania ) 72
El teléfono 010 7 69
La web municipal www madrid es 67
caciones del para méviles 30 74
Las oficinas de atencion al 7 68

mUsuarios ™ No usuarios

Evolucién de la satisfaccion con los servicios, equipamientos y actuaciones municipales 2017-2019
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Madrid que refuerzan la imagen positiva y la labor
realizada en LM.

En el grafico correspondiente a la evaluacién de la
satisfaccibn de los servicios, equipamientos y
actuaciones municipales 2017-2019 se puede observar
que a pesar de que los resultados de LM no alcanzan las
primeras posiciones de satisfaccidon, el nivel de
satisfaccién supera la media de los 49 servicios medidos
(6,60) siendo la puntuacién en las OAC de 6,9 (7,2 de
usuarios), en el 010 de 6,7 (6,9 usuarios) y en la web de
6,5 (6,7 usuarios).

2.Transparencia

En la misidn, visién y valores de LM, se incluye como
uno de los valores fundamentales la transparencia
entendida como dar a conocer de manera cierta y clara,
los recursos, procedimientos, objetivos y resultados.
LM promueve la transparencia del Ayuntamiento de
Madrid a nivel general, y de forma especifica a través
de su servicio multicanal de informacién y gestion.

El indice de Transparencia de los Ayuntamientos (ITA)
constituye una herramienta para medir el nivel de
transparencia ante la ciudadania y la sociedad de los
110 mayores Ayuntamientos espafioles a través de un
conjunto integrado de 80 indicadores divididos en seis
areas de transparencia. Para su calculo, el ITA tiene en
cuenta aspectos que tienen que ver directamente con
la labor de LM, como son la relacion exterior de las
Administraciones Publicas entre ellas, la relacion con la
ciudadania y la sociedad.

El Ayuntamiento de Madrid se encuentra entre los 25
primeros.

y TRANSPARENCY
@ INTERNATIONAL
ESPANA
INDICE DE TRANSPARENCIA DE LOS AYUNTAMIENTOS
PUNTUACIONES GLOBALES 2008a 2017
oy | o | | o | w702 | e | 20
1 ALCOBENDAS 100 1000 1000 98,8 915 56
1 ALICANTE 100 738 525 515 738 534
1 BARAKALDO 100 925 97,5 850 350 619
1 BARCELONA 100 1000 EX) 88,8 90,0 813
1 BILBAD 100 1000 1000 1000 915 906
1 GETXO 100 1000 975 ns 80.0 494
1 GHON 100 %8 1000 1000 915 825
1 GIRONA 100 75 5 ) 75 631
1 HUELVA 100 80,0 200 400 363 25
1 JEREZ DE LA FRONTERA 100 950 513 86,3 50,0 550
1 LAS PALMAS GRAN CANARIA 100 98 838 813 850 55,0
1 LAS ROZAS 100 5 5.5 613 450 288
1 LEON 100 988 EE 388 18 20,0
1 LERIDA 100 1000 838 838 750 550
1 LOGRONO 100 98 875 700 588 625
1 MADRID 100 925 %3 913 913 63
1 MANRESA 100 915 25 850 815 513
1 OVIEDO 100 1000 1000 888 900 8.1
1 POZUELO DE ALARCON 100 %3 5.3 58 300 %0
1 SAN CRISTOBAL DE LAGUNA 100 988 EX) 438 388 a5
1 SORIA 100 1000 25 9.3 200 550
1 TERRASSA 100 915 25 93 8.3 619
1 TORREJON DE ARDOZ 100 1000 90,0 550 400 EX)
1 TORRENT 100 1000 1000 813 525 50,0
1 VITORIA 100 1000 8.3 815 750 a8
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Desde 2009, en el Ayuntamiento de Madrid se
mantiene una tendencia significativa en la mejora de la
transparencia global, asi como la informacién sobre la
corporacién municipal, la transparencia econémico-
financiera y las relaciones con la ciudadania y la
sociedad, donde LM tiene un peso especifico claro
vinculado a su competencia y que alcanza la maxima
valoracion.

Evolucién de la percepci6n de transparencia del Ayuntamiento de Madrid

=
= s
sa . a8
w0 L
va@lles @ Sl mxEEe 2R
o w16 =17 s

o7

Estos resultados dan cumplimiento al objetivo de LM,
recogido en su mision, visién y valores de dar a conocer
de manera cierta y clara, los recursos, procedimientos,
objetivos y resultados.

La transparencia en LM se materializa igualmente en la
publicacion en el portal de datos abiertos del
Ayuntamiento de Madrid http://datos.madrid.es.

3. Calificaciones, premios y reconocimientos.

LM ha sido galardonada a lo largo de los afios con
diferentes premios y reconocimientos.

= Portal web y la sede electrdnica 12 posicion en el
indice LOSI 2020 de Naciones Unidas por la provision
de contenidos, prestacidn de servicios, y participacion
y compromiso de la ciudadania en la toma de
decisiones (decide.madrid.es).

* Metopa 2020 de la Policia Municipal para el 010. El
galardén reconoce la labor del 010 por su incansable
esfuerzo por ofrecer un servicio de informacion a la
ciudadania en wunos de los momentos mas
complicados de nuestra época moderna.

* Mencién al equipo de contenidos por su colaboracion
con datos abiertos (Il Jornada de Transparencia).
17/10/2018.

» Certificado de Excelencia Europea 500 + (EFQM)
24/07/2018.

* Premio CNIS (Congreso Nacional de Innovacién vy
Servicios Publicos) al Servicio Publico en movilidad
maés innovador. 09/04/2018

* Premio “Platinum Contact Center 2012” al mejor
servicio de asistencia al ciudadano Il edicién, al
servicio de atencion telefénica 010-LM.

Péagina 64


http://datos.madrid.es/

& | MADRID

vicealcaldia
irea delegada de
coordinacién territorial,
transparencia y
participacién ciudadana
= Certificacion AENOR a sitios web accesibles, nivel de
Accesibilidad AA, en 2011, conforme a la Norma UNE
139803:2004. El sitio web www.madrid.es cumple
con el riguroso estandar “AA” de la “World Wide Web
Consortium” (W3C).
= Premio PRODIS 2011 en la categoria Administracion,
otorgado por CERMI en la Comunidad de Madrid
= Maxima calificaciéon a la pagina web dentro de un
estudio realizado de las 18 ciudades mas importantes
del territorio nacional, en el afio 2009 otorgada por la
revista Consumer Eroski.
= Maxima puntuacién en la encuesta de satisfaccion
realizada por la Organizacién de Consumidores y
Usuarios (OCU).
= World e-Government Award en 2008.
= Quinta mdxima puntuacién en el estudio mundial
sobre gobernanza digital en Ayuntamientos 2007,
copatrocinado por Naciones Unidades y la Asociacién
Americana de Administracion Publica “Digital
Governance in Municipalities WorldWide 2007”.  El
ambito europeo, tan sdélo Helsinki obtuvo una
calificacion mayor (la tercera posicion).
= Liderazgo mundial en “usabilidad” (compartido con
Londres) y el numero dos en elapartado de
“contenido” en 2007. Madrid pasé del puesto 54 al 5.
= Premio TAW 2007 a la web publica mas accesible, de
ambito local, entregado en las Jornadas sobre
Tecnologias de la Informacion para la Modernizacion
de las Administraciones Publicas (Tecnimap 2007) o
de atencion telefénica 010-LM.

4.Presencia en medios y redes sociales

LM es consciente del impacto de los medios y las redes
sociales, por ello:

Se dispone de una base de datos que comunica a su
personal y publica en Ayre, tanto sus apariciones en
prensa y su valoracidn, como las notas de prensa
enviadas a los medios a través de la Direccién General.

359
237
200 179 1% 175
150
100
50
0

2015 2016 2017 2018 2019

Figura 8.1 Nimero de apariciones en prensa en LM

Se dispone de un Cuadro de Mando donde se gestiona
la presencia de LM en las Redes Sociales.
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Figura 8.2 N2 de visitas a la pagina web www.madrid.es
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Figura 8.3 N2 de servicios y atenciones prestadas en @Lineamadrid

2019 2018 2018 2019 2018 2019

Seguidores Total

154 160 | 180743 | T7ATS | 683 464 739 520 | 182319 | 78.328

Figura 8.4 Actividad cuenta de Facebook

5. Visitas promocionales.

LM sirve de modelo de referencia para otras
instituciones y  organizaciones. Se  organizan
presentaciones y visitas tanto para clientes internos del
Ayuntamiento como para otros representantes de
organismos publicos o privados, tanto en el dmbito
nacional como internacional, mencionar: En 2018 e
Oporto (Portugal), eAyuntamiento de Barcelona, e
Stand de Feria Tecnoldgica. En 2019 eGyeonggi (Corea),
Salvador de Bahia (Brasil) @ Everis en 2020.

Por otra parte, en el marco de diversos programas, LM
acoge a alumnos de programas de insercion
profesional, en colaboracidn con la Agencia para el
Empleo Municipal, alumnos universitarios de grado y
master (Derecho, Administracién y Gerencia P. etc.).

6.Percepcion de la atencion a colectivos

desfavorecidos

LM realiza estudios en los que se incluyen datos de
satisfaccion global con el servicio recibido
desagregados por género, nacionalidad, discapacidad y
edad que permitan poder sacar conclusiones sobre
cuestiones de mejora respecto a distintos colectivos
desfavorecidos. Los resultados de percepcion de la
accesibilidad se evalian en el apartado de adecuacion
de las instalaciones al servicio que presta y elementos
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tangibles de las correspondientes encuestas de

satisfaccién de cada canal.

Nivel de satisfaccion con el servicio: satisfecho y muy satisfecho

100,00% 95,60% 95,50% o550%  95,80% 96,70% 97,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
2016 2017 2019

mSindiscapacidad ™ Con discapacidad

Elementos tangibles

= 9,07
9,01
8,89

£.90 8.84 9,10

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

——QOrden y limpieza de la oficina
~——Confort durante la estancia
~——Sistema de gestion de las colas de espera
Ad ion de |as instalaciones al servicio que prestan

Los resultados del estudio de Benchmarking
(discapacidad) realizado en 2019 permiten comparar la
calidad del servicio de las OAC de LM frente a otras
organizaciones participantes:

Con Discapacidad
mMEJOR (respuestas facilitadas en las opciones Mucho Mejor y Mejor)

IGUAL

m PEOR (respuestas facilitadas en las opciones Mucho Peor y Peor)

Oficina de tramitacion DNI y pasaportes 33,3%
Oficina de empleo

Oficina de la Seguridad Social 49,0% E

Otros ayuntamientos 51,6%

Agencia Tributaria Estatal (AEAT) 62,1% 0,39

Direccion General de Trafico

50,0%

100,0%

Figura 8.5 Benchmarking de la calidad del servicio en las OAC’s

Subcriterio 8.2. Mediciones de resultados.
1. Accesibilidad

Resultados en materia de accesibilidad. LM se
encuentra incorporada al Il Plan Madrid incluye
2018/2019 (vigente hasta la aprobacion del proximo
plan, actualmente en elaboracién). Este plan se plantea
como un instrumento contra la discriminacion y parala
promocién de los derechos y el respeto a la dignidad de
las personas con discapacidad. El Plan contempla nueve
areas de actuacion concretadas en 195 medidas.

Lineamadrid
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Se dispone de un objetivo que es el de intensificar la
formacidon en materia de discapacidad y extender la
info-accesibilidad municipal, concretado en dos lineas
de accién:

1) continuar con la formacidn especifica al personal
municipal para mejorar la atencién al publico y a las
competencias  profesionales en materia de
discapacidad.

Curso formativo 2016 2017 2018 2019
Atencidn ciudadano discapacidad 1 edicién 1edicion | 2 ediciones | 2 ediciones
b 20 alumnos | 20 alumnos | 20 alumnos | 20 alumnos
o A 1 edicién 1 edicién 1 edicién )
Atencion ciudadano inmigrante 20 alumnos | 20 alumnos | 20 alumnos No se hizo
Lenaua de Siqnos 1 edicion suspendido 2 ediciones | 1 edicion
g 9 15 alumnos P 15 alumnos | 15 alumnos
. 1 edicién
Lengua de Signos I 15 alumncs

Figura 8.6 Formacion especifica realizada.

2) continuar adaptando la informacién municipal hacia
la Info-accesibilidad:

a) introduccidn del sistema de cita previa a través de
todos los canales de LM, presencial, telefénico y por
internet a través de la web municipal y de moévil.

534.624

600.000 ‘ 318.486

500,000
349.206

256.057
- ’
262.600
300.000
-’ 149.454 / =
J
200.000 i 2018
2000 d d 2019

0

Presencial Internet 010 Internet Mévil

Figura 8.7 Citas asignadas por tipo de canal

b) en linea con el compromiso con los ciudadanos en la
carta de servicios del portal web: proporcionar 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 el certificado  correspondiente el
cumplimiento del nivel AA (doble A) en las Pautas de
Accesibilidad (Certificacion en accesibilidad TIC segun la
Norma UNE 139803).

Se ha continuado mejorando las medidas de
accesibilidad universal en Ila web municipal
www.madrid.es a través de la contratacién en 2019 de
la empresa Inclusite para la implantacion de una
version accesible del portal institucional del
Ayuntamiento de Madrid, aportando distintas
posibilidades de navegar e interactuar, segun las
preferencias o necesidades de las personas usuarias:

e Teclado. Se utiliza el teclado para navegar e
Comandos de voz. Recibe comandos verbales para
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navegar ® Sonidos. Un sonido fuerte en el micréfono
permite seleccionar una opcidon @ Compatibilidad con el
lector de pantalla (si se dispone de él, se
silenciara Inclusite) ® Think to Command. Utilizando la
mente para navegar e Botones de accesibilidad. Se
navega por la web mediante botones de accesibilidad.

La comprobacion de los niveles de accesibilidad de la
web se realiza habitualmente por una parte con los
informes emitidos por el observatorio de accesibilidad
y, por otra, a través de una auditoria realizada en la
certificacion de AENOR de cumplimiento de la Norma
UNE 139803:2012, que acredita el cumplimiento del
nivel AA en las pautas de accesibilidad.

El ultimo informe recibido, 3 de diciembre de 2019,
otorga al portal institucional una puntuacién de 9,8 con
nivel de adecuacién de prioridad 1 y 2 y valida el
cumplimiento del nivel AA.

La auditoria realizada en diciembre de 2018 por AENOR
ratificd la certificacion el nivel de accesibilidad del
portal www.madrid.es, segun la norma UNE 139803,
Aplicaciones informdticas para personas con
discapacidad.

La informacion sobre ayudas econdmicas y prestaciones
a los distintos tipos de discapacidad se ha hecho
accesible en la web. Ademas, a solicitud del Consejo
Municipal de la Discapacidad se cred un espacio
especifico sobre la discapacidad en www.madrid.es.

Se dispone de informacidn con las atenciones realizadas
en lengua de signos espafola y las acciones formativas
especificas que reciben los agentes de LM (para cuya
seleccidn se valora el conocimiento de lengua de signos)
en materia de discapacidad. También se aportan datos
de atencion en distintos idiomas para facilitar la
atencion de personas extranjeras.

Afo Inglés Francés Signos Arabe Rumano Chino Total
5.372 2.224 2524 6.957 6.968 10.556 34.632
208 16% 6,42% 7,29% 20,09% 20,12% 30,48% 100%
5.759 2.185 2457 5.561 7.481 11.304 34.747
2o 16,57% 6,29% 7,07% 16% 21,53% 32,53% 100%
4612 1.917 2.034 5.186 5.970 9.546 29.265
208 15,76% 6,55% 6,95% 17.72% 20,40% 32,62% 100%
3.970 1.204 1448 3.498 4.606 8.086 22.812
o 17.40% 5.27% 6,34% 1533% | 20,19% | 3544% 100%

Figura 8.8 Atencion en distintos idiomas.

Accesibilidad en las OAC. Desde hace afios se vienen
tomando medidas de accesibilidad necesarias para
prestar un servicio de calidad. Algunas de las medidas
implementadas son, entre otras, eliminacién de barreas
arquitectdnicas, sistemas de aviso para personas con
discapacidad visual y auditiva, escritorio adaptado,

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

reserva de espacio para personas en silla de ruedas,
apoyos isquidticos, asientos de espera ergondmicos,
aseos adaptados, etc.

La Unidad de Obras supervisa el cumplimiento de la
normativa de accesibilidad en coordinacién con los
Distritos. Por ejemplo: el bucle de induccién magnética
para la discapacidad auditiva, los encaminamientos
para la discapacidad visual, y las rampas (donde son
necesarias por haber desnivel para entrar), bafios
adaptados y mostradores bajos para la discapacidad

motora.
N° de oficinas 14 21 25 20 26
Porcentaje 53.85% 100% 96,15% 76,92% 100%

Figura 8.9 Oficinas de Atencidn a la Ciudadania accesibles

En 2019 se han realizado los siguientes expedientes
referentes a medidas de accesibilidad:

= Adquisicion de mobiliario para las OAC de Latina y
Fuencarral por un importe en accesibilidad de 923,47
euros

= Mejora de la senalizacion en OAC por importe de
5.420,30 euros

= Mejora de la instalacién de Bucles de Induccidn, para
usuarios de implantes auditivos en las OAC de Ciudad
Lineal, Numancia, Tetuan, Carabanchel y Centro, por
importe de 10.841,60 euros.

2. Actividades como miembro responsable de la
sociedad

LM es una organizacion modélica en cuanto al
porcentaje de mujeres presentes en la organizacion,
que es superior al de varones, lo que denota una
politica de personal que trata de garantizar la igualdad
en la seleccidn de personal, sobre todo en los puestos
de liderazgo, ya que en los niveles gestores y
coordinadores el sistema es de oposicidon y concursos
de méritos.

En la siguiente tabla se indica el porcentaje entre
hombres y mujeres y nimero de mujeres con nivel igual
O superior a 26:

2015 2016 2017 2018 “
e [50 [ Tou | ¢ [ 56 5 [Ton Tou

G
Hombres 173 | 44 17 | 172 46 | 218 | 174 44 B | 182 B4 26 | 184 77 | 24

Mujeres T2 %7 | 8 18 %8 | 78 200 98 72 3% 108 8 28 | 108

Mujeres nivel

26 0 superior 12 42 | 30 15 45 3B 14 4 | 33 17T 50 | 28 16| 45

Figura 8.10 Numero de hombres y mujeres en LM

LM como miembro activo de la sociedad, ha optado por
un modelo de atencién personalizada (frente a otras
alternativas como la atencion telefénica automatica),
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favoreciendo el empleo a través de los sucesivos
contratos con el proveedor principal, ya que en los
Pliegos de Prescripcién Técnicas se especifica el
conservar la plantilla. Asimismo, LM establece por
contrato que, el personal de la empresa debe recibir un
elevado numero de horas de formacion inicial y
continuada, promoviendo asi su cualificaciéon vy
capacitacién.

También relacionado con el empleo, LM participa en la
insercion laboral de personas con especiales
dificultades. En el marco del Convenio con la Agencia
para el Empleo (Programa de Reactivacion e Insercion
Laboral para personas desempleadas de larga duracién
con especiales dificultades de insercion en el mercado
de trabajo) 49 personas fueron contratadas por la
Direccién General de Atencién a la Ciudadania: 7 de
ellas tuvieron destino en los servicios centrales (cinco
de las cuales disfrutaron de un contrato de 1 afio y dos
durante 6 meses).

Y con destino en las OAC se incorporaron 42 personas
para realizar trabajos de recepcién, de las cuales se
dieron de baja dos. El contrato de este personal fue del
28 de febrero de 2019 a 27 de febrero de 2020.

Se ha incrementado la colaboracién en comparacion
con afos anteriores ya que en 2019 han sido 49 las
personas contratadas del Programa de Garantia
Juvenil de la Agencia para el Empleo, frente a 26 en
2018y 2 en 2017.

En coordinacidn con los Servicios Sociales, se reciben
visitas de grupos de mujeres a las instituciones del
Ayuntamiento de Madrid, entre ellas a las OAC, para
gue puedan conocer de qué forma se les puede ayudar
en su dia a dia, promoviendo su integracion en la vida
de la ciudad.

El Ayuntamiento ha firmado con las Universidades
madrilefias un acuerdo de colaboracién para que el
alumnado realice sus practicas universitarias en
diversos servicios del Ayuntamiento, entre ellos LM.
De este modo, anualmente un grupo reducido de
estudiantes realizan su estancia de practicas en LM.
Destacamos a continuacion las principales acciones
de docencia y tutoria desarrolladas con objetivo de
contribuir al mejoramiento social:
= Tutoria de practicas al alumnado de pre y postgrado.
= Participacion como docentes en distintas acciones
formativas del Plan Municipal de Formacién dirigidas
también a personal de otras dreas municipales.
® Formaciéon sobre la mejor atencion a |la
ciudadania en cursos de otras administraciones

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
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(INAP, CAM...), master, presentaciones en jornadas y
congresos, etc...

= Los cursos de atencion a la ciudadania inmigrante y
con discapacidad también responden a la
responsabilidad social.

LM continta recibiendo a universitarios/as en practicas
de diversas titulaciones: Derecho, Ciencias Politicas,
Gestion y  Administracion Pudblica, Grado en
comunicacion audiovisual, al amparo del Convenio de
Cooperacion Educativa de 12 diciembre de 2016 entre
las 7 universidades de la Comunidad de Madrid y el
Ayuntamiento de Madrid. Este convenio tiene como
objeto acercar la formacidn universitaria a la realidad
social y profesional, con una puesta en préctica de los
conocimientos tedricos adquiridos mediante practicas
curriculares y extracurriculares en el Ayuntamiento.
Los/as tutores/as para el alumnado son designados por
la Direccién General de Atencién a la Ciudadania y se
responsabilizan de la formacidn practica de los
estudiantes, emitiendo al final un informe sobre el
modelo facilitado por la Universidad para evaluar las
practicas.

En 2019 se han admitido en los servicios centrales 2
alumnas del Convenio de Cooperaciéon Educativa con
Universidades Publicas.

En LM se prestan las instalaciones de OACen los
distritos para las Elecciones generales y municipales, y
para reuniones de los Foros locales.

LM refuerza su labor de atencidn en situaciones

excepcionales o de desastres poniendo en marcha

actuaciones especiales cuando la situacion lo requiere,

ejemplo: coronavirus. De estas campafas se extraen

indicadores y se realiza seguimiento mediante Ia

elaboracion de informes especificos.

En LM se realizan gestiones que ayudan a la inclusién

de personas desfavorecidas:

= 2016. Incorporacién tramite exclusion sanitaria

= 2018. Tarjeta Madrid Mayor sin cita previa. Inicio
Tarjeta Vecindad en OAC.

= 2019. Extensidn de Tarjeta Vecindad a 6 OAC: Centro,
Ciudad Lineal, Puente de Vallecas, Moncloa-Aravaca,
San Blas-Canillejas y Tetuan. Implantacién nueva
aplicacion Tarjeta Azul de transportes.

3. Compromiso con el medio ambiente

Desde 2012, la responsabilidad social se encuentra
entre los valores de la organizacion, entendido como
contribucidn activa y voluntaria al mejoramiento social,
econdmico y ambiental.
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Prueba de este compromiso expreso con el medio
ambiente son los siguientes compromisos e indicadores
incluidos en las Cartas de Servicios de las OAC = (ver
compromiso 2 de las OAC).

Pese a que muchas de las instalaciones en las que LM
desarrolla sus serviciosno estdn bajo su
responsabilidad ni son de su propiedad, LM se implica
en las siguientes medidas:

= Campanas de sensibilizacion ambiental entre el
personal. Se han colocado carteles informativos en las
OAC y en los SSCC, se han dispuesto puntos de
reciclado para el personal y los usuarios en las OACy
SSCCy se controla el impacto ambiental a través de la
estrecha colaboracidn con el AG de Medio Ambiente
del Ayuntamiento para la segregacion y recogida de
residuos (equipos eléctricos, electrdnicos, toner,
etc.).

= Reducir el consumo de papel en el registro debido a
la implantacién del registro digitalizado.

= Instalacién en los Servicios Centrales y en las OAC de
impresoras a doble cara.

= [nstalar en todas las OAC contenedores de
reciclaje para papel y toéner. Asimismo, en las
instalaciones del distrito también cuentan con
contenedores de papel, plasticos, materia organica,
pilas, ropa y vidrio, como también sucede en el
edificio de los servicios centrales.

= Con la implantacién de GNSIS: se produce un ahorro
de energia reduciendo el numero de servidores
ubicados en todas las oficinas, sustituyéndolo por un
equipo en la central.

= Centralizacion de la compra, ordendndose su
adquisicion a través del Sistema de Centralizacién de
Compras del Estado, basadas en acuerdos-marco
centralizados, de tal manera que en las bases de
concurso se garantiza el cumplimiento de Ia
legislacion medio ambiental del producto, entre
otros.

= Compra de papel de fibra virgen proveniente de
cultivos sostenibles, con pesos comprendidos entre
70y 75 gramos por metro cuadrado y cuando el
catdlogo lo permite grosores similares a los del papel
convencional de 80 gr/ m2. Esto nos permite por un
lado bajar el peso del papel consumido, mejorar la
alimentacién de los sistemas de impresién, mejorar
los rendimientos, disminuir las incidencias a resolver
por 1AM, no desperdiciar papel por este motivo, y
mejorar la calidad del documento impreso.

= Compra de papel para GNSIS, y con el cambio de
normativa, que iba a entrar en vigor este afo, se

Lineamadrid
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adquirio libre de Bifenol A evitando problemas de
salud en el personal y usuarios.

Cambios en la iluminacion eléctrica de las OAC: se
estan sustituyendo las luminarias tipo bajo consumo
(tubo y lampara fluorescente) por lamparas LED,
de mayor duracién, menor consumo y menores
pérdidas de rendimiento asociadas al envejecimiento.
Todas las instalaciones nuevas llevan este tipo de
iluminacion y llevan asociado sistemas automaticos
de regulacidn. Las actuaciones en las nuevas OAC han
sido realizadas en colaboracién con los Distritos y
algunas dentro de Proyectos Financieramente
Sostenibles.

En los sistemas de ahorro de agua en los aseos de las
OAC se han mejorado los sistemas relacionados con
las descargas de inodoros y urinarios,

El contrato que realizamos anualmente para
la reparacion de mobiliario y silleria también ha
tenido una proyeccién positiva en los ultimos
afios, disminuyendo considerablemente el gasto en
reposicion de estos elementos, que en general tienen
mucho impacto ambiental, dado que en su
produccién intervienen derivados del petréleo
(plasticos, telas, estratificados de resinas, pintura...),
madera, y derivados metallrgicos. Todas de gran
impacto y consumo energético.

También hay que sefialar la decisién de adquirir toner
con envases reutilizados, que reduce el nimero de
envases a fabricar y disminuye el precio del
consumible hasta una sexta parte del original.

La solicitud y validacién de vacaciones, permisos y
todas las demas incidencias de control
horario (reuniones, citas médicas, etc.) se gestionan
completamente a través de la aplicacion de control
horario EVALOS en Ayre eliminando la necesidad de
envio de justificantes en papel.

Se favorece la utilizacién del transporte publico del
personal, a través de la concesidn del abono anual de
transporte para los empleados municipales evitando
decenas de miles de trayectos en vehiculo privado.

Puesta en marcha de gestiones que ayudan a cuidar
el medioambiente, la calidad del aire, la salud:

05/2016 | Incorporacion  APR  en  Arganzuela,
Moncloa, Numancia y Puente Vallecas
01/201% | Madrid central en OAC

02/2019 | Implantacién nuevo sistema de gesticn de
esperas GNSIS

02/2020 | Implantacion de certificados con CSC
firma manuscrita

03/2020 | Se cierran OAC por COVID-13 y se
suspenden los plazos administrativos
Empieza el padron telematico

Inicio informacidn urbanistica telematica

Figura 8.11 Gestiones realizadas a favor del medioambiente, calidad del
aire y salud.
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Practicas empleadas para recordar las citas
concertadas evitando la impresidn de justificantes.
Recordatorio de citas por el 010 2019 (ene-sep) % 2018 %
Citas recordadas 131.830 46,03% 228.345 66,37%
Citas no recordadas 154.583 53,97% 115.697 33,63%
Total 286.413 100% 344.042 100%

Figura 8.12 Recordatorio de citas concertadas.

Desde Cita Previa se procede a realizar un recordatorio
de la cita concertada que tiene la persona solicitante
con las diferentes unidades gestoras con el siguiente
criterio:

= Recordatorio automatico por correo electrénico: se
realiza automaticamente desde la aplicacion de Cita
Previa a las personas que han facilitado su correo
electrénico. El compromiso de la Carta de Servicios es
el envio de este recordatorioal 100% de las
personas dentro de las 48 horas anteriores a la
celebracidn de la cita.

= Recordatorio telefénico: es realizado bien por el 010
0 bien desde las propias unidades gestoras de Cita
Previa. El recordatorio realizado por operadores del
010 afecta sélo a las OAC de LM.

= Servicio de envio inmediato de SMS cuando se
conciertan citasen OAC y para otros
servicios, evitando la impresién de justificantes.

CITAS SOLICITADAS/ASIGNADAS:
COMPARATIVA ANUAL PORCENTAJES ENTRE
CANALES 2019/2018

METAS ODS SELECCIONADAS

Fresercid

[rernet Wb
2018 2018

Inemet

Recordatorio automatico Desde
noviembre de 2019 el recordatorio
de cita se realiza de forma

automatica a través de la IVR: un e
conversor de texto a voz. Los
listados de citas se traducen a voz,
y se lanza una llamada automatica
en la que se le dice al ciudadano
algo relacionado con esa cita: confirmar, cambiar,
anular...

Desde cita previa se comunica por mail, pero si no es
posible lo pasa para que se haga por IVR desde el 010.

<o, aconnics y polfica de todas ss parsonas,

Lineamadrid

10.2 D squi s 2030, potenciar y promover  inchsidn

ind=pendizntements 82 su sdad, sexo. discapasidad, raza.

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

En el afio 2016, se realizador dos estudios SROI (Social
Return On Investment) sobre el impacto Social y medio
ambiental de dos tipos de Servicios con mucha
prestacidon por parte de los canales, Cita Previa y Avisos.

4. Compromiso con objetivos de desarrollo sostenible

El Ayuntamiento de Madrid participa en la Estrategia de
localizacién de la Agenda 2030 de Naciones Unidas en
la ciudad de Madrid que coordina el Area Delegada de
Internacionalizacién y Cooperacion.

Esta Estrategia se elabora de forma coordinada con el
Programa Operativo de Gobierno, proyecto que se
desarrolla desde la Direccidn General de Transparencia.
Se han analizado todas las actuaciones propuestas en el
POG y se han identificado las que se alinean con los
objetivos de desarrollo sostenible.

En este momento inicial de los trabajos de elaboracion
de esta Estrategia para Madrid, se han definido las
metas concretas 2030 para cada objetivo Yy los
indicadores de seguimiento que se van a utilizar.

Respecto a la Direccion General de Atencién a la
Ciudadania se elige como objetivo prioritario la meta
10.2 del ODS 10: Potenciar y promover la inclusidn
social, econédmica y politica de todas las personas,
independientemente de su edad, sexo, discapacidad,
raza, etnia, origen, religién o situacion econédmica u otra
condicioén.

Para lo cual se han establecido las siguientes metas e
indicadores para su cumplimiento:

METAS SELECCIONADAS PARA EL
AYUNTAMIENTO DE MADRID

INDICADORES DE

LiNEA DE BASE (2015] DDATO 2020 DATO 2030
SEGUIMIENTO (2015)

Niimero de Oficinas ds :
Linea No hat ‘ o Instauracicn del servicio &n todas 35
oficinas

ol servici.

Bisquedas y recupsraciin de
inforacién con tecnbgias de

Dispaner de una versin acossile gel | IMelencia sl capaces o
de o a v H encariaryo resuperar rfovacin

randes bases dosumentales,
indspendients &

Dispaner

para mejorar @

Favorecer & inorementar ¢l aoceso de s
personas con discapacidad asi como los
mayores a los canales i
iudadania de Lines Madrid y ol portal
institucional del Ayuntamiento de Magnd

e i e Porial a disposiivas moviss Msiora del modela responsive

presente en el conjunto (ravegacin) y
evitando la sctual dependenc sstricta
s términos de biisqued infraducic

Plan de mejora de scossikilidad-

e comunicacitn de nusva normativa de
Monitorizacidn de b T

accesibiidad de i) Avoesibiidad doble AA en todas las
=5, |3 App publicaciones web, app y chathot del

chatbot de atencion a la Ayuntariento.
iaania

de documntos slectronicos acoesibles.
lcon &l in de frenar |z publcacion de POF|

Figura 8.13 Cuadro de Gestion del ODS prioritario de LM
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CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE DEL RENDIMIENTO

LM evidencia su eficiencia al conseguir resultados clave
que permiten cumplir su misidon y aproximarse a la
visién, y al maximizar la eficacia de los resultados
reduciendo su coste.

Subcriterio 9.1. Resultados externos: resultados e

impacto a conseguir.

Los resultados externos permiten medir la eficacia de la
estrategia de LM en cuanto a su capacidad de satisfacer
las expectativas de sus grupos de interés externos,
alineados con la misién y vision.

LM, en este marco, desarrolla su actividad central en el
Eje Estratégico del Ayuntamiento “Madrid,
responsable, transparente y facil”. En concreto en los
objetivos que se centra LM son:

® Progresar en una organizaciéon administrativa
transparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania; e
en atender las repercusiones de la COVID-19.

La Estrategia global se hace operativa mediante la
planificacion a medio plazo del POG, que se lleva a
efecto por periodos anuales a través del Presupuesto
General. El POG se lleva a efecto cada afio a través del
Presupuesto General, en el que se hacen converger
anualmente los Objetivos estratégicos de LM.

Cada objetivo estratégico engloba una serie de
actividades que describen su desarrollo durante el
ejercicio correspondiente. (=Cr. 2).

1. Resultados de los indicadores estratégicos de
gestion

Aunque LM ha definido su nuevo Plan Estratégico 2019-
2023, los resultados clave de rendimiento mostrados
son los correspondientes al Plan Estratégico 2015-2019.

a) Volumen de servicio: En la grafica siguiente se recoge
volumen de servicio prestado en los canales de atencién
personalizada (010, OAC, RR.SS y Chat).

9.000.000

8.000.000
7.410.432 7.554.466
7.096.096

7.140.828 7.150.188
—

7.000.000

6.000.000

6.500.000
6.500.000
6.900.000
7.000.000

5.000.000

6.000.000

4.000.000
2015 2016 2017 2018 2019

-V Objetivo

Figura 9.1 Volumen de servicio

b) Satisfaccién de los/las usuarios/as de LM a través de
sus tres canales (OAC, teléfono 010 y la pagina web).

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

El objetivo / compromiso establecido se cumple y se
mantiene una tendencia positiva de sus resultados.

10,00
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Figura 9.2 Satisfaccion de los usuarios en los 3 canales

Estos indicadores estratégicos se complementan con
otros indicadores estratégicos del Cuadro de Mando,
que, como los anteriores, miden dos dimensiones: el
volumen de servicio (atenciones y servicios) y la
satisfaccion de los/as usuarios/as y otros grupos de
interés.

En la gran mayoria de los indicadores, se mantiene una
tendencia positiva de sus resultados y se alcanza el
objetivo establecido (en los indicadores de las cartas de
servicio, compromiso).

A este respecto es preciso comentar que: 1. ciertos
indicadores no tienen cuantificado su objetivo, dado
gue la obligacién es prestar el servicio en la medida en
gue se solicite por la ciudadania (suelen ser indicadores
de volumen de actividad; y 2. los indicadores de
satisfacciéon alcanzan resultados muy elevados en OAC
y 010, y en consecuencia, dificilmente superables
manteniendo una tendencia estable = (ver Cr.6.1).

Otros Indicadores

Estratéqicos Dato | 2012 2013 2014 2015 2016 207 2018 2019

Atercicnes telemaficas, Valor | 12185304 | 21738780 | 22310760 | 22088738 | 23784423 | 24761165 | 27.2013014 | 22382.385
presenciales y telefénices

reslizas por LM Meta | 17.000.000 | 17.000.000 | 17.000.000 | 17.850,000 | 17.850.000 | 17.850.000 | 17.850.000 | 17.850.000

Valor | 2281734 | 2440087 | 2485087 | 2500062 | 2411.800 | 2477814 | 2420457 | 2230484
OACs

Meta 2500000 | 2500000 | 2500000 | 2825000 | 2625000 | 2825000 | 2825000 | 2625000

Valor | 2334027 | 2478286 | 2245130 | 2357810 | 3102864 | 2010376 | 2010204 | 3.201.062

Meta | 2500.000 [ 2500.000 | 2.500.000 | 2825000 | 2625000 | 2825000 | 2825000 | 2625000

istss en Valor | 12.535.543 | 16.820.035 | 17.000535 | 18.210.583 | 18.112.523 | 19.085.606 | 21.783.114 | 22708.301
vistes

Medrdes Meta | 12.000.000 [ 12.000.000 | 12.000.000 | 12.600.000 | 12:600.000 | 12.800.000 | 12.600.000 | 12.600.000

N Valor | 45203088 | 55151260 | 51850928 | 51842420 | 53537773 | 40451511 | 54745800 | 57307220
N9 de pigines vistss en

Madnid a5

Meta - - - - - - - -

Valor | 2400788 | 11852879 | 11.851712 | 111374523 | 12700505 | 30.388.322 | 14.509.422 | 15.014.202

N de v pagina wab
Meta | 7.000.000  7.000.000 | £.000.000 | 10.000.000 | 10.000.000 | 10.000.000 | 10.000.000 | 10.000.000

Valor 3001333 | 3153019 | 3142862 | 3274487 | 3104814 | 3285233 | 3136125 2004 676

Senvicios anuales DAC
Meta | 2500.000 ( 2500.000 | 2.800.000 | 3.000.000 | 2.000.000  3.000.000 | 2200000 | 3.250.000

Valor | 2840343 | 2725222 | 2108204 | 2801001 | 3806470 | 4.078.014 | 3033060 | 4420885

Senvicics anuales 010
Meta | 2500.000 [ 2500.000 | 2.800.000 | 2.000.000 | 2.000.000 | 3.000.000 | 3700000 | 5.000.000

Senvios snuales (ré Valor 1115673 | 1832.365 | 1.748.522 | 2004337 | 2453045 ="y —{*) -

feleméticos) madrid.es

Meta 1.200.000  1.200.000 | 1.400.000 | 1.500.000 | 1.500.000 | 1.500.000 —{") )

Valor | 6.057.340 | 7528605 | 8.000.400 | 0080210 | 0.573.318 | 7.381.247 | 7070088 | 7.326.281

Total, Servicios LM
Meta | 7.000.000 ( 7.000.000 | 7.000.000 | 7.500.000 | 7.500.000 | 7.500.000 | 5.600.000 | 8250000

% gestionas reslizadss & frauds e

et i s copre | VA0 | 2B | 20% | 20 21 57 -} ) )
el conjunto de senicios de
stencion &l ciudsdano de LM Meta | 1800% | 1800% | 2000% | 2000% | 000% | —{7) =5 )
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Ofros Indicadores

Estralégicos Daio 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
walor 872 881 a7z 804 25 854 873 284
ususrios
OAC Weta 8 8 8 75 75 8 75 75
Walor 7.85 7.8 82 828 248 EL] 8.38 8.40
‘Satistaocién global ususrios 110 ) A A . A . . .
Valor 84 882 813 74 74 7.50 773 730
i ususrios
madrid.es Mats. a5 85 85 a5 85 a5 5 65
alor .80 781 7,88 &1 312 825 828 &18
ususrios LM
Weta 75 75 75 75 75 75 75 a5
8 T 81 83 208 7.7 [AL] .82
Satisfaccién cliantas intarnos Valer 2
M0 Weta 75 75 75 75 75 75 75 75
. Valar as2 287 38 as 38 337 a2 27
persanes,
o frsbsjen en LITCS) Meta as Er] Er] a5 25 a5 35 35
Satistaccion Cludadans
e N O L N
‘Servicies Pibliccs)

Figura 9.3 Resultados de los indicadores estratégicos.

Como puede verse, LM incrementa el volumen de sus
atenciones y servicios, y mantiene unos niveles altos y
por encima de los objetivos la satisfaccién y valoracion
de los/as usuarios/as superando en muchos casos las
metas establecidas.

La evolucion del periodo del Plan Estratégico muestra
entre 2012 y 2019 un aumento del 36% del volumen de
las atenciones totales, sumando las presenciales,
telefénicas y telemdticas, y un 5% el numero de
servicios prestados en el mismo periodo.

Canal de Oficinas de Atencidn a la Ciudadania

En 2019 fueron atendidos 2.239.484 ciudadanos/as, lo
que ha supuesto una disminucién con respecto a los
ultimos ejercicios, con un tiempo medio de espera de
11 minutos y 31 segundos. El 58,3% de las personas
fueron atendidas en menos de 10 minutos.

Principales Total personas Tiempo medio Tiempo medio

oficinas atendidas de espera de atencion
2012 23 2281734 3ms0s i4m21s
2013 23 2.440 687 4m37s 6mb51s
2014 23 2.465.423 5m32s 8mols
2015 23 2.500.062 emoss Gmdds
2016 23 2.411.800 6mols 8m3ls
2017 23 2477.814 6m3ds 8m4dos
2018 23 2.429.457 Tmols 6m26s
2019 23 2.239.484 1Mm3is im15s

Figura 9.4 Personas atendidas en las OAC

EVOLUTIVO POR ANOS-TOTAL PERSONAS ATENDIDAS OACS LINEA MADRID

2.477.814
2500062 2.411.800
2.440.687 2465423 2420457  2.239.484

2.281.734

510.000
10.000

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Cada atencion en las OAC puede llevar a cabo un
numero variable de gestiones diferentes. En el afio 2019
en las 2.239484 atenciones, se han realizado 2.904.676
servicios, lo que ha supuesto una disminucidn
interanual del 7,4% respecto al afio 2018.

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

De este total destacan, los servicios de padrén (41,4%),
registro de entrada (18,8%), informacién general
(15,5%) vy cita previa (8,8%).
Canal de atencidn telefénica 010
4.000.000
3.500.000
3.000.000

2.500.000
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M Servicios ™ Atenciones
Figura. 9.5 Evolucién de servicios / atenciones realizados en 010

El numero total de atenciones, tanto Ilamadas
entrantes como emitidas, realizadas por el Teléfono
010 de LM en 2019 ha sido de 3.201.962 llamadas con
un incremento del 37% respecto a 2012.

EVOLUTIVO POR ANOS-TOTAL LLAMADAS 010 LINEA MADRID
3.168.338

3.344.201 .246.: 3.201.962
2.845.119 S 2.910.804

2.476.090
2.334.980

En la centralita del Teléfono 010 se han recibido
3.535.181 llamadas atendiéndose el 87% con un tiempo
medio de espera de 125 segundos (2m 5s) para ser
atendidos y un tiempo medio de atencién de 296
segundos (4m 56s).

En el afio 2019 se han producido 3.201.962 atenciones,
se han realizado 4.420.585 servicios, lo que ha supuesto
un incremento interanual del 12%.

Se han producido 1.870.520 llamadas rechazadas en

2019, lo que supone un rechazo del 35%, un 6% menos
que en 2018.

Canal de atencidn telematica

En la pdagina web www.madrid.es el numero de
atenciones en 2019 ha sido de 22.708.301, lo que ha
supuesto con respecto a 2012 un incremento del 40% y
del 37,4% en el nimero de visitas.

EVOLUTIVO POR ANOS-TOTAL ATENCIONES MADRID.ES LINEA MADRID

22.708.301

25.000.000 18.112.828

16.820.035 17.000.535 16.210.598 19.065.696 21.783.114

20.000.000
13.538.543

15.000.000

10.000.000

5.000.000

0
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EVOLUTIVO POR ANOS-TOTAL VISITAS MADRID.ES LINEA MADRID

[ 22.708.301
i
isommses 17000535  lealossg 18412828 ~ 21783114 |

/- 19.065.696

13.538.543

5.000.000

0
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En la red social Twitter se han realizado en 2019
139.151 atenciones a través de las conversaciones
respuesta a tuits y tramites de mensaje por privado, lo
gue supone un incremento del 82,7% sobre el 2018.

160000
139151 139151
140000
120000
100000
20000 76177 76177

£0000 48546 47553

20000 220a9 39147
20208
20000 200 17715
w7
P
2018 2019

2013 2014 2015 2016 2017

B Atenciones B Servicios

Figura 9.6 Evolucion atenciones / servicios realizados en Twitter

Asimismo, en 2019 se han unido 17.911 nuevos

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

Incremento

Resltados econémicos - Financieros TOTAL

) 2016 2017 2018 2019 en % (2019
2016-201¢
gestion y control del gasto (2016-2019) sobre 2016
Crédito definitivo 15.419.732€ | 15.043691€ | 17.742.544€ | 21.027.121€ || 69.233.088 € 36,4%
Capitulo I. Personal | Grado de ejecucion 97,43% 100,31% 95,67% 100,00% 98,39%
Obligaciones reconocidas | 15.023.226 € | 15.090.555€ | 16.974.802€ | 21.027.121€ || 68.115.704 € ‘ 40,0% ‘
Crédito definitivo 13.475.917€ | 12.749.074€ | 15.408.948€ | 16.936.141€ || 58.270.080€ ‘ 28,5% ‘
Capitulo II. Gastos
en bienes corrientes| Grado de ejecucion 93,99% 92,70% 75,90% 76,97% 83,98%
Y senicios de LM
Obligaciones reconocidas | 12.384.318€ | 11.818.783€ | 11.695.967€ | 13.035.150€ || 48.934.227 € ‘ 5,3% ‘
Crédito definitivo 84.857 € 450.249 € 26.150€ 260.836 € 822092€ ‘ 2074% ‘
Capio 1. Grado de ejecucion 95% | 1053% 9948% 5026% 30506
Obligaciones reconocidas 83.590€ 47422€ 26.014€ 131.085 € 288.111€ ‘ 56,8% ‘

Total presupuesto (crédito

PRGIGIGE 28.243.014 € | 33.177.642€ [EREWZZNISLESN WPLRPAWIIE 33,3%
definitivo)

Figura 9.7 Resultados econdmico - financieros.

La ejecucién presupuestaria (obligaciones reconocidas)
lo valores se mantienen en niveles muy altos, lo que
expresa el ajuste entre el funcionamiento del servicio y
el gasto.

3. Resultados del Programa Operativo de Gobierno
En el POG 2015-2019 se recogian 5 proyectos/
actuaciones dentro del Objetivo Estratégico, Gestionar

de forma racional, justa y transparente el
Ayuntamiento de Madrid. Y estan todos terminados.

seguidores/as habiendo recibido 145.400
menciones.

En la red social Facebook se han realizado 154
publicaciones informativas, siendo alcanzados
180.743 usuarios/as, un 133% con respecto al
2018.

En el chat online se han atendido un total de
90.054 solicitudes de informacidon, con un
tiempo medio de espera de 50 segundos y un
tiempo medio de gestion de 11 minutos.

2. Resultados econémico - financieros

Los resultados clave de la actividad incluyen
datos de la ejecucion presupuestaria, teniendo
en cuenta que el presupuesto de LM forma
parte del presupuesto global del Ayuntamiento
de Madrid y que queda vinculada por
directrices generales y limitaciones del gatos.

El presupuesto de LM, como indica el cuadro

Accion

Impulso de la simplificacion y automatizacion de los procesos de
atencion en los canales de LM y en los servicios prestado

Estado

En curso

Fecha Fin

01/05/2023

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

En curso

01/05/2023

Inmediata puesta a disposicion de la ciudadania de la informacion
necesaria sobre el COVID-19 y las medidas puestas en marcha, a
través de nuevos espacios web, el teléfono 010 y Redes Sociales

Finalizado

07/07/2020

Implantacion de un nuevo Sistema de Cita Previa (gestion
multicanal incluida app y recordatorio de cita previa por IVR
(Respuesta Interactiva de Voz) automatica

En curso

01/05/2023

Consecucion de la accesibilidad web y de las Oficinas de
Atencion a la Ciudadania Linea Madrid

En curso

01/05/2023

Ampliacién de la atencidn telematica a través del nuevo canal
Messenger de Facebook de Linea Madrid incorporando la
realizacion de nuevas gestiones

En curso

01/05/2023

Implantacién de un chatbot en www.madrid.es basado en
inteligencia artificial que podra facilitar informacién especifica
sobre determinadas materias

En curso

01/05/2023

Mejora del modelo de gestion de contenidos y estructura de la
web institucional

www.madrid.es

En curso

01/05/2023

Nuevo sistema de gestién de espera en las Oficinas de Atencion
a la Ciudadania

En curso

01/05/2023

Figura 9.8 Plan de Accién del POG 2015-2019

siguiente, en el periodo 2016 a 2019 ha tenido un
crecimiento global del 33%, repartido con un 36% en
capitulo | (por el proceso de municipalizaciéon con
incremento de puestos en OAC y complemento
especifico para los puestos de atencidn, 28,5% en
capitulo Il generado por la dotacién del contrato de
apoyo y un 207% capitulo VI por la inversidon en mejora
de accesibilidad oficinas.

Lineamadrid

Subcriterio 9.2. Indicadores clave de rendimiento de la
actividad

Los resultados internos estan relacionados con la
eficiencia, los procesos internos y las mediciones
econdémicas del funcionamiento de la organizacion. Se
fijan en los procesos de gestion (productividad, coste),
rendimiento financiero (uso eficiente de los recursos
financieros, cumplimiento presupuestario), el uso
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eficiente de los recursos (alianzas, informacion,
tecnologias, etc.), la capacidad de involucrar a los
grupos de interés en la organizacién y los resultados de

las inspecciones y auditorias internas.
1. Resultados econdmicos - financieros

Los resultados clave de la actividad de una organizacion
publica del tipo de LM incluyen datos relacionados con
la ejecucion presupuestaria, teniendo siempre en
cuenta que el presupuesto de la organizaciéon forma
parte del presupuesto global del Ayuntamiento y que
queda vinculada por sus objetivos generales vy
directrices.

El presupuesto total de LM (crédito definitivo) se
incrementa todos los afios paulatinamente, como se ha
visto en el subcriterio anterior con un crecimiento de un
33% desde el ejercicio de 2016 al 2019, lo que refuerza
el compromiso de LM con la excelencia en la gestion de
los servicios y el aprovechamiento de los recursos por
parte de los/as gestores/as de LM.

En cuanto a la ejecucion presupuestaria (obligaciones
reconocidas) los valores se mantienen en niveles muy
altos, lo que expresa el ajuste realizado entre el
funcionamiento del servicio y el gasto.

Resultados economicos y financieros

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

2. Contrato de apoyo LM

LM ha realizado la gestién econdmica eficiente del
principal contrato ejecutado - apoyo en la gestion de la
atencion personalizada a través de los canales de
Atencién a la Ciudadania de LM - que representa
aproximadamente el 44% del presupuesto asignado a la
Direccién General de Atencién a la Ciudadania.

Entre 2016 y 2019 se produjo en dicho contrato una
reduccion de coste real (importe finalmente facturado)
del 13,11%, contribuyendo asi LM al necesario ajuste en
los presupuestos municipales.

Importe facturado Importe Variacion Interanual
2016 11.948.699,45 € 12.352.211,18 € -3,27%
2017 11.759.566,83 € 12.325.115.21 € -4,59%
2018 11.557.181,26 € 15.175.657 € -23,84%
2019 1274281863 € 15.397.818,63 € -17,24%

Figura 9.8 Gestion econdmica del principal contrato

Esta situacidn, no ha hecho que se haya producido una
disminucién ni de la calidad, ni de la cantidad de
servicios, ni percepcidn negativa de la ciudadania sobre
el servicio prestado ni alteracién significativa en el
beneficio para la sociedad.

Gestion y control presupuesto

Presupuesto total de LM (crédito definitivo) 23 65Z2.006 28.243.014 33.175.842 3E.224 008
Ejecucicn presupuestaria; obligaciones reconocidas 27.402.320 26856 780 25 898 753 34,193 365
tofal presupuesto

Ejecucién presupuestaria (obligaciones B5.80% 85.50% 26.50% 20,50%
reconocidas/crédito definitivo, en%)

Presupuesto Capitulo | Personal LM (crédito 15.418.732 15.043.681 17742 544 21.027 122
definitivo)

Obligaciones reconocidas Capitulo | Personal 15.022.226 15.080.553 18.874.802 21027122
Ejecucion presupuestaria Capitulo | Personal 07.40% 100.21% 05.7% 100%
|obligaciones reconocidas/crédito definitivo, en3t)

Presupuesto Capitulo |l Gastos en bienes cormientes 13.175.017 12,740,074 15.408.048 16028141
y servicios LM (crédito definitivo)

Obligaciones reconocidas Capitulo Il Gastos en 12.384.318 11.818.783 11.695.867 12.035.158
bienes comientes v servicios

Ejecucién presupuestaria Capitulo |l Gastos en

bienes comientes v servicios (obligaciones 84% 82.7% T58% e
reconocidas/crédito definitive, en %)

Presupuesto Capitulo VI Inversiones LM (crédito 34057 450,240 26,150 260,336
definitivo)

Obligaciones reconocidas Capitulo VI, inversiones 23.580 47z 26014 131.085
Ejecucitén presupuestaria Capitula VI, inversiones 05,00% 10.50% 00, 50% 50,30%
|obligaciones reconocidas/crédito definitivo, en %)

Gatos contratacion servicios de atencion presencial 4335 4466 4.285.575.8 3.850.850,2 3.112.823.1
[OAC) IVA incluido

Gasto contratacion servicios de atencion telefonica 76132220 7.473.601,2 7.581.911.1 0.403.205.2
{010) IVA incluido

Gasto contratacidn servicios de Twitter IVA incluido - - - 343.848.1
Gatos contratacion servicios encuestas satisfaccion 2885825 28 858,25 25 BEE. 25 28, 555 25
IVA incluido ' T - o

Figura 9.9 Gestion y control presupuestario

Lineamadrid
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‘ 2012 ‘ 213 ‘ 2014 ‘ 2015 ‘ 2016 | 2017 | 2018 | 2013 4. Costes por servicio
Valoracién global del servicio (satisfaccion B
global media conjunta 010 y OAC) 834 8,31 545 547 8,49 859 8,56 8,62 Twitter 2016 2017 2018 2019
- Canal OAC 4.335.446,6€ | 4.285.875,82€ | 3.880.850,23€  3.112.823,17€
Valoracion de la competencia
(cualificacion y profesionalidad) del agente a4 5.46 877 878 8,53 8.70 9,00 9,00
que le atendib (010 y OAC) Coste Canal 010 | 7.613.222,94€ | 7.473.691,29€ | 7.578.980,66€ | 9.229.667,2€
Valoracion de la amabilidad y trato del Canal Twitter - - - 343.646,05€
gieg;e que le atendio (conjunta 010 y 847 8,55 8,84 8,67 8,59 8,77 9,00 9,00 Canal OAC 2.251.320€ 2.216.505€ 1.751.917€ 1.619.893€
solicitud
d‘; ‘:e'r:w: Canal 010 3.896.470¢ | 40760146 | 3.936.257€ | 4.420.585€
Figura 9.10 Satisfaccion de los servicios prestados. Caral Teitter | [ 2z0.205¢
. .2 . . Canal OAC 1,93€ 1,93€ 2,22¢ 1,926
Esta situacién nos permite afirmar que LM es Coste por ’ ' ' :
. , seryitio | Canal 010 1,83€ 1,83€ 1,93€ 2,09€
altamente rentable para la sociedad y que, ademas .
Canal Twitter - - -— 1,50€

cumple con los objetivos planteados por el
Ayuntamiento, lo que implica una adecuada gestion de
los recursos y una eficiente estructura para la gestion
econdémico-financiera.

Figura 9.13. Costes de los servicio por canal

Teléfono 010

Var. Coste por Var. Coste
llamada Total
2018/2017 2017/2016

Total 2019 Coste fotal Coste de la
atendidas 2019 llamada 2019

3.201.962 5.438.53213€ 1,70€ 134,1% 21,68%

Figura 9.11. Gestion del coste del teléfono 010.

3. Rendimiento de los procesos operativos clave.

Otros indicadores (procesos operativos) 2017

Servicios de informacién general 2.136.067 2.258.159 2.177.313 2.426.657
Avisos de Incidencias y Peticiones de Medio Ambiente yde la Via Plblica 645.917 548.751 426.700 446.588
Concertacién de Cita Previa canales personalizados -010 y OAC (N°) 891.781 959.731 979.738 842.108
Concertacién de Cita Previa en www.madrid.es 264.061 370.108 430.355 498.660
Registro 600.285 666.583 620.987 558.398
Servicios relacionados con el padrén municipal de habitantes (OAC) 1.255.770 1.349.076 1.332.341 1.276.319
Justificantes de empadronamiento gestionados por 010 14.379 13.318 12.675 19.837
Gestiones tributarias 657.885 672.752 665.540 660.210
Gestiones movilidad (multas, SER. Madrid Central) 648.980 685.414 690.591 931.149
Gestiones de Tarjeta azul 15.083 12.501 12.363 10.432
i)leus‘jtfsnﬁasl’dceeivtar;vsic'lgiseiggi)ales (Teleasistencia, Tarjeta madridmayor, 25.983 32.830 35.073 37,550
Sugerencias y reclamaciones (SyR) 31.234 31.610 27.937 30.354
Identificacion electronica 20.977 30.898 28.924 31.906
Informacién Urbanistica Especializada (OAC) 46.643 49.316 45744 41.354
Objetos Perdidos - - - 15.351
Administraciéon Publica (Solicitud Inf.Publica y procesos participativos) 2.302 75 6.475 8.302
Campafas-sondeos de opinion 51.799 29.710 15.757 2.292

Figura 9.12. Indicadores de los procesos operativos
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ANEXO 0. INDICE DE ABREVIATURAS Y SIGLAS

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

indice de Transparencia del

Publica

AEAT Agencia Tributaria ITA .
Ayuntamiento
Agencia Estatal de Evaluacion de , .
AEVAL Politicas Publicas y la Calidad LM Linea Madrid
AIP Acceso de Informacién Publica LOSI indice de Servicios en Linea Locales
AG Area de Gobierno OAC Oficinas de Atencidn a la Ciudadania
ANS Acuerdos de nivel de servicio OAIC Oflcm_a de Atencion Integral del
Contribuyente
APR Areas de Prioridad Residencial (0]3] Oracle Business Intelligence
ATM Agencia Tributaria de Madrid oDS Objetivos de Desarrollo Sostenible
B| Business Inteligence OMIC Oficina Mumupal de Informacion al
Consumidor
BOAM Boletl.n Oficial del Ayuntamiento de ocu Organ.lzauon de Consumidores y
Madrid Usuarios
BOCM Boletl.n Oficial de la Comunidad de PAR Aparcamiento para residentes
Madrid
CAM Comunidad Auténoma de Madrid PEST Ana“s'S, P.O“tlco' Economico, Social'y
Tecnoldgico
CBPA Codlgq de B}Jenas Practicas PLYCA Prog.ra.ma LIFItaCIon y Contratacion
Administrativas Administrativa.
CERMI Comite Espanol.de Representantes de PPT Pliego de Prescripciones Técnicas
Personas con Discapacidad
CCSS Cartas de Servicios PTD Puesto de Trabajo Digital
CMA Comunidad Auténoma de Madrid POG Programa Operativo de Gobierno
CMS Centros de Madrid Salud RRSS Redes Sociales
CNIS Cong.rfeso Nlac!onal de Innovacion y RUM Registro Unificado de Mejoras
Servicios Publicos
CRTM Consqu|o Regional de Transportes de RPT Relacion de Puestos de Trabajo
Madrid
(6 Carta de Servicio SER Servicio Estacionamiento Regulado
CRM Gestor de relaciéon con el cliente SIGSA S|stern? Integrado de Gestion
Administrativo
DG Direccién General SG Subdireccién General
DGAC D.|reCC|oaneneraI de Atencion a la SGAC Sgbdlrecc’|on General de Atencién a la
Ciudadania Ciudadania
DGT Direccién General de Tréfico SGT Secretaria GeneraI.Tecmca de Goblgrno
de Portavoz, Seguridad y Emergencias
DGCyAC D|recc.|lon Ger.1eral de Calidad y SSCC Servicios Centrales
Atencidn al Ciudadano
EFAM Escuela de Formaci6n del SyR Sugerencias y Reclamaciones
Ayuntamiento de Madrid ¥ & y
FAQ Preguntas frecuentes TAZ Tarjeta Azul de Transporte
ENMT Ffabnca Nacional de la Moneda y TEPMR Tarjetas de Estauo‘r?amlento p'ara
Timbre personas con movilidad reducida
INAP Instituto Nacional de Administracion

Lineamadrid
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ANEXO 1. HISTORIA DEL SERVICIO MUNICIPAL

Origenes
1991

La atencion presencial se prestaba en cada una de las
21 Juntas Municipales de Distrito. Cada junta tenia tres
negociados: informacién general, registro y estadistica
(padrén) con tes auxiliares administrativos cada uno.

Los temas tributarios se trataban en la unidad de
asuntos econémicos de la Junta. Horario de 9:00 a
14:00 horas, de lunes a viernes. Registro también los
sabados.

El personal de atencién a la ciudadania no percibia
retribucion adicional ni se consideraba que requeria
especializacion.

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

1992

Teléfono Unico de informacion y atencion al ciudadano
010 Informacién y tramites. Opcion en inglés y francés.
Gestion indirecta: cobertura de un nimero fijo de
puestos y agentes polivalentes para toda la
informacion. Base de datos Unica.

La atencién se prestaba a través de vias heterogéneas,
no coordinadas. Dependencias distintas: 010 y sitio
web dependian de la Direccidon de Servicios Generales
(més tarde Direccion de Servicios de Gestion e
Infraestructuras), de la Primera Tenencia de Alcaldia; la
atencién presencial dependia en cada Junta del
Concejal de Distrito.

1996

Sitio web municipal que utiliza la misma base de datos
del teléfono 010.

Génesis de LM
1997

Grupo de trabajo interno con apoyo del Primer

Teniente de Alcalde y Alcalde, para definir un modelo

integrado e integral de atencion a ciudadania

multicanal (teléfono 010, web municipal y presencial).

Referencia modelo EFQM. Analisis de modelos de

atencion de otras Administraciones.

Propuestas

= Creacién de una marca Linea Madrid (LM), con
manual de identidad corporativa para todos los
canales.

» Creacion de OAC integradas y multiservicio. Traslado
de su dependencia funcional de Distrito a la Direccion
de Servicios de Gestion de Infraestructuras.

Disefio de las caracteristicas de las OAC: e
coordinadas por un Jefe de Unidad e multifuncionalidad
de los agentes e personal funcionario municipal e
personas con discapacidad y actitud para la atencién al
ciudadano e mayor retribucion por atencion ciudadana
e horario de 9:00 a 14:00 horas, de lunes a viernes. Se
comunica y hace participes del proyecto a los antiguos

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

negociados de informacion, registro y estadistica para
generar su adhesion al proyecto.

1999

Presentacion del proyecto LM por el Alcalde y la
Primera Teniente de Alcalde. Aparicion de dotacién
presupuestaria propia, con previsién de inversién para
la apertura de OAC y mejora de la atencion telefénica
y por Internet.

2000-2002

= Apertura de las primas OAC (Salamanca y Usera).
En su primer afio de funcionamiento, las personas
atendidas se multiplicaron por 5.

= Creacién de un Departamento de Coordinacion de
OAC.

= Unificacion de gestion de los 3 canales.

= Medicién sistematica de la satisfaccién con el servicio
prestado en las OAC y del clima laboral (inicialmente
con el apoyo de estudiantes en practicas; luego a
travées de la contratacibn de empresas
especializadas).

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

= A finales de 2002 se habia abierto 9 OAC.

Crecimiento y cambio en el modelo de gestién
2003-2005

LM se adscribe al AG Hacienda y Administracién

Publica de la que recibe un gran impulso:

= Se agiliza la apertura de nuevas OAC (en 2003 ya
hay 13 OAC)

= En 2003 se implanta la evaluacion de la satisfaccion
del personal en las OAC

= Se aprueba el Decreto del Alcalde de 17 de enero de
2005 e se promueve un nuevo modelo de gestién

= Se renueva el sitio web municipal

= Se incrementa la oferta de servicios de LM.

Mejora del modelo de gestion
2006

= Se aprueban Cartas de Servicios (CS), la primera de
ellas fue la del Teléfono 010 (aprobada el 18 de mayo
de 2006).

= Se contrata un proveedor privado para cobertura de
algunos puestos y equipos informéaticos.

= Se amplia la plantilla y se mejora la situacién laboral
de los funcionarios adscritos a LM en cuanto a
categoria profesional

= El horario presencial se amplia hasta las 17 h de
lunes a jueves.

= Nuevo sistema de gestion de contenidos comuln en
los 3 canales.

= El Decreto 8.11.2006 regula el Modelo de Gestion del
Portal WEB Municipal y de la Intranet—Ayre-
credndose las Unidades Gestoras.
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2008

= Se integran los estudios de satisfaccién de los
canales LM, incluyendo comparacion de percepcion
con otras AAPP y se generaliza la encuesta de clima
laboral a todo el personal de la SGAC, asi como el
Plan anual de formacién especifica de LM.

= Hay 21 OAC y se ofrece servicio de cita previa.

2009

Unico contrato para los servicios de 010 y apoyo a las
OAC. La retribucion del 010 se ajusta a las llamadas
atendidas y se establecen ANS (acuerdos de nivel de
servicio) de caracter cuantitativo y cualitativo. Se
aumenta la exigencia de medios renovados y
capacidad tecnoldgica.

2010

= Nueva sede electrénica y registro electrénico.

= Revisién sistemética in situ de las OAC por los
responsables de la Subdireccion.

= Inicio de revision de riesgos psicosociales.

»Se establecen canales de comunicacién y
participacion: reuniones, jornadas, foro, concurso de
ideas.

2012

» LM ya cuenta con 23 OAC y 3 oficinas auxiliares.

= Tras afios de dependencia organica de las Juntas de
Distrito y funcional de la DGCyAC, en 2012 todos los
trabajadores de las OAC pasan a integrar la Relacién
de Puestos de Trabajo (RPT) de LM, se formaliza su
jornada especial de trabajo y se regula su flexibilidad
horaria dentro de las necesidades de la organizacion.

= Se abre canal de atencidn en la red social Twitter.

= Nuevo contrato de apoyo para 010 y OAC que incide
en la eficiencia: la retribucién se basa en el n® y
naturaleza de los servicios efectivamente prestados
y n° de personas atendidas (con independencia de
los recursos utilizados). Se refuerzan los ANS.

2013

= Se amplia el horario de apertura a las 8:30

= La periodicidad de las revisiones de cada OAC pasa
a ser anual e incluye un encuentro con la plantilla al
completo.

= Fotografia digital
madridmayor.es.

®» Instruccion  6/2013, relativa a determinar las
condiciones de funcionamiento y gestion del servicio
de cita previa del Ayuntamiento de Madrid, integrado
en LM.

2014

= Asistente virtual en Internet.

= APP movil Avisos Madrid.

= Dos nuevas cartas de servicio (registro y cita previa)

» Expansién de CRM a otras unidades municipales
para derivacion de solicitudes de informacion
personalizada/especializada (multas).

para Tarjeta azul y Tarjeta

Lineamadrid

Direccion General de Atencion
a la Ciudadania

Lineamadrid

* Inicio de comprobacion automatica de requisitos en
la prestacién de Servicios (tarjeta madridmayor.es,
SER).

2015

= Nueva Web municipal mejora de la accesibilidad y
usabilidad.

= Publicacién de datos en formato reutilizable de
atencion personalizada en LM y de cita previa en el
Portal de datos abiertos.

2017

= Atencion a través de Facebook.

= Inicio de tramitacién en la red social Twitter (avisos
de la ciudad).

= Pactos de Integridad: Transparencia en la
contratacion de la empresa de apoyo.

= Publicacién de datos explotados de atencién
personalizada en LM y de avisos de la ciudad en el
Portal de transparencia.

2019

=Chat on line: Ayuda a la navegacion, tributos,
oposiciones.

= Chatbot: asistente virtual.

= Llamada al 010 gratuita manteniendo el servicio
24x7x365.

= El personal administrativo y jefaturas de negociado
de OAC mejoran su categoria profesional y salario,
pasando a ser “gestores/as” y “coordinadores/as”.

= 14 OAC funcionan sin personal de empresa externa,
s6lo con personal funcionario.

= Nuevo sistema de informacion y gestion de TAZ:
permite comprobacién de requisitos a través de la
Plataforma de Intermediacion de datos (PID) y evita
presentacion de documentacion.

=Ordenanza de Atencion a
Administracion electrénica.

= Incorporacion de una version accesible del Portal
Institucional.

2020

= Asistente de navegacion automéatico en los
contenidos del Portal institucional (licencias).

= Recordatorio de cita a través de IVR telefonica
(automatizacién de procesos)

= Municipalizacion de Carabanchel, Chamberi, Ciudad
Lineal, Latina, Moncloa, Salamanca, San Blas,
Tetuan y Villaverde.

la ciudadania y
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ANEXO 2. MAPA ESTRATEGICO.

El 23 de julio de 2020 la Junta de Gobierno de la Ciudad de Gobierno aprueba el Plan Operativo de Gobierno del
Ayuntamiento de Madrid para el mandato 2019-2023. Se estructura entorno a los 5 Ejes y 28 Objetivos Estratégicos
expresados en el Mapa Estratégico 2019-2023:

Mapa Estratégico 2019-2023

Para hacer de Madrid el mejor sitio para vivir y disfrutar

Madrid, ciudad para todas las familias
Madrid,

ciudad de oportunidades
Apoyar social y fiscalmente a las familiasy sus miembros més vulnerables, como son los menores, las

personas dependientesy los mayores

= Incentivarla actividad economica
reduciendo impuestos, tasas,
sanciones y trabas burocraticas Facilitar la educacion y la vivienda como vector de desarrollo personal y social
Dinamizar la economiay apoyar Lograr la plena integracidn de los inmigrantesy de sus familias

el pequefio comercio Luchar contra el sinhogarismo, teniendo como ejes de intervencion el alojamientoy el empleo

Favorecerel emprendimiento, la
competitividad, lainnovaciony el
conocimiento tecnolégico

Garantizar la igualdad de oportunidades entre mujeresy hombres, defender los derechos de
las personas LGTBI y erradicar la lacra social de la violencia machista

Aumentar la seguridad y mejorar |z respuestaa las emergencias
Garantizar los derechos y deberes
de los consumidoresy de los

agentes economicos

Garantizar las condiciones de salubridad de la ciudad y promocionar habitos saludables que mejoren la calidad de vida

Generar oportunidades para el Madrid, ciudad sostenible Madrid, ciudad abierta, culta y deportiva

empleo = Garantizar la movilidad sostenible

Fomentar la cultura en su perspectiva

Fortalecerel posicionamiento = Hacer de Madrid una ciudad verdey limpia universaly local

internacional de la ciudad y
potenciar el atractivo de Madrid
como principal destino turistico Impulsar la transformacidny el reequilibrio territorial a través de la
rehabilitacicn, regeneracidn y renovacion urbana Incrementar las infraestructuras y servicios
deportivosy promover el deporte como
herramientasaludable e inclusiva

= Favorecer las energias limpiasy la calidad del aire Atraer grandes eventos deportivosy
recuperar el suefio olimpico

Recuperar y conservar los espacios publicosy dotarles de nuevos

equipamientos 4 Cumses Y 1

R

Madrid, responsable, transparente y facil

= Profundizaren la transformacidn digital del Ayuntamiento = Progresar en una organizacion administrativatransparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania
= Impulsar la participacion ciudadana como elemento estratégico = Potenciar el desarrollo profesional de los trabajadores municipales

de mejora de los servicios pablicos = Contribuiral cumplimientodela Agenda 2030 y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible
= Atenderlas repercusionesde la COVID-19

Linea Madrid, en este marco, desarrolla su actividad central en el Eje Estratégico “Madrid, responsable,
transparente y facil”. Madrid facil para todos, un Ayuntamiento integro, eficaz y eficiente; un gobierno
participativo y abierto que rinde cuentas.

El Eje Estratégico Madrid, responsable, transparente y facil tiene 6 objetivos estratégicos:

=  Profundizar en la transformacién digital del Ayuntamiento.

=  Progresar en una organizacién administrativa transparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania.
= Impulsar la participacion ciudadana como elemento estratégico de mejora de los servicios publicos.
= Potenciar el desarrollo profesional de los trabajadores municipales.

= Contribuir al cumplimiento de la Agenda 2030y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible.

= Atender las repercusiones de la COVID-19.

De ellos, los objetivos estratégicos en los que se centra LM son:

=  Progresar en una organizacién administrativa transparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania.
= Atender las repercusiones de la COVID-19.

Dentro de cada objetivo estratégico las actuaciones que responden a un propésito especifico y comun se agrupan
en Estrategias / Proyectos. Estos son:
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=  Paracumplir el objetivo estratégico “progresar para una organizacién administrativa transparente, agil y ética,
focalizada en la ciudadania” el proyecto estratégico es “ser un referente europeo de Administracion abierta
24x7”.

=  Para cumplir el objetivo estratégico “atender las repercusiones de la COVID-19” el proyecto estratégico es
“medidas institucionales y administrativas por la COVID19 y sus efectos”.

Las actuaciones planificadas para LM en cumplimiento de los objetivos estratégicos estan alineadas con los

siguientes compromisos del Acuerdo de Gobierno:

2. Pondremos en marcha un proceso de racionalizacién de todos los procedimientos administrativos y de

simplificacidon con un Unico fin: mejorar la vida de los madrilefios. Nuestro objetivo es convertir el Ayuntamiento

en aliado y nunca obstdaculo por tal motivo lanzaremos un Plan de Modernizacion convirtiendo el Ayuntamiento

de Madrid en un referente de la Unién Europea en técnicas de informacién y conocimiento garantizando una

Administracion abierta 24+7.

3. Crearemos una Oficina Digital dependiente de la Alcaldia que lleve a cabo la transformacion digital del

Ayuntamiento de Madrid.
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ANEXO 3. MAPA DE PROCESOS

1. Descripcion grafica.
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2. Descripcion de la estructura y contenido de los procesos.

Procesos Estratégicos

Direccion General de Atencion

a la Ciudadania
Lineamadrid

Planificacion Estratégica

Procesos
Operativos

Evaluacion y Calidad

Necesidades
Requisitos
Expectativas

Procesos

Satisfaccion

inistrativas

Gestion de Contenidos

Gestion de Servicios

Gestion de Canales

Ciudadania / Otras Unidades Adm

Personas

Presupuestos

Contratacion

Tecnologias

Infraestructuras

Procesos clave estratégicos (en gris): Permiten desarrollar e implantar la estrategia y las politicas de apoyo:

M Planificacion estratégica: Lo establece la Direccién. Orienta, emana filosofia, fija objetivos, metas y planes a

medio y largo plazo y proporciona directrices para todos los demas procesos (sobre los que tiene, por tanto,
una influencia decisiva). A través de este proceso se llevan a cabo las actuaciones para definir y desplegar la
planificacién estratégica de LM como un modelo de gestidn que pone en el centro de atencion a la

ciudadania, a la que presta de manera accesible y homogénea unos servicios de calidad.

M Evaluacidny calidad: Su objeto es planificar acciones de mejora continua, implantarlas y evaluarlas, de manera

que se asegure la satisfaccidn de las personas usuarias de los servicios, de los clientes internos y del personal
de LM, promoviendo la innovacidn, el conocimiento y la participacién de las partes interesadas, y siguiendo

criterios éticos y de sostenibilidad. Cuenta con un subproceso muy destacado:

SyR: Las reclamaciones, sugerencias y felicitaciones que la ciudadania presenta sobre los servicios
prestados por LM y/o sobre la forma de prestarlos son una herramienta de calidad fundamental, pues de
ellas se extraen importantes acciones de mejora.

Procesos clave operativos (en blanco): Estan directamente relacionados con los servicios prestados, por lo que son
la razdén de ser de la organizacién LM:

M Informacidn: Para facilitar la informacidn veraz y actualizada solicitada la ciudadania segun sus necesidades.
Cuenta con tres subprocesos:

Informacién general.
Informacién urbanistica.

Acceso a la informacién publica (para facilitar el ejercicio de este derecho).
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M Cita previa: Su objeto es asignar citas a la ciudadania para cualquier servicio municipal que lo precise, a través
de los canales de LM; también consultarlas, anularlas y recordarlas.

M Gestiones y trdmites: Recoge cdémo gestionar y tramitar los distintos servicios que presta LM. Cuenta con un
subproceso por cada uno de los servicios:

= Padrdn

= Tributos

» |dentificacidn electroénica

= Comunicacidn a Trafico

*  Multas

*= Centros abiertos

= Avisosy peticiones

= Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)
* Madrid Central

* Objetos perdidos

* Participaciéon ciudadana

= Registro

»= Sugerencias y reclamaciones

* Tarjeta Azul

» Teleasistencia

= Otros servicios (Tarjeta de Vecindad, Revisidn catastral...)

Procesos clave de apoyo (en amarillo): Los procesos de apoyo dan soporte a los procesos operativos y estratégicos,
proporcionando los recursos y medios necesarios para que aquéllos puedan desarrollarse:

M Gestidn de Contenidos: Su objeto es poner a disposicion de la ciudadania informacidn actualizada y correcta de
interés general sobre el Ayuntamiento y los servicios municipales, asi como sobre la ciudad de Madrid, a través
de los canales de atencién de LM: OAC, 010, redes sociales y el Portal institucional web madrid.es.

M Gestidn de Servicios (que incluye la relaciony comunicacion con los clientes internos): Determina los
requerimientos y procedimientos de gestion de los distintos servicios ofrecidos a la ciudadania por LM (tanto
para la implantacién de servicios nuevos como para mejorar los ya existentes) y realiza el seguimiento y
evaluacidon continuos de los mismos, detectando areas de mejoray desarrollando las correspondientes
actuaciones para hacerlas realidad.

M Gestidn de Canales: Para coordinar y optimizar el funcionamiento de los distintos canales de LM. Cuenta con
un subproceso por cada uno de ellos:
»  Atencion presencial (Oficinas de Atencion a la Ciudadania)
* Atencion telefdnica (010)
»= Atencidn telematica (Redes sociales: Twitter, Facebook, YouTube)

Procesos no clave de apoyo (en amarillo):

M Personas: Provisidn de los recursos humanos necesarios para el correcto funcionamiento de LM y evaluacién
del impacto (satisfaccién) de las acciones de mejora en su personal y en la ciudadania. Incluye el subproceso:

= Formacion: Deteccidn de necesidades, programacidn y evaluacion de las acciones formativas del personal
(tanto para la implantacion de nuevos servicios como para mejorar la prestacion de los ya existentes).

M Presupuestos: Elaboracidn, gestion y liquidacion de las partidas presupuestarias de la Direccién General de
Atencién a la Ciudadania, incluidas en el Presupuesto General del Ayuntamiento de Madrid.

M Contratacién: Para tramitar, siguiendo los procedimientos previstos en la normativa vigente, la adquisiciéon de
bienes y servicios necesarios para LM (incluido el contrato con la empresa proveedora de servicios).

M Tecnologias: Dar soporte a los clientes internos de LM (especialmente si son “tercer nivel” de atencidn) en el
uso de las herramientas informaticas CRM y gestor de turnos, asi como obtener datos e informes de ambas
para uso de la Direccién General de Atencién a la Ciudadania.

M Infraestructuras: Dotar (fundamentalmente a las OAC) de espacios, suministros, equipamientos y material de
oficina.
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ANEXO 4. RELACION DE ESTUDIOS DE SATISFACCION REALIZADOS EN 2019.

Estudio de satisfaccidon con la atencidn y servicios prestados en las 26 Oficinas de Atencion a la Ciudadania.
Estudio de satisfaccion con la atencidn y servicios prestados en el teléfono 010 LM.

Estudio de satisfaccidn con la atencién y servicios prestados en www.madrid.es y Twitter @lineamadrid.

Ademas de las encuestas directas a las personas usuarias, se incluye la técnica de Cliente misterioso en los tres
estudios mencionados (canales presencial, telefénico y telematico).

Estudio sobre el clima laboral del personal funcionario (467 funcionarios en RPT)

NN NRRRAX

Estudios comparativos Benchmarking cooperativo y secundario:

Comparando los servicios similares prestados por otras Administraciones Publicas, la satisfaccién global media
gue obtiene LM, en los estudios comparativos para 2019 en Atencién presencial es de 8,84 puntos en una escala
de 0 a 10, siendo superior a la valoracién otorgada a Ayuntamientos como el de Barcelona con 7,00, o el de
Valencia con 6,76. Y con respecto a otras Administraciones las oficinas de Atencién presencial resultan superiores
a las oficinas de atencion del INEM y de Tramitacién de DNI y pasaportes. Respecto del Servicio de Atencién
telefénica los resultados son muy igualados con otros teléfonos de informaciéon de la Administracién. Y el canal
telematico a través del sitio web www.madrid.es resulta equiparado con la web de la Agencia estatal de
Administracidn Tributaria, la de la Comunidad de Madrid y la Direccién General de Trafico.

M Encuesta de satisfaccion al cliente interno.

Los resultados obtenidos de en los estudios indicados se encuentran recogidos en los correspondientes criterios
resultado de la memoria.

Los resultados de los estudios de satisfaccién sirven al doble objetivo de recoger informacién de las necesidades y
demandas ciudadanas, y también como supervisién del grado de logro de los compromisos descritos en los planes,
Cartas de servicio, objetivos estratégicos y presupuestarios, etc.
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ANEXO 5. CANALES DE COMUNICACION

Los siguientes canales de comunicacidn son utilizados para trasladar las lineas estratégicas, los planes de accion, la
supervisién de los resultados y el fomento de la innovacion.

= Ayre (intranet municipal)

= Correos electrénicos

= Llamadas telefénicas

= Modo presencial en reuniones, grupos de mejora, y jornadas
= 7 (carpeta compartida)

=  Buzdn de sugerencias internas

= Encuestas a la ciudadania y clientes internos

=  Pdgina web: www.madrid.es

= Sistema SyR (sugerencias, reclamaciones y felicitaciones)
= (Carteleriay folletos

=  Redes sociales: Twitter, Facebook
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ANEXO 6. MEMORIA ANUAL DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES (SyR).
Para ver el contenido de las memorias acceder al siguiente enlace:
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Contacto/Sugerencias-y-

reclamaciones/?vgnextfmt=default&vgnextoid=dc4fa634c65ee310VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchanne
|=2ff5891b0ed86210VgnVCM2000000c205a0aRCRD&idCapitulo=6963062
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ANEXO 8. PERFILES DE PUESTO

Perfil puesto Jefe/a de Negociado

Materias sobre

. Complemento Escala s
Denominacién Grupo/ . P Descripcion del puesto de o e cursos
Nivel especifico |Adm | Subescala . Méritos especificos o
puesto Subgrupo trabajo de formaciony
anual Clase . .
perfeccionamiento
Organizar y coordinar el
trabajo administrativo del
Negociado y el personal
adscrito al mismo.
Realizar actuaciones
administrativas de caracter Experiencia en coordinacion
general: tramitacidn, de equipos de trabajo (2
elaboracién, comprobacién, puntos).
actualizacion, gestion y Experiencia en informacion
ejecucion en los presencial, telefénicay ) )
procedimientos telematica (1 punto). Asistencia a cursos
administrativos que se . de formacion y
X A Experiencia en la ) A
tramiten en el Negociado. o - perfeccionamient
Jefe/a de Administracion| ior ieraraui tramitacion, ejecucion y o directamente
A A2/C1 22 | € AM Apoyar al superior jerarquico control de expedientes )
Negociado General relacionados con

en la gestion de los procesos
administrativos de su ambito
de actuacion

Informacion presencial,
telefdnica y telematica.
Organizacién, control y
mantenimiento del archivo de
expedientes y de la
documentacién administrativa.

Utilizacion de aplicaciones
informdticas de gestion
administrativa para su ambito
de trabajo.

administrativos (1 punto).

Experiencia en la utilizacién
de las aplicaciones
informaticas municipales
propias del puesto de
trabajo: las aplicaciones
seran las pedidas por el
servicio (2 puntos)

las funciones a
desarrollar en el
puesto de trabajo.

Perfil puesto Gestor/a OAC

Materias
sobre

Complemento Escala Categoria cursos

Denominacid

Grupo/

n puesto Subgrupo

Gestor/a Administracié | Administrativo/a | encomendadas a las oficinas de utilizacion de las iento
Ofici'n’a de c1/c2 17 € AM n General ) . asistencia en materia de registros por aplicaciones direcFamente
Atencién a la Horario Especial | la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del informaticas: Padrén relacionados
Ciudadania Administrativa Oficinas de Procedimiento Administrativo Comun Municipal de con las
Atencidn a la de las Administraciones Publicas. Habitantes (ePob) funciones a
Ciudadania Presentacion a la ciudadania, de GIIM, SyR, Cita Previa desarrollar en
manera proactiva, de la cartera de y SIGSA (2 puntos). el puesto de
servicios de LM. trabajo.

especifico
anual

Subescala
Clase

Requisitos
Observaciones

Auxiliar

Descripcion del puesto de trabajo

Informacion y atencion directa a la
ciudadania.

Realizacion de las tareas

Méritos especificos

Experiencia en la
utilizacion de la

Gestion y tramitacion de servicios. ?plncau'o.n .
o o ] . informatica Registro
Utilizacién de aplicaciones informaticas General del Asistencia a
{ie gv.estlon admu.'nstratwa para su Ayuntamiento de cursos de
Administrativo/a | @mbito de trabajo. Madrid (2 puntos). formacion y

Experiencia en la

Realizacion de tareas administrativas

Experiencia en

atencién a la
propias de las Oficinas de Atencién a ciudadania (2
la Ciudadania. puntos).

de
formacion y
perfeccionami

ento

perfeccionam
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Perfil puesto Coordinador/a OAC

Materias

sobre
Escala cursos
Subescala

Clase

Complemento
especifico
anual

Categoria
Requisitos
Observaciones

Denominacid
n puesto

Grupo/

Descripcion del puesto de trabajo Méritos especificos

Subgrupo

perfeccionami
ento

Experiencia en
coordinacién de
equipos de trabajo (1
punto).

Organizar y coordinar las tareas del
equipo de trabajo y el personal.

Resolucidn de incidencias relacionadas
tanto con la atencién directa a la
ciudadania como con la gestion y

Experiencia como
formador/a (1

tramitacion de los servicios ofrecidos punto).
por LM. Experiencia en la Asistencia a
Presentacion a la ciudadania, de utilizacién de la cursos de
Administrativo/a | Manera proactiva, de la cartera de aplicacion formacifin y
Coordinador/ o » servicios de LM. informatica Registro Perfecuonam
a Administracio Horario Especial | Utilizacién de aplicaciones General del iento

n General directamente

Administrativ c1 22 | € AM Oficinas de informaticas de gestion administrativa Ayuntamiento de )
' e e ) Madrid (1 punto) relacionados
o/a Equipo Atencién ala para su ambito de trabajo. p . con las
Volante Ciudadania Coordinacién y realizacién de las Experiencia en la funciones a

nuevas competencias atribuidas por la utilizacion de las desarrollar en
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del aplicaciones el puesto de
Procedimiento Administrativo Comudn informaticas: Padron trabajo.
de las Administraciones Publicas, a las Municipal de

Habitantes (ePob),
GIIM, SyR, Cita Previa
y SIGSA (2 puntos).

oficinas de asistencia en materia de
registros.

Realizacion de las actuaciones

administrativas propias de las Oficinas
de Atencidn a la Ciudadania.

Experiencia en
atencién a la
ciudadania (1 punto).

Perfil puesto informador/a Urbanistico

Materias sobre
cursos

de formaciény

perfeccionamiento

Escala
Subescala
Clase

Complemento
especifico
ELUE]

Grupo/
Subgrupo

Denominacion
puesto

Descripcion del puesto de
trabajo

Méritos especificos

Informacién y asesoramiento
técnico en materia de
urbanismo

Municipal.

Orientacidn sobre los
procedimientos de
tramitacion urbanistica,
licencias y usos del suelo.

Experiencia en tramitacion
de licencias o disciplina

urbanistica (2 puntos).
Verificacion de la

documentacion a presentar
por los ciudadanos/as en sus
solicitudes de licencias

Asistencia a cursos
de formaciony
perfeccionamient

Experiencia en la utilizacion
de aplicaciones informdticas:

Administracién SIGSA, Visualizador Plan

Informador/a i ; o directamente

o / A1/A2 23 € AM Especial urbanisticas. General, Workflow, Cita ;

Urbanistico/a Previa y Registro General del relacionados con
Técnica Conocimiento y consulta del las funciones a

Ayuntamiento de Madrid (2

plan General de Ordenacion puntos).

Urbana de Madrid (PGOUM)
y Ordenanzas Municipales en
materia de urbanismo.

desarrollar en el

L ., puesto de trabajo.
Experiencia en atencién a la

ciudadania (2 puntos).

Organizacion,
mantenimiento actualizado,
archivo y custodia de
documentacion técnica y
normativa de soporte de la
atencion a la ciudadania en
materia de urbanismo.
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Perfil puesto Auxiliar Administrativo/a

Denominacién
puesto

Grupo/
Subgrupo

Complemento

especifico
anual

Escala
Subescala
Clase

Descripcion del puesto de
trabajo

hddd

@ MADRID

participacion
ciudadana,
transparencia y
gobierno abierto

Materias sobre
cursos

de formaciény

perfeccionamiento

Méritos especificos

Auxiliar
Administrativo/
a

Cc2

16

AM

Administrac
ion General
Auxiliar

Apoyo en tareas
administrativas y de
colaboracion en la gestion de
expedientes administrativos.

Colaboracion en el registro,
clasificacion y archivo de
documentos administrativos.

Atencion presencial,
telefdnica y telematica.

Utilizacion de aplicaciones
informdticas de gestion
administrativa para su
dmbito de trabajo.

Experiencia en apoyo en la
tramitacion de expedientes
administrativos (2 puntos)

Asistencia a cursos
de formaciony
perfeccionamient
o directamente
relacionados con
las funciones a
desarrollar en el
puesto de trabajo.

Experiencia en archivo,
registro y clasificacion de
documentos (2 puntos).

Experiencia en la utilizacion
de las aplicaciones
informdticas municipales
propias del puesto de
trabajo: las aplicaciones
serdn las pedidas por el
servicio (2 puntos)

Perfil puesto Auxiliar Secretaria

Denominacion

puesto

Auxiliar de
Secretaria

Grupo/
Subgrupo

Cc2

Nivel

15

Complemento

especifico
ELE]

Adm

AM

Escala
Subescala
Clase

Administrac
ion General

Aucxiliar

Descripcién del puesto de
trabajo

Funciones de secretaria.

Apoyo en la tramitacién de
expedientes administrativos.

Realizacién de tareas
administrativas de apoyo,
tramite y colaboracion.

Informacion, tanto
presencial como
telefénicamente.

Archivo, registro y
clasificacion de documentos
y expedientes.

Utilizacion de aplicaciones
informéticas de gestion
administrativa para su
dmbito de trabajo.

Materias sobre
cursos

de formaciény

perfeccionamiento

Méritos especificos

Experiencia en funciones de
secretaria (2 puntos).

Experiencia en apoyo en la
tramitacion de expedientes

administrativos (2 puntos). Asistencia a cursos

de formaciény
perfeccionamient
o directamente
relacionados con
las funciones a
desarrollar en el
puesto de trabajo.

Experiencia en archivo,
registro y clasificacion de
documentos (1 puntos).

Experiencia en la utilizacion
de las aplicaciones
informaticas municipales
propias del puesto de
trabajo: las aplicaciones
seran las pedidas por el
servicio (1 punto)

Lineamadrid
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Perfil puesto Auxiliar de Apoyo LM

Denominacién

puesto

Unidad organica
Localizacion

Negociado de Gestion
y Equipo Volante LM

Departamento de
Coordinacion de
Oficinas de LM

Subgrupo| C.D.

Adm. | Subescala

Descripcion del puesto de
trabajo

G

MADRID

participacion
ciudadana,
transparencia y
gobierno abierto

Meéritos especificos

Experiencia en la utilizacion
de bases de datos de
informacion a la ciudadania
(2 puntos).

Materias sobre
cursos
de formacion y
perfeccionamien
to

Lineamadrid

Servicio de Atencion L L, Asistencia a
Personalizada Realizacién de apoyo en prerlenua en la utilizacion cursos de
Subdireccion General tareas administrativas € formacion y
de Atencidn a la Administra | propias de las Oficinas de aplicaciones corporativas: perfeccionami
Auxiliar de Ciudadania cién Atencion a la Ciudadania. Registro §enera| del ' ento
L, X , Ayuntamiento de Madrid, directamente
Apoyo de Direccién General de c2 14 AM General | Informacion a la ciudadania. Padron Municipal de relacionados
M Transparencia y Utilizacién de aplicaciones Habitantes (ePob), GIIM, con las
Atencién a la Auxiliar | informaticas de gestién SYR, Firma Electronica, SER, funciones a
Ciudadania administrativa para su AVISA Il'y SIGSA (2 puntos). | desarrollar en
Area de Gobierno de ambito de trabajo. Experiencia en archivo, el puesto de
Participacion registro y clasificacion de trabajo.
Ciudadana, documentos (1 punto).
Tran-sparenci:a y Experiencia en atencion a la
Gobierno Abierto ciudadania (1 punto).
C/ Principe de
Vergara, 140
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Lineamadrid participacion
ciudadana,

transparencia y
gobierno abierto

ANEXO 9. MEMORIA DE CALIDAD 2019

Para ver el contenido de las memorias acceder al siguiente enlace:

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Calidad/Planes-de-
mejora/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=41a696ab93a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
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