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Modelo Integrado de Atencion al Ciudadano: Lineamadrid

Ayuntamiento de Madrid

Area de Gobierno de Hacienda y Administracién Publica. Direccion General de
Calidad y Atencién al Ciudadano

Todas las Areas y Distritos del Ayuntamiento de Madrid..

Linea Madrid (www.madrid.es/lineamadrid) se configura como servicio integrador
de la atencion presencial, telefonica y telematica, que permite al ciudadano
acercarse al Ayuntamiento de Madrid a través de cualquiera de los diferentes
canales en funcion de sus necesidades y disponibilidades. El servicio presencial se
presta a través de las Oficinas de Atencion al Ciudadano, el servicio telefonico se
canaliza a través del 010, el servicio telematico se presta a través del portal web
del Ayuntamiento de Madrid.

El objetivo principal de Linea Madrid es proporcionar a los ciudadanos
informacion atil y permanentemente actualizada, asi como servicios, tramites y
gestiones, tanto propiamente municipales como relativos a la ciudad en su
conjunto y a otras Administraciones Publicas, de una manera sencilla, eficiente,
coherente, receptiva, proactiva y facilmente accesible para todos, persiguiendo la
maxima satisfaccion de los usuarios, de los érganos y organismos titulares de los
servicios e informaciones, y de las personas que intervienen en su gestion y
prestacion.

Fase I: lanzamiento. En el afio 2000 se puso en marcha Linea Madrid con la
centralizacion de la responsabilidad de todos los canales de atencién en la
Direccion de Servicios de Gestion e Infraestructuras de la Informacion, la
creacion de la marca Linea Madrid, la definicion de la organizacion de los
espacios fisicos de atencién al ciudadano (con la apertura de las dos primeras
oficinas) y de condiciones de trabajo mejoradas para los funcionarios que
participaban en la atencidn, y el fuerte impulso de los lideres municipales.
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Ya desde ese momento los principios de Linea Madrid incluian una identidad
corporativa propia, la coherencia en la informacién proporcionada con
independencia del canal de acceso, la incorporacion de tramites con integracion
de las aplicaciones informéticas municipales, la formacion continua y polivalencia
del personal de atencion, el control y la gestién de los tiempos de espera de los
ciudadanos y la colaboracion con empresas privadas.

Fase 1. Consolidacién: entre 2005 y 2007 se produce la recepcién de la nueva
organizacion municipal, con la adscripcion de Linea Madrid a a la nueva Direccion
General de Calidad y Atencion al Ciudadano. El servicio se regula, mediante el
Decreto del Alcalde de 2005, sobre atencién al ciudadano y el Decreto del
Concejal 2006, se mejora la disponibilidad del servicio con la extension horario
del 010 (24x7) y de las oficinas de atencién al ciudadano (9:00 a 17:00 horas), y
el inicio de la atencidén en oficinas en lengua de signos espariola, inglés, francés,
rumano, arabe y chino mandarin, se mejora el modelo de recursos humanos en
las oficinas, donde se extiende también la colaboracion publico-privada, se
aprueban las cartas de servicios del canal 010-Linea Madrid y de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano, y se renueva completamente el sitio web municipal
mejorando notablemente su usabilidad y accesibilidad.

Fase l11. Extension: entre 2008 y 2010 los érganos y organismos municipales
incrementan sus solicitudes para que Linea Madrid participe en la atencion al
ciudadano en sus respectivos ambitos de competencia, mejoran los procesos de
definicion y lanzamiento de servicios con la elaboracién de acuerdos y protocolos
de trabajo, se mejora la integracion de los canales de atencion (un Unico contrato
para la colaboracion externa en 010 y oficinas, un sistema de gestion de
relaciones con los ciudadanos — CRM- comun, un modelo integrado de medicion
de satisfaccion multicanal y cambios en la organizacion de la direccion de Linea
Madrid). Se mejora igualmente la eficiencia mediante la implantacion de acuerdos
de nivel de servicio, se lanza el sistema de cita previa municipal y la sede
electronica del Ayuntamiento de Madrid, y se aprueba la carta de servicios del
canal de atencion telematica www.madrid.es. En 2010 finaliza el despliegue
territorial de la red de oficinas de Linea Madrid en los 21 Distritos y Linea Madrid
obtiene la certificacion de excelencia europea EFQM 400+.

Fase 1V. Eficiencia: desde 2011 se intensifica el lanzamiento de nuevos
servicios a los ciudadanos (consulta y pago de sanciones de trafico,
teleasistencia, revision catastral, etc.). En un contexto de restricciéon de recursos,
los nuevos servicios comienzan a ser financiados por los 6rganos y organismos
municipales que los demandan a Linea Madrid. Se lanza la contratacion de
servicios de apoyo en 010 y Oficinas de Atencién entre 2012 y 2016 con foco en
la eficiencia (extension del modelo de pago por evento a las Oficinas de Atencion
al Ciudadano, pago por servicio en lugar de pago por atencion, distincion de tipos
de servicio a efectos de facturacidén con costes diferentes -general, personalizado
y preferente-, y refuerzo de los acuerdos de nivel de servicio). Se mejora también
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la accesibilidad para las personas con discapacidad extendiéndola al canal
telefénico 010, al tiempo que Linea Madrid obtiene certificacion de AENOR a su
sistema de gestion accesibilidad de www.madrid.es. Se mejora nuevamente la
gestion de personas con la adscripcion organica a Linea Madrid de todos los
funcionarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano, y se lanza el plan
estratégico de comunicacion de Linea Madrid 2011-2015, al tiempo que continda
el trabajo en instrumentos de calidad de servicio y se barajan nuevos canales
como las redes sociales.

6. Beneficios esperados por el cliente externo/interno

En el afio 2.011, Linea Madrid registro:

e 2.361.920 atenciones en sus 26 oficinas de atenciéon al ciudadano.
e 877.800 citas concertadas.

e 2.547.693 atenciones telefénicas.

e 13.589.775 visitas a la web madrid.es.

e 1.148.176 tramites por Internet.

Las encuestas de satisfaccion de los usuarios externos del servicio en 2011, dan
una nota de 8,17 puntos sobre 10 en el conjunto de los tres canales, resultando
especialmente elevada la puntuacion otorgada por los usuarios de las oficinas
(8,99) y del canal telefénico 010 (8,45).

Por su parte, la encuesta de satisfaccion realizada sobre cliente interno en otofio
de 2011 reflejo igualmente una satisfaccién global de 8,0 puntos.

Linea Madrid ha logrado igualmente un conjunto de reconocimientos, incluyendo
en particular:

Certificado de Excelencia Europea 400 + (EFQM), en 2010.
Certificado AENOR Sitio Web accesible (2011)

Premio TAW 2007 a la web publica mas accesible a www.madrid.es.
Premio PRODIS 2011 a la accesibilidad de las Oficinas de Atencion al
Ciudadano de Linea Madrid.

7 .- Datos de contacto

José Nufio Riesgo

Director General de Calidad y Atencion al Ciudadano
Ayuntamiento de Madrid

¢/ Alcala 45. 1° planta

28014 Madrid

Tfno.- 91 588 47 81
Fax.- 91588 47 71
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correo-e: hunorj@madrid.es
sitio web www.madrid.es/lineamadrid
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