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LINEA MADRID COMO MODELO DE REFERENCIA EN
LOS SERVICIOS DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Marca reconocida .;. .
" AN Omnicanal

Equipos con alta Y- . i
t\.‘ Inclusivo y accesible
capacitacion " "\/ y

Flexible y adaptable .?! Abierto y Transparente

Innovacciony mejora
continua
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LINEA MADRID OFRECE UN SERVICIO INTEGRAL PARA
SATISFACER LAS NECESIDADES DE LA CIUDADANIA,
SIMPLIFICANDO Y CENTRALIZANDO TODO EL PROCESO EN UN
UNICO PUNTO DE CONTACTO

CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA:

ﬁ Uneamadéia Lineamadrid
Oficinas de Atencion a la Ciudadania Portal web madrid.es 24x7 SERVICIO ININTERUMPIDO
Atencion presencial para registro de documentos, Atencion telematica a través de madrid.es, el portal . .
informacién y tramites municipales institucional del Ayuntamiento de Madrid +18 MM/ano VISITAS A LA WEB madrid.es

+6 MM/ano ATENCIONES

+11 MM/afho SERVICIOS PRESTADOS

+900 PROFESIONALES

Teléfono 010 Linea Madrid en redes sociales 26 OFICINAS DE ATENC'ON PRESENCIAL
Atencién telefénica, ininterrumpida las 24 horas todos Atencion durante las 24 horas del dia
los dias del afo.
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LINEA MADRID COMO SERVICIO DE REFERENCIA EN
CALIDAD Y SATIFACCION EN ATENCION A
CIUDADANOS

Satisfaccion
en oficinas de
atencion
presencial
(OAC)

Satisfaccion
en atencion
telefénica
(010)

2010 2010 2011 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
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LINEA MADRID COMPROMETIDACON LA
EXCELENCIA Y LA MEJORA

SELLO
EXCELENCIA

Atencion Mayores. 10.2 Conf. Europea de Usuarios CAF.

B | (Nivel +500). Mejores practicas implementadas en Instituciones Publicas

e Emisiondel “Sello de excelencia”.

. . . . N.° personas mayores atendidas
« Compromiso con la excelencia organizativa. OAC telafono Total
* Innovaciony mejora continua. 2022 91.859| 39.742| 131.601
2023 105.016] 65.750| 170.766
Afi0 2024 2024 168.087| 97.072| 265.159 @

Tipo
Expediente
Sugerencia 108 130 85 &0

Nov-24. Premio Excelencia XVII

edicion a la Calidad e

DIRECCION
GENERAL DE [ISNRIE o s e @ Innovacion en la Gestion Publica (ex aequo con
ATENCION A Subdelegacion de Defensa en Burgos)
LA Felicitacién 463 598 514 729 @
CIUDADANIA
Total 2339 4999 3386 2327

SI\'Ir\u\uv-- [
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LINEA MADRID
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PLATAFORMA EN LA NUBE ROBUSTA, SEGURA Y ESCALABLE,
PREPARADA PARA EL MODELO ACTUAL Y PARA LA
TRANSFORMACION DEL MODELO Y LA INCORPORACION DE
NUEVOS SERVICIOS.

( Oficina Virtual

> C Oficina Presencial ) C
A

Telefonico ) C

Telematico >

F 9

< (CRM Portal + Teams) ) ( Gestor cita previa en oficinas )
A

Y

(Eb I:l Soporte al puesto de trabajo

v

%

D Microsoft Dynamics

i

A

Clonika (RPA)

Maodulo facturador y Plataforma Bl

(Orquestacic’m) ( Analisis ) (\ﬁsualizacién)

Servicios de integracion Azure

» ProcesosETL {

-

Sistema analitico Madulo de
) :I—b Reporting
Sistema de (Power BI)

facturacion
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CR M ~ Microsoft

V Dynamics 365
A\ Azure

CRM ~ Microsoft

! ‘ Dynamics 365
A\ Azure

Analytics
mj) Power Bl A

Buscador ~ Microsoft
V Dynamics 365 /AAzure

Agilidad y adaptacion a las operaciones
Escalabilidad y teletrabajo
Callback, SMS, Speech to Text...

Nuevos canales y métodos: OVAC, Whatsapp, Bizum.
Omnicanalidad
Innovacion y mejora continua

Vision 360 del ciudadano (segmentacion, personalizacion, campanas).
Integracion de procesosy gestion del conocimiento
Eficiencia, agilidad y adaptacion necesidades del servicio

Toma de decisiones en tiempo real.
Incorporacién de metricas e indicadores adaptados a cada colectivo y roles
Evolucion hacia modelos predictivos de gestion de la demanda

Buscador clave de articulos y contenidos integrado y vinculado a la atencion
Gestion del conocimiento
Eficiencia, calidad, precision y rapidez
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(IAM) ITC DEPARTMENT AS A PLATFORM

Government Areas
I Digital Office + IAM
B Suppliers

IAM - PLAFORM AND

INTERNAL COMMUNITY
Multidisciplinary Project Teams — Squads.

Guiding Principles

Gradual support to the Government Areas. .
Project management

Support from the internal community. methodology

Principles, methodology, and common Technological platform
platform.

SMARTCITY
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PLATFORMS FOR CITIZENSHIP

Madrid Mobile

sede.madrid.es Citizen's personal site
= | MADRID El=t=

® | MADRID

® | MADRID

Lo més visto @

¢ £
Sistema municipal de cita previa 3

Padrén Municipal. Solicitud de ce...

Multas de circulacion. Infraccion... Ciudadania JOSE MIGUEL
GONZALEZ AGUILERA
Lomasvisto (D) Mi Perfil

Padrén Municipal. Alta y cambio ..

Multas de circulacién. Infraccio... MiCarpeta >
T ) .t :2x Padrén municipal
ramites Actualmente no se encuentra en el padrén municipal
VER TODOS LOS TEMAS o . ., L
A continuacién se muestran todos los tramites y
gestiones relacionados con las ciudadanas y los & Censo electoral

Trémites ciudadanos. Pulse en el que necesita para obtener
> todos los detalles.
ESNOTICIA

No hay datos de Censo electoral en el municipio de Madrid

25 & o B Consulta de Registro
Buscar tramite o servicio

20 entradas en Registro

Cita Previa S Noticias

<

v 4
4 / = 1D Mis Expedientes
1i y d /// » Buscar @ 0 expedientes
Madrid es Deporte ’ P

&) Notificaciones y comunicaciones
' d—LL:\ N \ Tramites destacados 0 notificaciones y comunicaciones pendientes
[ ) b Y

Access to information and
services of the City Council

Gateway to eGovernment
Citizenship - Procedures

* My information
* My Folder - Procedures

* Madrid on your mobile
* Madrid Mdvil - Madrid
SMARTCITY City Council

EXPO WORLD CONGRESS

of Madrid
Home - Madrid City Council

and Formalities

(madrid.es)

and Formalities
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Oficina-Digital/Destacados/Madrid-Movil/Madrid-Movil/?vgnextoid=2ee0e3acb4fbe710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=526047dadf9be710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Oficina-Digital/Destacados/Madrid-Movil/Madrid-Movil/?vgnextoid=2ee0e3acb4fbe710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=526047dadf9be710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Oficina-Digital/Destacados/Madrid-Movil/Madrid-Movil/?vgnextoid=2ee0e3acb4fbe710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=526047dadf9be710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Oficina-Digital/Destacados/Madrid-Movil/Madrid-Movil/?vgnextoid=2ee0e3acb4fbe710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=526047dadf9be710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Oficina-Digital/Destacados/Madrid-Movil/Madrid-Movil/?vgnextoid=2ee0e3acb4fbe710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=526047dadf9be710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portal/site/munimadrid
https://www.madrid.es/portal/site/munimadrid
https://www.madrid.es/portal/site/munimadrid
https://www.madrid.es/portal/site/munimadrid
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites
https://servayto.madrid.es/CACIU_FTCARPETA/#/
https://servayto.madrid.es/CACIU_FTCARPETA/#/
https://servayto.madrid.es/CACIU_FTCARPETA/#/
https://servayto.madrid.es/CACIU_FTCARPETA/#/
https://servayto.madrid.es/CACIU_FTCARPETA/#/
https://servayto.madrid.es/CACIU_FTCARPETA/#/
https://servayto.madrid.es/CACIU_FTCARPETA/#/
https://servayto.madrid.es/CACIU_FTCARPETA/#/
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PLATFORMS FOR CITIZEN SERVICES

m“’ Citizen Relationship
f%: Social Services

* Data Analytics

ﬁ * MAIA - Madrid IA (Artificial Inteligence)

* RPA Cybersecurity Workplace
Communications

budget, financial management, human
resources, revenues (fees, taxes, etc.).

£ packaged solutions and customised
=][EF developments (DevSecOps)

3 Multi-cloud platform
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