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Lineamadrid es un elemento integrador de los
servicios de Atencion al Ciudadano a través de

= Dispersion de datos

= Multiples desplazamientos tres canales:

= Informaciones contradictorias = Telefonico,

= Complejas vias de informacién = Presencial y

= Mdltiples “ventanillas” contradictoras = Telematico.

= desinformacién El ciudadano recibe un servicio homogéneo

teniendo la misma calidad de respuesta en
cualquiera de los canales utilizados

Caracteristicas comunes de Lineamadrid :

= I[dentidad Corporativa en los Servicios de
Atencién al Ciudadano

= Base de Datos Unica

= Respuestas Unicas

= Integracion de aplicaciones corporativas
= Formacion continua

= Personal polivalente

= Gestidon de esperas
Madrid, 25 y 26 de Octubre 1
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Atencioén Telefonica 010. Caracteristicas

= Ofrece la atencién telefonica de Lineamadrid

= Teléfono Unico de atencién

= Informacion del Ayuntamiento

= Gestiones

= Informacién de la Ciudad

= Plataforma: 90 puestos de agente y 8 de supervisor
= Servicio: 24 horas los 365 dias del afio

= Atencion en inglés y francés

ASOCIACION ESPAROLA PARA LA CALIDAD
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Atencion Telefénica 010. Evaluacion y resultados

= Evaluacion del servicio

= Auditorias y encuestas externas
= Resultados junio 2006:
= Satisfaccion con la informacion recibida: 94 %
= Utilidad de la informacién recibida: 92 %
= Satisfaccion con el trato recibido: 99 %

= Resultados

= Las llamadas rechazadas se han reducido en un 85 %

= Disminucion del nidmero de intentos de llamadas para conectar
= Aumento de llamadas atendidas

= Llamadas atendidas en 2005: 2.072.526

= Llamadas atendidas hasta junio 2006: 1.281.237

ASOCIACION ESPAROLA PARA LA CALIDAD
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Atencion Telefénica 010. Evolucion y tendencia (enero 2005-junio 2006)

«

RN e
‘, -\q.z ™ o 3

Histérico Acumulado
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Enero Feb. Marzo  Abil Mayo Junio Julio IC. Enero Feb. Marzo  Abil BYD io

[ Intentos M Rechazadas [ Atendidas — Lineal (Intentos) == Lineal (Rechazadas) Lineal (Atendidas)

ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD
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Atencidén en Internet;: munimadrid.es

= El Ayuntamiento de Madrid en Internet
= Informacion del Ayuntamiento

= Informacion de la Ciudad

= Gestiones

Atencion en Internet: munimadrid.es. Paginas consultadas

Paginas Consultadas

Paginas
Afo| Consultadas 140.000.000 -
2.000 8.467.899 120,000,000
2.001 17.593.230
2.002 29.024.846 100.000.000-
2.003| 55.493.956 80.000.000
2.004 66.006.223 60.000.000.
2.005 102.009.987
2.006 135.000.000 40.000.0001
20.000.000
0

ASOCIACION ESPAROLA PARA LA CALIDAD
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2.000 2.001 2.002 2.003 2.004 2.005 2.006
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Atencion en Internet: munimadrid.es. Pagos y Gestiones

Gestiones realizadas

800.000

700.000

600.000

500.000

400.000

300.000

200.000

100.000

0+

munimadrid.es

2003
292.242

Estimado

2004 2005 2006
469.192 588.784 734.000

Gestiones Realizadas

2003

2004

2005

2006

Madrid, 25y 26 de Octubre 7
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Atencion en Internet: munimadrid.es. Pagos y Gestiones

Recaudacion

12.000.000

10.000.000+

8.000.000+

6.000.000

4.000.000+

2.000.000+

munimadrid.es

2003
4.119.865

2004
5.000.443

Recaudacion (£€)

2005
8.960.369

Estimado

2006
11.200.000

2003

2004

2005

Madrid, 25y 26 de Octubre
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Oficinas de Atencion al Ciudadano

«

LU . Ofrecen la atencion presencial de Lineamadrid sobre temas relativos a: Padrén, Informacion
- " General, Registro, Informacién Urbanistica, Impuestos y Firma Electrénica

= Se ubican territorialmente en los distritos municipales

Situacion anterior Situacion actual

= Atencibn  prestada  Unicamente  por = Apoyo externo a la atencion presencial

funcionarios = Participacion en gestiones e informacion
= Horario limitado = Atencién en idiomas y lenguaje de signos
= Horario ampliado hasta las 17:00 horas

= Garantizada la cobertura de plazas y
sustituciones

= Problemas de cobertura de plazas vy
sustituciones

ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD
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= Implantacién del nuevo modelo: Abril-Junio 2006
= Resultados

= Aunque no se tienen datos de un trimestre con el modelo
totalmente implantado, de la comparativa entre el primer y
segundo trimestre de 2006 y de los meses de abril y julio, se
obtienen los siguientes resultados:

ler Trimestre 2° Trimestre

Personas atendidas 398.349 507.998
Tiempo medio de espera 25' 34" 19' 54"
Tiempo medio de atencion 4'18" 4'18"
Abril Julio
Personas atendidas 128.944 153.782
Tiempo medio de espera 30' 22" 8'46"
Tiempo medio de atencion 4'18" 4'26"

Lineamadridoficinas Madrid, 25 y 26 de Octubre
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Abril Julio
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= Unificacion de la herramienta para comunicacién de avisos, incidencias,

sugerencias y reclamaciones
Ve - . .
010Lineamadrid

= Implantacion del servicio y herramienta para la Cita Previa
munimadrid.es - &*&

Lineamadridoficinas /M
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