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Datos Basicos

Ciudad: Alcobendas, norte de Madrid

Madhd
+ 102.000 habitantes
» Término municipal: 4.411 Has.
* A 17 Km. de la Puerta del Soly a 5 Km del
Aeropuerto

Institucién: Ayuntamiento de Alcobendas
* Ayuntamiento, 3 Patronatos y 4 empresas publicas
+ 1243 empleados publicos.
+ 297 trabajadores en empresas publicas.
+ 161,21 millones de € (2004).

AGCAY =

1995 Plan estratégico. Plan ciudad de Alcobendas
Autopistas de la informacién: Despliegue de redes
Modernizacién y calidad
1997 1" Plan de Calidad e inicio ITACA
1998 Convenios operadores cable
1999 Proyecto ITACA: Sac, Web y Tarjeta Alcobendas
2000 Arroyo de la Vega “Silicon Valley de Madrid”. (El Pais, ABC)
2001 2°°Plan de Calidad y Proyecto ITACA Il {PAM 2000-2003)
2002 Madrid: Puerta de internet en Europa (NAP).

Convenio Comunidad de Madrid-Ayuntamiento de Alcobendas:

Nuevo pargue tecnolégico Valdelacasa.

2004 Proyecto ITACA Il {2004-2007)

Proyecto ITACA

Calidad en la atencion a los ciudadanos

Facilitar la relacion entre los ciudadanos y su
Administracion y conseguir una atencion
integrada (presencial, telefonica y telematica)
totalmente orientada a las necesidades de los
vecinos

Atencion Integrada
(Presencial, telefonica, telematica,...)

B & T

ENFOQUE: Atencion ciudadana como proceso transversal.

=%l REDISENO ORGANIZATIVO: Nuevo servicio que integra unidades
existentes en otros departamentos. Un responsable especialista por grupos
(usuarios, tributos, padrén...)

REDISENO PUESTO DE TRABAJO: Informador-tramitador (cscala alta
dentro del grupo de adminisirativos. Formacién, Polivalencia y Flexibilidad

FUNCIONAMIENTO: Mejora continua y simplificacion de procesos.
Workshops en OIM y Usuarios. Cambios en las relaciones con las areas.

y ac ' O n ASPECTOS FISICOS: Nuevo mobiliario y descentralizacion de oficinas.

TECNOLOGIA: Base de datos unica de informacién y atencién
(infociudad). Adaptacién e integracién de aplicaciones de gestion (5). Nuevo
sistema de direccionamientc y control de usuarios. Pasarela virtual de pagos
por intemnet.

CULTURA CORPORATIVA: Administracién receptiva y de calidad.
Manual de atencion y reclamaciones, Informacion anticipada (Alcore, guia,
plano reserva plazas, .), Carta Senvicios, Convenio Ventanilla Unica GM-
MAP.




ITAC

Resultados para los ciudadanos

-3 Oficinas

Ayuntamiento - -16 Puestos Automaticos
+Gestian telefonica 010 (24 h.)
mas accesible -Acceso universal por Internet: Inform:
. +1 hora mas en horario de manana y tarde (8:30-14:30 y 16-19)
Horarios - Incremento de 10 h/sem. en presencial y telefonica
m amplios (Sabados de 10 a 13 hrs.)
-24 h. En internet y Servicio Automatico 010

Fiabilidad - Base de Datos INFOCIUDAD, acceso on-line y actualizacién a
labilida 24 h. (contiene aprox. 6.000 fichas informativas)

Control y reduccion de tiempos de espera
Agllldad ( tiempo medio de espel min)

Afo 2002 Afio 2003
122.116 124.851

§ Atenciones Telefénicas

Afio 2000 Afo 2001 Ario 2002 Afo 2003
24.549 43.871 57.412 87.973

Atenciones Telematicas: INTERNET (accesos)

Aiio 2000 Aiio 2001 Ao 2002 Afio 2003
27.037 157.716 236.499 266.748
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Nuevo Portal Web
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Tendencias por canales

N° Atencioncs precnciales/Din de N° Atencianes T
Atencion (280) Atencian (280)

200 2

Aprendiendo de la Experiencia: pruebah
El nuevo web site representa el tercer modelo de o EER e
pagina web realizado por el Ayuntamiento de Alcobendas g

Ejes de desarrollo:

+» Informacion: Infociudad + Paginas HTML+ Gestion (Tramites)

« Gestion Directa: Padran (1+G), Tributos (1+G), Reservas Deportivas (G)
- Participacion: Votaciones, Foros y Consultas Ciudadanas

» Comunicacién: Medios Municipales Digitales

Modelo de Pagina:
. Portal sanclllo nrdenado y facil de domlnar por los usuarios




Olerta Empzo Ploteo
Eusq.cdalb

EL SELLO “WEB VALUE” a
ANADE VALOR ‘
A LOS SERVICIOS POR INTERNET

{I5XRFL LuGas RopRGUET

OBJETIVOS:

Calidad del Servicio Propuesto:
Implantacion de una gestion de mejora continua de la
satisfaccién de los usuarios (Manual de Calidad +
Procedimientos)

« Un comodo instrumento de Identificacion, Informacién y gestion
que
el Ayuntamiento pone a disposicion de los vecinos para mejorar la
atencién
Cumplimiento de las expectativas de los usuarios: . i . e
Privacidad y canfidencialidad, Calidad del Medio y Seguridad ir progresivamente los diferentes carnets municipales
unificando.en un misme-iarmatotodas suspiestacinnas. o

NUEVA TARJETA DE ALCOBENDAS EVOLUCION TARJETA DE ALCOBENDAS

Enfoque hacia los ciudadanos
- Ofrece un Servicio Personalizado identificacién, Informacién y gestion|
de vecinos y usuarios de los servicios municipales

- Identifica simbdlicamente a los ciudadanos (y usuarios de los serviciod
del Ayuntamiento) con la Institucién, la Ciudad y la Imagen de Calidad
Modernidad

Alineamiento con la orientacion de Integracion:
« De Sistemas

« De Soportes L _
2o NATEA5 L Lugas rooniouEz
« De Servicios 8 -

CALIDAD

CAPACIDAD DE GESTION MUNICIPAL
2001 2003




USOS POR TIPO DE SERVICIO

Mensajes S.M.S

Acceso a Internet

Web Ayuntamiento

Ofertas Empleo + Bolsas de Trabajo
Formacion

Correo-e

[TAGH,

75.089
36.025
9.921
7.568
4.111

2.351

NUEVOS DESARROLLOS

« Incorporacion de la Firma Electrénica.

« Ampliar los servicios a profesionales y empresas

= Nuevos sistemas de pago
« Servicios de mensajes telefonia moévil
* Nuevos servicios on-line para ciudadanos

» Nueva plataforma multiportal
- Bolsa de Empleo on-line
* Nuevas funcionalidades de la Tarjeta de Alcobendas
* Teleconsulta y participacion.
* Medios de comunicacion digitales

Visualizacién integrada y homogénea de la Atencién del
Ayuntamiento

Calidad en el “Servicio a los Ciudadanos”
Elemento diferenciador de Alco
innovadora y volcada al ciudadano

Sello de Excelencia Europea. Octubre
2002

Premio O.N.U. al Servicio Pablico “ITACA”. Abril
2002

22 puesto en ranking Ciberp@is 2004 Webs de Ayuntamientos Espafioles




