Area de Gobierno de
m ‘ Vicealcaldia

ESTRUCTURA DEL CONJUNTO DE DATOS

'MADRID

Direccion General de Atencion a la Ciudadania
Subdireccion General de Atencion a la Ciudadania

Version Abril/2023

NOMBRE DEL CONJUNTO DE DATOS: Atencién personalizada en Linea Madrid (canal
presencial, telefonico y telematico @lineamadrid).

Descripcién: En este conjunto de datos se recogen los servicios realizados por Linea
Madrid a través de cualquiera de sus canales, Oficinas de Atencién a la Ciudadania, Canal

Telefénico 010 y Canal Telemético.

Unidad responsable: Direccion General de Atencion a la Ciudadania

Estructura del fichero de datos:

NUmero Nombre columna

de
columna

1 N de la SS

Descripcién

NuUmero de la Solicitud de Servicio.

X-YYYYYYYYY, donde:

X es al nimero de cambio de version del
sistema CRM. Desde octubre de 2022
este namero es el 3.

Cada solicitud de servicio recoge una
interaccién con un ciudadano/a. Cada
solicitud es Unica y tiene un nimero
identificativo Unico y correlativo.

Valores
esperados

NUmero

2 Tipo 1

Descripcion general del servicio a que se
refiere la Solicitud. Ej: Informacion
General, Padron Municipal, Registro...

Texto plano

3 Tipo 2

Nombre del trAmite a realizar, con una
mayor concrecion que la ofrecida en el
Tipo 1. Ejemplo: Tipo 1: Informacion
General, Tipo 2: Movilidad.

Texto plano
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Esto refleja que la solicitud de Servicio es
de Informacién general sobre un tema de
movilidad.

Tipo 3

Desglose del Tipo 2. Este tipo 3 es el
minimo obligatorio en cualquier solicitud
de servicio. Toda solicitud lleva hasta un
tipo 3 de tipificacion.

Texto plano

Tipo 4

Posible desglose adicional de un tipo 3.

Texto plano

Fecha creacién

Fecha en la que se crea la solicitud de
Servicio en el sistema.

Date & Time

Fecha apertura

Fecha en la que se crea la solicitud de
Servicio por un usuario. Fecha de
apertura y creacion coinciden. En un
proximo desarrollo de la exportacion de
datos se mantendra solo la fecha de
apertura.

Date & Time

Fecha cierre de la SS

Fecha en la que ha cerrado la Solicitud
de Servicio porque se da por finalizado el
trdmite y la atencién al ciudadano/a.

Date & Time

Oficina de Atencion

Si el servicio se ha realizado en una
Oficina de Atencion a la Ciudadania, la
oficina en la que se ha realizado.

Texto plano

10

Canal

Es el canal en el que se ha realizado la
atencién. Puede ser:

e OAC
e 010
e Telematico

Texto plano

11

Grabacion

Si se ha realizado grabacién de la
llamada en ciertos servicios realizados en
el canal Telefénico (010). Se trata de
aquellos, en general, que requieren
identificacién de ciudadano/a por el tipo
de servicio a realizar y la necesidad de
gue que constancia de la conversacion
entre el agente del 010 y la persona
interesada.

SI/NO
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12 Escalada a Tercer Nivel

Cuando una solicitud ha sido escalada
desde un canal a una entidad distinta del
Ayuntamiento. Puede figurar:

e Agencia Tributaria

e Informador Urbanistico

e Multas Tercer nivel

¢ Responsabilidad patrimonial
e Tercer nivel

e Trabajo Interno

Texto plano

13 Gestion cerrada
completa

Si la solicitud realizada por el ciudadano
se ha podido realizar de forma completa y
satisfactoria.

SI/NO

14 Motivo gestién motive
cerrada no completa

Si no se ha podido finalizar (en el campo
12 figurard NO) en este campo constara
el motivo. Segun el tipo de servicio podra
variar, por ejemplo: “No aporta la
documentacién® o “El ciudadano decide
no finalizar el servicio”. No se puede
relacionar la lista completa dado que
cambia con frecuencia en funcién de las
necesidades, en algunos casos
sobrevenidas.

Texto plano

15 Cadigo de atencion de la
SS

Cadigo unico que identifica la llamada en
la centralita telefénica del 010.
Actualmente por error del sistema se
repite el nimero de solicitud de servicio
(campo 1). Se propondra para préximas
extracciones eliminar este campo de los
archivos ya que no aporta ninguna
informacion util para ningan tipo de
explotacion.

Numero

16 Trabajador responsable
de la atencién

Figura si el trabajador que ha realizado la
atencién es personal del Ayuntamiento de
Madrid o d ela empresa contratista.

Uno de estos
dos valores:
Contratista
/Ayuntamiento
Texto plano

17 Actividades asociadas

En este campo consta si desde CRM se
han realizado actividades en un sistema
externo con que CRM esta integrado.

Texto plano
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Este sistema devuelve a CRM
informacion de la actividad realizada,
segun el servicio puede ser distintas
actividades, por ejemplo, “Pago con
tarjeta o “Cita previas”. No se pueden
relacionar la lista de actividades ya que
varian en funcién de cambios en los
servicios a realizar o integraciones entre
aplicaciones.
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