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1. ACCESIBILIDAD EN OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA:

| 1.1. INTRODUCCION |

A fin de mejorar las condiciones de accesibilidad existentes en las Oficinas de Atencion a la
Ciudadania Linea Madrid y no centrandose en algun tipo de discapacidad concreto, bien
temporal o permanente, la Direccién General de Atencién a la Ciudadania promueve la
realizacion e implantacion del presente Plan de Accesibilidad, junto con la colaboracién de
representantes de asociaciones de personas con discapacidad integradas en el C.E.R.M.l. y
del Consejo para la Promocién de la Accesibilidad Supresidn de Barreras de la Comunidad de
Madrid. En este proyecto no sélo se pretende dar cumplimiento a la normativa de aplicacion,
sino que intenta dar respuesta a las necesidades reales de la ciudadania, a los que estd
destinado el servicio, siempre con la mayor comodidad y autonomia posibles.

Para ello, se consideran como referencia los criterios de la norma “UNE 170001-1:2007-
Accesibilidad Universal. Criterios para facilitar la accesibilidad al entorno. Parte 1: requisitos
DALCO”, disefiada como una herramienta para compensar o mitigar la discapacidad
temporal o permanente y cuyo resultado es ofrecer mejoras importantes en la calidad de
vida de los usuarios con limitaciones de accesibilidad.

1.1.1. DEFINICIONES
e Accesibilidad global:

Cualidad que tienen o se confiere a los entornos en los que se puede disfrutar de bienes o
servicios segun el contexto dado, con el fin de hacer los adecuados a las capacidades,
necesidades y expectativas de todos sus potenciales usuarios independientemente de su
edad, sexo, origen cultural o grado de capacidad. Y ello, de tal modo que estos puedan
realizar, sin dificultad ni sobreesfuerzo, todas las acciones de deambulaciéon, aprehension,
localizacidn y comunicacidn que estén ligadas a los procesos que se espera realicen en, o en
relacion con dichos entornos, especialmente las que se deriven de situaciones de
emergencia.

e Limitacion de accesibilidad:
Condicién, hecho o circunstancia que restringe o dificulta el acceso de determinadas

personas a entornos en los que se puede disfrutar de bienes y servicios, aunque no existan
restricciones aparentes a dicho acceso y disfrute.
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e Entorno construido:

Concepto que incluye no sélo espacios edificados, sino también aquellos otros lugares en los
gue se ha producido una intervencion humana dirigida a facilitar su uso social. El entorno
construido comprende asimismo aquellos objetos, instrumentos, utensilios, maquinas, etc.,
llamados a facilitar la prestacidon de servicios en los citados entornos.

¢ Requisitos DALCO:

—Conjunto de requisitos relativos a las acciones de deambulacién, aprehensién, localizacién
y comunicacion, que han de satisfacerse para garantizar la accesibilidad global de los
entornos construidos.

e Deambulacidn: Accidn de desplazarse de un sitio a otro.

* Aprehensién: Accidn de coger o asir alguna cosa.

e Localizacidn: Accion de averiguar el lugar preciso en el que esta algo o alguien.

e Comunicacion: Accion de intercambio de la informacién necesaria para el desarrollo de
una actividad.

Elementos afectados:

* Requisitos para la deambulacion:

—lluminacion

—Pavimentos

—Espacio de maniobra

—Zonas de circulacion

—Cambios de plano (escaleras, rampas)
—Ascensores

* Requisitos para la aprehension:
—Alcance
—Accionamiento
—Agarre
—Transporte

* Requisitos para la localizacién:

—Senalizacidn visual acustica y tactil
—QOrientacion al usuario al servicio ofrecido
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*Requisitos para la comunicacion:

—Comunicacion no interactiva visual acustica o tactil
—Sefiales en forma de panel

—Otros medios de comunicacion graficos y escritos
—Senales luminosas

—Senales acusticas

—Senales tactiles

—Comunicacién interactiva. Lengua de signos

MADRID
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1.2. ACCESOS

La entrada y salida debe ser comun para todos los usuarios.

La sefializacion de la oficina se realizara mediante rotulos con alto contraste cromatico.

Rétulos oficinas

Desde la via publica, en caso necesario para facilitar su localizacién, se identificara la Oficina
de Atencidon a la Ciudadania como accesible mediante la realizacién de pavimentos

podotactiles de advertencia, contrastados.

Proximas al acceso y con las mejores condiciones de accesibilidad posibles, debera existir
una dotacion adecuada de plazas de aparcamiento reservadas para personas con
discapacidad. En caso de necesidad, se sefalizardn con una advertencia de limitacién

temporal durante el horario de atencion, con el fin de asegurar su rotacion.
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Foto plaza aparcamiento reservada

En los casos necesarios se dispondran rampas o ayudas para salvar desniveles y se eliminaran
obstaculos innecesarios.

Si fuera del itinerario adaptado existiese algin desnivel o escaldn se sefializaran de forma
adecuada y dispondrdn de las protecciones y barandillas preceptivas.

Las puertas, preferiblemente, serdn correderas y automaticas, con detector y apertura
adecuadas para personas que se desplazan mas lentamente

Si las puertas son de cristal contaran con la sefializacién preceptiva para su percepcion.

1.3. ENTRADA Y RECEPCION

En el interior de la Oficina de Atencién a la Ciudadania existird un encaminamiento con
textura y color conforme al mensaje que se quiera dar, que llevarad hasta el Punto de
Orientacion, cuyo mobiliario estard adaptado para permitir el acercamiento y uso a personas
usuarias de silla de ruedas y de pequenfa talla. Dispondra de bucle de induccidon magnética.
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Dispensador turnos y recepcion

Existira una dotaciéon de dispositivos
inaldmbricos con vibrador, luz y sonido
para avisar del turno, que se pondrdn a
disposiciéon de los usuarios que asi lo
requieran o soliciten.

Dispositivo portatil de llamada
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Paralelamente se implantard, en zonas préximas al acceso, un
dispensador auténomo de turnos, dotado de pantalla tactil y
mensajes concretos y con colores contrastados donde podran
escoger los tramites a realizar y la opcidn de ser atendido en un
puesto adaptado, bien para personas con movilidad reducida, bien
para personas con problemas auditivos, diferenciando entre estos
ultimos los que necesitan ayudas auditivas o el lenguaje de signos,
en caso de necesidad de alguna ayuda técnica se derivara al
usuario al punto de informacién central.

Dispensador de turnos

1.4. ESPERA

Una vez asignado un turno a cada persona, con un cédigo alfanumérico, bien en el
dispensador autonomo o Punto de Orientacion, se le derivard a la sala de espera. En este
recorrido se continuard con el encaminamiento en el pavimento. Alli se encontraran los
siguientes elementos: escritorio adaptado, reserva de espacio para personas que usen silla
de ruedas, apoyos isquidticos, asientos de espera ergondmicos, aseos, incluido aseo
adaptado, y cambiador de pafiales.

Escritorio con dos alturas, encaminamientos y apoyos isquiaticos.
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Se recomienda, en el caso de que lo permitan las condiciones espaciales, la implantacion de
una sala de lactancia y una dotacién para el aseo de personas ostomizadas, en el caso de que
la oficina se encuentre fuera de un edificio municipal, o este no disponga de ellas.

Aseos adaptados y sala de lactancia. Zona de aseo para personas ostomizadas

1.5. LLAMADA Y ATENCION

La llamada se realizard a través de una Pantalla de Llamada con aviso alfanumérico y sefal
acustica. Para personas que tengan problemas de visién reducida o auditivos y que hayan
solicitado el servicio ofrecido en el puesto central de informacién, se proporcionara un
aparato transmisor inaldmbrico con sistemas de vibracién, luz y sonido que avisara del turno,
acto seguido el cuidadano/a tomara otra vez el encaminamiento del solado hasta el puesto
de atencidn, donde al ser atendida devolverd el dispositivo. Terminada la atencién saldra de
la oficina regresando por el encaminamiento hasta la salida.

Puestos de Atencion
Rapida.

Puestos de Atencion
Pormenorizada.
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En caso de personas con ayudas auditivas (audifonos) y que hayan solicitado el servicio
ofrecido bien en el Punto de Orientacidn, bien en el expendedor de tiques auténomo, se le
derivara a un puesto con un bucle de induccién magnética instalado en puesto. En caso de
necesidad se podrd realizar, mediante videoconferencia con un dispositivo mdvil, contactar
con un agente en lengua de signos de la plataforma del 010 Linea Madrid.

A partir de 2022 se prevé que, todas las Oficinas de Atencion a la Ciudadania de Linea Madrid,
disponga de un/a agente con capacidad de atender en lengua de signos
espafiola durante todo el horario de apertura.

X

1.5.1. AYUDA Y SEGUIMIENTO DE LA ATENCION

En todo momento se tendra en cuenta el Protocolo de Acogida, que seguira

el personal de la Oficina de Atencidn a la Ciudadania a fin de ayudar a los/as ciudadanos/as
gue lo necesiten. A tal efecto, los responsables de la Oficina de Atencién a la Ciudadania
coordinardn el cumplimiento de dicho protocolo, formaran a todo el personal, con especial
atencion al punto central, estaran atentos a las posibles incidencias y llevaran un dispositivo
de llamada que les avisard junto al ciudadania/a usuario/a del sistema.

1.5.2. PROTOCOLO DE ACOGIDA

En cualquiera de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania Linea Madrid, con independencia
de las medidas o ayudas técnicas implantadas.

-Observar — Identificar- Ofrecer- Guiar-Vigilar-Acompanar-Atender-Despedir.

Las personas responsables de la atencidn en el puesto de control, en la medida de lo posible
y en funcién del comportamiento o dificultades que aprecien en los administrados en la
deambulacién, localizacion o comunicacién dentro de la O.A.C., ofrecerdn a las personas la
ayuda necesaria para facilitar la prestacion de los servicios que se realizan en la O.A.C.

Se tendra especial cuidado en no enviar a puestos de atencién rapida (en general entre 1y
1,10 m de altura de mesa de trabajo) a personas con movilidad reducida o pequeiia talla.

En todo caso se tendrd en cuenta que el disefio de las medidas a la accesibilidad pretende
fomentar la autonomia personal dentro de la oficina, evitando el sobreproteccionismo y el
acompafiamiento personal, salvo necesidad o solicitud expresa.

A las personas que soliciten ayuda para la accesibilidad, bien después de pasar el dispensador
de turnos (en caso del sistema de pantalla tactil), bien directamente en el puesto central, se
le ofreceran los recursos adecuados existentes, bien personales o bien ayudas técnicas, en
funcién de los recursos de la oficina, tales como:
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-Guia personal a sala de espera.

-Envio a puesto de Atencion Personalizada (sentado), con independencia del servicio
solicitado y perfil del trabajador. En caso de necesidad se desplazard la persona de atencién,
con las cualificaciones necesarias, al puesto adaptado.

-Utilizacién de bucle de induccidon magnética en puesto central y envio a puesto de
atencion con bucle de induccion magnética (en caso de estar instalados).

-Envio a puesto de atencidn con comunicacién con agente en lengua de signos.

-Entrega de llamador auténomo. Se entregara otro al Coordinador de Sala y este
estara pendiente de los usuarios a fin de ayudarlos y orientarlos en la deambulacién por lo
0O.A.C, en caso de fallo del sistema o “despiste” (en caso de instalado). El llamador se

entregard en el puesto de atencion.

- En caso necesario se acompafiara al usuario a la salida.

1.6. OTROS ELEMENTOS QUE FACILITAN LA ACCESIBILIDAD:

-Aseo adaptado:

e Sefalizacién entendible

e Lavabo ergondmico sin pedestal

e Espejo inclinado

e Monomando con brazo largo

e Contraste de color de carpinteria con paredes
* Manillas ergondémicas

e Inodoro alto

e Barras abatibles en los laterales

e Avisador de emergencia luminoso y acustico
® Mecanismos eléctricos contrastados

e Suelo antideslizante

- Resto de aseos:

e Seializacién de sexos entendible

¢ Lavabo ergondmico y a altura adecuada

 Espejo altura adecuada

* Monomando para agua que se entienda correctamente la localizacién del agua fria y el
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agua caliente y sea facil de usar por todas las personas
e Contraste de color de carpinteria con paredes

* Manillas ergondmicas

e Avisador de emergencia luminoso y acustico

* Mecanismos eléctricos contrastados

e lluminacién adecuada

¢ Suelo antideslizante

- Salidas de emergencia:

e Se deben tratar como un acceso mas adaptado.
® Deben estar claramente sefializadas y entendibles

- Puestos de atencidn:

* Puede haber dos tipos de puestos de atencion:
*Atencion desde mayor altura, para que el atendido esté de pie
*Atencion a nivel de silla de ruedas, tanto para la persona que atiende como para la
atendida.
e Zona de alto contraste en los puestos de atencién

- Sefalética:

e Clara, entendible y universal para todas las personas.
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¢ Indica todo lo que es necesario explicar, localizar y orientar
e La sefalética conviene ser disenada para personas con problemas cognitivos y de

orientacién. Si funciona para este tipo de personas funcionara para todas.
e Es el apoyo para comprender el entorno

3 A I Y
]S]ec]e

Pictogramas incluidos en el
Manual de Identidad
Corporativa de Linea Madrid,
supervisados con grupos de
trabajo de personas con
discapacidad cognitiva.

- Nivel de iluminacion:

* Adecuado para todas las personas, sin deslumbramientos ni contrastes de claros oscuros,
etc.

- Cambios de nivel:

e Con escaleras, rampas y ascensores

e Las escaleras deben tener tabicas y peldainos continuos sin bocel ni huecos, pasamanos o
barandillas a ambos lados, materiales antideslizantes, que se vean y entiendan bien los
escalones, etc.

e Rampas con pendientes adecuadas, dobles pasamanos, materiales antideslizantes, etc.

e Ascensores equipados para ser usados por todas las personas, con informacioén visual,
acustica y tactil. Hueco minimo entre ascensor y suelo, etc.

Elementos de accesibilidad:

- Plazas de aparcamiento reservadas en la via publica.

- Encaminamientos.

- Sefnalizacién basica con diferenciacidon cromatica.

- Pasos y accesos con dimensiones accesibles.

- Rampas adaptadas.

- Pantalla Tactil de dispensador de tique del sistema de esperas.
- Transmisor inaldmbrico de aviso de turno.
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- Apoyos isquiaticos.

- Bucles de induccion magnética.

- Avisadores luminicos de alarma en aseos.

- Aseos adaptados.

- Adaptacién del mobiliario y otros elementos para usuarios de sillas de
ruedas.

- Todas las oficinas disponen de un sistema de atencion con idioma de signos,
durante todo su horario de apertura.

1.7. ESTADO ACTUAL DE IMPLANTACION

Estado de implantacién en las Oficinas de Atencidn a la Ciudadania Linea Madrid a enero de
2021, en continua accidon de mejora:

OAC’s Medidas implantadas

Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencion adaptados. Apoyos isquiaticos.
Bucles de induccion. Encaminamientos
Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencion adaptados. Apoyos isquiaticos.
Bucles de induccion. Encaminamientos
Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencién adaptados. Apoyos isquidticos.
Bucles de induccién. Encaminamientos
Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencién adaptados. Apoyos isquidticos.
Bucles de induccién. Encaminamientos
Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencién adaptados. Apoyos isquidticos.
Bucles de induccién. Encaminamientos
Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencién adaptados. Apoyos isquidticos.
Bucles de induccién. Encaminamientos
Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencién adaptados. Apoyos isquidticos.
Bucles de induccién. Encaminamientos
Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencién adaptados. Apoyos isquidticos.
Bucles de induccion. Encaminamientos

CARABANCHEL
Utebo,8 (28025)

TETUAN
C/ Simancas, 6 (28029)

FUENCARRAL
Av. Monforte de Lemos, 40 (28029)

EL PARDO
Plaza de El Pardo, 2 (28048)

VALVERDE
Plaza Islas Azores, 1 (28034)

BARAJAS
Pza. Mercurio, n2 1 (28042)

CENTRO
C/ Atocha, 70 (28012)

ARAVACA
C/ Zarza, 20 (28023)
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Acceso, aseos, mobiliario uestos de
MORATALAZ / ’ v P

C/ Fuente de la Carrantona,8 (28030)

atencién adaptados. Apoyos isquidticos.
Bucles de induccién. Encaminamientos

CIUDAD LINEAL
Avda. de la Institucion Libre de Ensenanza, 16
(28037)

Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencion adaptados. Apoyos isquiaticos.
Bucles de induccién. Encaminamientos

ARGANZUELA
P2 de Chopera, 10 (28045)

Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencion adaptados. Apoyos isquiaticos.
Bucles de induccién. Encaminamientos

LATINA
Avda. de las Aguilas, 2 A (28044)

Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencion adaptados. Apoyos isquiaticos.
Bucles de induccién. Encaminamientos

VILLAVERDE
C/ Arroyo Bueno, 53 (28021)

Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencién adaptados. Apoyos isquidticos.
Bucles de induccién. Encaminamientos

NUMANCIA
C/ Monte Olivetti, 14 (28038)

Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencién adaptados. Apoyos isquidticos.
Bucles de induccién. Encaminamientos

CHAMBERI
C/ Palafox,4 (28003)

Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencion adaptados. Apoyos isquiaticos.
Bucles de induccién. Encaminamientos

VILLA - VALLECAS
P2 Federico G2 Lorca, 12 (28031)

Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencion adaptados. Apoyos isquiaticos.
Bucles de induccion. Encaminamientos

SALAMANCA
C/ Velazquez,52 (28001)

Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencién adaptados. Apoyos isquidticos.
Bucles de induccion.

SAN BLAS- CANILLEJAS
Avd. de Arcentales, 28 (28022)

Aseos, mobiliario y puestos de atencién
adaptados. Apoyos isquidticos. Bucles de
induccion.

CHAMARTIN
C/ Principe de Vergara, 142 (28002)

Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencién adaptados. Apoyos isquidticos.
Bucles de induccidn.

USERA
Avd. Rafaela Ybarra, 41 (28026)

Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencién adaptados. Apoyos isquidticos.
Bucles de induccién.

RETIRO
Plaza Daoiz y Velarde (28007)

Aseos en sdtano, mobiliario y puestos de
atencién adaptados. Apoyos isquidticos.
Bucles de induccién. Puerta principal
giratoria.
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Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencién adaptados. Apoyos isquidticos.
Bucles de induccion.
Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencion adaptados. Apoyos isquiaticos.
Bucles de induccion.
Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencion adaptados. Apoyos isquiaticos.
Bucles de induccion.
Acceso, aseos, mobiliario y puestos de
atencion adaptados. Apoyos isquiaticos.
Bucles de induccion.

VICALVARO
Pza. de Don Antonio de Andrés, 18 (28032)

PUENTE DE VALLECAS
Av. Albufera, 42 (28038)

HORTALEZA
Ctra. Canillas, 2 (28043)

SANCHINARRO
C/ Princesa de Eboli, Eboli, 29 (28050)

‘ 1.8. PROGRAMA DE SUPERVISION

Con periodicidad minima mensual se realizaran las oportunas tareas de supervisién de los
elementos de mejora a la accesibilidad implantados en las Oficinas, comprobandose el
correcto funcionamiento de los medios técnicos e informaticos (incluyendo la prueba de los
avisadores y la correcta formacién del personal de atenciéon en su utilizacién).

Se prestard especial atencién a los posibles problemas que imposibiliten la accesibilidad a un
determinado servicio, debiendo eliminarse los obstdculos imprevistos y elementos
almacenados en pasos o aseos (principalmente el adaptado), se comprobara la existencia de
contenedores higiénicos y que los aseos permanecen abiertos en todo el horario de
atencidn, sin necesidad de pedir llaves.

De los posibles problemas detectados se dara notificacion a los servicios de conservacion
correspondientes y, en su caso al Servicio de Atencién presencial, a fin de subsanar las
posibles deficiencias formativas.

1.9. PREMIO PRODIS 2011

Premio PRODIS 2011, en la categoria de Administracién, otorgado a las Oficinas de Atencién
a la Ciudadania Linea Madrid por el CERMI Comunidad de Madrid en reconocimiento a la
solidaridad demostrada con los objetivos defendidos por la alta representacién institucional
de todas las personas con discapacidad de nuestra Comunidad.
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2. ACCESIBILIDAD EN LA WEB MUNICIPAL, www.madrid.es

‘ 2.1. LA WEB ACCESIBLE

La accesibilidad web se refiere a la posibilidad de acceso a la web y a sus contenidos por
todas las personas, independientemente de las discapacidades (fisicas, intelectuales o
técnicas) que puedan presentar o de las que se deriven del contexto de uso (tecnoldgicas o
ambientales).

Cuando los sitios web estan disefiados pensando en la accesibilidad, todos los usuarios
pueden acceder en condiciones de igualdad a los contenidos, por ejemplo:

e Proporcionando un texto alternativo a las imagenes, los usuarios invidentes o con
problemas de vision pueden utilizar lectores especiales para acceder a la
informacién.

e Cuando los videos disponen de subtitulos, los usuarios con dificultades auditivas
pueden entenderlos plenamente.

e Silos contenidos estan escritos en un lenguaje sencillo e ilustrados, los usuarios con
problemas de aprendizaje estan en mejores condiciones de entenderlos.

e Si el usuario tiene problemas de movilidad y le cuesta usar el ratén, las alternativas
con el teclado le ayudan en la navegacion.

2.2. EL PORTAL INSTITUCIONAL madrid.es

El portal web institucional madrid.es ofrece a la ciudadania informacién de interés general
del Ayuntamiento y de los distintos servicios y érganos municipales de gobierno, asi como
informacién general de la ciudad de Madrid. En él tienen cabida otros portales web, cada
uno con autonomia y peculiaridades especificas. El nimero de portales ha ido creciendo,
habiendo en la actualidad seis portales, tres de ellos con caracter transversal desde el punto
de vista de sus temas:

e Sede electronica

e Transparencia

o Datos abiertos

Y otros tres que se cifien a un ambito temdatico concreto:

¢ Bibliotecas
e Patrimonio cultural y paisaje urbano
e MadridEsEconomia
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2.3. EVOLUCION Y DESARROLLO

El Ayuntamiento de Madrid abordé en 2005 un proceso de redisefio y mejora de su portal web
www.madrid.es (en aquel momento www.munimadrid.es), que culminé con su publicacién en
febrero de 2007. El propdsito principal de este proceso de renovacién fue la mejora de la
usabilidad, de la calidad y de la accesibilidad de sus paginas y contenidos.

Ademas, y con el objetivo de permitir el acceso al portal a personas con discapacidad asi como
ajustarse a lo previsto por la Ley 34/2002 de Servicios de la Sociedad de la Informaciéon y de
Comercio Electrénico, el portal madrid.es se diseié ya entonces atendiendo a las normas
WAI/WCS3, nivel de accesibilidad AA, como asi certific6 en enero de 2007 la empresa
Technosite, perteneciente a la Fundacién ONCE.

Desde finales de 2007, la linea de trabajo en términos de accesibilidad se ha mantenido vy el
sitio recibid ya entonces reconocimientos tales como premios de accesibilidad para personas
con discapacidad (Premio TAW 2007 a la web publica mas accesible de ambito local.

En 2015, en los portales de madrid.es y sede electrénica se realiza un nuevo proceso de
redisefo total, cambio de estructura y mejora, adaptandolos a las nuevas tendencias de diseiio
adaptativo para dispositivos moéviles. En este afo se cred una pagina especifica para las
personas con discapacidad, que tiene un caracter transversal en cuanto a su contenido:

| MADRID

Portada

Tramites destacados

e liea e finea.

Direcciones y teléfonos >

Direcciones destacadas

-

Actividades destacadas
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En 2016 se consolidan los portales de transparencia.madrid.es y datos abiertos cuyos disefios
refuerzan el compromiso del Ayuntamiento de Madrid con la accesibilidad.

Desde entonces y hasta 2021, la accesibilidad ha sido una de las lineas estratégicas del portal
institucional, con el fin de permitir el acceso a personas con distintas capacidades. Para
cumplir este objetivo, se constituyd el Sistema de Gestidon de la Accesibilidad Web, cuyo
responsable es el grupo de coordinacién de gestion de portales y contenidos formado por
representantes de las direcciones generales implicadas, asi como del Organismo Auténomo
de Informatica del Ayuntamiento de Madrid (IAM), que celebra reuniones periddicas en las
gue se abordan tanto los desarrollos pertinentes para la evolucidon del portal, como las
acciones necesarias en el ambito de la accesibilidad.

El portal institucional Madrid.es estd totalmente alineado con los valores de Linea Madrid,
siendo una de sus prioridades la accesibilidad. Mas aun, cuando la ciudadania no es la Unica
destinataria del portal web, sino que éste se concibe también como soporte de los canales
presencial y telefénico de atencion a la ciudadania.

2.4. COMPROBACION DE ACCESIBILIDAD: CERTIFICADOS E INFORMES

El compromiso con la accesibilidad web se refleja en la obtencién en
2011 de la certificacion en accesibilidad TIC de AENOR, segun la Norma
UNE 139803, “Aplicaciones informaticas para personas con discapacidad.
Requisitos de accesibilidad para contenidos en la Web”, que acredité el
cumplimiento del nivel AA (doble-A) en las Pautas de Accesibilidad,
frogucto  recomendadas por el grupo de trabajo WAI del W3C.

Desde entonces, la certificacién se renueva todos los afios, tras superar

las correspondientes auditorias de accesibilidad, habiéndose obtenido la
ultima en diciembre de 2020.

AENOR

Accesitelidad TIC

De forma paralela, el Observatorio de Accesibilidad Web, en el ambito de las entidades
locales, ha emitido varias veces al afio informes de accesibilidad de madrid.es, primero de
acuerdo al estandar 139803:2012 (WCAG 2.0)y a partir de 2019 segln la norma UNE-
EN301549: 2019, en los que el portal institucional ha estado siempre muy bien posicionado.
En el informe correspondiente a diciembre de 2020 el Portal Institucional ha obtenido una
puntuacion media de 9,78 sobre 10.
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Puntuacion media del sitio web 978
Nivel de adecuacion estimado AA

Situacion de cumplimiento estimada Parcialmente conforme

2.5. ULTIMOS ANOS Y SITUACION ACTUAL

En los ultimos afios han continuado las acciones de mejora y revisidon del cumplimiento de
la normativa de accesibilidad y, ademads, se han abierto nuevas lineas de trabajo que
refuerzan el compromiso de los portales del Ayuntamiento con la accesibilidad.

En 2018: se adoptaron las primeras medidas encaminadas a garantizar el cumplimiento de
las nuevas obligaciones derivadas del Real Decreto 1112/2018, de 7 de septiembre, sobre
accesibilidad de los sitios web y aplicaciones para dispositivos méviles del sector publico,
dandolo a conocer al Ayuntamiento. Asimismo, se completd la informacion de las
condiciones de accesibilidad de los equipamientos o entidades publicadas en madrid.es,
ofreciendo informacién grafica y textual sobre la accesibilidad para las personas con
movilidad reducida y la disponibilidad de servicio de lengua de signos, de sefializacién
podotactil y de bucle de induccién magnético.

é\ Instalacion accesible para personas con movilidad reducida
&> Lengua de signos

@ Bucle de induccion magnético

En 2019: se reforzd la comunicacién para sensibilizar y concienciar a las unidades del
Ayuntamiento de la obligatoriedad de cumplir con la normativa de accesibilidad, se publicd
en Ayre el primer informe de accesibilidad de portales webs municipales y webs externas, a
las que se solicita un informe de accesibilidad por parte del Servicio de Diagndstico del
Observatorio de Accesibilidad, con el fin de verificar su grado de cumplimiento. Ademas, se
inicio la formacion en elaboracién de documentos electrénicos accesibles a través de la
Escuela de Formacion y la declaracion de accesibilidad del Portal Institucional municipal
www.madrid.es se tomé como ejemplo de modelo de declaracién europea.

En 2020: se publicd en Ayre (Ayuntamiento en red) la estrategia sobre accesibilidad del
portal institucional, se contactd con la Oficina de Accesibilidad del Ayuntamiento para
iniciar una linea de colaboracion, en espera de que se cree la Unidad Responsable de la
Accesibilidad en el Ayuntamiento y se puso en marcha una herramienta que monitoriza las
paginas del portal en busca de errores, para mejorar la accesibilidad de las pdaginas.
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En 2021: se han presentado al Observatorio de Accesibilidad los informes IRA (Informe de
Revisidon de Accesibilidad) de madrid.es y de la sede electrdnica, que el Observatorio enviard
ala Unién Europea. Ademas, se mantiene contacto estrecho con la Oficina de Accesibilidad
del Ayuntamiento, ubicada en el Area de Desarrollo Urbano. En la actualidad se estd
haciendo un andlisis de los productos ofrecidos por una empresa canadiense que rastrea la
web, localiza los pdf no accesibles y los convierte en accesibles, para garantizar el
cumplimiento del Real Decreto 1112/2018. Por ultimo, se estad tramitando la inclusion de
una cldusula de accesibilidad en los Pliegos de Clausulas Administrativas Particulares (PCAP)
de los contratos que se realicen para la creacion de paginas webs y aplicaciones informaticas.

Por otra parte, la accesibilidad esta alineada con la meta de la Agenda 2030 de la ciudad de
Madrid de favorecer e incrementar el acceso de las personas con discapacidad asi como los
mayores a los canales de atencidn a la ciudadania de Linea Madrid y al portal institucional
del Ayuntamiento de Madrid, habiéndose definido una serie de indicadores para esta meta.

2.6. ALCANCE DE LA POLITICA DE ACCESIBILIDAD WEB

1. Compatibilidad con estandares y disefio visual

Todas las pdginas del sitio web cumplen con las Pautas de Accesibilidad o Principios
Generales de Diseio Accesible establecidas por el Grupo de Trabajo WAI perteneciente al
W3C.

El disefio visual se ha realizado bajo la recomendaciéon del W3C. sobre las Hojas de Estilo en
Cascada, Nivel 2 (CSS2). Si el navegador o dispositivo de navegacion no soporta hojas de
estilo, el contenido de la web sigue siendo totalmente legible gracias a su marcado
estructural.

2. “Atajos” del teclado
Para poder navegar por el portal web municipal de forma accesible, se han programado un
grupo de teclas de acceso rédpido que recogen los bloques de informacién de interés general
en los que estd organizado cada uno de los portales municipales.
Estos atajos de teclado estan descritos en la Declaracidon de accesibilidad de cada portal,
situada en el pie de las paginas.

3. Tamaiio del texto
El disefio accesible del portal web municipal permite que el usuario pueda elegir el tamano
del texto que le convenga. Esta accidn puede llevarse a cabo de diferentes maneras segun el
navegador que se utilice.
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Navegador Accioén a realizar

Explorer Ver > Tamano del texto
Firefox Ver > Tamaho
Chrome Icono llave inglesa > Opciones > Avanzada >

Contenido web > Tamano fuente

Safari Visualizacién > ampliar/reducir

Opera Ver > escala

Otra forma de modificar el tamafio de texto es utilizar los atajos de teclado definidos en los

navegadores, en particular la combinacién de teclas CTRL y + para aumentar el tamafio del

texto, y CTRLy - para reducirlo es comun para la mayoria de los navegadores.

4. Sugerencias y reclamaciones sobre accesibilidad
Si la ciudadania detecta que alguna pagina o contenido de los portales de madrid.es no son

accesibles o si tiene alguna otra duda en relacidn a la accesibilidad del sitio web, puede

utilizar el formulario de sugerencias y reclamaciones que el Ayuntamiento de Madrid pone

a su disposicion.

5. Version accesible (Inclusite)

Todos los portales disponen de versiones accesibles que permiten distintas posibilidades de

interactuacion:

Teclado: se utiliza el teclado para navegar.

Comandos de voz: recibe comandos verbales a la web para navegar
Sonido: un sonido fuerte en el micréfono permite seleccionar una opcion.
Compatibilidad con el lector de pantalla (si se dispone de él)

Think to Command: permite utilizar la mente para navegar.

Botones de accesibilidad, mediante los que se navega por la web.

Con estas caracteristicas se consigue que los usuarios con discapacidad visual, motora o

auditiva puedan navegar por la web municipal eligiendo la opcidn que mas se les ajuste:

utilizando teclado, comandos de voz, sonidos o lectores de pantalla. Ademas, coexiste con

los lectores de pantalla que pueda disponer el usuario proporcionandolos informacion

adicional sobre la estructura de la web.
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3. ACCESIBILIDAD EN EL TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA
010

Concebido como un medio rapido y directo de comunicaciéon entre la ciudadania y la
Administracion Municipal, el teléfono 010-Linea Madrid y los canales telematicos (chat,
Facebook y Twitter) suponen un adelanto de primer orden como herramienta de
acercamiento y accesibilidad a la informacién y gestiones del Ayuntamiento, sin
desplazamientos y sin tecnologias o actuaciones que impliquen la intervencién de terceras
personas.

Estos canales facilitan el acceso a un gran nimero de servicios de manera no presencial lo
que favorece la accesibilidad y no discriminacién de las personas con dificultades de
movilidad debiendo contar Unicamente con un teléfono fijo o bien uno mévil o bien un
acceso a internet a través de cualquier dispositivo (smartphone, ordenador fijo o portatil,
Tablet) para poder hacer uso de estos canales de comunicacion.

Es de destacar el elevado grado de complementariedad de los canales de forma que aquellas
personas con discapacidades auditivas o verbales que no puedan utilizar con facilidad el
medio telefénico disponen de la opcidn de la conversacién interactiva a través de chat (bien
a través de la pagina web municipal o a través de algunas de las redes sociales mas
extendidas como son Facebook y Twitter) que permite realizar un nimero importante de
servicios sin necesidad de desplazarse y sin tener que mantener una comunicacion oral.

El acceso a estos servicios se realiza teniendo en cuenta el concepto de accesibilidad y disefio
para todas las personas que debe estar presente en el uso de las herramientas de
comunicacion y las nuevas tecnologias, como instrumentos de integraciéon que rompan las
barreras de comunicacién de las personas sordas.
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4. FORMACION Y CALIDAD EN ACCESIBILIDAD PARA LA ATENCION A
LA CIUDADANIA LINEA MADRID

| 4.1. FORMACION |

Linea Madrid incluye dentro de su Misidn, visién y Valores la Accesibilidad de los servicios
para todas las personas, especialmente aquéllas que tengan algun tipo de discapacidad.
Atendiendo a este objetivo, se procura intensificar la formaciéon en materia de discapacidad
y extender la info-accesibilidad municipal en dos lineas de accidn:

1. Continuar con la formacién especifica a la plantilla de Linea Madrid para mejorar la atencién al
publico y las competencias profesionales en materia de discapacidad, inmigracion, lengua de
signos y otros idiomas, ademds de comunicacién clara y un curso de elaboracion de
documentos electrénicos accesibles a través de la Escuela de Formacién municipal

Dentro del Plan de Formacion especifico para el personal funcionario, que presta sus
servicios en las oficinas, se han incorporado, en coordinacién con el Instituto de Formacion
y Estudios de Gobierno Local, y aparte de los cursos que oferta en materia de accesibilidad y
supresion de barreras, los cursos de “Atenciéon a la ciudadania con discapacidad” y de
“Introduccidn a la lengua de signos”.

Cabe sefialar que estas acciones formativas se trasladaran al personal de la Empresa
Contratada para la Gestion Telefdnica y Presencial a Través de los Canales de Atencién al
Ciudadania de Linea Madrid, mediante la inclusiéon de estas en el plan de formacién
contenido en los Pliegos de Condiciones de los proximos contratos que se celebren.

Desde el 2019, a través de la Escuela de Formacién del Ayuntamiento, se ofrecen cursos
especificos sobre documentos electréonicos accesibles dirigidos tanto a los gestores que
publican en el portal institucional madrid.es, como al personal que genera documentos pdf
para publicarlos.

En el Plan de Formacién 2021 se han ofertado los cursos “Elaboracién de documentos
electrénicos accesibles” y “Herramientas para la elaboracion de documentos electrénicos
accesibles”. Ademas, la accesibilidad web es una materia transversal presente en todos los
cursos sobre gestion de contenidos y calidad de la informacion.

2. Continuar adaptando la informacién municipal hacia la Info-accesibilidad:
- Introduccién del sistema de cita previa a través de todos los canales de LM,
presencial, telefénico y por internet a través de la web municipal y de movil.
- Enlinea con el compromiso con la ciudadanias en la carta de servicios del portal web:
proporcionar un sistema de navegacion y unos contenidos informativos accesibles a
toda la ciudadania con independencia de las limitaciones debidas a discapacidad,
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edad avanzada u otras causas, de forma que anualmente se acredite mediante el
certificado correspondiente el cumplimiento del nivel AA (doble A) en las Pautas de
Accesibilidad (Certificacion en accesibilidad TIC seguin la Norma UNE 139803).

4.2. CONDICIONES DEL NUEVO CONTRATO DE APOYO A TRAVES DE LOS CANALES DE
ATENCION A LA CIUDADANIA DE LINEA MADRID

En el nuevo Pliego de Prescripciones Técnicas del nuevo contrato de servicios de apoyo a la
atencién en Linea Madrid se detalla explicitamente que el adjudicatario garantizard durante
la ejecucién del contrato las maximas condiciones de accesibilidad para todas las personas.
Para ello, se requiere que los servicios proporcionados como resultado de la ejecucion de
este contrato cumplan con la legislacion nacional y de la Unidn Europea en materia de
accesibilidad e inclusion social, como son el Real Decreto 1112/2018, de 7 de septiembre,
sobre accesibilidad de los sitios web y aplicaciones para dispositivos méviles del sector
publico y el Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el
Texto Refundido de la Ley General de derechos de las personas con discapacidad y de
inclusion social.

En particular, se debera garantizar:

e El cumplimiento de las condiciones éptimas en materia de accesibilidad universal y
supresion de barreras arquitecténicas en la plataforma desde la que se preste el
servicio Linea Madrid, de acuerdo con lo dispuesto en el apartado “Espacio Fisico” de
este Pliego.

e Laincorporacion a su plantilla, a efectos de prestacidn del servicio descrito en este
pliego, de personas con discapacidad, en los términos demandados en la normativa
reguladora.

e La atencidén continua en lengua de signos espafiola en las Oficinas de Atencién a la
Ciudadania de Linea Madrid, de conformidad con lo dispuesto en el epigrafe Lengua
de signos espafola de este documento.

4.3 CALIDAD

Se promueven los grupos de mejora dirigidos al avance en comunicacion clara y
accesibilidad cognitiva, para facilitar el entendimiento de los tramites a toda la poblacion.
Como ejemplo en 2020 se inicia el grupo de accesibilidad cognitiva, que ha concluido el 15
de junio de 2021 con la revisién (en cuanto a la claridad de la comunicacion) de las
instrucciones para alta y cambio de domicilio en padrdn, y se ha enviado a la DG Estadistica
para su supervision y en su caso publicacion.
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El dia 23 de noviembre de 2012, la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y
Calidad de los Servicios (AEVAL) y el Club Excelencia en Gestidén otorgaron a Linea Madrid
el Sello de Excelencia Europea 500+ por su Sistema de Gestién, de acuerdo con la
puntuacion obtenida en la evaluacidn realizada siguiendo los criterios del Modelo EFQM
de Excelencia.

En este marco de calidad, Linea Madrid trabaja en colaboracién con representantes de
colectivos de personas con discapacidad al igual que participa en el Grupo de Trabajo de
Accesibilidad del Consejo Municipal de la Discapacidad y en la Comisién Técnica de
Accesibilidad de Urbanismo y Edificacion del Consejo Para la Promocién de la Accesibilidad
y Supresion de Barreras de la Comunidad de Madrid.

En 2018 LM obtiene la renovacion del sello EFQM 500+ por parte de la Direccion General
de Gobernanza Publica (Ministerio de Politica Territorial y Funcion Publica).

A partir de esa fecha, LM decide adaptar su Modelo de Gestién al modelo CAF, al
considerar que se ajusta mejor al funcionamiento de las administraciones publicas.

Dentro del modelo integrado de evaluacién de la satisfaccion de las personas usuarias de
los servicios de LM, se mide especificamente el grado de satisfaccidon de las personas con
alguna discapacidad, con el fin de obtener datos para la mejora de aquellos aspectos que
resultaran con peor valoracién.

A continuacién se encuentra el enlace a la Memoria presentada en 2021 para el sello de
calidad CAF. Dentro de la Memoria, en el CRITERIO 8. RESULTADOS RESPONSABILIDAD
SOCIAL se incluyen todas medidas de percepcion y rendimiento relativas a la accesibilidad,
es decir: las actuaciones y el grado de satisfaccién de las personas usuarias.

https://ayre.munimadrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/ModelosCalidadExcelen
cia/9%20AtencionCiudadania/ficheros/MEMORIA CAF 2020%20LM.pdf

Madrid a 14 de junio de 2021
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