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Prefeitura Belo Futuro

Uma cidade inteligente e conectada !!!
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Safe Harbor Statement

A Prefeitura de Belo Futuro que sera citada nesta apresentacao, nao
existe. E uma entidade puramente ficticia e foi criada com o objetivo
de servir como um elemento didatico para a melhor compreensao do
conceito de cidades inteligentes. Nao exite nenhum fim politico ou
financeiro em sua utilizacao.
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Prefeitura de Belo Futuro

Gestao Operacional Moderna

Melhoria do
Relacionamento com o
Cidadao
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Prefeitura de Belo Futuro

“Queremos “ouvir” o que a populacao tem a dizer
utilizando todos os canais de comunicacao possiveis,
inclusive as redes sociais.”
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Prefeitura de Belo Futuro no Facebook
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. SEIWI\EI\‘rlAcaE EM%‘,J%ODrEdurDa de Belo Futuro, indo para o trabalho vé um buraco...

B OracleBeehive € x | EZ Zimbra: Entrada (0 % Y @ Workflow & Aute. x | [&] [Tk Home x \ [ Resultados da Pe= x B (3} Prefeitura Belo, x construir - Pesqui X ;" [ £X

& - C | (B nttps//www.facebook.com/pages/Prefeitura-Belo-Futuro/190033964485558

facebook
R #; P

Recent Posts By Others

Erica Lima : : . :
Tem um buraco gigante na Rua Flinioc Macedo na altura do ndmere 3elo Futuro [wv| | |asen
200. Precisamos urgentemente que seja fechado. =

walidade de vida de
indo & difundindo
irets; rapida e objetiva.

Fotos Opgoes "Curtir” Eventos

Bestagues «

s L Publicacies recentes de outros usudrios sobre Prefeitura Belo Futuro Ver todos

* Glaucia Abellan
. Show de bola o Festival de Inverno | As atragdes sdo incrive ..

oG a5 14116

! [ Tem uma buraco gigante na Rua Plinio Macedo na altura d...

A1 - 1de julho &s 14:12

Like - Comment - Share - ]
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Mas, Belo Futuro esta atenta a tudo que acontece na sua pagina do Facebook...

L C | (@ nttps;//manage.involver.com/acc

GERENCIAMENTO DE RELACIONAMENTO S0CIAL

INTERAGIR -

MOHNITORAR PUBLICAR
FILTROS MENSAGENS Tudo | Publicactes | Mensagens Diretas Lo B
CAIXA DE ENTRADA o Prefeitura Belo... [E] Concurso Piblico: Serdo-abertas as inscrictes para 143 vagas de i . 715113
Prefeitura Bel. professores municipais para disciplinas diversas i
Nao Lida 10K . s . m
e Prefeitura Belo... [ Com ametade imunizar mals de 17167 criancas. de Belo 4 Ll
st = 7rafi3
Brefeitura Bel Futuro: inicia a campanha de vacinacdo contra a poliormielite,
ARQUIVADA = i
(1] Prefeitura Belo... [[4] Cover Photos . 21113
OCULTA Prefertura Bel..
EXCLUIDA o Prefeitura Belo... Show de bola o Festival de Inverno | As atracdes sdo incrivels. Esse ar ey
st = 7113
Giaucia Abelian ano a prefeitura caprichou !
- i = o
Canais .9 Prefeitura Belo... em uma buraco gigante na Rua Plinio Maceda na altura do -
Eikr L e namero 200. Precisamos urgentemeante que seja fechado.
e Mais uma reforma de escola concluida | A Escola do Jardim S
{13
Brefeitura Bel Palmares foi completamente renovada para-o bem-estar dos
e Prefeitura Belo.. Wl Comecou aser transmitida nos veiculos de comunicacio locais S P i
Prefeitura Bel.. a Campanha do IPTU 2013 de Belo Futuro: Alénm, de estarem W
Q Prefeitura Belo... © prefeito Lima Costa inaugureu na manhd desse sibado, o novo o it
Brefeitura Bel . prédio onde passa a funcionar, a partir de agora, a Unidade Basica
l ~ £ DeafnibienDaln [ Brofile Bicticee 5!

=| focojpg F Mostrar todos os downloads.. %
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... con eEsg)onder rapidamente a demanda da Sra. Erica...

M=

ﬁ Prefeitura Belo Futuro x :}"' E Oracle SRM x \ E7 Fotos de Prefeitura Belo % Y powvao feliz - Pesquisa Goo xm E=aiol
€& - C | nttps//manage.involver.com/accounts/277/streams#!/messages/137269876300100000000000316448541 e =

‘ € ERICA LIMA em Prefeitura Bela... Jul1 201321280 LI ST | ‘ -

Tem uma buraco gigante na Rua Plinio Macedo na altura do namero 200. Precisamos
urgentemente que seja fechado.

[Cal

Classificagdo do
Atendimento por
Palavras-Chave W Zeladoria, RightMow Editar Rétulos Numero do Chamado
@ Enwiar para RightMow por Gl i nem 7/18/13 6:36PM aberto
Incidente #1311

&{. Atribuido a Glaucia Abellan por PrefBeloFuturo_Zeladoria {Automation) ermn 7,/18/13 6:25PM

P Atividade Interna

ABELOFU... |ul52013827PM

Estaremos mandando um funcionario da Prefeitura de Belo Futuro para efetuar o
conserto nas proximas 48h. Agradecemos a sua participacdo para tornar nossa
Belo Futuro cada vez um lugar melhor para se viver !

il O pessoas curtiram isso

W Adicionar Rétulos
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...pelo mesmo canal utilizado !

Publicactes recentes de oulros usuarios

. Erica Lima
r Tem uma buraco gigante na Rua Flinio Macedo na altura de nimero
200, Precisamos urgentemente que seja fechado.

Curtir * Comentar * Compartilhar - 1 de julho a5 14:12

Prefeitura Belo Futuro Estaremos mandando um fundonario da
Prefeitura de Belo Futuro para efetuar o conserto nas proximas 48h.
Agradecemos a sua participacio para tornar nossa Belo Futuro cada vez
um lugar melhor para se viver

5de julho &s 18:27 - Curtr

Ezcreva um comentario. .,

Pressione Enter para pubbcar,
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d”E : Mais um Cidadao Feliz

| Erica Lima
“_" Tem uma buraco gigante na Rua Plinio Macedo na altura de ndmero
200. Precisamos urgentemente que seja fechado.

Like = Comment * Share * July 1 at Z:12pm

Prefeitura Belo Futuro Estaremos mandando um funciondrio da
Prefeitura de Belo Futuro para efetuar o conserto nas praximas 48h,

Agradecemos 3 sua parhupagau:u para tornar nossa Belo Futuro cada vez

Taly 5 at 6:27pm - lee
Erica Lima Muito bem, Belo Futuro 111 @ que faoi prometido foi

E cumprido | O buraco ja ndo existe mais 111
a few =econds ago - Like
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Como lidar e gerenciar um grande volume?

E uma tendéncia que os cidad3os passem a usar cada
vez mais as midias sociais para se comunicar :

., elogiando, sugerindo, criticando e discutindo

n Y solucdes para a Prefeitura de Belo Futuro.
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(%UVIQ 0 as Redes Sociais...
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Websites O primeiro passo é identificar os assuntos em
destaque.

L semina O grande desafio é filtrar as informacodes que
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... com Tiltros para coletar a informacao relevante

PROPRIEDADES DO TOPICO

Clique em visualizar para ver as conversas recentes da midia

social filtradas neste topico.

VISUALIFAR

CONDICOES DE PESQUISA INCLUIDAS:

Prefeitura =

CORRESPONDER QUALQUER PALAVRAS-CHAVE

Doenca = Populacdo = Saude =

FILTROS SEMANTICOS
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Ajudando Belo Futuro na identificacao dos pontos criticos

Mensagens: 54 Temas: 4 Tipos de Midia- 3

ambulincia 10

«w gambulancia atender
atendimento aroe  disse educacio exames

secretaria 7

rio b

gratuidade hospita[ informou  municipal
Temas

médicos passageiro pfjbhca Seguranca  servico

transporte  ubs veiculos

Paginalde1

El FaceBook
Fizeramn aquela imensa prefeitura, sendo que nas ruas nem calcadas descentes tem, saude e educacao muito menos, ve vai a um hospital
X Jul9,2013 a5 712 PM

Relevancia

El FAacEBOOK

mal passageiro que ndo precisava de exames (acho que & para economizar alguma verba para ajudar a prefeitura) medicou o mesmo e 0 mandou para casa orientando que
procurasse o posto de saude da aréa para ter

X ul3.2013 45 606 AM

Gl EX-SECRETARIO NEGA IRREGULARIDADE EM CONTRATAGAO DE MEDICOS PO...

servico de qualidade”, disse

m
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Agora tenho a informacao...

O primeiro passo ja foi dado.

A Prefeitura ja coletou os dados dos assuntos
mais relevantes para a gestao.

Porém, qual é a prioridade?
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Educacao x .

Saude x
Seguranca ???
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22% 25%
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Educacido 75
[
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- 25 E%
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0 e F
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Bl Microblogs B Sites Sociais
Blogs
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. B Moticias
@l Educacio W Saudel BB Avaliagdes do Consumidor

Seguranca B videos
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Belo Futuro, agora e hora de agir |

' |Identificado o problema e definido o plano de acao.

Agora Belo Futuro vai reverter a situacao usando
todos os canais para interagir com os seus cidadaos.
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criada uma Campanha Contra a Dengue Unica que sera publica tanto no
Facebook auanto no Twitter

EDITAR POSTAGEM

INFORME O SEU NOME DE POSTAGEM @ VISUALIZACOES DA REDE SOCIAL

Belo_Futuro_Dengue I ,ﬂ Facebook 1 Fuxo

Prefeitura Belo Futuro FB
A campanha contra a Dengue comeca dia 05 ! Agentes de

@ SELECIONE s FLUXOS iRl Saiide visitardo todas as residéncias! Participe! Todos Contra
a dengue!

n Prefeitura B.. ﬂ bela_futuro

Todos
Contra

@ CRIE © CONTEUDO Criar um Mova album de fotos no Facebook

A campanha contra a Dengue comeca dia 05 | Agentes de Salde visitardo todas as
residencias! Participe! Todos Contra a dengue!

Curtir * Comentario * Compartihar

. I | Twitter 1Fluxo
denguejpg o —

| | belo_future @ belo_futurc
& hitpd S O D »
- - A campanha contra a Dengue comeca dia 05 ! Agentes de
Salde visitardo todas as residéncias! Participe!
PROGRAMAR SUA POSTAGEM Limpar
B Selecionar uma data 18 | 25 | AM I

Todos

Frviar e-mail aiiandn a nostasemn far niiblicads
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e hora agendada, a campanha e publicada. No FB...

‘.r'j B Prefeitura Belo Futuro x \'\E Oracle SRM “__: - - :WI!@'
- C' | [ nttps://www.facebook.com/belofuturo L=
Bl
faCEbQOk Configuracies  Sair B
ﬁ | Prefeitura Belo Futuro Linha do tempo ~ Agora v | | Painel administrativo |

» .w'—l.r' b ’1.'— S i S TR . IAgora

Prefeitura Belo Futuro entrou no Facebook.

Entrou o Facebook

Curtir * Comentar * Compartilhar

@ Prefeitura Belo Futuro
h& 13horas @

@ Prefeitura Belo Futuro : ’ 2 L
i 5 de julho W

A campanha contra a Dengue comega dia 05 ! Agentes de Salde
Concurso Piblico: Seriio abertas as inscricdes para 145 vagas de visitardo todas as residéncias! Participe! Todos Contra a dengue !

professores municipais para disciplinas diversas.

m

conlra Veja seu anincio agui
Campanha Contra a
Dengue!

Queremos saber sug
opinido sobre o servico!
Particpe!

httos: ...

= [‘: (59 .--d/;c:".i,- ’

Curtir {desfazer) - Comentar - Compartilhar

1 Prefeitura Belo Futuro curtiu isso.

Q Escreva um comentario... >
Pressione Enter pars publicar, & Curtir esta pagina

| Promova sua pagina |
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... no Twitter

ﬁ. inicio (@ Conectar Jf Descobrir  § Conta

g Pref de Belo Futuro

A campanha contra a Dengue comeca dia
05 ! Agentes de Satide visitarao todas as
residéncias! Participe!
pic.twitter.com/IingkDFtF3

4~ Responder M Excluir W Favorito  ®®® |ais

Todos
Contra

ibelo futuro
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outras campanhas como a divulgacdo da Reforma de uma Escola, a Renegociacao
de IPTU e etc...

@ Oracle Beehive @ Oracle Beehive % | EZ Zimbra: Entracl X YE Oracle SRM x YE Oracle Beghive x ‘fﬁz Zimbra: Entrac. % Y |1'| Signon Unico « E] my.oracle.corn X " n Prefeitura Belo x \ % _JH;II@
4 - —
&= C | @ nttps;//www.facebook.com/pages/Prefeitura-Belo-Futuro/190033964495558 e —
facebook Configuragdes  Sair
@ | Prefeitura Belo Futuro Linha do tempo ¥ Agora v | | Painel administrativo |
b 2 Pressione Enfer para poblicar,
@ Prefeitura Belo Futuro I Agora
£ 1dejulho W@ - -
@ Prefeitura Belo Futuro
Mais uma reforma de escola concluida ! A Escola do Jardim 5 Ldejulho @
Palmares foi completamente renovada para o bem-estar dos
nossos alunos. A Prefeitura de Belo Futuro continua zelando pelos Comecou @ ser transmitida nos veiculos de comunicagdo locais a
que serdo nosso futuro. Campanha do IPTU 2013 de Belo Futuro. Além, de estarem

abertas as negociacties para anos antericres em atraso.

Escola Municipal
Jardim Palmares
JEEni

Veja seu antincio agui

m

Concurso Poblica: Serao
shertas as inscricies
para 145 vagas de
professores munidpais
par...

& Curtir esta pagina
Curtir + Comentar - Compartihar | Promova sua pagina

W Glaucia Abellan Como fago para calcular o jures do meu IFTU?
-l%"' 1 de julho as 14: 15 + Curtir )|
]

=
=
B
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..uma Enguete pode ser feita para avaliar a

Qualidade e Percepcao do Trabalho feito

facebook

ﬁ | Prefeitura Belo Futuro Enquetes ¥ |

Pesquisa
ﬁ | Prefeitura Belo Futuroe Enquetes ¥ |

Campanha de Combate a Dengue

Pesguisa de Opinigo Publica

Como foi o combate a dengue na sua casa? 5
Pesquisa

) Menhum agente apareceu

Campanha de Combate a Dengue

&0 agente veio e me deu orientacdes sobre o combate a dengue j S b
Pesguisa de Opinido POblica

! 0 agente veio, fez uma revisio na minha casa e encontrou varios focos Como foi 0 combate a dengue na sua casa?

00 0 agente veio, fez uma revisio na minha casa & ndo encontrou nenhum Resultados

) Mao fica ninguém em casa durante o dia

MNenhum agente apareceu
M O agente veio e me deu orientacies sobre o combate a denque
B 0 angente veio, fez uma revisdo na minha casa & encontrou varios focos
B © agente veio, fez uma revisdo na minha casa e ndo encontrou nenhum foco —
M Mao fica ninguém em casa durante o dia [
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E com Todas essas Acoes, a Prefeitura de Belo Futuro

mostra...
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Casa de Referéncia

Linecamadrid c%
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A CIDADE DE MADRI EM NUMEROS E SUA PREFEITURA!

& |

L ineamadri

Tamanho del Municipio

605,8 km?

Populacdao do Municipio

3.166.130 habitantes

Divisao Territorial

21 Distritos

N° de trabalhadores da prefeitura

=~ 28.000 trabalhadores

Orcamento da prefeitura

= 7.000.000.000 €

PIB 2013

= 122.223.000.000 €

* Nao inclue as empresas municipais de economia mista (Calle 30, Club de Campo, Mercamadrid, E.M.,Servicios Funerarios)
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“El Pais” semanal, 27/09/1998

LA VIDA POR DELANTE @ ANT“N'“ M“an MﬂI-INA

n menos de media hora, la escena se
repite diez o doce veces, y los que
aguardamos en la cola, veteranos de
‘ unos minutos, miramos a los que
| van llegando con cierta conmisera-

cion, hasta con un principio de su-
perioridad: vienen siempre, los nuevos,
con un aire injustificado de optimismo y
cnerg;la, mas ridiculo porque es el mismo

EL PALEDLITICO MUNICIPAL

preguntd agresivamente que a dénde iba. “A por un certificado’
de residencia”, le dije, v el guardia me mird con mais desprecio
todavia y me sefialé la cola desesperanzada de los veteranos que
aguardaban: tenia que esperar alli, me explicé, pero seguramen-
te no me llegaria el turno, porque iban a cerrar, anadié mirando
su reloj y mirando la cola. Yo, todavia novato o mgenuo sugeri
que era menos de la una, y que la hora de cierre, segiin notifi-
caban los carteles, era a la una y media. El tipo, cada vez mas in-

el mas desarado cretino, porque hacia dos meses que yo llevaba
esperando el mio. El guardia ocupaba todo el espacio de la puer-



| SEMANA ESTADUAL DE TIC
Linea Madrid (2009)

MADRID

Ylios Suerios, LUNES 23 0 MASZO DE 2008
Suertos sorn

ensu eno fuecomprobar
que el tramite se hizo exac-
tamente a la hora acordada

una gestlo n rnunlc Ipaly

clonarader
;:l]?ll:l mterlocu rs?-.z no no sélo era competents,

stnoamable. Es mas, laem
pleadamur 3
ofrecio para hacerunma fo-
tocoplaque faltabaen la
documentacion. Ademais
entrego desinteresada-
mente justificantes de todo
elpapeleo, sinque hublera
babldo petickin porparﬁe
de oz
n suena Esun suenoque
Ia burocracia funclione. Pe-
O aveces pasa.

Sinogue ledtem todas {az
expllc aclones perfecta»
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Linea Madrid (2013)

FPablo Gonzalo opoonzalo 2 min
Q Espectacular la eficiencia w amabhbilidad de los funcionarios de
5 lineamadrid, oficina de Atocha. instagr.amip/hatoShwS 00
Feducir <= Responder T3 Retwittear W% Favorito  *** Mas

09:35 - 8 mar 2013 - Detalles

@, . ciabogas -
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ATENCAO MULTICANAL AO CIDADAO NA PREF. DE MADRI

O cidadao recebe um servico homogéneo
possuindo a mesma qualidade de resposta em
qualquer um dos canais utilizados |

= |

D10 S imadrid
Toda la informacién munimadrid.es
5 Toda la informacicn

L ineamadri

010Lineamadrid munimadrid. es Lineamadrid oficinas

32
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CENTROS DE ATENCAO (ATENDIMENTO) AO CIDADAO

& |

L ineamadri

Ano

2001

2006

2009

2011

Centros Abertos

Atendimento Presenciais

170.745

1.969.612

2.677.195

2.361.920

Tempo médio de espera

00:12:48

00:18:34

00:07:32

00:03:32

(1) Sin contar las 3 auxiliares

33
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PROCESSOS FUNCIONAIS — SOLUCAO IMPLEMENTADA

m BI_.T?l E% Um sé numero: 010

]
-
Y
-

Coordenagio das Areas da Prefeitura através
da Central 010

Processos padronizados
Niveis de servico controlados e monitorados

Lineamadrid &
5

Analises de servico, problemas, performace, etc para o
melhoramento continuo



| SEMANA ESTADUAL DE TIC N
PROCESSOS FUNCIONAIS = SOLUCAO IMPLEMENTADA

Beneficios para a Prefeitura e o Cidadao

* Interagao com o cidadao e Sabe a que numero ligar * Padronizacao

usando mdltiplos canais e Obtem um melhor servico  Uso das melhores
* Simplificagao das « O municipio usa 0s mesmos ferramentas de Tl para ter
comunicacoes para fazer canais modernos que usa o rapidas implementagoes

solicitacdes cidaddo * Alcancar resultados mais
* Reducao dos custos da * Tem servigo 24x7 rapidos

& |

operacao

e As mudancgas de legislacao
sao implementadas mais
rapido

* Aumento da eficiéncia

e Colaboragao entre agéncias

L ineamadri

35
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Lineamadrid : POR QUE ORACLE?

e Solucao completa.

e Oracle foi a Unica solucao capaz de atender toda as funcionalidades
necessarias sem nenhum desenvolvimento adicional.

 Menor tempo para entrada em producao.
 Menor esforco necessario para o desenvolvimento da solucao final.

e Menor periodo de transicao (mudanca de integrador e portabilidade
da solucao para a nova infraestrutura em menos de 2 meses).

e Confiabilidade e estabilidade da plataforma. A solucao tem
funcionado por mais de sete anos para completar a satisfacao do
cliente.
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www.madrid.es/lineamadrid

jMADRID_’

== Limnecamads fT"Qamadrid

linea madrid EL AYUNTAMIENTO CONTACTO TRAMITES

Esta en: Inicio = El Ayuntamiento = Atenciéon al ciudadano

v LOue es Linea Madrid?

£Qué es Linea Madrid? Siguenos en

¥

Portal web municipal

-

Oficinas de Atencion al Ciudadano

¥

Teléfono 010 . - - = i n
Linea Madrid es la marca del Ayuntamiento de Madrid gque identifica de Torma

» Linea Madrid en redes sociales integrada los canales disponibles de atencion al ciudadano. &, imprimir
+ Evaluacion y Calidad == =7 — - enviar por correo esta pagina
Portal web municipal Oficinas de Atencidn al = e R
r Asistente wirtual Ciudadano y
- i — Atencion telematica a traves o _ 5| avuda
v Aplicacion mowil de madrid_es, el portal Ate_nc:lun presencial para
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