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PREMIO INTEROPERABILIDAD EFICIENTE 

 

“SERVICIOS PARA ASISTENCIA A PERSONAS DESPLAZADAS DE UCRANIA EN OFICINA DE 

ATENCIÓN AL CIUDADANO DE LA COMUNIDAD DE MADRID” 

 

1. DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO.  

 

1.1. Introducción. 

 

La invasión rusa de Ucrania, a gran escala, comenzó el día 24 de febrero de 2022. El 4 de marzo de 2022, 
el Consejo Europeo, en su formación de Justicia y Asuntos de Interior (JAI), aprobó la Decisión de 
Ejecución (UE) 2022/382 del Consejo, de 4 de marzo de 2022, por la que se constató la existencia de una 
afluencia masiva de personas desplazadas procedentes de Ucrania. 

 

La Comunidad de Madrid puso en marcha de manera urgente la creación de una Comisión 
Interdepartamental para la coordinación del Plan de apoyo a Ucrania y a sus desplazados o refugiados. El 
21 de marzo de 2022 el Consejero de Presidencia, Justicia e Interior, dictó una Orden por la que se 
establecía la necesaria coordinación e interoperabilidad para la recogida de información a las personas 
desplazadas de Ucrania para la adecuada gestión de los servicios y recursos de la Comunidad de Madrid. 

 

Posteriormente, en fecha 24 de marzo de 2022, mediante Resolución del Viceconsejero de Presidencia, 
se estableció la aplicación del fichero electrónico de servicios a personas desplazadas de Ucrania. 

 

Finalmente, por Orden conjunta 1/2022, de 7 de abril, del Consejero de Presidencia, Justicia e Interior y 
del Consejero de Sanidad, se establecieron las condiciones de colaboración y coordinación para la gestión 
de la Oficina de atención y ayuda a los ciudadanos desplazados de Ucrania del Hospital de Emergencias 
“Enfermera Isabel Zendal”.  

 

A través de la Oficina de Atención al Ciudadano de la Comunidad de Madrid, adscrita a la Dirección 
General de Transparencia y Atención al Ciudadano, integrada en la Viceconsejería de Presidencia, se 
diseñó un sistema para poder ofrecer servicios a esta población desplazada, con las dificultades de 
comunicación añadidas al pertenecer a un pueblo con una idiosincrasia distinta a la nuestra, con un idioma 
con distinto alfabeto y, en su mayor parte, con miedo y sobrepasado por la situación que estaban viviendo. 
Por otra parte, hubo que dotar a los empleados públicos de los medios técnicos necesarios para poder 
tramitar para estas personas los servicios que la Comunidad de Madrid ofrecía. 

 

Por todo ello, la Comunidad de Madrid implantó en el Hospital de Emergencia Isabel Zendal una Oficina 
específica centralizada de prestación de servicios a los desplazados de Ucrania, que contaba con 
un innovador fichero electrónico centralizado e interoperable de servicios públicos y asistenciales 
destinados a la población desplazada, y que contaba, tanto con intérpretes ucranianos, como con una 
zona de auto inscripción para facilitar el alta de los desplazados en el fichero electrónico. 
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1.2. Objetivo. 
 

El objetivo de este proyecto ha sido la adecuada prestación de los recursos y servicios públicos puestos a 
disposición de la población ucraniana que goza del estatuto de protección temporal. Para ello se han 
realizado las siguientes actuaciones prioritarias: 

 

- Se crea una Oficina de Atención y Ayuda, para coordinar las gestiones relacionadas con los 
servicios ofrecidos por la Comunidad de Madrid, en el Hospital de Emergencias “Enfermera Isabel 
Zendal”. 

 

- Se crea un fichero electrónico de servicios, que tiene carácter de interoperable, previamente a la 
prestación de los mismos, al objeto de reducir al máximo las cargas administrativas, centralizando 
la recogida e intercambio de información, simplificando la gestión de las Consejerías y entes 
integrantes de su sector público, y manteniendo permanentemente actualizada la información. 

 

1.3. Descripción de la Solución. 
 

Para cumplir con ese objetivo, fue necesario crear un producto, el fichero electrónico de servicios a la 
población desplazada de Ucrania, interoperable a nivel de datos y  sistemas de información de la 
Comunidad de Madrid, accesible al objeto de simplificación administrativa, evitando cargas administrativas, 
posibilitando la gestión integrada de la información de los desplazados ucranianos y de fácil uso, lo que 
permitía una gestión y una prestación ágil, eficiente y eficaz que requería esta situación de crisis 
humanitaria, introducidos en el sistema, se utilizaran en los distintos servicios ofrecidos por la Comunidad 
de Madrid. 
 

Se implanta un nuevo modelo organizativo que persigue la adecuada y ágil prestación de servicios a la 
población ucraniana desplazada, un modelo de atención integral al ciudadano para la prestación de 
servicios públicos.  

 

La Oficina Centralizada se puso en marcha el 21 de marzo de 2022, en horario de atención 24/7. 

 

 Los servicios de atención, información y ayuda a los Ciudadanos Ucranianos que la 
Comunidad de Madrid ofreció a los ciudadanos ucranianos desplazados comprendían los 
siguientes: 
 
- Información y atención general en español y ucraniano de los servicios de la Comunidad 

de Madrid y de información de interés. 
- Obtención del documento acreditativo para la asistencia sanitaria, se realiza el alta en el 

sistema sanitario público, con asignación de centro más cercano a residencia y asignación 
de facultativos. 

- Escolarización de menores.  
- Obtención de la tarjeta de transporte gratuita, de una duración de 15 días, ampliable por 

otros 15, que les da acceso a los transportes públicos colectivos que cubre el Consorcio 
Regional de Transportes de Madrid en toda la región. 

- Búsqueda de empleo y cursos de formación. 
- Información sobre vivienda, servicios de atención social, mascotas,  
- Realización de trámites para el acceso al resto de servicios gestionados por la Comunidad 

de Madrid. 
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Se dotó de un servicio de autobús gratuito que enlazaba el lugar donde se les concedía la 
resolución de protección temporal emitida por el Ministerio de Interior, por un año prorrogable 
hasta tres años, para residir, trabajar o estudiar en la Unión Europea (Centro de Recepción, 
Atención y Derivación de Madrid, en Pozuelo de Alarcón) con el mencionado hospital y, en 
caso de necesidad, equipo médico. 

 

Más información, actualizada, en ucraniano y español: 

https://www.comunidad.madrid/servicios/ucrania  

 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Se desarrolla el Fichero electrónico de servicios a personas desplazadas de Ucrania. 

 

El fichero electrónico de servicios a desplazados de 
Ucrania, desarrollado por la Agencia para la 
Administración Digital de la Comunidad de Madrid, por 
encargo de la Viceconsejería de Presidencia y con su 
supervisión de esta y de la Dirección General de 
Transparencia y Atención al Ciudadano, que permite la 
interoperabilidad, centralizando la recogida e 
intercambio de información, simplificando la gestión de 
las Consejerías y entes integrantes de su sector público, 
y manteniendo permanentemente actualizada la 
información. 

 

 

L
a 

au
te

nt
ic

id
ad

 d
e 

es
te

 d
oc

um
en

to
 s

e 
pu

ed
e 

co
m

pr
ob

ar
 e

n 
w

w
w

.m
ad

ri
d.

or
g/

cs
v

m
ed

ia
nt

e 
el

 s
ig

ui
en

te
 c

ód
ig

o 
se

gu
ro

 d
e 

ve
ri

fi
ca

ci
ón

: 
12

59
22

50
90

47
91

38
36

39
43



  

4 
 

                 

 

 
Dirección General de Transparencia  
y Atención al Ciudadano 
 
CONSEJERÍA DE PRESIDENCIA, 
JUSTICIA E INTERIOR                  

 

 

 

El fichero recoge los datos personales necesarios 
para la prestación integral de servicios, los datos 
personales identificativos, como nombre y apellidos, 
pasaporte / NIE, dirección postal, nacionalidad, 
lugar de procedencia, fecha de nacimiento, idiomas, 
nivel formativo, profesión, teléfono de contacto, 
correo electrónico, … También se incluyen a los 
menores que permanecen relacionados en el 
sistema con sus padres/tutores. Además, recoge los 
servicios prestados, con indicación de fecha de 
alta/activación y la información mínima necesaria de 
los mismos. 

 

 

 

 
 

Se utilizan catálogos, en lenguaje controlado, a efectos de normalización e intercambio de la 
información contenida en el fichero. 

 

Una vez inscritos en el fichero, se facilitaba documento con número de inscripción a los 
interesados. 

 

Al objeto de agilizar la atención, reduciendo tiempos de espera, se desarrolló un formulario de auto 
inscripción, que se pudo en marcha el 26 de marzo. Disponible en los dos idiomas: castellano y 
ucraniano y que, al ser cumplimentado en los equipos habilitados, se volcaba de forma automática 
en el fichero de servicios, de tal manera que en el área de tramitación sólo se hace necesario la 
gestión de los servicios ofrecidos por la Comunidad de Madrid, agilizándose la tramitación y 
reduciendo tiempos de espera. 
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Otro componente del fichero, fundamental para apoyo a la gestión del servicio y para al objeto de 
publicidad activa en el Portal de Transparencia de la Comunidad de Madrid, son los informes 
estadísticos. 
 
Estos informes se generan automáticamente y recogen toda la información de atenciones y 
servicios prestados y características de los ciudadanos atendidos.  

Inicialmente se generaban 6 informes diarios y, desde junio, dos informes diarios. 

 

En el Portal de Transparencia de la Comunidad de Madrid se publica este informe con periodicidad 
mensual: www.comunidad.madrid/transparencia/informacion-desplazados-ucrania  

 

De forma complementaria y coordinada con la Oficina, se puso a disposición de las personas desplazadas 
de Ucrania el teléfono 900 822 833, de atención especializada en ucraniano y un servicio de teletraducción 
interno para facilitar la atención en ucraniano a los empleados públicos de oficinas de la Comunidad de 
Madrid, como Oficinas de Empleo, Política Social, Educación, ..., y una página Web en ucraniano y español 
que recoge todo la información: https://www.comunidad.madrid/servicios/ucrania  

 

2. REPERCUSIÓN PARA EL CIUDADANO Y LAS ADMINISTRACIONES. 
 

El modelo de atención al ciudadano y el sistema de información mejoró e hizo accesibles de forma eficaz 
y eficiente los servicios para los desplazados de Ucrania y Administraciones públicas, mejoró la gestión de 
los servicios públicos y facilitó la tarea de los empleados públicos de la Comunidad de Madrid: 

 

- Prestación integral de servicios a la ciudadanía, sin necesidad de desplazarse a una oficina para 
realizar cada trámite.  

 

- Interoperabilidad. Mejora de los procesos de tramitación y accesibilidad a la información para los 
distintos servicios ofrecidos por la Comunidad de Madrid, a través de diferentes sistemas de 
información, centralizando la recogida e intercambio de información, simplificando la gestión de 
las Consejerías y entes integrantes de su sector público, y manteniendo permanentemente 
actualizada la información. 

 

- Reducción de la carga administrativa. El Fichero de servicios a desplazados de Ucrania es 
accesible al objeto de simplificación administrativa, evitando cargas administrativas, posibilitando 
la gestión integrada de la información de los desplazados ucranianos. 
 

- Usabilidad. De fácil uso, lo que permitía una gestión y una prestación ágil, eficiente y eficaz que 
requería esta situación de crisis humanitaria. 
 

- Innovación de procesos. Se introduce en un plazo muy corto un proceso nuevo a nivel organizativo, 
un nuevo modelo de relación con los ciudadanos ante una crisis humanitaria que requiere atención 
integral con carácter de urgencia.  
 

- Gestión del cambio. Este modelo de prestación integral de servicios ha requerido la aceptación y 
la asimilación de los cambios y la reducción de la resistencia a esos cambios por parte de la 
organización, que requirió trabajo de coordinación y creación de la anteriormente citada Comisión 
Interdepartamental, y por parte del personal, lo que ha requerido trabajar con y para estas 
personas, tanto por el cambio en procesos, como de organización y por la transformación digital 
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que se ha llevado a cabo. El personal se esforzó para adquirir las habilidades necesarias y 
rápidamente se adaptó a estos cambios. 
 

2.1. Resultados obtenidos. 
 

2.1.1. Cuantitativos. 

 

Resumen de atenciones realizadas y servicios activados, a 31 de octubre de 2022 

 
 

Fuente: Fichero Electrónico de Servicios a Personas Desplazadas de Ucrania de la Comunidad de Madrid. 
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Servicios activados, a 31 de octubre de 2022 

 

 
Fuente: Fichero Electrónico de Servicios a Personas Desplazadas de Ucrania de la Comunidad de Madrid. 

 

 

2.1.2. Cualitativos. 

 

Con el objetivo de conocer el grado de satisfacción respecto al servicio de atención ofrecido, se realizó 
una encuesta a través de dos vías: online y presencial. El cuestionario está formado por 11 preguntas, de 
las cuales las 7 primeras se refieren a la satisfacción sobre los servicios recibidos y las 4 últimas son 
clasificatorias (edad, formación, sexo y número de hijos). A continuación, se exponen los criterios de la 
encuesta online y los de la encuesta presencial. Finalmente, se incluye un gráfico comparativo de las 
medias de las valoraciones obtenidas en cada caso. 

 

La encuesta online se lanzó a través de la plataforma de envíos de la aplicación de encuestas el 21 de 
junio de 2022 a todas las direcciones de correo facilitadas por los usuarios del servicio, un total de 5.685 
correos electrónicos. 
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La muestra final incluye 672 encuestados entre los 13.440 ucranianos desplazados (a fecha 15 de agosto 
de 2022) que han sido atendidos personalmente para facilitarles información y acceso a los servicios 
públicos, lo que supone un margen de error del 3,7% para un nivel de confianza del 95%. Podemos 
considerar, por tanto, que los resultados son representativos del colectivo al que se ha encuestado. 

 

 Universo: 13.440 ucranianos atendidos (a fecha 15 de agosto de 2022). 
 Muestra: 672 encuestados. 
 Margen de error: 3,7% para un nivel de confianza del 95%. 

 

3. EQUIPO DE DESARROLLO Y PROVEEDORES. 

 

El fichero electrónico de servicios a desplazados de Ucrania ha sido desarrollado por la Agencia para la 
Administración Digital de la Comunidad de Madrid, por encargo de la Viceconsejería de Presidencia y con 
su supervisión de esta y de la Dirección General de Transparencia y Atención al Ciudadano. 

 

Por su parte, la Viceconsejería de Presidencia, así como la Dirección General de Transparencia y Atención 
al Ciudadano adscrita a ella han diseñado el modelo organizativo y han dotado de recursos humanos e 
infraestructuras a la Oficina de Atención a Ucranianos Desplazados. 

 

4. VALORACIÓN ECONÓMICA. 

 

Para la prestación del conjunto de servicios prestados en la Oficina se llevó a cabo una contratación de 
emergencia, por bolsa de horas o un plazo de 4 meses, ampliables en función de la persistencia de la 
situación de crisis humanitaria. A fecha 31 de octubre, el importe ha ascendido a 620.829,39 € incluidos 
los recursos humanos (agentes intérpretes de ucraniano-español. 
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5. PLAZOS DE CUMPLIMIENTO. 
 

El servicio se inició el 21 de marzo de 2022, y el 22 de marzo ya estaba disponible el Fichero de Servicios 
a Desplazados de Ucrania.  

 

A la fecha, seguimos prestando servicios a los ciudadanos desplazados de Ucrania en la Oficina de 
Atención al Ciudadano de c/ Gran Vía, 3. 

 

 

 

EL DIRECTOR GENERAL DE TRANSPARENCIA 

Y ATENCIÓN AL CIUDADANO 

 

 

 

 

Fdo. Pablo García-Valdecasas Rodríguez de Rivera 
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