CONSULTORIA SOBRE SOCIEDAD DIGITAL PARA
LA DEFINICION DE UN MODELO DE RELACION CON
LA CIUDADANIA BASADO EN LAS TIC

Atencion ciudadana en Junta de Andalucia

Situacion actual y aproximacion al modelo objetivo
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01. Introduccion > ; Qué es la atencion ciudadana? A

Junta de Andalucia

La atencion Caracteristicas Principales servicios

ciudadana es
entendida como todo

« Acogimiento, orientacién, derivacion.

aquel mecanismo * Vehiculo e intermediario entre la
provisto por la ciudadania y la Administracion. + Informacion Administrativa General.
Administraciéon Publica , . N o
para facilitar a la * Primer punto de contacto e + Informacion especializada /
R e &l SreEeee & interaccion. particular.
los servicios publicos.  Principios en los que se sustenta: % Recepcion y digitalizacion de
documentos.

 Etica del cuidado.

L +» Asistencia y apoyo al acceso y
« Comunicacion clara.

Canales presentacion de determinados
« Omnicanalidad centrada en servicios y procedimientos
el ciudadano. administrativos.

* Telefdnico

« Acceso en condiciones de +» Provisién de cita previa.
igualdad, asequibilidad,
universalidad.

* Online / virtual
s Soporte técnico y resolucion de

incidencias.
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02. Situacion actual

> La atencion ciudadana en Junta de Andalucia (1/2)

Modelo mixto, en el que convive una perspectiva general con ambitos especificos de atencion especializada

Atenciéon general

* Acogida, orientacion,
apoyo,
acompafamiento y
asistencia a
ambitos
trasversales de la
Administracion
Andaluza.

* Representacion de
la Junta de
Andalucia en su
conjunto.

« Conexion con
ambitos de atencion
especializados.

Servicio multicanal 012

Teléfono Buzén web / correo Asistente virtual / chat

* Informacion general, acerca de:

o Servicios prestados por JDA, organizacion, fines,
competencias, horarios, sedes.

o Requisitos y documentos necesarios para ejercer
derechos o solicitudes.

o Medios de relacion existentes.
o Medios de presentacién de sugerencias.

* Informacion especializada sobre materias de indole
administrativa.

» Soporte técnico y resolucion de incidencias en
relacion a medios electronicos de JDA.

» Cita previa para OAMR.

» Gestion telefonica asistida para obtencién de citas
de diferentes servicios.

Detalle servicio 012 — CEIS

Materias

Info
IGA/012 CIYAT Consumo SIAC

Soporte TIC
Vivienda Responde

Materias de atencion especializadas integradas en el CEIS

Estructura interna

Nivel 1 y nivel 1 experto, con alcance a las areas
competenciales de cada consejeria / organismo de la
Junta integrados en el CEIS

Unidad de recepcion

Nivel 2, con alcance especializado a las areas
competenciales de cada consejeria / organismo de la
Junta integrados en el CEIS

Unidad de seguimiento
y atencion especializada

Disefio, implementacién y seguimiento del sistema de

Unidad de calidad gestion de la calidad del servicio

A

Junta de Andalucia



02. Situacion actual > La atencion ciudadana en Junta de Andalucia (2/2) A

Junta de Andalucia

Modelo mixto, en el que convive una perspectiva general con ambitos especificos de atencion especializada

Atencion especializada

e Resolucion de Ejemplo ilustrativo 1: EMPLEO (Consejeria de Empleo, Empresa y Trabajo Auténomo)
necesidades de

atencion sobre
materias de indole

Servicio CAU de la Consejerl’a Detalle servicio CAU consejeria

es peCIallzada . Teléfono Buzén web / correo Asistente virtual / chat

Informacion y Gestion de citas Incidencias Cobertura y soporte
» Atencion a consultas e informacion sobre materias de consultas poTT técnicas técnico DDTT
o Representaci()n indole especializado relacionadas con Empleo.

individual del . S:setlcotr(lsd?éz::?csozrewa con DDTT para resolucion de Estructura interna

z q . i .

ambito / materia P

COHCI’etO Ob_] etO de * Gestion de incidencias técnicas. 1L, primer nivel de atencion, con alcance a la resolucion de
Unidad de recepcion necesidades primarias, y la redireccion al resto de niveles

especializacion.

2L, segundo nivel de atencién, con alcance a consultas
Unidad de atencion sobre tramites, citas, informacion general, incentivos,

° COnex|on con especializada grgfle_r_}es, convocatorias, asi como aplicativos; tb soporte a
responsables de los
11 Unidad de 32 linea, correspondiente al rol que
Servicios y 34 linea desempefian los SSCC y DDTT dentro del modelo de
procedlmlentos de atencion. Existe un jefe SAC de cada DDTT

cada materia.
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02. Situacion actual > Resumenilustrativo

Atencion general

Servicio multicanal Otros medios de
012 atencion general

Informacién general, Informaciéon Informacién general
especializada sobre materias de

; o . Informacién personalizada
indole administrativa.

. ” Informacion particular
Soporte técnico y resolucién de

incidencias Cita previa. Cita previa

Nivel 1y nivel 1 experto

Nivel 2

s Experiencias heterogéneas de atencion.

s Falta de integracion entre servicios de atencion
general y ambitos especializados.

A

Junta de Andalucia

Atencion especializada (ejemplo: empleo)

Otros medios de
atencion
especializada

Servicio CAU de la
Consejeria

Atencion a consultas e informacién sobre Informacién personalizada
materias de indole especializado

d Informacién especializada
relacionadas con Empleo.

" . X Informacién particular
Gestion de citas previa con DDTT para

resolucién de aspectos técnicos. Cita previa
Gestion de incidencias técnicas.

Linea 1
Linea 2

Linea 3 (SSCC - DDTT)

+ Asuncién de ambitos propios de atencion
general por servicios especializados (ej: cita
previa).

% Infraestructura tecnolégica propia en cada
ambito de atencion (sistemas, bases de datos...).
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03. Aproximacion al modelo objetivo

> Propuesta inicial

A

Junta de Andalucia

Modelo de atencién ciudadana de Junta de Andalucia estructurado conforme a planos diferenciados,
organizados segun el tipo de servicio y su alcance

Planos de atencion

OAISBI\ +

Plano O

Plano 1

Plano 2

Plano 3

opezijepadsy +

Autoconsumo

Atencion general

Atencion
especializada

Asistencia
experta

Mision

Potenciar la autonomia de la ciudadania en la resolucion de sus
necesidades, eficientando a su vez los recursos publicos.

Acoger, orientar y atender todas las necesidades primarias de la
ciudadania, tratando de minimizar los contactos para su
resolucion.

Responder de forma efectiva y precisa a las necesidades de la
ciudadania sobre tematicas de ambito especializado.

Garantizar que todos los planos de atencion y el autoconsumo
estan capacitados y orquestados para aportar valor a la
ciudadania.

AN AN

DN

Caracteristicas

Sistematizado
Actualizado
De acceso sencillo

Protocolizado
Cercano
Inmediato

Personalizado
Optimizado
Agil y efectivo

Especializado
Con influencia directa
en los servicios

10
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03. Aproximacion al modelo objetivo

Planos de atencion

Plano O

Plano 1

Plano 2

Plano 3

Autoconsumo

Atencién general

Atencion
especializada

Asistencia
experta

> Propuesta inicial: detalle A

Junta de Andalucia

Alcance de los servicios en cada plano de atencion

Informacion Administrativa General.
Informacion personalizada / particular.

Informacion sobre materias mas demandadas /
materias de interés.

Acogida, orientacion, acompafamiento.
Informacion administrativa general.
Informacion primaria de materias especializadas.

Informacion, asistencia y apoyo especializado.
Informacion personalizada / particular.

Apoyo al plano 2 en la resolucién de necesidades de
atencion especializadas.

Conexioén con perfiles técnicos, para materias de alta
especializacion.

Fechas, hitos, calendarios, etc.
Cita previa.

Recursos de autoconsumo: tutoriales, documentos,
materiales audiovisuales, etc.

Soporte técnico y atencion a incidencias.
Asistencia a cita previa.
Escalado y redireccion de atenciones a plano 2.

Soporte técnico y atencion a incidencias en sistemas
propios.
Escalado y redireccion de atenciones a plano 3.

Si aplica, informacion especializada / particular.
Evaluacioén de servicios y demandas de atencion.
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03. Aproximacion al modelo objetivo > Situacion actual segun planos

At. general JDA

= Informacion Adm. Portal JDA
General. Sede Electronica
= Informacion personalizada Carpeta Ciudadana
/ particular. RRSS
= Informacién materias mas PO | Autoconsumo
demandadas.

= Fechas, hitos...

= Recursos de
autoconsumo.

= Acogida, orientacion,

acompariamiento. Servicio multicanal 012
= Informacién Adm. (CEIS)
General. ..
= Informacién primaria P1 Atencion
materias especializadas. general

=  Servicios Ley 39/2015.
= Soporte técnico. IGA Soporte
= Cita previa. TIC

= Informacion, asistencia y
apoyo especializado. At s
encion

= Informacién personalizada P2

/ particular. especializada Sqﬁg’fe

=  Soporte técnico.

= Apoyo al plano 2 en la

resolucion de atencion

especializadas.

= Conexién con perfiles . ) ADA

técnicos para materias de P3 Asistencia
alta es.pemallz.z-luon. experta

= Informacion particular.

= Evaluacion de servicios y

demandas de informacion,

gestion del conocimiento.

SGAP

Junta de Andalucia

At. Especializada (CEIS) Atencion especializada (ejemplo Empleo)

Canales, productos y servicios digitales Junta de Andalucia

Portal web SAE Canales, productos y servicios digitales
App SAE Empleo
Servicio multicanal 012 (CEIS) CAU Consejeria
Servicio de cita previa oficinas de Empleo
empleo
Nivel 1 experto
Info Consumo
GRSy Vivienda Responde e .
o Linea 1
(=]
': Teléfonos especificos SAE
]
[=]
[=]
Nivel 2 G
8 Linea 2
Info Consumo
Al Vivienda Responde e 2
Oficinas de Empleo
Linea 3
C Sost,
Ag SG DG MAy
Tributaria Vivienda Consumo economia
azul

SG del Servicio Publico de Empleo y Formacion / SG Empresa y
TA
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03. Aproximacion al modelo objetivo > Evolucion prevista

Junta de Andalucia

At. Ciudadana en Junta de Andalucia

= Informacion Adm. Portal JDA
General. Sede Electronica : i :
*  Informacién personalizada Carpeta Ciudadana Canales, productos y servicios digitales Junta de Andalucia
/ particular. RRSS
= Informacién materias mas PO | Autoconsumo
demandadas.

= Fechas, hitos...

«  Recursos de Canales, productos y servicios digitales especializados

autoconsumo.

= Acogida, orientacion,

acompafiamiento. Servicio de atencién a la ciudadania de Junta de Andalucia
= Informaciéon Adm. . . . L
General. . Respuesta a consultas y necesidades primarias de atencion
= Informacién primaria P1 Atencion IGA - 012
materias especializadas. general
= Servicios Ley 39/2015.
v Soporte TIC CIYAT hiie Casime Medio Ambiente Empleo Educacion

= Soporte técnico. Vivienda Responde

= Cita previa.

lepuy ap |eybiqg erousby

ea1|gqnd uolorlSIUIWPY e eled |eIdudL) BlIR}OIDDS

8 Respuesta a consultas y necesidades de corte especializado
= Informacion, asistencia y E g
apoyo especializado. A B [%] &
ncion < . . ”
= Informacién personalizada P2 te A C'O 2 2 Soporte TIC CIYAT Vi\linefzda gg:sgr':;‘; Medio Ambiente Empleo Educacion
/ particular. especializada 83 g
=  Soporte técnico. o N
w =
o8
%)
g3
2 q
20
= Apoyo al plano 2 en la :
resolucion de atencion 2
especializadas. 6
= Conexién con perfiles Agencia - C Medio L
técnicos para materias de Asistencia (R Tributaria SO Viioin | DO Canstme Ambiente SG SPE C Educacion

wizacon P3
alta especializacion. experta
= Informacion particular.

=  Evaluacion de servicios y Grupos resolutores expertos
demandas de informacion,
gestion del conocimiento.
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P1

P2

P3

04. Estrategia de despliegue

> Plan de proyectos
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Servicio de atencién a la ciudadania de Junta de Andalucia

Respuesta a consultas y necesidades primarias de atencién

IGA - 012

Respuesta a consultas y necesidades de corte especializado

ejonjepuy ap |eubiq eouaby

Info Consumo

Soporte TIC CIYAT

eo1|qnd uoldesSIuIWPY B] eled |eisuds) eLIR)aI2aS

Agencia o C Medio 70
Tributaria SG Vivienda DG Consumo AT C Educacién

Grupos resolutores expertos

* Puede valorarse como parte de la fase 2 de despliegue la incorporacion de algunos de los grupos resolutores
expertos de los servicios de atencidén contemplados en fase 1 (ej: Agencia Tributaria)

A

Junta de Andalucia

Fase 1: c/plazo

OAMR.

Nivel 1 y 2 actualmente
dentro del CEIS.

Nivel 1 y 2 de empleo
(actual CAU).

Fase 2: m/plazo *

Incorporacién  nuevos
verticales dentro del
alcance del servicio de
atencion a la
ciudadania (N1 — N2).

Fase n: l/plazo

Integraciéon de grupos
resolutores  expertos.
Vision integrada de
todo el modelo.
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