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> ¿Qué es la atención ciudadana?

La atención 
ciudadana es 

entendida como todo 
aquel mecanismo 

provisto por la 
Administración Pública 

para facilitar a la 
ciudadanía el acceso a 
los servicios públicos.

Canales

• Telefónico

• Online / virtual 

Características 

• Vehículo e intermediario entre la 
ciudadanía y la Administración. 

• Primer punto de contacto e 
interacción.

• Principios en los que se sustenta:

• Ética del cuidado.

• Comunicación clara.

• Omnicanalidad centrada en 
el ciudadano. 

• Acceso en condiciones de 
igualdad, asequibilidad, 
universalidad. 

Principales servicios 

v Acogimiento, orientación, derivación. 

v Información Administrativa General.

v Información especializada / 
particular.

v Recepción y digitalización de 
documentos.

v Asistencia y apoyo al acceso y 
presentación de determinados 
servicios y procedimientos 
administrativos.

v Provisión de cita previa.

v Soporte técnico y resolución de 
incidencias. 
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> La atención ciudadana en Junta de Andalucía (1/2)

Modelo mixto, en el que convive una perspectiva general con ámbitos específicos de atención especializada

Atención general

• Acogida, orientación, 
apoyo, 
acompañamiento y 
asistencia a 
ámbitos 
trasversales de la 
Administración 
Andaluza. 

• Representación de 
la Junta de 
Andalucía en su 
conjunto. 

• Conexión con 
ámbitos de atención 
especializados. 

Organismo responsable: Secretaría General de Administración Pública

ILUSTRATIVO NO EXHAUSTIVO

Servicio multicanal 012
Otros medios de atención general

Teléfono Buzón web / correo Asistente virtual / chat

• Información general, acerca de:

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

o Requisitos y documentos necesarios para ejercer 
derechos o solicitudes.

o Medios de relación existentes.

o Medios de presentación de sugerencias.

• Información especializada sobre materias de índole 
administrativa. 

• Soporte técnico y resolución de incidencias en 
relación a medios electrónicos de JDA.

• Cita previa para OAMR.

• Gestión telefónica asistida para obtención de citas 
de diferentes servicios. 

• Portal Junta de Andalucía:

o Acogida, orientación.

o Información general. 

o Cita previa (tuturno).

• Sede Electrónica. 

o Información general.

o Presentación de documentos.

• Carpeta ciudadana.

o Información general.

o Información personalizada.

o Información particular. 

• Redes Sociales. 

o Información general.

• …

Detalle servicio 012 – CEIS

Materias

Estructura interna

Unidad de recepción

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

Unidad de seguimiento 
y atención especializada

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

Unidad de calidad
Diseño, implementación y seguimiento del sistema de
gestión de la calidad del servicio

IGA/012 CIYAT
Info

Vivienda

Consumo 
Responde

SIAC Soporte TIC

Materias de atención especializadas integradas en el CEIS



02. Situación actual

7

> La atención ciudadana en Junta de Andalucía (2/2)

Modelo mixto, en el que convive una perspectiva general con ámbitos específicos de atención especializada

Atención especializada

• Resolución de 
necesidades de 
atención sobre 
materias de índole 
especializada.

• Representación 
individual del 
ámbito / materia 
concreto objeto de 
especialización. 

• Conexión con 
responsables de los 
servicios y 
procedimientos de 
cada materia. 

Organismo responsable: personalizado, en función de cada ámbito / materia de especialización

Ejemplo ilustrativo 1: EMPLEO (Consejería de Empleo, Empresa y Trabajo Autónomo)

ILUSTRATIVO NO EXHAUSTIVO

Servicio CAU de la Consejería
Otros medios de atención especializada

Teléfono Buzón web / correo Asistente virtual / chat

• Atención a consultas e información sobre materias de 
índole especializado relacionadas con Empleo. 

• Gestión de citas previa con DDTT para resolución de 
aspectos técnicos.

• Gestión de incidencias técnicas. 

• Servicio de cita previa SAE.

• Portal web SAE:

o Información especializada.

o Acceso a cita previa oficinas.

• App SAE:

o Información especializada.

o Información personalizada.

o Acceso a cita previa oficinas. 

Detalle servicio CAU consejería

Materias

Estructura interna

Información y 
consultas

Cobertura y soporte 
técnico DDTT

Gestión de citas 
DDTT

Incidencias 
técnicas

Unidad de recepción
1L, primer nivel de atención, con alcance a la resolución de
necesidades primarias, y la redirección al resto de niveles

Unidad de atención 
especializada

2L, segundo nivel de atención, con alcance a consultas
sobre trámites, citas, información general, incentivos,
órdenes, convocatorias, así como aplicativos; tb soporte a
DDTT

3ª línea

Unidad de 3ª línea, correspondiente al rol que
desempeñan los SSCC y DDTT dentro del modelo de
atención. Existe un jefe SAC de cada DDTT
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> Resumen ilustrativo

Atención general

Servicio multicanal 
012

Otros medios de 
atención general

Información general

Información personalizada

Información particular

Cita previa

…

Información general, Información 

especializada sobre materias de 

índole administrativa. 

Soporte técnico y resolución de 

incidencias Cita previa.

Nivel 1 y nivel 1 experto

Nivel 2

Atención especializada (ejemplo: empleo)

Servicio CAU de la 
Consejería

Otros medios de 
atención 

especializada

Información personalizada

Información especializada

Información particular

Cita previa

…

Atención a consultas e información sobre 

materias de índole especializado 

relacionadas con Empleo. 

Gestión de citas previa con DDTT para 

resolución de aspectos técnicos.

Gestión de incidencias técnicas. 

Línea 1

Línea 2

Línea 3 (SSCC – DDTT)

v Experiencias heterogéneas de atención.

v Falta de integración entre servicios de atención
general y ámbitos especializados.

v Asunción de ámbitos propios de atención
general por servicios especializados (ej: cita
previa).

v Infraestructura tecnológica propia en cada
ámbito de atención (sistemas, bases de datos…).
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> Propuesta inicial

Modelo de atención ciudadana de Junta de Andalucía estructurado conforme a planos diferenciados,
organizados según el tipo de servicio y su alcance

Planos de atención Misión

+
 M

asivo
+

 E
specia

lizado

Características

Plano 0 Autoconsumo
Potenciar la autonomía de la ciudadanía en la resolución de sus
necesidades, eficientando a su vez los recursos públicos.

ü Sistematizado
ü Actualizado
ü De acceso sencillo

Plano 1 Atención general
Acoger, orientar y atender todas las necesidades primarias de la
ciudadanía, tratando de minimizar los contactos para su
resolución.

ü Protocolizado
ü Cercano
ü Inmediato

Plano 2
Atención 

especializada
Responder de forma efectiva y precisa a las necesidades de la
ciudadanía sobre temáticas de ámbito especializado.

ü Personalizado
ü Optimizado
ü Ágil y efectivo

Plano 3
Asistencia 

experta

Garantizar que todos los planos de atención y el autoconsumo
están capacitados y orquestados para aportar valor a la
ciudadanía.

ü Especializado
ü Con influencia directa

en los servicios

Propuesta inicial, de elaboración propia
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> Propuesta inicial: detalle

Planos de atención

+
 M

asivo
+

 E
specia

lizado

Plano 0 Autoconsumo

Plano 1 Atención general

Plano 2
Atención 

especializada

Plano 3
Asistencia 

experta

Propuesta inicial, de elaboración propia

Alcance de los servicios en cada plano de atención

§ Información Administrativa General.

§ Información personalizada / particular.

§ Información sobre materias más demandadas /
materias de interés.

§ Fechas, hitos, calendarios, etc.

§ Cita previa.

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

§ Acogida, orientación, acompañamiento.

§ Información administrativa general.

§ Información primaria de materias especializadas.

§ Soporte técnico y atención a incidencias.

§ Asistencia a cita previa.

§ Escalado y redirección de atenciones a plano 2.

§ Información, asistencia y apoyo especializado.

§ Información personalizada / particular.

§ Soporte técnico y atención a incidencias en sistemas
propios.

§ Escalado y redirección de atenciones a plano 3.

§ Apoyo al plano 2 en la resolución de necesidades de
atención especializadas.

§ Conexión con perfiles técnicos, para materias de alta
especialización.

§ Si aplica, información especializada / particular.

§ Evaluación de servicios y demandas de atención.
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> Situación actual según planos

Ejemplo ilustrativo 

P0 Autoconsumo

P1
Atención 
general

P2
Atención 

especializada

P3
Asistencia 

experta

§ Información Adm. 
General.

§ Información personalizada 
/ particular.

§ Información materias más 
demandadas.

§ Fechas, hitos…

§ Recursos de 
autoconsumo. 

§ Acogida, orientación, 
acompañamiento.

§ Información Adm. 
General.

§ Información primaria 
materias especializadas.

§ Servicios Ley 39/2015.

§ Soporte técnico.

§ Cita previa. 

§ Información, asistencia y 
apoyo especializado.

§ Información personalizada 
/ particular.

§ Soporte técnico.

§ Apoyo al plano 2 en la 
resolución de atención 

especializadas.

§ Conexión con perfiles 
técnicos para materias de 

alta especialización. 

§ Información particular.

§ Evaluación de servicios y 
demandas de información, 
gestión del conocimiento. 

At. Especializada (CEIS) …Atención especializada (ejemplo Empleo)At. general JDA

ADA

S
S

C
C

 /
 D

D
T

T
 /

 D
P

Oficinas de Empleo

SG del Servicio Público de Empleo y Formación / SG Empresa y 
TA

CAU Consejería 
Empleo

Línea 1

Línea 2

Línea 3

Teléfonos específicos SAE

Servicio de cita previa oficinas de 
empleo

Servicio multicanal 012 
(CEIS)

SGAP

Ag 
Tributaria

SG 
Vivienda

DG 
Consumo

C Sost, 
MA y 

economía 
azul

Canales, productos y servicios digitales Junta de Andalucía

Portal JDA
Sede Electrónica
Carpeta Ciudadana
RRSS

Canales, productos y servicios digitales
Empleo

Portal web SAE
App SAE

Servicio multicanal 012 (CEIS)

Nivel 2

IGA

Nivel 1 experto

CIYAT
Info

Vivienda
Consumo 
Responde

SIAC

CIYAT
Info

Vivienda
Consumo 
Responde

SIAC

Soporte 
TIC

Soporte 
TIC
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> Evolución prevista

Ejemplo ilustrativo 

P0 Autoconsumo

P1
Atención 
general

P2
Atención 

especializada

P3
Asistencia 

experta

§ Información Adm. 
General.

§ Información personalizada 
/ particular.

§ Información materias más 
demandadas.

§ Fechas, hitos…

§ Recursos de 
autoconsumo. 

§ Acogida, orientación, 
acompañamiento.

§ Información Adm. 
General.

§ Información primaria 
materias especializadas.

§ Servicios Ley 39/2015.

§ Soporte técnico.

§ Cita previa. 

§ Información, asistencia y 
apoyo especializado.

§ Información personalizada 
/ particular.

§ Soporte técnico.

§ Apoyo al plano 2 en la 
resolución de atención 

especializadas.

§ Conexión con perfiles 
técnicos para materias de 

alta especialización. 

§ Información particular.

§ Evaluación de servicios y 
demandas de información, 
gestión del conocimiento. 

Portal JDA
Sede Electrónica
Carpeta Ciudadana
RRSS

Canales, productos y servicios digitales
Empleo

Portal web SAE
App SAE

Canales, productos y servicios digitales Junta de Andalucía

Portal JDA
Sede Electrónica
Carpeta Ciudadana
RRSS

Canales, productos y servicios digitales especializados

S
e

c
reta

ría
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e
n

e
ral p

a
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d

m
in
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trac
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n

 P
ú

b
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a

A
g

e
n

c
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 D
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l d

e
 A

n
d

a
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c
ía

O
tr

o
s
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s

p
a

c
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s
 p
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s

e
n

c
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s

 
e

s
p

e
c

ia
li

za
d

o
s

O
A

M
R

 e
s

p
e

c
ia

li
za

d
as

Teléfonos 
específicos 

SAE

Servicio de 
cita previa 
oficinas de 

empleo

Servicio multicanal 012

Nivel 1 y nivel 1 experto

IGA - 012

CIYAT
Info

Vivienda
Consumo 
Responde

Soporte TIC

Nivel 2

CIYAT
Info

Vivienda
Consumo 
Responde

Soporte TIC

Servicio de atención a la ciudadanía de Junta de Andalucía

Grupos resolutores expertos

Respuesta a consultas y necesidades primarias de atención

IGA - 012

CIYAT
Info

Vivienda
Consumo 
Responde

Soporte TIC

Respuesta a consultas y necesidades de corte especializado

CIYAT
Info

Vivienda
Consumo 
Responde

Soporte TIC

Empleo Educación Medio Ambiente

Empleo Educación Medio Ambiente …

…

Agencia 
Tributaria

SG Vivienda DG ConsumoADA C Educación
C Medio 
Ambiente

…SG SPE
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> Plan de proyectos

Ejemplo ilustrativo 

P0

P1

P2

P3

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 *

§ Incorporación nuevos
verticales dentro del
alcance del servicio de
atención a la
ciudadanía (N1 – N2).

Fase n: l/plazo

§ Integración de grupos
resolutores expertos.
Visión integrada de
todo el modelo.

Portal JDA
Sede Electrónica
Carpeta Ciudadana
RRSS

Canales, productos y servicios digitales
Empleo

Portal web SAE
App SAE

Canales, productos y servicios digitales Junta de Andalucía

Portal JDA
Sede Electrónica
Carpeta Ciudadana
RRSS

Canales, productos y servicios digitales especializados
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Teléfonos 
específicos 

SAE

Servicio de 
cita previa 
oficinas de 

empleo

Servicio multicanal 012

Nivel 1 y nivel 1 experto

IGA - 012

CIYAT
Info

Vivienda
Consumo 
Responde

Soporte TIC

Nivel 2

CIYAT
Info

Vivienda
Consumo 
Responde

Soporte TIC

Servicio de atención a la ciudadanía de Junta de Andalucía

Respuesta a consultas y necesidades primarias de atención

IGA - 012

CIYAT
Info

Vivienda
Consumo 
Responde

Soporte TIC

Respuesta a consultas y necesidades de corte especializado

CIYAT
Info

Vivienda
Consumo 
Responde

Soporte TIC

Empleo Educación Medio Ambiente

Empleo Educación Medio Ambiente …

…

Grupos resolutores expertos

Agencia 
Tributaria

SG Vivienda DG ConsumoADA C Educación
C Medio 
Ambiente

…SG SPE

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