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

Modelo de Atencion general
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01. El contexto de modernizacion de la Administracion andaluza A

Junta de Andalucia

El impacto que las TICs vienen teniendo en la sociedad han conformado un nuevo panorama en el que la ciudadania ha
adquirido nuevos habitos y expectativas en la utilizacion de los servicios digitales, en su ocio, en su relacion con las
empresas, y también con las Administraciones Publicas. Desde la Junta de Andalucia, consciente de la necesidad de
adaptarse de forma agil a estas nuevas demandas de un entorno cambiante, garantizando a su vez el cumplimiento
normativo que determinan referencias como la Ley 39/2015, o el Esquema Nacional de Seguridad, viene trabajando
decididamente en su propio proceso de modernizacion.

Para encaminar este proceso, desde la
Junta de Andalucia se trabaja en la
definiciobn de un nuevo modelo de
relacion, que traiga consigo la
definicion de una hoja de ruta de
transformacion integral del actual
modelo, influyendo directamente en la
forma en que se viene abordando la
atencién (primer punto de contacto de
la Junta de Andalucia con Ia
ciudadania).

Proporcion de informacion y servicios digitales en cualquier
momento, en cualquier lugar y por diferentes canales.

Administracion mas abierta, eficiente e integradora.

Gestion integral de los servicios publicos, asi como de la
informacion y datos.

Adaptacién a necesidades de cada publico.



02. La atencion ciudadana en Junta de Andalucia > ;Quées? A

Junta de Andalucia

La Atencién Ciudadana representa la puerta de entrada que posee la ciudadania en su relacion y contacto con la
Administracion. La Junta de Andalucia tiene estructurado su modelo de atencion conforme a dos tipologias principales de
atencion: atencién general y atencion especializada.

Atencién general

Responsable de la puesta a disposicion de la
ciudadania de los medios necesarios para facilitarle
el ejercicio de sus derechos, deberes y
obligaciones.

Responsable del apoyo a la ciudadania para el
acceso a los servicios publicos.

Responsable de la prestacion de informacion
administrativa de caracter general.

Responsable de la prestacion de determinados
servicios: asistencia en el uso de medios
electronicos, provision de medios de identificacion y
firma, registro de documentos, efc.

Atencién especializada

Responsable de la prestaciéon de informaciéon
administrativa de caracter especializado, dentro del
ambito de responsabilidad del érgano competente en
cada materia.

Responsable de la prestacion de informacion
particular, relacionada con el estado de
determinados tramites y procedimientos.

Responsable, en origen, del disefo de servicios e
iniciativas publicas en las distintas materias sobre
las cuales la Junta de Andalucia tiene competencias
(salud, educacion, servicios sociales, empleo,
tributos, etc.).



03. Situacion actual de la atencion general > ;Como se presta? A

Junta de Andalucia

La atencion general en la Junta de Andalucia, cuyo responsable funcional es la Secretaria General para la
Administracion Publica, se presta a través de los siguientes canales:

\
ﬁ Canal presencial \\ Canal telefénico @ Canal telematico

* Oficinas de Asistencia en Materia de * Teléfono 012.  Formulario web, correo electronico
Registro, las oficinas de registro, y « Servicio centralizado multicanal de servicio012@juntadeandalucia.es,
los servicios de informacién vy atencion para cualquier materia asistente virtual y chat.
atencion a la ciudadania. relacionada  con  informacion «  Soportado igualmente por el CEIS,

« Cara visible de la Junta de general. Consultas sobre cualquier con caracteristicas de atencién
Andalucia en su relacién con la cuestion general relativa a las similares a las recogidas en el canal
ciudadania. competencias  de la  AAPP telefonico.

* Mas de 103 OAMR repartidas por auton.omlca?. * Importancia de Carpeta Ciudadana,
todo el territorio. * Coexistencia dentro del 012 con para realizacion de tramites,

lineas de atencion especializadas.

 Cartera comin de servicios, recepcién de comunicaciones y
conforme a lo determinado en la Ley Soportado por el CEIS (Centro de avisos, provision de informacion
39/2015 Informacién y Servicios de la Junta general.

de Andalucia).
* Personal propio de la AAPP.

Nota: E/ detalle sobre el analisis de situacion de los canales de atencion general en Junta de Andalucia se encuentra en el “Analisis y diagnostico
atencion general”
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04. Principales lineas de mejora en la atencidén general A

Junta de Andalucia

El actual contexto de modernizacion trae consigo un salto cualitativo en la atencién general proporcionado a la
ciudadania en su relacion como administrada con la Junta de Andalucia, en la medida en que se requiere (entre otras
cuestiones) de la puesta a su disposicion de los “medios para asegurar su autonomia en la consecucion de los requisitos
e instrucciones que debe sequir, y para reducir la brecha digital en el uso de los medios electronicos”.

Atendiendo al contexto, son varias las lineas de mejora consideradas como relevantes para abordar este proceso de
transformacion. De entre ellas, destaca la necesidad de trabajar hacia...

La homogeneizacion y estandarizacion de los procesos de
atencion entre los distintos canales y agentes implicados.

La utilizacidn de un lenguaje claro, adaptado al destinatario,
y no burocratizado.

El impulso el Catalogo de Procedimientos y Servicios como
la fuente de informacién completa y actualizada y como
instrumento de publicidad activa.

El favorecimiento de la autonomia de la ciudadania en su
relacion con la Administracion.

La consideracion y evaluacion de la satisfaccién ciudadana
como herramienta de mejora continua.

La optimizacion y uso eficiente de los canales y medios de
atencidén personalizados (oficinas de registro, servicios de
atencion a la ciudadania, teléfono y formulario online de
Informacién administrativa general, teléfonos especializados,
CAUEs, etc.).

La prestacion de una atencion homogénea y continua,
independientemente del canal elegido para la relaciéon con la
Administracion.

La simplificacién y homogeneizacion de los requisitos técnicos
y de identificacion y firma en medios telematicos de relacién.

Etc.

Nota: Contenido recogido del Plan para la Coordinacion de la Informacion Administrativa ofrecida a la ciudadania sobre un procedimiento o
servicio, desarrollado por la Secretaria General para la Administracion Publica (responsable funcional de la atencion ciudadana en Junta de
Andalucia).
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05. El contexto de la atencion general a nivel nacional (1/4) A

Junta de Andalucia

Entendiendo el reto de la transformacion de la atencidn general como un aspecto trasversal a cualquier
Administracion Publica, se ha desarrollado un analisis de buenas practicas a nivel nacional que ayuda a identificar
cdmo vienen prestando sus servicios de atencion las distintas CCAA, asi como la forma en que vienen evolucionando sus

modelos de

atencion general:

Principado de Asturias

Servicio de Atencion Ciudadana (SAC): servicio comun.
Compromisos de calidad e indicaderes de evaluacién.
Sistemna propio de cita previa y gestion de colas CIGES.
Cartas de servicio.

Castillay Leon BhZ,

Tramitacion de procedimientos y servicios: comedores
escolares, cotos de pesca, cursos de formacion,
tarjeta acreditacién discapacidad....

Servicio de Traduccion Telefdnicaa 51 idiomas.
Servicio de alertas por correao SMS.

Compromisos de calidad e indicadores.

Cartas de servicio.

Comunidad de Madrid BEass

Sugerencias y quejas por formulario y posibilidad de
conocersu estadoa través de clave y contrasefia.
Gestorde turnos sin contacto.

Servicio de alertas 012.

Compromisos de atencion canal telefénico.

Cartas de servicio.

La Rioja weiies

= Tramites de cita previa y quejas y sugerencias no requieren
de autenticacion del ciudadano para realizarse.

= Servicio de Alertas.

= Tramites especializados que no requieren identificacién como
convocatoria abierta de reconocimientc de competencias
profesionales.

Cataluha ==

= Con codigo del tramite (ID) y el DNI puedes realizar: pago,
consulta del estado tramites, adjuntar documentacién, pedir
cita, etc.

= Estandares de calidad e indicadores que pemmiten mejorar el
servicio.

= Cartas de servicio.

uios =

Islas Baleares

* Sistema de quejas y sugerencias con
autenticacion o sin ella.
= Acceso a informacién publica con autenticacién o

Comunidad ValencianabE= sin ella. ) ) )

. *  Obtencién de informacién particular como parte
* Cartas de semvicio. interesada en un procedimiento.
* Compromisos de calidad. v Peticién de cita previa.

= Equipo autoprop para personas que carecen
de dispasitivo.

*  Lengua de signos en chat de video.

= Peticidn de cita previa.
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05. El contexto de la atencion general a nivel nacional (2/4) A

Junta de Andalucia

Como sintesis de la informacion recogida por cada comunidad autbnoma, se muestra a continuacion una tabla con los
principales elementos por canales de todas las comunidades analizadas:

Canal presencial

Registro ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
Oficinas de atencidén

. [ ) [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ) [ [ ] [ ] [ ] [ ] [ [ ] [ ]
ciudadana
Oficinas de atencioén

T [} [ [ ] [}

especializada
Oficinas para firma R
electrénica
Horarios* M A M A M M M A A M M M A M M M
Canal telefénico
012 ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
De atencién especializada ° ° °
De soporte ° °
Genéricono 012 °
Horarios* A A A A A A A A A M M M A A A A

*M: horario de mafana, T: horario de tarde, A: horario de mafiana y tarde
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05. El contexto de la atencion general a nivel nacional (3/4) A

Junta de Andalucia

Cont.

Canal online y otros

Chatbot ° ° ° °
Correo electronico ° ° ° ° ° ° ° °
Formulario online ° ° ° ° ° ° ° °

Video interpretacion

personas sordas ¢ ¢

Mensajeria instantanea ° ° ° °
Oficina 360 °

Guias de ayuda °

sugoroncas - - ‘
Facebook ° ° ° ° ° ° ° ° °
Twitter ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
Youtube ° ° ° ° °
Instagram ° ° ° °
Whatsapp ) ° °
Telegram ° °



05. El contexto de la atencion general a nivel nacional (4/4) A

Junta de Andalucia

Algunos de los titulares que se derivan del analisis de buenas practicas orientan la evoluciéon de la atencién general
hacia:

» La como parte de la transformacion de la relaciéon con la ciudadania en el
proceso de prestacion del servicio de atencién: tanto desde un punto de vista externo (facilitando medios, canales,
servicios, soluciones, etc. de caracter digital y tecnolégico) como interno (utilizando herramientas, soluciones y
aplicativos de soporte y apoyo a la operativa diaria del personal de atencion general).

» El establecimiento de una con todos los niveles de la Administracion vy,
en particular, con niveles especializados, para facilitar y optimizar el servicio de atencion general prestado.

» La apuesta por el impulso de un . ofreciendo un trato preferente y
adaptado para colectivos con necesidades especiales, especializando a su personal en las materias mas
demandadas o con mayor impacto en el dia a dia de la ciudadania, etc.

» La apuesta por la como parte de la cartera de servicios de atencién
general: incorporando, por ejemplo, el inicio y tramitacion de determinados procesos y procedimientos.

» El impulso de modelos de atencidén acordes a : trabajando en la certificacion de
sus cartas de servicio, definiendo compromisos y objetivos de atencién de obligado cumplimiento, etc.
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06. Las premisas basicas de un nuevo modelo de atencion general A

Junta de Andalucia

La Junta de Andalucia, consciente de la responsabilidad que sobre ella recae a la hora de abordar la transformacién de
su modelo de atencioén general, y sustentando su evolucidn en la situacion actual y en el aporte inspirador que ofrece el
estudio de otras practicas de referencia, considera oportuno definir un huevo modelo de atencion general, basado en
una serie de principios estratégicos que lo respaldan:

‘l \. Personalizacion: una relacion con la ciudadania que tiene en cuenta las caracteristicas, necesidades y
=, particularidades de cada colectivo.

ﬂ Cercania: una relaciéon con la ciudadania basada en la ética del cuidado, y desarrollada conforme unas
:‘ condiciones de igualdad, asequibilidad y universalidad, a través de un lenguaje amigable, una comunicacion
MR clara y entendible, y en base a una aproximacion proactiva (que trata de anticiparse a sus necesidades).

/?\ Omnicanalidad: una relacion que ofrece, con coherencia e integridad, mdltiples alternativas y canales
O'\?/'O para la interaccion con la ciudadania. Apostando por el ofrecimiento de un servicio de calidad, y conforme a
O una imagen unica, homogénea y coherente de toda la Administracion andaluza.
~

Eficiencia: una relacién que optimiza y racionaliza recursos y tiempos, basada en la profesionalizacion y
&@‘) sustentada en la corresponsabilidad (poniendo especial atencion en reforzar la autonomia de la ciudadania
en su relacion con la Administracion) y en la excelencia operativa.
Nota: Todos estos principios se alinean y guardan relacion con los definidos por la Agencia Digital de Andalucia en su Plan Inicial de Actuacion de

Actuacion 2021 - 2024, asi como a los definidos por la Secretaria General para la Administracion Publica en su Plan para la Coordinacion de la
Informacién Administrativa.
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07. Los marcos de definicion del nuevo modelo de atenciéon general A

Junta de Andalucia

El nuevo modelo TO BE de atencion general, alineado al contexto anteriormente descrito, se desagrega en una serie de
marcos que requieren de su desarrollo, para garantizar la puesta en practica y consecucion de los objetivos

perseguidos.

Marcos a definir dentro del nuevo modelo TO BE de Atencién General

Marco operativo Marco tecnolégico
Caracteristicas principales de la nueva Principales elementos que conforman la
operativa de atenciéon general, desde un arquitectura tecnologica necesaria para el
punto de vista funcional nuevo modelo de atencion general
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07. Los marcos de definicion del nuevo modelo de atenciéon general A

Junta de Andalucia

Marco operativo: 1/2

PRINCIPIOS ESTRATEGICOS CARACTERISTICAS PRINCIPALES DEL MARCO OPERATIVO EJEMPLOS ILUSTRATIVOS

* Posicion unica de la ciudadania, en lo que se
refiere al conjunto de interacciones que posee con

‘VQ‘. la Administracién.

(A + Atencion diferenciada por colectivos, conforme
a sus caracteristicas, necesidades y

Personalizaciéon particularidades.

+ Gestion de datos responsable, limitada y bajo
consentimiento de la ciudadania.

* Minimizacion de contactos y optimizacion de

los tiempos de atencion y respuesta a la
.ﬂ ciudadania.
a9 .. . ..
a * Prestacion proactiva de servicios, conforme a

necesidades comunes de determinados colectivos.

Cercania + Configuraciéon de avisos personalizados, en
funcion de los intereses de la ciudadania.

Nota: Estas son una sintesis del listado de funcionalidades recogido a raiz de los casos de uso, descritos a detalle en el “Marco Operativo”.
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07. Los marcos de definicion del nuevo modelo de atenciéon general A

Junta de Andalucia

Marco operativo: 2/2

PRINCIPIOS ESTRATEGICOS CARACTERISTICAS PRINCIPALES DEL MARCO OPERATIVO EJEMPLOS ILUSTRATIVOS

+ Disposicion de alternativas a la ciudadania para
conformar su relacion con la Administracion.

o
Omnicanalidad

7T\
O a0 + Atencion uniforme y homogénea,
No”/ independientemente del canal y medio de relacién.

Evolucion continua de la atencién general, hacia la
integracion en sus distintos canales de servicios
especializados.

+ Gestion integrada y unica del conocimiento.
V|

—Qg}()  Gestion continua de la satisfaccion.

+ Gestion integral de la calidad, conforme a

.. . estandares y modelos de seguimiento, evaluacion y

Eficiencia reporting de aplicacién a la atencion prestada en
los distintos canales y medios de atencion.

Nota: Estas son una sintesis del listado de funcionalidades recogido a raiz de los casos de uso, descritos a detalle en el “Marco Operativo”.
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07. Los marcos de definicion del nuevo modelo de atenciéon general A

Junta de Andalucia

Marco tecnoldgico: atendiendo a las caracteristicas definidas en el marco operativo, se hace necesaria la constitucion

de un marco tecnoldgico que posea, al menos, los siguientes elementos, componentes y caracteristicas:

v' La implantacion de una solucion CRM, a través de la cual se centralice toda la operativa prestada por la atencién
general en lo que a la relacion con la ciudadania se refiere:

Gestion integrada de canales de atencion.

Gestion de roles y parametrizacion de perfiles, responsabilidades y servicios.

Gestion de cargas entre agentes implicados en la atencion.

Gestion de fichas de ciudadano, para el registro de interacciones y personalizacion de futuras atenciones.

Gestion de casos de atencion.

Integracién con herramientas y soluciones implicadas en la atencion:

v

AN N NN

v

NN N NN RN

Gestion del conocimiento.

Cita previa.

Inicio a determinados procedimientos.
Plataformas de pago telematico.
Centralita de atencion telefonica.
Asistente virtual.

Catalogo de procedimientos y servicios.

Nota: E/ detalle del marco tecnolbégico propuesto para la atencién general se describe en el “Marco tecnologico”.

-] 15



07. Los marcos de definicion del nuevo modelo de atenciéon general A

Junta de Andalucia

Marco tecnologico: cont.

v’ El establecimiento de una Base de Datos que almacene las interacciones de la ciudadania y recoja sus principales
datos de contacto para futuras interacciones:
v" Creacion de fichas de ciudadano bajo su consentimiento previo.

v" Registro y almacenamiento de datos identificativos: nombre, apellidos, medios de contacto preferentes (teléfono, correo
electrdnico, otros).
v

v El despliegue de una solucion de Gestion del conocimiento, que integre los distintos niveles de atencion y facilite la
prestacion de un servicio acorde a los principios definidos:
v' Gobernanza integrada del conocimiento.
Buscador de palabras clave.
Filtros de informacion.
Preguntas frecuentes.
Almacenamiento del histérico de consultas.
Prestacién proactiva de recomendaciones.

ANEANEANE Y N N

Nota: E/ detalle del marco tecnolbégico propuesto para la atencién general se describe en el “Marco tecnologico”.
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