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0. IDENTIFICACION

* Codigo y denominacion de la actividad: 12.01.01 Estadistica de consultas realizadas por la
ciudadania sobre informacion general al Servicio 012 de la Junta de Andalucia

*  Organismo responsable: Consejeria de Justicia, Administracion Local y Funcién Publica

* Unidad ejecutora: Servicio de Calidad y Atencidn a la Ciudadania (Secretaria General para la
Administracién Publica)

* Organismos colaboradores y convenio: -
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1. INTRODUCCION

*  Objetivos: Ofrecer informacion sobre las consultas realizadas por la ciudadania al Servicio 012 a
través del canal telefénico y del telematico.

Concretamente como objetivos especificos de esta actividad se pueden sefialar los siguientes:

o Ver la evolucién a lo largo del tiempo del volumen de consultas que realizan los ciudadanos
sobre la Junta de Andalucia.

o

Mejorar la informacion que se facilita al poder profundizar mas en los conocimientos de
aquellas materias que son objeto de una mayor demanda de informacion.

o Comparar la utilizacion que se realiza del teléfono de informacién por parte de las distintas
provincias andaluzas, para dar publicidad a la ciudadania de la existencia de este servicio de
informacion en aquellas que obtengan un menor nimero de llamadas.

o

Comparar el canal de informacién mas utilizado por la ciudadania (teléfono o internet), el tipo
de consulta realizada, asi como la procedencia de las llamadas, para seguir seguir mejorando y
ampliando la prestacion del servicio desde el punto de visto técnico, formal y de contenido, con
elfin de facilitar el acceso de la ciudadania a los diferentes canales de informacion.

* Marco conceptual:

A continuacion se sefialan algunos de los conceptos utilizados en esta actividad estadistica son:

Informacién administrativa general: Es aquella que sirve de orientacidn e ilustracién a los ciu-
dadanos que hayan de relacionarse con la Administracion Andaluza y cuyo objeto es facilitar el dere-
cho de acceso a los servicios publicos. Tratara sobre los fines, competencias y funcionamiento de los
distintos érganos y unidades, comprendiendo todos los aspectos de la organizacion, servicios publi-
cos que prestan, procedimientos que gestionan, modalidades de tramitacion y documentacion exi-
gida por los mismos, listas publicas, unidades responsables, localizacién de dependencias y, en ge-
neral, toda aquella informacidén que permita a los ciudadanos relacionarse con los distintos servi-
cios, sin mas limitacion que las derivadas del ambito competencial de los mismos, de los medios
materiales disponibles y del sistema de comunicacion elegido por el ciudadano.

Informacién administrativa particular: Es aquella que posibilita el ejercicio de derechos e inte-
reses legitimos concretos de los ciudadanos y versara sobre los aspectos juridicos o técnicos que de-
beran reunir las iniciativas que los ciudadanos se propongan realizar ante la Administracion, cono-
cer el estado de tramitacion de los procedimientos en los que tengan la condicion de interesado, y la
identificacion de las autoridades y del personal bajo cuya responsabilidad se tramitan los procedi-
mientos, con sujecion a lo establecido en las leyes y reglamentos vigentes. La atencion relacionada
con la informacién administrativa particular corresponde a los 6rganos de tramitacion.

Interaccién: Contacto establecido entre usuario y el Servicio 012 por cualquiera de sus canales
escritos o telefonico
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Niveles de Atencidn : Grupos de atencién en los que se estructura el Centro de Informacién y
Servicios en base a sus conocimientos o competencias adquiridas.

Canales de Comunicacién: Diferentes canales puestos a disposicidn de los solicitantes para reali-
zar una interaccién con el Servicio 012.

Chat: Canal escrito interactivo disponible en la Sede Electrénica General (https://juntadeandalu-
cia.es/servicios/sede.html) de la Junta de Andalucia.

Formulario online: Formulario web (https://www.juntadeandalucia.es/haciendayadministracion-
publica/ceisgformweb/formulario012.faces) disponible en el Portal Institucional de la Junta de Andalu-
cia (https://juntadeandalucia.es/) para remision de consultas sobre informacion administrativa general
al Servicio 012

Llamadas Recibidas: Nimero total de llamadas recibidas en red inteligente durante un intervalo
de fechas.

Llamadas Atendidas por agente: Nimero de llamadas recibidas que han sido atendidas por los
agentes.

Llamadas Tiempo excedido: Nimero total de llamadas rechazadas por el Servicio 012 mediante
una locucién de despediday una vez transcurridos 15 minutos.

Tasa de abandono: Indicador de medida para evaluar la relacién de llamadas abandonadas frente a
las recibidas en un periodo establecido. La Tasa de Abandono se calcula como: Llamadas
abandonadas / (Llamadas recibidas - abandonadas en menos de 5 segundos).

Siebel: Herramientas de trabajo para el registro y seguimiento de los incidentes.

Red inteligente: Se encarga de realizar una division del servicio de telecomunicaciones entre un ni-
vel fisico y otro funcional, para aportar a través de equipos informatizados, una fusion que alcance para
lograr una red de telecomunicaciones con servicios optimizados, flexibles, eficientes, e inteligentes.

* Marco juridico:

o Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016,
relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos
personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE
(Reglamento general de proteccion de datos) y Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

o Ley12/1989, de 9 de mayo, de la Funcién Estadistica Publica.
o Ley4/1989, de 12 de diciembre, de Estadistica de la Comunidad Auténoma de Andalucia.

o Ley 9/2023, de 25 de septiembre, por la que se aprueba el Plan Estadistico y Cartografico de
Andalucia 2023-2029 y sus programas estadisticos y cartograficos de desarrollo.

* Antecedentes: Anteriormente la estadistica estaba referida a la actividad telefonica del teléfono de
Informacién Administrativa General (955 062 627) con el titulo Estadistica de Informacién administrativa
a la ciudadania por la Administracion de la Junta de Andalucia. Es una actividad que ha estado en
todos los Programas desde 2013. La puesta en produccion del Servicio 012 y los cambios que ello
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conlleva en la atencion a la ciudadania hace necesario introducir nuevos criterios en la publicacion de
esta actividad.

+ Justificacion y utilidad: La estadistica surge como instrumento para conocer las caracteristicas de la
demanda de informacién administrativa general por parte de la ciudadania sobre la Administracion de
la Junta de Andalucia.

Esta actividad no duplica ninguna otra, ya que no se conocen actividades de caracter similar.

El proyecto supone la explotacion de los datos obrantes en la Secretaria General para la Administracion
Publica de la Consejeria competente en materia de Administracion Publica, de la que depende el
Servicio de Calidad y Atencién a la Ciudadania.

* Restricciones y alternativas:

o Restriccion metodoldgica: Atendiendo a la configuracion tecnoldgica del Servicio 012 y al
servicio prestado de integracion de lineas especializadas, que posibilita la derivacion de
[lamadas a un servicio externo especializado sin intervencion de agentes fisicos, existe una clara
diferencia entre las llamadas recibidas en el Servicio 012 por parte de la ciudadania y las
realmente atendidas por sus agentes.

Teniendo en cuenta que el objeto de la estadistica es ver evolucion de consultas realizadas
directamente al Servicio 012, los datos de consultas realizadas estan referidos exclusivamente a
las atendidas expresamente por agentes del Servicio 012, desglosadas por canal de entrada, y
no se tienen en cuenta las llamadas perdidas o abandonadas, ni aquellas derivadas a lineas
externas, sin intermediacion de agente.

o

Alternativas: No es necesario establecer medidas alternativas puesto que el objeto de la
estadistica es ver evolucion de consultas realizadas directamente al Servicio 012, no de analizar
la actividad entrante.

e Comparabilidad territorial:

La gran mayoria de comunidades auténomasy las dos ciudades autbnomas no cuentan con estadisti-
cas publicadas, aunque algunas difunden indicadores de cumplimiento de cartas de servicios. Asi, las
que tienen algo similar a lo que se publica en Andalucia son las siguientes:

= Baleares

*  Encuesta sobre el servicio 012: https://www.caib.es/sites/atenciociutadania/es/informe en-
cuestas telafono 012/

«  Estadisticas del 012, quejas y sugerencias y OAMR: https://apps.caib.es/sites/atenciociuta-
dania/ca/estadastiques del servei




Pais Vasco

Informes de actividad en los canales de atencidn a la ciudadania: https://
www.euskadi.eus/informacion/informes-actividad-zuzenean/web01-a2zuzen/es/

Informes de satisfaccién: https://www.euskadi.eus/informes-de-satisfaccion-del-servicio-de-
atencion-ciudadana-del-gobierno-vasco-zuzenean/web01-a2zuzen/es/

Informe de gestidn 2023: https://www.euskadi.eus/web01-a2zuzen/es/contenidos/informa-
cion/zuzenean _informe gestion/es def/index.shtml
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2. AMBITO DE ESTUDIO

Objeto de estudio: Consultas realizadas por cualquier persona en los teléfonos 012 y 955 012 012 o
por Internet (formulario online o chat) relativa a informacién administrativa general de la Junta de
Andalucia.

Resolucion, escala o desagregacion del objeto de estudio: La desagregacion territorial
maxima alcanzada del servicio de informacion telefnica es a nivel provincial.

Fenomenos o variables: Las principales variables son:

« Canal de informacién: Telefénico (teléfonos 012 y 955 012 012) o Telematico, por Internet
(formulario online o chat)

« Ambitos: Consejerias y otros dmbitos a los que va referida la consulta.

« Categorias: Actualmente las categorias explotadas por meses son las que a continuacién se
indican. Estas categorias seran modificadas en futuro préximo para adecuarlas a los ambitos de
competencia de la Junta de Andalucia

a. Subvenciones

b. Autorizaciones

c. Direcciones y teléfonos

d. Empleo publico

e. Normativa

f. Cursos de formacion

g. Expedicion de carnés

h. Reclamaciones en materia de consumo
i. Viviendas

j. Tributos (impuestos, tasas, ...)
k. Prestacion de servicios sociales
l. Administracién del Estado

m. Administracion Local
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« Procedencia de las llamadas telefénicas: con esta variable se analizan:

- Ndmero de llamadas de “Andalucia” y “Resto de llamadas”. “Resto de las llamadas” agrupa a las
llamadas procedentes de telefonia movil, las “desconocidas” (el usuario oculta su procedencia), las
reenviadas desde otros teléfonos de informacion y las realizadas desde el resto de las provincias
espafiolas.

- Numero de llamadas por provincias andaluzas.
- Numero de llamadas por provincias andaluzas y otros origenes mas destacados (provincias no

andaluzas que sobresalgan por su nimero de llamadas, telefonia mévil, desconocidos y reenvios
desde otros teléfonos de informacién).
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3. RECO

GIDA O CAPTURA DE DATOS
Sujeto informante: Consejeria de Justicia, Administracion Localy Funcion Publica .

Tipologia de datos a suministrar: Los datos primarios que se van a obtener son datos de
personas fisicas.

Periodicidad: Anual. La clasificacién de las consultas por tipo de canal, ambito (Consejerias y
otros), categorias (subvenciones, autorizaciones, empleo publico...) y sexo de la persona usuaria es
inmediata a la contestacion de las mismas. Es decir, el personal prestador del servicio (SANDETEL,
Sociedad Mercantil) realiza la clasificacion de la consulta en cada uno de los aspectos mencionados,
simultdneamente o tras la atencién de la misma: al concluir la llamada con la persona usuaria o al
enviar el correo a ésta con la respuesta. Esta clasificacion se registra en una aplicacion informatica
de la que se pueden explotar los datos. En la practica, la recopilacion de datos en tablas se realiza
anualmente.

Método de obtencion: Esta actividad es una explotacion de informacién administrativa con las
siguientes caracteristicas

Nombre oficial de la fuente administrativa:

Consulta de informacién administrativa general sobre la Junta de Andalucia.

Organismo responsable:

Consejeria de Justicia, Administracion Local y Funcién Pablica

Departamento administrativo que gestiona la fuente:

Secretaria General para la Administracién Publica.

Mecanismos empleados para comprobar la fiabilidad de la fuente: Comprobacion de
correspondencia de datos entre aplicacion de registro de la actividad de atencion al ciudadano y la
herramienta generadora de informes.

Circuito de informacién: La unidad investigada es la informacion administrativa de consultas
realizadas sobre la Junta de Andalucia a través del Servicio 012 y el sujeto informante es la
Consejeria de justicia, Administracion Local y Funcién Publica.
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4. FLUJO O PROCESO DE TRABAJO

Preparacion y tratamiento base de la informacion: El trabajo consiste en la obtencion de datos
a través de fuentes de informacion generadas por el proveedor del Servicio 012 en el desarrollo de
las competencias atribuidas.

Con respecto al teléfono 012 y 955 012 012, el Servicio de Calidad y Atencién a la Ciudadania extrae
los datos relativos al nimero de “llamadas recibidas” del proveedor de Red Inteligente, y las
“atendidas” , asi como las variables relacionadas con el llamante y el contenido de la consulta, de la
plataforma tecnoldgica con la que el proveedor del servicio lo realiza

Garantia del secreto estadistico y proteccion de datos personales: En cumplimiento del
Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a
la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la
libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de
proteccion de datos) y Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidon de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales no se recogen ni facilitan datos que permitan identificar a las
personas.

Codificacion, estandares, nomenclaturas y clasificaciones utilizadas: Se establecen distintas
categorias segln el ambito de la pregunta realizada y segln el tema de la misma. Ver Anexo I:
Categorias al final de este documento.

Mantenimiento, conservacion y actualizacion: Los procesos para el mantenimiento,
conservacion y actualizacion de los datos estan en relacion directa con el mantenimiento de la
aplicacion que recoge la actividad realizada por el servicio 012. En cuanto a la eliminacién de los
datos, solo se contempla la eliminacion de los datos personales asociados a cada consulta, en
cumplimiento de la actividad de tratamiento de datos personales asociada a la atencion del servicio
012 (https://juntadeandalucia.es/protecciondedatos/detalle/180927.html).
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5. PLAN DE DIFUSION

* Producto: Estadistica de consultas realizadas por la ciudadania sobre informacién general al
Servicio 012 de la Junta de Andalucia

* Tipo de resultado y formatos: Se ofrecen datos agregados y desagregados en tablas con formato
hoja de célculo

e Periodicidad: Anual

e Usuarios: No se han dispuesto medios para evaluar la satisfaccion de los usuarios en relacion a los
datos ofrecidos y a su calidad
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6. CALIDAD

Para una mejor comprension, se hace necesaria una perspectiva multidimensional del vector de la calidad, y
que en este caso se concretan en los siguientes epigrafes:

* Respecto al productor de los datos:
* Reproducibilidad del proceso: Es reproducible y no se producen variaciones en fecha posterior.
*  Oportunidad: Los datos anuales se publican a la finalizacion del primer trimestre del afio siguiente.
*  Puntualidad: Los datos pueden estar disponibles en la fecha establecida.

« Disposicion y disponibilidad para apoyar a los usuarios de los datos: Si existe la posibilidad de
asesoramiento sobre los datos suministrados, por los medios habituales de comunicacion: correo,
peticion a través de Presentacion Electronica General (PEG), servicios de atencion a la ciudadania,
etc.

* Respecto a los procesos: Se realizan pruebas de comprobacion para evitar errores aritméticos en los
datos ofrecidos.

* Respecto a los resultados:

* Relevancia y utilidad: Los datos son relevantes porque ofrecen una imagen fiel de las necesidades
de informacion de la ciudadania y Utiles porque ayudan a perfeccionar con mayor eficacia y
eficiencia los servicios de atencidn a la ciudadania.

¢ Precision y confiabilidad: Los datos son precisos y confiables.
* Nivel de estandarizacion o conformidad: No aplica.

* Esquema de calidad: No se sigue ninglin esquema.
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7. ANEXOS

Anexo |. Categorias:

e Informacidn Telefdnica / Direcciones

*  Subvenciones / Ayudas / Becas / Premios

*  Materias que no son objeto de informacidn pero se orienta donde obtenerla
e Otros Temas no encuadrables en los anteriores

e Expedicion de Carnes Profesionales / Titulos / Calificaciones / Acreditaciones / Distintivos
e Cursos de Formacion / Master

e Empleo Publico

e Otros temas sobre la Administracién Andaluza

e Autorizaciones / Concesiones / Permisos / Licencias / Comunicaciones / Visados / Certificados
e Prestacion de Servicios Sociales

* Inscripciones en Registros Oficiales

e Viviendas

*  Reclamaciones

e Tributos (impuestos, tasas, etc.)

*  Firma electrénica / Registro Electrdnico / Presentacidn Electrénica

*  Normativa / Boja (sobre temas no encuadrables en las demas subfunciones)
¢ Materias que no son objeto de informacién

*  Publicaciones

e Envio de informacién complementaria

*  Controles /Inspecciones / Programas

e Asistencia Juridica Gratuita

*  Ferias/Certamenes

¢ Conciertos / Convenios

e Urbanismo

¢ Buzdn de propuestas y mejoras
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