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1.- Introduccion

(En la plataforma 060, Buzon del Ciudadano Buzon del Ciudadano recoge y gestiona ID
es un canal de comunicacion del Ciudadano sugerencias y consultas de un Ciudadano en
tanto con el Ministerio de Hacienda y relacion a cualquier tipo de materia relacionada
Funcion  Publica como con  otros con cualquier Ministerio (sea o no sea el Ministerio
Organismos del Estado. de Hacienda y Funcion Publica), permitiendo a los
Constituye una pasarela de comunicacién gestores su canalizacion pertinente de cara a la
entre el Ciudadano vy los distintos resolucion y cierre de la consulta mediante el
Organismos de la Administracién Estatal. Sistema de Gestion Integral (G.I.C.E.), donde son

Gestor Administrador almacenados los mensajes para su gestion vy

tratamiento.

G.l.C.E.

& whttpy

Ciudadano
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2.- Roles:
[ 1 Usuario del Buzén del Ciudadano e interlocutor con los diferentes organismos, a los que desea transmitir una necesidad
[ ] de comunicacién especifica. La entrada se realiza a través del interfaz web del Buzén del Ciudadano, mientras que la
Ciudadano recepcién de la informacion solicitada es recibida a través de una cuenta de correo proporcionada al sistema.
® Primer receptor e interlocutor de los mensajes del Ciudadano, los gestiona, responde o reenvia. Cada agente atiende a los
o mensajes que le son asignados por los gestores.
Agente

Especifica qué agentes deben atender a qué mensajes, controlando el estado de los mismos, estadisticas e informes.
Tiene una vision global del estado del Buzén del Ciudadano, asi como de los agentes y su carga de trabajo.
Puede realizar busquedas aplicando diferentes filtros para obtener la informacién adecuada.

Gestor

Encargado de gestionar la configuracion del Buzén del Ciudadano (textos de los mensajes de respuesta, personalizacion
de pantallas, menus desplegables, etc).

—

Administrador
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3.- Formulario del ciudadano
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Contacto » Esparniol » Carpeta Ciudadana @

Buscar en administracion. gob.es Q Accesible deSde /G
web del PAG

Empleo Pablico y Becas v Tramites Atencion Ciudadana s La Adminisiracion y el Estado w Actualidad y Participacion

Gestion Mensajes

. .
(*) Materia Seleccionar N

(*) Texto (Maximo 1000 caracteres)

El Ciudadano puede dar de alta su
mensaje, introduciendo  aquellos

campos obligatorios (marcados con *)
Adjuntar Fichero (Tamafio maximo del Ningun archivo selsccionado que /e son I’equerldOS.

anexo 1 Mega.)

—— De forma opcional, tiene la posibilidad
— . de adjuntar un archivo.

Apelidos El sistema le responderd con un acuse
de recibo y numero de referencia por
correo electronico.

(¥) Correo electronico de respuesta

(*) Repita correo elecirénico de
respuesta

@
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Funcionalidades

%ﬁé GOBIERNO MINISTERIO
DE ESPAN DE HACIENDA ]
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Resumen de

Perfiles de uso Gestion de mensajes

—— Administrador J

eEstablece las opciones de funcionamiento del buzén del Ciudadano.

l

—— Gestor
J

*Gestiona mensajes asignandolos a agentes, controlando estadisticasy
realizando busquedas de mensajes.

I

—— Agente J

*Gestiona los mensajes asignados a €l por un gestor, da de alta mensajes
como si fuera un Ciudadanoy contesta al Ciudadano o los reenvia.

sSistema de generacion de informes en base a un conjunto de
filtros configurables por el usuario como materias, agentes y
rangos de fechas.

slistado de mensajes por materia, agentes y estado de sus
mensajes.

elistado detallado de Mensajes pendientes con mas de x
dias/horas de antigiiedad

sListado detallado de los mensajes que tardaron més de x
dias/horas en responderse.

elibreta de entrada de mensajes de los agentes

sSistema de alertasy prioridades de mensajes

*Responder al Ciudadano

*Devolver un mensaje al gestor

eBorrado y Archivo de mensajes

eRedirigir un mensaje a otro organismo

#Devolucion de mensajes de los organismos

*Busqueda de mensajes

eInformacion estadistica de los mensajes recibidos

slistados de mensajes filtrados por materias, tipos, fechas, etc..

Administracion del Sistema

Alta, Baja y Modificacion de las Organizaciones Externas a las cuales
se pueden redirigir los mensajes.

eGestion de Textos del Buzon (personalizables)

*Gestion de Textos de Respuesta (personalizables)

*Gestidon de Materias (altas, bajas, modificaciones y consultas)
*Gestion de Tipos de Correo

*Gestion de Usuarios y Perfiles

*Gestion de programacion de tareas

*Gestion calendario de los agentes y gestores.
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4. El Sistema de Gestion Integral (G.I.C.E.) — Gestion de
Mensajes

Puede realizar la gestién de todos los mensajes que llegan al
Buzon del Ciudadano, consultar resiimenes, acceder a la
informacioén de los agentes, asignar mensajes a agentes o
consultar datos de Ciudadanos.

Papelera de gestor
Busqueda de mensajes
Consulta de mensajes

\Alta de mensajes

Aitormucién . Cevanioria
{itormacidin - Fumcider Pibibca
|Wtocrnmitin L mjietaciin

fCuadro Resumen Mensajes Recibidos
Listar mensajes por materias

Asignar mensajes a agentes
Consultar datos de agentes
Consultar datos de Ciudadanos

> Euth e GICH 1 Gnaides d Monsjes / Litado po: Macerios

44 nlermennon miconts aéos, mostrand sal 1 ol 24
Femars / Anenc 1,1 Gssrts (\Bn
v

Itormiin - Haces y Ayatas

L3

"
v

Jistoamacion - Pracedimbentos v i kmites
|tarmaion - Servcios Riblicos

Reclimaciones - Tuncin Péblice

L ,
Iformacion - Ogosiciones us

3

Ieformmaion - Sie determminar
Ot - Bocew y Ayuden

Ot ow - s argeris

Otron - funcidn Pibbics
Oteow - Loglactin

[Oteom | Localizecio 0.9,

Ot . spouicinee

Otroa  Meocodimanton y trimane
Otroa - Secorcios Pitacss
Otroa - S dertnrminar
Reclhmeciones - Decas y Ayuden
Nevtuneismss Emronpe fe

Senmsetaazmeuo ol

Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Puede gestionar los mensajes del usuario, consultar, responder,
reenviar, dar de alta o devolver mensajes

| GESTION DE MENSAJES POR UN AGENTE |

MNIETERO
;" DE ADUNSTRACINES
T “isiicas

»

- Buzdn del Ciudadano -
> Gestion de > Alta de > Buscar > Papelera = Salir
Agente: ¢ Fecha: Friday, 13 Hovember 2009, 13:41
Usuario: agente1

» Estd en: GICF | Buscar /Resultado de la bisqueda

25 elementos encontrados, mostrando del 1 al 10.
[Primera ( Arterior] 1, 2, 5[ Siguiscie @ Lna)

(1o Estado | pomateria | autor | ksnado | prionwa | Rociowo | ccin |

4 Pendiente Informacion - Extranjeria agentel Alta 03/02/2008 10:47:00  Papelera
5 Pendicntc Informacidn - Extranjeria agentet Alta 03/02/2009 11:25:00  Papclera
7 Pendiente Informacion - Extranjeria agentet Alta 413/02/2009 12:38:00  Papelera
24 Pendiente Informacion - Sin determinar agentel Alta 412/03/2009 15:53:00  Papelera
65 Pendiente Informacion - Becae y Ayudas agentel Alta 300372008 09:96:00  Papelera
82 Pendiente  Informacion - Becas y Ayuras agente1 Atta 02042009 13:90:00  Papelera
147 Pendiente Informacion - Becas y Ayudas apentel Alta 15MF2009 17:56:00  Papelera
150 Pendiente Informacion - Becas y Ayidas aperntet Alta 15042008 17:57:00  Papelera
153 Pendiente Informacion - Becas v Avudas agentel Alta 15/04/2009 17:50:00  Papelera
156 Pendiente Informacion - Becas y Ayudas agentel Alta 15042009 19:40:00  Papelera
o de clones PG

?
o & & Dy & 5
[ Devolver ] [ Responder ] [ Redirigir ] [ Eliminar ] [ Buscar ] Visualizar ]
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4. El Sistema de Gestidn Integral (G.I.C.E.) — Informes (l)

Tipo Informe:  Reporte Matenas Agentes en Tiempo Natural

Gastor: Marisa llescas Rodriguez
Potente herramienta para la gestion de . "
informes, permitiendo generar
documentacién en los formatos mas e
extendidos y en base a multiples filtros e b 1w W s
i & Extranjeria 1 179 87 546 815
(por materia, por agente, por intervalo de Functn Pinis 2 e e
feChaS. - .)_ Sibosabie o bt 1';’? 12 174 424
Tipos de Informe oo o w
:-_-Ymm"""'"" bl 350 357
Reporte Materia Agentes Monsajos por Estado
Mensajes Pendientes [ie S
Tiempos de Respuesta ijﬁ”m ——
Formato de Informe e e
e EE S
XML’ HTML Tiempa madio de respuestn’ 1 dins & homa 13 minuses
— — 3 -
Agolidos Chaparro Reemw. Manual 65 Eﬁﬁ v :m
CsV s e s
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4. El Sistema de Gestion Integral (G.I.C.E.) — Informes (Il

Mensajes Pendientes Tiempos de Respuesta

Tipo Mensajes p (con mas de 5 dias) Tipo Informe:  Tiempos de respuesta (con mas de 5 dias)

Gestor Merisa llescas Rodriguez Gestor: Marisa lllescas Rodrigusz

Fecha incio: Fecha 28032011 Fecha inicio: Fecha 28/03/2011
Fecha fin: 2800322011 Hora aenaracion: 1231 Fecha fn: 28/03/2011 Hora generacién: 12:33

Meansajes sin asign.

Materia:  Sin determinar Fecha recapcion 210172090 1744

Materia: Sin daterminar Fecha recepcion.  21/03/2011 17:18
4 Tema Informacidn Fecha dlima asignacion:  22/01/2010 0916

Tema:  Informacién

Duracién asignacion-respuesta: 96 dies Fecha respuesta: 28/04/2010 12:15
OMencdo 006 Tempowlslsnesner 7 des Agente ue espon: apemes
Materia. Extranjeria Fecha recepcion. 21/03/2011 11.23
Tema:  Informacion Asgnacines:

Facha' 2210110 00 16 Agente  agentald Suparvisor  gectos Urganeia: Normal

Materia:  Extranjoria Focha recopeion: 21372011 16:40

S - Dlemeie 39 Temwmremess % de
Materia.  Procadimntos y tramites Fecha recepcon. 27/01/2010 10:52
Tema Recdlamacones Fecha Gtima asignacon . 12/02/2010 09.53

Matena. Funcon Pablica Fecha recepadn. 21372011 1403

T oformacion Duracion asignacionrespuesta: 80  diss Fecha respuesta. 031052010 12.13

Do 014 Temovwmemper ¢ we e —

Materia: Procedimientos y tramites Fecha recepeion: 21/(6/2011 2333 Asgnacines.

Tema. Informacion Fecha. 12/0210 0953 Agente.  agented Supervisor. gestor Urgencia: Normal

Materia  Servicos PUblicos Fecha recepcion.  22/0v2011 0832 m“ m

e e haracioniis Fecho. 280012010 10.38  Agente. agente
Reazon.

Mensajes pendientes
Fecha. 12/02/2010 00:51 Agente: agente

Rezon:
Materia. Funcion Publca Fecha recepcion. 2701/2011 1813
— e el oo vecs TDVewoje 388 Tempoiollrespuesa %6 des
] P ) 7/01/20%0 18.1
Soaste 8d0:  sgente3 Matenia.  Servicios Publicos Fecha recepcon. 2710172090 18.15
- Tema:  Rocamaconas Focha (tima ssignacien:  12/02/2010 00:53
Duracion asignacionrespuesta: 80 dias Fecha respuesta; 031052010 12:27
Fecha; 01022011 (925  Agente: agerte3 Supervisor  gestor Urgencia: Normal

Agente que respondo: agente3




