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1.- Introduccion

GOBIERNO MINISTERIO
DE ESPANA DE HACIENDA :
Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS

/En la plataforma 060, Buzén del Ciudadano
es un canal de comunicacién del Ciudadano
tanto con el Ministerio de Hacienda y
Funcion  Publica como con  otros
Organismos del Estado.

Constituye una pasarela de comunicacion

entre el Ciudadano y los distintos

Organismos de la Administracién Estatal.
Gestor Administrador

G.l.C.E.

Ciudadano

http:/ ‘- :

Buzéon del Ciudadano recoge y gestiona IQ
sugerencias y consultas de un Ciudadano en
relacion a cualquier tipo de materia relacionada
con cualquier Ministerio (sea o no sea el Ministerio
de Hacienda y Funcion Publica), permitiendo a los
gestores su canalizaciéon pertinente de cara a la
resolucion y cierre de la consulta mediante el
Sistema de Gestién Integral (G.l.C.E.), donde son
almacenados los mensajes para su gestién y
tratamiento.




).. Punto de Acceso General
DE ESPANA DE HACIENDA :
LBoDles Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS
[ ]
2.- Roles:
[ PP Usuario del Buzdn del Ciudadano e interlocutor con los diferentes organismos, a los que desea transmitir una necesidad
de comunicacion especifica. La entrada se realiza a través del interfaz web del Buzdn del Ciudadano, mientras que la
Ciudadano recepcion de la informacién 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
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.

Gestor Puede realizar busquedas aplicando diferentes filtros para obtener la informacidn adecuada.

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

Administrador
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3.- Formulario del ciudadano

E iﬁ'& SE e Q‘uinistracion.gob.es

punto de acceso general

Contacto » Espariol » Carpeta Ciudadana =

Buscar en administracion.gob.es Q Accesib/e dESde /a
web del PAG

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

Gestion Mensajes

(*) Materia Seleccionar v

(*) 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 seleccionado que Ie son requerldos

anexo 1 Mega.)

oo De forma opcional, tiene la posibilidad
Nombre 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

m
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4. El Sistema de Gestion Integral (G.l.C.E.)

Funcionalidades

Resumen de

Perfiles de uso Gestion de mensajes

Administrador J

eEstablece las opciones de funcionamiento del buzén del Ciudadano.

|
Gestor
[ J

eGestiona mensajes asignandolos a agentes, controlando estadisticasy
realizando busquedas de mensajes.

—[ Agente J

eGestiona los mensajes asignados a él por un gestor, da de alta mensajes
como si fuera un Ciudadanoy contesta al Ciudadano o los reenvia.

Informes

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

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

eListado detallado de Mensajes pendientes con mas de x
dias/horas de antigliedad

eListado detallado de los mensajes que tardaron mas de x
dias/horas en responderse.

GOBIERNO MINISTERIO
DE ESPANA DE HACIENDA )
Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS

eLibreta de entrada de mensajes de los agentes

eSistema de alertas y prioridades de mensajes

eResponder al Ciudadano

eDevolver un mensaje al gestor

eBorrado y Archivo de mensajes

eRedirigir un mensaje a otro organismo

eDevolucion de mensajes de los organismos

*Busqueda de mensajes

eInformacion estadistica de los mensajes recibidos

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

Administracion del Sistema

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

eGestion de Textos del Buzdn (personalizables)

eGestion de Textos de Respuesta (personalizables)

eGestion de Materias (altas, bajas, modificaciones y consultas)
eGestion de Tipos de Correo

eGestion de Usuarios y Perfiles

eGestidon de programacion de tareas

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

Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Puede realizar la gestion de todos los mensajes que llegan al Puede gestionar los mensajes del usuario, consultar, responder,
Buzdn del Ciudadano, consultar resimenes, acceder a la reenviar, dar de alta o devolver mensajes
informacion de los agentes, asignar mensajes a agentes o
consultar datos de Ciudadanos.

| GESTION DE MENSAJES POR UN AGENTE |

MINISTERIC:
. . . 1 DE !\DIA\N\;TRACIUNE;
/Cuadro Resumen Mensajes Recibidos 5 ﬁf
Listar mensaj r materi A
sta € Sajes pO aterias - Buzon del Ciudadano -
AS| g narm ensaJeS a age nteS > Gestion de Mensajes > Alta de mensajes > Buscar > Papelera = Salir
CO nsu Ita r datos de agentes Agente: | Fecha: Friday, 13 Hovernber 2009, 13:41
. Usuario: agente1
Consu |ta r datOS de C| udada nos = Egtd en: GICE / Bugcar / Resultado de la bisqueda
Pa pelera de gestor R — -~ - 25 elementos encontrados, mostrando del 1 al 10.
>Esti en: estion de Mensajes /Listado por Materias . .
Busqueda de mensajes 4 lmentos encoiados, mostranda el 124 e 5 e
. T I T S O 3 T M I
Co nsu lta de me nsajes W Pendiente Informacion - Extranjeria agented Alta 03/02,2009 10:47:00 Papelera
Alta de mens ajes R . : = 5 | Pendiente Informacion - Extranjeria agentet Alta 03/02/2009 11:25:00  Papelera
InforaclonEEclGnRUbcH 0 J D 7 Pendiente Informacion - Extranjeria agentel Alta 13/02:2009 12:38:00  Papelera
Informacién - Legislacidn o 3 10 L .
i6n - Localizacion O.P. 0 ) 7 24  Pendiente Informacion - Sin determinar agentel Alta 12/03,2009 15:53:00 Papelera
EEnFOpoeiionee] — 0 4 228 65 Pendiente  Informacion - Becas y fSyudas agentel Alta 30/03/2009 09:46:00 Papelera
- Pracedimientos y trémites 1 o 1
0 1 12 82 Pendiente Informacion - Becas ¥ Ayudas agentel Alta 02/04,2009 13:40:00  Papelera
plaus R . ; s 147 Pendiente  Informacién - Becas ¥ Ayudas agentet Alta 15/04/2009 17:56:00  Papelera
Otros - Extranjerfa 1 o s 150 Pendiente Informacion - Becas ¥ Ayudas agentel Alta 15/04:2009 17:57:00  Papelera
5 < z 153 Pendiente  Informacién - Becas y Ayudas agentet Alta 15042009 17:58:00  Papelera
0 0 0 156 Pendiente Informacidn - Becas y Ayudas > 4 agentel Alta 15/04:2009 19:40:00  Papelera
Otros - oposicianes 0 0 16
Otros - Procedimientos y tramites o o a
L0 -SRI D 0 0 1] Ministerio de Administraciones Pablicas
Otros - Sin determinar o 5 1
Reclamaciones - Becas y Ayudas: o o o
Reclamaciones - Extranjeria ) ° )
Reclamaciones - Funcidn Pdblica 0 0 3
P e o 0 . * * I I I ‘
Reclamaciones - Localizacion 0.P. o o o
0 0

Reclamaciones - Oposiciones

[ Devolver ][ Responder ][ Redirigir ][ Eliminar ][ Buscar ][ Visualizar ]




