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Palabras clave

SIMAC, Sistema de Informacion Multicanal de Atencion al Ciudadano

Resumen de su Comunicacion

La Generalitat Valenciana, con el objetivo de dar un salto cualitativo en el camino hacia la Adminis-
tracion inteligente (iAdministracion] y aprovechar las oportunidades que las TIC brindan en la mejora de la
relacion con el ciudadano, ha desplegado entre otras multiples iniciativas el proyecto SIMAC, el cual abarca
multiples lineas de actuacion, englobadas en una doble vertiente de plataforma tecnoldgica y de cultura
organizativa de gestién y relacion excelente con los ciudadanos, y con un objetivo especifico muy claro y
comun a todas ellas: Conseguir una Administracion centrada en el ciudadano, interconectada, integrada,
eficiente y de calidad.

Para ello, SIMAC incorpora los principios basicas del CRM, lo que permitira ofrecer a los ciudadanos
y empresas de la Generalitat Valenciana servicios de caracter proactivo y personalizado basados en el co-
nocimiento de sus necesidades y expectativas.

Adicionalmente, otro de los retos que se pretende conseguir con SIMAC consiste en avanzar en el
terreno de la interoperabilidad entre todas la Administraciones e Instituciones Publicas con la Generalitat
Valenciana.

Dado que la implantacion de SIMAC implica un cambio cultural de gran trascendencia, se va a desa-
rrollar de forma paralela a todas las lineas de actuacion una importante labor de Gestion de Cambio que

permita gestionar el proceso y garantizar la implicacion de la organizacion en el proyecto y con ello el éxito
del mismo.

Tema al que comunica

Estrategias y Planes de desarrollo de Administracion electronica.
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SIMAC (SISTEMA INTEGRAL MULTICANAL DE ATENCION AL
CIUDADANO)

1. Introduccion

La Generalitat Valenciana, siempre ha sido consciente de los profundos cambios que han supuesto las TIC
en la vida cotidiana de las personas, en su entorno social y laboral, asi como en la actividad de las empresas
e instituciones, desde el momento en el que irrumpieron en la sociedad. Por ello, y con el objetivo de dar un
salto cualitativo en el camino hacia la iAdministracién y aprovechar las inimaginables oportunidades que
estas brindan para mejorar sus relaciones con los ciudadanos, la Generalitat Valenciana ha desplegado
diversos Planes desde el afio 1996 [PEMAV (1996-1999), Maoderniza (2000-2003), PETIC (2004-2010)).
El proyecto SIMAC (Sistema Integral de Atencion Multicanal] se enmarca dentro de la estrategia del
Gobierno Valenciano en materia de Telecomunicaciones Avanzadas y de la Sociedad Tecnoldgica y del
Conocimiento, denominada AVANTIC, mas concretamente dentro de uno de los tres grandes blogues en que
se estructura dicha estrategia, PETIC (Plan Estratégico para la Consolidacion de la Sociedad Tecnoldgica
y del Conocimiento en la Comunidad Valenciana), y surge como respuesta a la necesidad de mejorar los
mecanismos empleados para la provision de servicios a ciudadanos y empresas, haciendo suyos los 4
principios generales en PETIC: “ubicuidad, competitividad, eficiencia y accesibilidad”.

Nace con la vocacién de colocar a la Generalitat Valenciana a la cabeza de las Administraciones en lo
referente al cumplimiento de su papel como principales impulsores de la utilizacion de las tecnologias entre
los ciudadanos y dentro de la propia Administracion.

SIMAC es un proyecto que abarca multiples lineas de actuacion, englobadas en una doble vertiente de
plataforma tecnoldgica y de cultura organizativa de gestion y relaciéon excelente con los ciudadanos, pero
con un objetivo especifico muy claro y comun a todas ellas: Conseguir una Administracion centrada en el
ciudadano, interconectada, integrada, eficiente y de calidad.

Para ello, SIMAC incorpora los principios basicos del CRM, lo que permitiré lograr unas interacciones
inteligentes con los ciudadanos basadas en la informacion o ideas sobre caracteristicas, necesidades y
preferencias de los ciudadanos, abarcando e integrando todos los canales posibles de interaccion (Portal
www.gva.es, Oficinas PROP, HELP 012, correo ordinario, fax, SMS o la Television Digital Terrestre, PDA,
WAPR, etc.). Es decir; se trata de que la Administracion no soélo actué ante la demanda de los ciudadanos,
sino que sea capaz de prever futuras necesidades, expectativas y solicitudes de los mismos a partir de la
explotacion de la informacion del CRM y que en consecuencia actle proactiva y anticipadamente.

Adicionalmente, otro de los retos que se persigue conseguir con SIMAC consiste en progresar en el
terreno de la integracion de todas las Administraciones (local, autonémica y estatal] e instituciones publicas
dependientes desde el punto de vista de las TIC, que residan o desplieguen efectos dentro de la Comunidad
Valenciana en linea con el objetivo de proporcionar a los ciudadanos y empresas servicios publicos desde
una perspectiva integral y completa de sus necesidades.

De esta manera, la Generalitat Valenciana pretende mejorar la prestacién de servicios hacia nuevas cotas
de excelencia, situando la atencién a la ciudadania en el eje central de su labor diaria.
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2. Lineas de actuacion

La implantacién de SIMAC, con todas sus lineas de actuacién, supone un cambio cultural de gran
trascendencia, pasando de una organizacion orientada, fundamentalmente a la ejecucién de sus
competencias, a una organizacion que pone a la Sociedad en el centro de sus actuaciones.

Este cambio requiere ser gestionado para que la organizacién sea capaz de asumir e implicarse en todas
las acciones requeridas como consecuencia de la ejecucion del proyecto.

Es por ello, que de forma paralela al resto de las lineas de actuacion que se presentan a continuacion, se
va a desarrollar una importante labor de Gestién del Cambio con los objetivos fundamentales de: capacitar
a la organizacion para asumir nuevas competencias, eliminar las posibles resistencias al cambio y dar a
conocer los nuevos servicios dentro y fuera de la propia organizacion.

Dicho esto, se presentan a continuacion las lineas de actuacién que componen el proyecto SIMAC,
agrupadas en las dos grandes vertientes que se mencionaron en el punto anterior (servicios y relacién con
los ciudadanos y plataforma tecnoldgica) y una tercera orientada a la gestion de la calidad en SIMAC y al
analisis de las necesidades y expectativas de los ciudadanos y empresas.

Este ultimo bloque de acciones, se considera de vital importancia, ya que representa un punto de reflexién
sobre el grado de cumplimiento de los compromisos de la GV frente a la Sociedad Valenciana en su relacion
de prestacién de servicios.

Servicios y relacion con los ciudadanos

- Definicion del modelo de relaciéon con ciudadanos y empresas, y por tanto de prestacion
de servicios, incluyendo la estrategia a seguir en los proximos afios en materia de
atencion ciudadana por la Generalitat Valenciana (multicanalidad, evolucion de plataforma
de tramitacion, actuaciones de gestion de contenidos, impacto organizativo, etc.)

- Evolucion e integracion de los canales de atencion (PROP, HELP 012 y Portal] con el objetivo
de que el ciudadano perciba la existencia de un unico servicio de atencion multicanal,
multiacceso y multidispositiva. Dentro de esta linea de actuacion se incluyen las
siguientes actividades:

- Despliegue del sistema de atencion presencial mediante puntos existentes y a traves
del concepto de “franquicias de prestacion de servicios” y evolucion del mismo hacia
la creacion de centros integrales de servicios.

- Potenciacion y evolucion del servicio de Atencién Telefonica posibilitando el nivel
de tramitacion telefdnica, incrementando la cartera de servicios que actualmente
se prestan a los ciudadanos a través de este canal e integrando niveles de
especializacion de las Consellerias y otros organismos (Ayuntamientos, organismos
locales, etc.).

- Desarrollo de un portal integrado a partir de una plataforma que permita ofrecer
los servicios que presta la Generalitat Valenciana a los ciudadanos desde un Gnico punto
de acceso, estructurado en funcién de sus necesidades. Asimismo, dicha
plataforma simplificara y facilitara la labor de actualizacion de contenidos por los
implicados, redundando en una mayor calidad de la informacién en términos de
actualizacion vy detalle.

- Incorporacion de nuevos canales de distribucion de servicios y mejora de los servicios
y contenidos ofrecidos a través de canales de reciente incorporacion (p.ej: TV Digital,
SMS, PDA s, etc.)

- Implantacion de nuevos servicios electrénicos con caracter proactivo y personalizado,
seleccionados a partir de la explotacion de la informacién del CRM.
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Plataforma tecnoldgica

- Evolucion de la plataforma de tramitacion actual para adecuarla a las necesidades del
nuevo Portal, de los nuevos procesos de atencion ciudadana y del resto de iniciativas de
Avantic. Esto supone la evolucidn de algunas funcionalidades actuales de la plataformay
el desarrollo de otras necesarias para prestar el los servicios contemplados en el nuevo Modelo.
- Disefio, desarrollo e implantacion de la plataforma de interoperabilidad de la Generalitat
Valenciana, de manera que se facilite la plena conexién e interaccién entre
Administraciones Publicas y el despliegue de la colaboracion con otras entidades.
- Evolucion de las aplicaciones a disposicion de los agentes de atencion presencial y
telematica para el desempefio de sus funciones en el Nuevo Modelo de Prestacion de Servicios,
a partir de un analisis mas exhaustivo de los requerimientos iniciales de la aplicacion
para incrementar y mejorar las funcionalidades actuales de la misma.
- Mejora del conocimiento de las necesidades y expectativas de los ciudadanos mediante
la implantacién de un CBM que permita disponer de un repositorio de informacion sobre
su relacion con la Administracion, y asi personalizar e imprimir un caracter proactivo a la
oferta de servicios.

Gestion de la calidad de simac y analisis de expectivas

- Definicién de un nuevo concepto que recoja los compromisos de calidad de la Generalitat
Valenciana en relacién a la prestacion de los nuevos servicios.
Implantacion de un sistema integral de gestion de la calidad de SIMAC, basado en
modelos formalizados (p.ej: EFAM] que materialicen los principios de calidad total, en base a
la evaluacion de la organizacion para obtener sus puntos fuertes y débiles y definir planes de
accion consecuentes, y que analicen todas las etapas involucradas en la prestacion (etapas de
la cadena de valor).

- Implantacién de un cuadro de mando que permita medir el nivel de actividad prestada a través
de SIMAC mediante indicadores de servicio multicanal, asi como las expectativas y necesidades
de los ciudadanos con respecto a la prestacion de servicios.

3. Descripcion de la solucion tecnoldgica (situacion actual y futura)

Los principales retos de SIMAC en el ambito tecnoldgico no radican en aquellos elementos del modelo mas
visibles externamente por el ciudadano (portal, contenidos, etc.) que son piezas relativamente sencillas
de implantar desde el punto de vista tecnoldgico, sino que el verdadero reto esta en la integracion a nivel
de flujo procesos de los diferentes sistemas de informacion de los érganos “productores” de servicios
(Consellerias, Organismos, Entidades Privadas, Otras Administraciones, etc.):

- Ambito de acceso a los servicios —> Implantacién de la plataforma de Portal

- Ambito de interoperabilidad y convivencia —> Implantacién de la plataforma de Integracion
(eAl-SOA)

- Ambito de conocimiento y gestién del ciudadano —> Implantacion de la plataforma CRM

La adecuada definicion y despliegue de la Arquitectura Tecnolégica es sin lugar a duda uno de los factores
mas criticos que determinan el éxito de la implantacion y los objetivos perseguidos por SIMAG, por lo que
se considera necesario que la plataforma tecnoldgica esté dotada de una arquitectura robusta, flexible y
escalable que minimice el impacto asociado a tal cambio.

En este sentido, la plataforma tecnoldgica que se implantard no sélo satisface ampliamente estas
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caracteristicas sino que, al estar basada en tecnologias punteras, permitira a la Generalitat Valenciana
posicionar estratégicamente sus capacidades TIC para poder ofrecer e integrar nuevos servicios

innovadores por diferentes canales.
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La alternativa tecnolégica que se ha considerado mas adecuada de cara a implantar SIMAC, que elimina
riesgos y garantiza la evolucion y mantenibilidad de la solucién a futuro, es la utilizacion de una plataforma
integrada (APS: Application Platform Suite] en lugar de utilizar mdaltiples soluciones y/o plataformas de
diferentes proveedores. De acuerdo a esta filosofia, la tecnologia seleccionada ha sido Oracle.
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4. Aspectos diferenciales del proyecto
A modo de conclusién cabe destacar los aspectos diferenciales en términos de beneficios que implicara la

implantacion de SIMAC en el marco de la prestacion de servicios publicos a los ciudadanos y empresas de
la Comunitat Valenciana y para la propia Administracion:

Administracion

Ciudadania y empresas

= Mayor accesibilidad a los servicios

Unicidad en la respuesta al ciudadano v empresas
con independencia del canal

Personalizacién y proactividad en los servicios

Nuevog canales de interaccibn con  la
Administracién (PDA’s, TV Digitales, etc.)

Simplificacion de los requerimientos a presentar
ante la solicitud de determinados servicios

Unico acceso para la tramitacién de servicios
transversales donde  intervengan distintos
administraciones u organismos oficiales

Servicios de mavor valor

= Mejora de la imagen corporativa de 1a Generalitat
Yalenciana

= Mayor conocimiento de lag necesidades reales v
expectativas del ciudadano

= Mayor acercamiento a la ciudadania

= Mayor colaboracion entre administraciones ¥
entidades

= Mejora de la gestion de los sistemas de informacion
a través de su integracion

= Agilizacion de la prestacion de servicios

= Mayor eficiencia en el uso de la informacién

= Mayor disponibilidad de sistemas v soporte
continuado

= Reduccion de los costes en infraestructuras y
servicios tecnoldgicos
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