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1. Introducci dén

El presente docunmento describe la visidén genérica de Indra para
la inmplantacion de un Sistenma de Atencion al Ciudadano, que
podria ser puesto en marcha por cual quier Adm nistraci é6n Publica
proporci onando diferentes canal es de comunicaci6n y contacto al
ci udadano.

En los Ultinpbs afios se ha producido un inportante proceso de
i nformati zaci 6n de |as Adm nistraci ones Publicas. La informética
y la integracién de las redes telemiticas (telefodnicas y de
comuni caci ones soportando voz y datos) permiten en |a actualidad
i mpul sar y profundizar en la relaci6n Adm nistraci 6n/ G udadano

nmedi ante |a incorporaci6n y potenciacion de nuevos canales de
comuni caci 6n, la gestién masiva y analisis de la informacion
di sponible, y en el fondo una revisién del propio nodelo de
servicio al G udadano conb objeto final de su existencia,
permtiendo ver |a Adm nistraci6n desde |la perspectiva y punto
de vi sta de aquel

Este escenario esta ya siendo explotado de formam progresiva en
nuner osas admi ni straci ones (inplantaci 6n de servicios 112, 010,
012, 061, etc., asi conp difusion de informaci 6n por pagi nas Wb
institucionales). El siguiente paso |o6gico de evol uci 6n consiste
en la incorporacién conmo nuevo canal de interaccion con el
ci udadano de nuevas tecnol ogias conmp Internet, WAP, etc. De esta
manera, se garantiza |la plena accesibilidad al Sistema de
Atenci 6n, de fornma continua e ininterrunpida, de todas |as
personas interesadas y sin necesidad de desplazarse fisicanente
al punto de informaci én

En este nonento, un Sistema de Atencioén al C udadano debe

constituirse sobre una plataforma integrada de atencion
mul ti canal para |la recepcidn y generaci6n de respuestas con
cobertura territorial y  pobl aci onal bajo el anbito de

compet enci a.

El objetivo de un Sistema de Atencién al Cudadano en una
Adm ni straci 6n Publica (tanmbi én denom nado conpb Governnment to
Citizen 6 &C), es aunentar la calidad de servicio ofrecido a
| os ciudadanos, objeto ultino de toda Adm nistracién. Para ello
el Sistema de Atenci 6n al Ciudadano debe ser capaz de gestionar
los distintos requerimentos de informacion y servicios que se
puedan solicitar a través de las diversas vias de acceso del
ci udadano, nediante el recurso a l|las bases de datos unificadas
del sistema, garantizando |a perfecta operacion asi conmo |a
i ntegraci 6n de procesos de una nmanera sencilla, integrando |os
procesos de recepci6n de |lamadas y contactos, tratamiento de |a
informaci 6n y cierre de |l as consultas.
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La i nmpl antaci 6n de este tipo de servicio debe pernmitir la nmejora
en la atencién prestada, traducida en una reduccién de |os
tienmpos de recepcion y respuesta de |lamadas y contactos en
general, informacién de mayor calidad y nAs personalizada en
funci 6n de datos disponibles en la bases de datos de apoyo,
enrutam ento y escalado de las peticiones y |lamadas en funcion
de niveles de prioridad y especializaci én, etc.

Tradi cional mente, la Admnistraci6n Pdblica ha presentado una
serie de carencias histéricas que se pueden sintetizar en |os
si gui ent es punt os:

Falta de nedi os adecuados, tanto humanos cono nmaterial es, para
desenpefiar | as tareas que son de su conpetenci a.

Horario limtado de atencion, frente a | a necesidad actual del
ci udadano de disponer de un servicio permanente acorde a sus
necesi dades.

Descentral i zaci 6n de | a i nf or naci 6n, que se encuentra
repartida por las distintas areas sin conexi 6on eficiente entre
ellas, y de |la que se deriva en nuchos casos |a incapacidad de
di sponer de la informaci6n basica en el nomento preciso de
forma gl obal y coherente.

Las dos razones principales para la inplantaci 6n de un Centro de
At enci 6n al Ci udadano son |a prestaci 6n de servicios integrales,
el incremento de la calidad de servicio y la reduccio6n de
costes, que se traducen en las siguientes nejoras en Ila
at enci 6n

Alta disponibilidad, de forma personal o asistida, nediante
servicio 24x7 |los 365 dias del afo.

Mejora en la percepci6n del servicio prestado y en la propia
calidad del msno, bien por obtener nejor respuesta en menor
tiempo o por |a capacidad de autoservicio segun |as propias
necesi dades e intereses personal es del ciudadano.

Reducci 6n de costes y de requerimentos de dedicacion de
recursos humanos en diferentes areas funcional es, al
unificarse y optimzarse |os procesos de atencion sobre un
Ganico Sistema de | nformaci 6n

Aunento de la productividad, automatizando y agilizando
procesos adnministrativos y reduciendo al mninmo inprescindible
las consultas y la interaccién personal del funcionario
especi al i zado con el ciudadano.

Control de Ilanadas y contactos, conociendo |as necesidades
real es de atencidon de las diferentes areas funcionales, y el
ni vel de satisfaccion de |a pobl aci 6n.
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Prestaci 6n de servicios integrales y coordinados de atencidn
con caréacter interdisciplinar y nultisectorial

Los objetivos béasicos del sistena se pueden resumr en:

o Facilitar el acceso del Ciudadano a la Adnministracion y la
generaci 6n de denmanda, ofreciendo el mAs anplio abanico de
canal es de contacto para que aquel seleccione el que mas |le
convenga en cada caso, tanto automaticos conb asistidos:
telefonia fija y movil en centralita, sistemas |VR acceso a
pagi nas Web, conuni caci 6n WAP, e-mail, fax, etc.

o Una gestidén wunificada de dichos canales a través de la
i mpl antaci 6n de un ' Contact Center’ que soporta el Servicio de
At enci 6n al Ciudadano, que integra, nediante |la convergencia
de nedios sobre estandares, los diferentes canales en una
ani ca infraestructura tecnol 6gica, sumnistrando informacidn
mul tinedia en tienpo real

o Automatizacién de ciertos procesos 'y potenciacién de
autoservicio (Wb, IVR etc.) a partir de herramentas
internas de workflow, gestiodn del conocimento y razonam ento
basado en casos.

o Informaci 6n unificada y orientada al G udadano, integrando y
conpartiendo datos sobre una Base de Datos comin, alinentada
por todas |as areas organizativas de |a Adm ni straci on.
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2. Model o de Negocio

Los procesos operativos asociados al Si stema  consi st en,
basi canente, en:

La atenci 6n de las |l amadas realizadas por |os ciudadanos.

El tratamiento y evaluacion de las |lamdas, segun |as
directrices de calidad y actuaci 6n definidas para el servicio.

La transm sion del requerimento de informaci én y/ o asistencia
a |l os servicios conpetentes para su prestaci on.

El cierre de la I|lamda, una vez prestados |os servicios
sol i ci tados..

La creacion, mantenimento y explotaci 6n de |as Base de Datos
del Sistena.

Con caréacter general, |os procesos informaticos, organizativos
y de seguimento de |a calidad del servicio prestado.
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Sistemade Atencion al Ciudadano

| SERVICIO |j
' Organizacion
| cenTros |j [ PROCESOS |j g
| PROCEDIMIENTOS |j [FLUJOS DE ATENCION |j | PUESTOS |j
| GESTION DE INCIDENCIAS y SERVICIOS ADM INISTRATIVOS
GESTION DE CONSULTAS | 4 —] — W LEGISLACION ;
DE INFORMACION :: Y NORMATIVA Sistema

|OFERTA CULTURAL Y OCIO
EQUIPAMIENTOS

REDES
INFORMATICAS Y TELEFONICAS

HARDWARE
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3. Plataforma Tecnol 6gi ca

El Sistema de Atenci 6n al Ciudadano debe responder en su disefio
y arquitectura a ciertos requisitos especificos:

Seguri dad. Di sponibilidad permanente e ininterrunpida.
Estabi |l i dad en sus conponentes y en su rendi m ento.

Si stenma abi erto, sobre estandares y con di sefio nodul ar.

Er gononi a, sinplicidad y facilidad de Operacion, con
procedi m ent os de operaci 6n definidos ‘ex professo’ .

Alto nivel de integracién funcional a partir de la integracién
de los diferentes entornos 'y conponentes tecnol 6gicos
(telefonia, radio, sistemas informéticos, bases de datos,
procedi m entos, etc.).

El evada capaci dad de crecimento

Capaci dad de generacion de informes y estadisticas sobre la
cal i dad del servicio.

El soporte basico mininb de un Sistenma de Atenci 6n al G udadano
de alta disponibilidad se basa en este nonmento en un ‘Centro de
Atenci 6n de Llanadas’, conjunto de herramentas informaticas vy
de telefonia, recursos humanos y procesos organizativos que
permite ofrecer wun servicio de atencidn contenplando I|a
comuni caci 6n personal i zada en anbos senti dos.

La arquitectura del Centro dispondra, por tanto, de dos grandes
i nfraestructuras t ecnol 6gi cas, perfectanente i nt egr adas
funci onal nment e:

Tel ef oni a. Se articulard sobre un Centro de Atencion
Tel ef 6ni ca, que serd el encargado de pernmitir el tratam ento
personal i zado de todas las |l amadas tel ef6nicas, tanto |as que
se reciban conp las que se realicen desde el centro, es decir
| l amadas entrantes y salientes.

Este Centro estard soportado en su autonmatizaci6n por un
PBX/ ACD que distribuirda de forma o6ptima el flujo de Il anadas
del Centro entre |los agentes del msnp. En su conponente Call
Center contara asimsno con el apoyo de |as funcionalidades
CTl e IVR con objeto de poner a disposicion, tanto de |os
Ci udadanos conb de |os agentes, todas las facilidades en la
gestion eficiente de la infornmaci 6n en un tienpo ninino.

Todas las funcionalidades tipicas de un centro de estas
caracteristicas se encuentran recogidas en |a descripciédn
funci onal posterior.
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Dat os. Todas |as funcionalidades del Centro seran soportadas
mediante el recurso a la tecnologia Intranet conp nedio de
comuni caci 6n y transm si 6n de dat os.

3.1. Arquitectura Hardware.

La arquitectura tipo de un Centro de Atenci én de Llanmadas es la
gue se presenta a continuaci on:

> Servidor
y-------- i [T| Aplicaciones
—. m  deNegocio
Servidor
IVR/ Automarcador W BB.DD.
B  Corporativas
Agentes
LAN
(TCP/IP)
Supervisor ACD
Grabador de
mensajes -
Donde:
ACD (Distribucién Automatica de Llamadas): Sistema que

distribuye las |l amdas que se reciben en el Centro entre |os
agentes o0 grupos de agentes existentes, de acuerdo con un
criterio predefinido.

I VR (Respuesta Interactiva de Voz): conbinaci 6n de tecnol ogias
de teleconunicacién e informaticas que pernmite a |os
Ci udadanos obtener la informaciédn requerida sin intervencion
humana del agente. (El usuario elige entre |as opciones que
se |le ofrecen telefdnicanmente, con reconocimento de voz por
parte del sistem).

CTl (Integraci 6n telefonia-ordenador): Integracion funcional
entre las Llamadas y |as Aplicaciones de Negocio, al objeto de
gestionar los datos y potenciar el rendimento del Centro. La
presencia de un Servidor CTlI dota de mayor inteligencia al
Centro, al gestionar informaticanmente diferentes sistenas
externos e integrarlos con |os recursos del ACD, gestionando
nmensaj es entre agentes, flujos de trabajo, etc.

Term nal es de Agente: Dispositivo de conexi 6n del agente con
el Ciudadano a traveés del ACD.
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G abador: Conponente del sistemn que permite registrar la
conversaci 6n agente/ciudadano en la |lamada si fuera preciso
(policia, proteccion civil, energencias, etc.).

3.2. Arquitectura Software

El nodelo a aplicar en este tipo de sistemas es cliente/servidor
de tres niveles. Este nodelo permte construir aplicaciones
parti ci onadas, separ ando en apl i caci ones di ferentes | os
servi ci os de usuario, de negocio y de datos.

Asum endo esta arquitectura de tres niveles, tanbién |lamada de
tres capas, se consiguen | os siguientes beneficios:

Mayor reutilizacion del coOdigo, puesto que se estan generando
conponent es i ndependi entes que podran ser reutilizados.

Mayor rendimento, dado que cada nivel |dégico residird en una
maqui na diferente. El servicio de usuario, conpuesto por |as
interfaces de usuario, residird en las nmaquinas cliente. E
servicio de negocio reside en el Servidor de Aplicaciones. Por
altino, el Servicio de Datos estara formado por |os
procedi m entos asociados a la base de datos, y se encontrara
en el Servidor de Datos.

En el siguiente grafico se puede observar la distribucidn
tanto | 6gica conp fisica de los tres nivel es:

Clientes
(Internet / Intranet)

Interfaz de Usuario g

Servidor de Datos

Mej or gestién del sistema, puesto que el encapsulam ento de
los servicios de las aplicaciones en conponentes permte |a
subdi vi sién de las aplicaciones conplejas en partes nmucho més
si nmpl es de gestionar.
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Mej or manteni m ento posterior,

Indra

puesto que |la centralizaci 6n de

| os conponentes para su reutilizacidn tiene |la ventaja de que

nodi fi caciones en |as

Servi dor

| as
Uni canente en el

regl as
de Aplicaciones,

de realizan

de tener

negoci o se
en |ugar

que hacerl o en cada una de |as maqui nas cliente.

El Software de aplicacioén es

soporta la gestidén de |os contactos con |os ciudadanos,
telefonia o via CM

conecta via CTlI con la

informati ca que
y que se
Medi a

la aplicacion

( Conput er

I ntegration) con otros canal es adi ci onal es.

La aplicacion informatica automatiza | os procesos de atencién y

gestiéon de incidencias en un Call Center, gestiona el workflow
necesario y responde a |as necesidades de atencion. Permte
ademas a los agentes la resolucion de sus cuestiones vy
necesi dades, escal andolas a |os especialistas cuando sea
necesari o.

A continuaci 6n se incluyen una serie de caracteristicas.

Caracteristicas
Software operativo sobre arquitectura
cliente-servidor de tres capas, para un
ninim ndmero de consultas a |la base de
datos y un alto rendimento

Escal abi | i dad desde grupos pequefios de

Vent aj as

trabajo a miles de usuarios, con clientes
ligeros y baja carga de |la red.

Proporci ona tecnol ogi as de sistenms
abi ert os, un conpl eto ent or no de
desarrollo y APlIs inteligentes.

Integraci6n en toda |a Adm nistracion
Publ i ca, con aplicaciones conpartidas y
facil admnistracion para un coste de
propi edad mas baj o.

Presenta una avanzada
el ordenador y el teléfono,

i ntegraci 6n entre
utilizando

Ayuda a increnentar |a productivi dad del
agente de soporte y la satisfaccion del

|l as capacidades de telefonia y datos | C udadano, proporcionando |a informacién
sobre el escritorio sinultaneanente. adecuada rapi danent e.

Uiliza regl as de negoci o y | Sati sface la necesidad interna de
admi ni straci 6n del flujo de trabajo para | comuni caci 6n inteligente y activa,
| anzar una gran variedad de acciones a | anticipandose a | a necesi dad del
través de toda |a admi ni stracion. Ci udadano.

Registra y hace un seguimento de |os | Asegura que |os asuntos del ciudadano son
probl emas, asuntos, quejas, sugerencias y |tratados rapi da y efi ci entenent e,
peti ci ones del ciudadano. aunment ando su sati sfacci 6n.
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4. Marco Organizativo

La inplantacion de wun sistema tecnol 6gi canente avanzado, vy
habi t ual nrente novedoso en una Adm nistraci 6n Publica, requiere
| a adaptaci 6n de |os procedi mentos administrativos utilizados
para el acceso y tratamento de la informaciodn, asi conp |a
adopci 6n de un entorno netodol 6gico que asegure la calidad de
| os productos instalados y de |os servicios ofrecidos.

Este proceso debe involucrar a todos [|os actores que
i ntervienen, desde el comenzo hasta el final del proyecto, con
objeto de garantizar el éxito final

En el siguiente grafico se presenta un esquena de l|las distintas
fases que intervendrian en el desarrollo del proyecto:

. PREPARACION
PLANIFICACION DETALLADA DEL PROYECTO

DEL PROYECTO

| ESTUDIO DE LA SITUACION ACTUAL |

SISTEMA

—

* ORGANIZACION

| DETERMINACION DE REQUERIMIENTOS |

. | ANALISIS ORGANIZATIVO |
[ ARQUITECTURA SISTEMA DE INFORMACION | <—>
i v |  ORGANIZACION FUNCION INFORMATICA |
| ANALISIS F.UNCIONAL |
4 v

| DISERO TECNICO |

SOLUCION ORGANIZATIVA TRANSITORIA

=

| PROGRAMACION | APOYO A LA IMPLANTACION

v MARCO ORGANIZATIVO DEFINITIVO
| PRUEBAS E IMPLANTACION | +

| SISTEMA EN EXPLOTACION |
T T
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5. Beneficios

Los beneficios bésicos obtenidos con la inplantacién de un
Sistema de Atenci 6n al G udadano repercuten tanto en la propia
Admi nistracién comp en el ciudadano, tal conb se resune a
cont i nuaci 6n:

Increnento de la rapidez de acceso a la infornmacion y a |os
servicios ofrecidos por I|la Admnistracion Pablica, tanto
asistido conb en formato autoservicio mnediante un soporte
i ni nterrunpi do 24x7.

Mayor eficacia en la planificacién y adopcion de politicas de
i nformaci 6n, gestién y pronoci 6n econdnica y soci al .

Benefi ci os i ntangi bl es:

v Mejor servicio al ciudadano y nejor inmagen publica.

v Ahorro de costes en recursos de atencion y gestiodn

v Incremento de sinergias entre distintas areas sobre un
sistema de informaci 6n comin

v Capaci dad de dar respuesta a | os nuevos retos y expectativas
gue surgen en |la sociedad de |a infornacidn.

Facil y répida puesta en marcha del Servicio a partir de
infraestructuras ya existentes (telefonia y puntos de
i nformaci 6n), que permten potenciar |la atencidon y respuesta
al ciudadano en | as Adm ni straci ones Publi cas.

Conmo resumen, se puede asegurar que la calidad de | os servicios
prestados por la Administracion Publica estd directanente
vinculada a |l a satisfaccion de |as necesi dades de | os ciudadanos
y a la percepcion que éstos tienen de la calidad del servicio
gue se |es presta:

EVOLUCION DE LA RELACION La valoracién que el ci udadano
ADMINISTRACION - CIUDADANO realiza sobre | os servicios publicos
se centra en | os si gui ent es
Anbdel bl  ospectos:
HHEHH ‘ HHEHH - Facilidad de obtener infornmacidn
por di ferentes canal es, sin
Administracién Administracién H 1 T o

Tradicional Prestadora de Servicios Obl I gar al qupI azarr_l e_nt 0 f I S1 CO.

Transparencia y agilidad en |os

procesos.
Posi bi | i dad de partici par.

, Rapi dez de respuesta a sus
Ciudadano ' demandas.

Contribuyente Cliente
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