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Resumen de su Comunicacion

El proyecto w@ndA (Workflow en la Administracion Andaluza] tiene como principal objetivo la crea-
cion de un marco de trabajo homogéneo para la tramitacion de expedientes en toda la Administracién
Andaluza y asi poder dar a la ciudadania una vision unica y global de su relacion con nuestra corporacion
ofreciendo unos servicios publicos de calidad, todo ello conforme al Decreto 183,/2003 de la Junta de
Andalucia de 24 de Junio por el que se regula la informacion y atencién al ciudadano y la tramitacion de los
procedimientos administrativos por medios electronicos (Internet).
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1. Introduccion

Las Administraciones Publicas del siglo XXI se enfrentan a un cambio en el esquema de relacién con la
ciudadania: de un esquema de “Administracién-Administrado” se esta evolucionando a uno de “Oferente-
Demandante de servicios”. Este esquema estéa caracterizado por un incremento en la exigencia de calidad
de los servicios prestados y de incorporacion de otros nuevos servicios, en muchas ocasiones derivados de
la irrupcion de las nuevas tecnologias; todo ello sin olvidar la eficacia y eficiencia en costes. Este fenémeno,
especifico de las Administraciones Publicas, se enmarca en una evolucién mas amplia en la Sociedad que,
tras pasar de la era Industrial a la era de la informacién, a lo largo del siglo XX, se encuentra en plena tran-
sicién desde dicha era de la Informacién a la Sociedad del Conocimiento.
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Esta nueva forma de relacionarse el ciudadano con la Administracion debe regularse mediante un marco
legal unico que establezca las bases de la Administracion Electrénica, asegurando una relacion con el ciuda-
dano con todas las garantias de seguridad, juridicas y técnicas a través de la red. En la Junta de Andalucia,
esta necesidad normativa se materializé con la elaboracion y publicacion del Decreto 183,/2003, de 24
de junio, por el que se regula la informacién y atencién al ciudadano y la tramitacién de procedimientos
administrativos por medios electronicos (Internet). Este Decreto constituira la base de la Administracion
Electronica en la Junta de Andalucia y conforme a esta normativa se presenta el enfoque de atencion a la
ciudadania en esta comunicacion.

En este escenario, las tecnologias de la informacion actiuan como catalizador del proceso, constituyendo
un elemento imprescindible para el funcionamiento de las organizaciones. El progreso y la garantia de su-
pervivencia de las mismas estan asociados a la correcta incorporacion de los avances que se producen.
La tecnologia es el componente fundamental para el cambio y la innovacién de procesos y servicios. De
esta forma las aportaciones de las tecnologias de informacién y comunicaciones se pueden observar en
diferentes ambitos dentro de las administraciones publicas.

El desarrollo de iniciativas para la consecucion de los objetivos previamente identificados se engloba bajo el
epigrafe de e-Government o Administracion Electrénica, @ambito de actuacion preferente en las actuaciones
que las administraciones publicas abordan para la consecucion de la Sociedad del Conocimiento.

Es en esta situacion donde se debe introducir un punto de inflexién importante que, partiendo de la adap-
tacion al nuevo escenario de relaciones administracion-ciudadania, sirva para conformar la Administracion
Andaluza del siglo XXI, caracterizada por:
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- Nuevas formas de relaciones entre la administracion y la ciudadania.

- Adaptacion de las funciones de los empleados y empleadas, evolucionando hacia labores de aseso-
ramiento y de mayor valor afadido.

- Incorporacion de nuevos servicios acordes con las nuevas necesidades y requerimientos.

- Elevado nivel de calidad de los servicios prestados.

- Una gestion eficaz de los costes de los servicios.

-Y, en Gltima instancia, LA SATISFACCION DE LA CIUDADANIA

2. Objetivos Estratégicos
Los objetivos estratégicos que se persiguen son, fundamentalmente:

- Desarrallar nuevos canales de interrelacion orientados a la ciudadania y a su acceso a aplicacio-
nes de servicio.

- Proporcionar acceso externo a los servicios desde una plataforma unica.

- Reforzar y facilitar el papel de la ciudadania en el proceso

La consecucion de estos objetivos se articula, de forma mas concreta en el desarrollo de:

- Servicios de Presentacion: en primer lugar hay que hacer llegar a la ciudadania un catalogo de
procedimientos con los que pueden interactuar con su administracion ya sea a traves de Internet
o de forma presencial, facilitando el inicio del procedimientos a través de Internet cuando sea
posible mediante los formularios electrénicos desarrollados por las propios organismos de la
Administracion de la Junta de Andalucia o, si esto no fuera posible, facilitando cuanta informacién
sea necesaria para iniciar el procedimiento de forma presencial. En segundo lugar hay que hacer
llegar a la ciudadania, de forma multicanal, la informacién de todos los procedimientos iniciados
con la administracion, en Internet o en ventanilla, de manera que tenga una vision general del fa-
moso ¢ Coémo va lo mio?

Servicios de Fidelizacion: entendemos que en esta Sociedad del Conocimiento no cabe que se
ofrezca un servicio estatico donde obliguemos a la ciudadania a dirigirse a la administracién para
consultar el estado de sus tramites sino que tenemos que conseguir un modelo donde la adminis-
tracion actle de forma proactiva con respecto a la situacion de los procedimientos administrati-
vos; por ejemplo, avisando a sus participantes de eventos que se vayan produciendo en los expe-
dientes, ofreciendo estimaciones de tiempo en cuanto a la duracion de sus procedimientos y per-
mitiendo que se suscriban a objetos de interés que la administracion ponga al servicio de los
administrados.

Esta forma de ofrecer servicios de manera integral a la ciudadania constituye un auténtico modelo CRM
(Citizen RelationShip Management / Gestién de las Relaciones con la Ciudadania) aplicado a la administra-
cion.

El concepto CRM se considera una estrategia de negocio (mas alla de un sistema de informacién) que se
centra en anticipar, conocer, y satisfacer las necesidades y los deseos de perspectivas de los ciudadanos
y ciudadanas mejorando la percepcion que tienen de la Organizacion y el estudio constante de las percep-
ciones relativas a sus necesidades y comportamientos. La filosofia CRM se basa en el conocimiento de la
ciudadania y en la orientacion de la Organizacién para establecer relaciones de valor. Bajo esta filosofia,
los sistemas CRM se constituyen como una base de datos integral y centralizada con toda la informacion
relevante sobre ciudadanos y ciudadanas y sus relaciones con la Organizacion. Sobre dicha informacion,
se implementan las herramientas de gestion de la relacion con el mismao: analisis, segmentacion, disefio y
desarrollo de campafias, gestion proactiva de las relaciones, y otros servicios.
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La aplicacion de esta filosofia en las Administraciones Publicas se basa en una doble necesidad:

- Externamente, mirando a la ciudadania: necesidad de cambiar el esquema de relacion: de un es-
guema administracion-ciudadania a un esquema oferente-demandante de servicios; necesidad
de incorporar “formas” y métodos del sector privado; necesidad de ser proactivos en la relacién
con la ciudadania; reforzar el papel de la ciudadania como colaborador en los procesos de gestion;
necesidad de incrementar la calidad del servicio. Aumentar la agilidad de las operaciones, dispo-
ner de nuevos canales de distribucion de servicios, mayor acercamiento y personalizacion de la
informacion a la ciudadania, reducir los tiempos de respuesta, facilitar las transiciones. En definiti-
va, incrementar la satisfaccion de los ciudadanos y ciudadanas.

- Internamente, mirando a la Organizacién: mejorar la comunicacion e intercambio de informacion,
internamente y con el exterior. Disponibilidad de informacion integrada, eficaz y accesible en su
relacion con la ciudadania; disponer de una vision Unica e integrada de cada ciudadano y ciudada-
na.

Por esto, entendemos que la atencion a la ciudadania que, con caracter general, debe ofrecer la Junta
de Andalucia en el &mbito de la tramitacidn de expedientes debe partir de la integracion y consolidacion
de TODA la informacién de tramitacién asociada al mismo en un Unico repositorio centralizado corpora-
tivo con lo que este Componente de Presentacion y Fidelizacion, esta estrechamente ligado a otro de los
componentes de wa@ndA (Workflow en la Administracion Andaluza), el Nodo de Informacion w@ndA (Niw@),
fuente principal de informacion para los servicios a ofrecer por dicho componente de presentacion y fide-
lizacion (Cl@ra).

3. Niwe

El Nodo de Informacion w@ndA (Niw@] es el punto neuralgico donde se recoge informacion de tramitacion
de toda la Administracion Andaluza y esta subdividido en los siguientes madulos:

Herramienta de Presentacion y
Fidelizacién

NIWA

Catalogo
Procedimientos

Informacién Tramitacién

P.A.D

Referencia Documentos

Informacién Ciudadano

Interacciones

Informacién Gestion
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- Catalogo de Procedimientos (CPR)

- Informacién de Tramitacion (ITA)

- Referencia a Documentos Presentados (RDP)

- Informacion de Gestion (Base del futuro componente de gestion).

Ademas, en el Niw@ se ubican una serie de entidades, tablas de cédigos, comunes a todos los componen-
tes tecnologicos de w@ndA.

El Nodo de Informacion W@nda, Niw@, es el repositorio central de datos donde se almacenara, tanto la
informacion relativa a los procedimientos, como a la tramitacion de cada expediente junto con todas las
interacciones que se produzcan entre la Administracion y el ciudadano en el transcurso de dichas tramita-
ciones, independientemente del canal escogido por el ciudadano.

Aunque Niw@ debe nutrirse de la informacion sobre el estado de los expedientes de los diferentes tramita-
dores de la Junta de Andalucia, el resto de la informacién requerida sera generada principalmente por el
componente de presentacion y fidelizacion, Cl@ra, seglin muestra la figura siguiente.

REFOSTORIO DE

GESTION ACCESO
EXPEDIENTES MDY 2 MULTICAHAL

[Modo Infor macidn
nida)

La informacion recogida en el NIWA se clasifica en los siguientes apartados:
Catalogo de Procedimientos (CPR)

El NIWA-CPR es el bloque del NIWA gue contendra la informacién relativa a la definicién de todos los proce-
dimientos que pueden tener lugar en el &mbito de la Administracion Andaluza.

Esta informacién tendra un caracter principalmente informativo y contendra todos los datos relativos a la
descripcién de la funcién, contenido, alcance y atributos de los procedimientaos, lo que en definitiva puede
representar una “estanteria de procedimientos disponibles”.

Informacion de Tramitacion (ITA)

El bloque de Informacién de Tramitacion (ITA) recogera la informacion real que se va generando en la trami-
tacion de cada expediente concreto a partir de las herramientas de tramitacion (motores de tramitacion,
gestion documental), de presentacion y fidelizacion (informacién de interacciones del ciudadano] y del pro-
pio Catalogo de Procedimientos.

En principio, para cada ciudadano el modelo de datos del repositorio debera estar asociado a:

- Informacién general identificativa del ciudadano.
- Trdmites de cada ciudadano con la informacién asociada al mismo.
- Interacciones relacionadas con cada tramite.
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La informacidén sobre las interacciones mantenidas con el ciudadano se obtendrd de la herramienta de

fidelizacién y presentacion, mientras gue la informacion concreta sobre cada tramite se obtendra de cada
uno de los tramitadores existentes.

Referencia a documentos presentados (RDP)

El blogue de Referencia de Documentos Presentados (RDP) contendra, como su propio nombre indica
una base de Referencia de Documentos Presentados por los Ciudadanos, conteniendo informacion de los
documentos presentados y una referencia dénde se pueden obtener.

Para cada uno de los ciudadanos presentes en el repositorio se dispondra de una tabla en la que se pre-

sente informacion de cada documento presentado por el mismo, su vigencia y se almacene el puntero que
indigue dénde se encuentra el mismao.

3.1 Caracteristicas técnicas Niw@

- Desarrollo sobre las estructuras que conforman el repositorio del conjunto de herramientas de

Siebel, con lo que gran parte de la funcionalidad requerida ya se encuentra desarrollada.
- Filosofia 100% CRM.

- 100% tecnologia java.
- Explotacion de la Informacion a traveés del Componente de Presentacion y Fidelizacion.
- Desarrollo de una herramienta grafica de administracion.

- Soporte de normativa que de validez a este Nodo. Se esta elaborando un Decreto de creacion de
este Nodo de Informacion y una Orden que determinara la informacion minima que las distintas
Consejerias deben enviar al Nodo de Informacion.
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4. CLARA (Central de Atencion y Relaciones con la Administracion de la Junta de Andalucia)
El papel principal de cl@ra es proveer a la ciudadania una visién Unica de su relacién con la administracion
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de la Junta de Andalucia a través de la informacion generada en la tramitacion de sus expedientes, indepen-
dientemente del organismo competente en la tramitacion. Asi mismo, pretende servir como punto central
de entrada de la ciudadania a la Administracion Electrénica de la Junta de Andalucia.

Cl@ra debe ofrecer de forma clara, multicanal e integrada la informacién gestionada en el ambito del Pro-
yecto w@ndA. Los canales que se han definido como basicos en este fase del proyecto son el presencial,
telefénico, web, correo electronico, fax y SMS. Se debe prestar un servicio homogéneo desde todos los
canales, de forma que sea cual sea el canal de acceso de la ciudadania a cl@ra, se tenga una vision dnica
de la Administracion.

Existe un registro de toda la actividad desarrollada de forma que se pueda explotar la informacién que se
deduzca para la mejora del servicio, para el disefio de nuevos proyectos y servicios, hacer seguimiento del
rendimiento de cada uno de los canales, del tiempo empleado en resolver los asuntos, ayuda a la prevision
de la demanda, planificacién del nimero de agentes de los centros de atencién, célculo de futuras necesi-
dades de capacidad, etc.

cl@ra es altamente escalable ya que los distintos canales iran aumentando paulatinamente la capacidad de
captacion de demanda y la produccion de servicios.
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