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| NTRODUCC! ON.

El Proyecto Geste (Gestion Telefdnica) de |la Tesoreria
CGeneral, nace en 1997, con el fin fundanental de
acercar la Administracion de |la Seguridad Social al
ci udadano, tratando de evitar desplazam entos hasta | os
nucl eos urbanos donde estan ubicadas |as oficinas de
atenci 6n directa o dentro de |as grandes ciudades, posi
bilitando la realizacidén de nultiples tramtes desde
los domicilios particulares, a través del servicio
t el ef 6ni co.

Este sistema viene a conplenentar tres proyectos
i npl ant ados con fi nal i dades pareci das:

a) RED: Remi si 6n el ectronica de docunent os.

b) TASS:. Proyecto inplantado en Andalucia, nediante |a
instalaciéon de TAIG (Terminales Automaticos de
I nformaci 6n y Gestién), a través de |l os cuales y por
nmedio de la tarjeta inteligente de |la Seguridad
Social, puede obtenerse informacidon y realizarse
tramtes miltiples.

C) CAISS-MWIL: Oicinas nmoviles de |la Admnistracién
de la Seguridad Social, que nediante conexion via
satélite a través del H SPASAT, enlaza esta oficina
movil con la Cerencia de Informatica realizandose
gestiones en tienpo real.
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OBJETI VOS DEL SERVI Cl O GESTE

Dos son | os objetivos fundanental es del Servicio GESTE

a)

b)

Los

Acercar la Adm nistracion de |a Seguridad Social al
ciudadano de tal forma que pueda realizar tramtes
desde su domicilio a través de |linea telefédnica, de
forma efectiva y con un alto grado de satisfacci 6n

Establecer la oficina 24 horas, de tal forma que
cual qui er persona pueda solicitar informaci6n &6 un
tramte desde cualquier punto de la geografia
naci onal 6 del extranjero, durante todas |as horas
del dia.

tramtes a realizar en este servicio serian |os

rel ati vos a:

nscripci on/afiliaci on:

| nf or maci 6n general .
Certificados de afiliacion.
Certificados de inscripcién de enpresas.

Vi das | abor al es.

- Recaudaci 6n:

| nf or maci 6n general .
Certificados de estar o no al corriente de pago.
Certificados de cotizaci 6n a trabaj adores.

Rem si 6n de bol eti nes de coti zaci 6n.
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- Pagos:

- I nformaci 6n general .
- Informe sobre situaci 6n de pagos a reali zar.

- Certificados sobre canti dades abonadas.

- Oros tramtes rel aci onados con | a Tesoreria General .

ESTRUCTURA | NI CI AL.

La inplantacion de este Servicio se encargé a la
Subdi recci 6n General Adjunta de Organi zaci 6n y Mt odos,
dependiente de la Secretaria General, el aboréandose
desde esta unidad los criterios funcionales y técnicos
necesari os para |a inplantaci on.

Desde el punto de vista organi zativo se determ né que:

- La estructura seria provincial, atendiendo el GCGESTE
de cada una de las provincias |las consultas de sus
ci udadanos.

- El servicio tendria dos npdal i dades:

- Atenci 6n personal i zada.

Se instalarian lineas telefdénicas en grupo de
salto, atendidas por funcionarios de |la Tesoreria
Ceneral preparados para ello.

Cada una de | as Di recci ones Provi nci al es
publicitaria un nunmero con prefijo provincial, de
tal forma que, el ciudadano que demandara una
informacién o la realizacién de un tramte, deberia
abonar en su factura telefdnica el costo de la
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Ilamada realizada, a tarifa netropolitana o
provi nci al .

- Atenci én diferida.

Se inmplantaria el nuanmero gratuito 900616261, que
nmediante red inteligente. enrutaria la |lamda a un
cont est ador convenci onal de cinta, donde se
grabaria | a demanda del ci udadano.

Post eri ornent e, el funcionario de |a Tesoreria
General, una vez leidos |los nensajes se pondria en
contacto con el denmandante de | a infornmaci 6n

El namero de personas, |lineas telefdnicas vy
cont est adores, estarian en funci6n de |la denanda de
i nf or maci 6n previ st a.

ESTRUCTURA ACTUAL. APOYO TECNOLOG CO

La inplenmentacion inicial, rapidanente encontrdé tres
di ficul tades esenci al es:

a) Pérdida de Ilamdas cuando todos |os operadores
comuni caban.

b) Tecnologia insuficiente de 1los contestadores
asoci ados a |la Linea 900.

c) Falta de el enentos autométicos de control para nedir
| os paréanetros de cali dad.

Para |a solucién de los problemas citados, se
anal i zaron | as posibilidades técnicas existentes en el
nmer cado:

- Operadoras automati cas.
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- Servidores de grabaci 6n.
- ACD.
- Call-Center.

Estos elenmentos software tenian |la ventaja de poderse
instalar en equipos informiticos con capacidad vy
pr est aci ones suficientes, par a est abl ecer un
funci onam ento correcto.

Los operadoras autonmaticas posibilitaban:

- Mensaje corporativo de bienveni da.

- Enrutamento a grupos de agentes especializados por
mat erias o por idionas.

- Medida de todas |las |l amadas reci bidas en el sistema

El servidor de grabaci én permitia, esencial nente:

- Creaci 6n de buzones el ectrénicos para |a grabaci 6n de
nmensaj es, bien directamente o por desbordam ento.

- Encamnar |as denmandas de infornmacidén a buzones
concretos para la | ectura por personal especializado.

- Alta fiabilidad, por el sistema de grabaci 6n digital.

El software ACD

- Permte fundanental mente el tratamento de colas de
espera y una explotacién de la informaci6n, mas
exhaustiva que, |a proporcionada por |as estadisticas
procedentes de |as operadoras automaticas y la
nensaj eria vocal .
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- Permite asimsno, el control individualizado del
rendi mento de | os tel eoperadores.

- Puede estar incorporado a una centralita digital o
constituirse conbo ACD puro, que €S un equipo
aut 6nono, independiente de |a central del edificio.

Cal |l - Center.

Es un Centro de Atencion de Llanadas donde de forma
masi va, se recogen todas |as denandas de infornaci 6n de
una organi zaci 6n, de forma centralizada.

Una vez estudiada toda la informaci6n anterior se opté
por una sol uci 6n tecnol 6gi ca consi stente en:

Sustituir las centralitas que no fuesen digitales, en
los edificios donde se inplantaba el GESTE por
centrales digitales mcroprocesadas.

- Conectar todas las centralitas donde se inplantaba el
GESTE con lineas RDSI, desde los centros frontales
del operador que proporcionara | os servicios de red.

- Incorporar software ACD, a las centralitas citadas
anteriornmente que carecieran del m sno.

- Inplementar un equipo informatico wunido a la
centralita con operadora automatica y servidor de
grabaci 6n. Los equi pos serian de 4, 8 0 12 puertos
anpliables hasta 32 y su distribucion estaria
condi ci onado por las caracteristicas de la Direcciédn
Provi nci al .

Con la inplantacién anterior se solucionaron |os
probl emas seial ados al princi pi o:
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a) Pérdida de |l anmadas cuando | os operadores conuni can,
puesto que el grupo de salto incorporaba otra u
otras extensiones que encam naban | a || anmada perdida
hacia un buzén electrénico donde se grababa |a
solicitud, y posteriornente el funcionario se ponia
en contacto con el demandante de |a infornmacion

Por este procedimento se optimzaba el rendimento
de |os operadores, dado que en las horas valle es
cuando leian | os buzones vy real i zaban | as
retrol | amadas.

b) Probl enas de | os contestadores de | a Linea 900:

Puesto que se sustuian por buzones el ectroénicos de
grabaci 6n digital y alta fiabilidad.

c) Falta de indicadores de control

Ya que la explotacion de los ficheros grabados en
| os equi pos informaticos, que contienen |a operadora
automatica y los servidores de grabacién, permtian

evaluar todos |os paranetros de las |Ilanadas
reci bi das.
No obst ant e, en el proceso de analisis del
funci onam ento del servicio se detectaron dos probl enas
afadi dos:

1.- Necesidad de instalar nusica en espera, para |l enar
| os silencios que se producen, desde |a conexi én con
la Operadora Automatica hasta I|a recepcion de
Il amada por | os Operadores o hasta que se recoge en
el buzdon de desbordani ento.

2.- Necesidad de recoger las |lamdas desde noviles a
la Linea 900, ya que, al no distinguir la red
inteligente de Telefdnica la territorialidad de |os
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m snos, dichas |lanmadas se perdian. La solucion
adoptada fue el encam namento de todas |as || anadas
de novil es al GESTE de Madri d.

PROTOTI PO DE DESCENTRALI ZACI ON. COVPARTI Cl ON_ TELENMATI CA
DE RECURSOS HUMANGS

El sistema adoptado por |la Tesoreria General puede
considerarse conp prototipo de descentralizaci6n,
puesto que, cono se ha dicho anteriornmente, esta basado
en una estructura provincial, lo cual permte atender a
nucl eos de pobl aci 6n i denti fi cados con sus
caracteristicas propias y particulares tanto |os
derivados de los reginenes especiales de afiliacidn
(agrario, mar, mneria del carbd6n, etc.), conmo del
| enguaj e, en aquellas Conunidades Autonomas con dos
| enguas ofi ci al es.

Asim snmpo, con |a innovacion tecnol 6gica realizada,
sobre todo con la instalacién de centralitas digitales
uni das al equipamento electrénico descrito, permtiré
crear gr upos honmogéneos de atencion tel efdnica
i ncorporando tel eoperadores wubicados fisicanmente en
edificios distintos, tanto con el objetivo de apoyar
las horas punta de denanda de informaci én, conp para
| ectura de buzones electrénicos o incluso para la
i ncorporaci 6n permanente de tel eoperadores a grupos de
trabaj o unidos telemati camente nedi ante |ineas privadas
virtuales, lineas con tarifa plana o lineas resultantes
de la integraci 6n voz/datos en el msno circuito.

| NDI CADORES DE CALI DAD
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La cal i dad del servicio prest ado se eval Ga
f undanment al nrent e por dos procedi m ent os:

a) Analisis y explotacion de |os datos recogi dos en el

equi pam ento electroénico instalado, por nedio del
cual se determ na basi canmente:

- Através de |a atenci 6n personali zada:

N° de Il anmadas entrantes por tranos horari os.
- N° de |l amadas at endi das.

- N° de |l amadas abandonadas.

N° de |l amadas grabadas en | os buzones.

- N° de |l anadas al/del buzdn.

Porcentajes de los anteriores indicadores respecto
al nanero de |l anadas total es.

- Através de la atencion diferida recogida nediante |a
Li nea 900:

- N° de |l amadas entrantes por tranos horari os.

N° de |l anadas abandonadas.

- N° de |l amadas grabadas.
- N° de Il anadas al/del buzdn.
Asimi snp, se el aboran estadisticas segun |a informaci 6n

sol i cit ada, en f unci 6n de | a di stri buci 6n de
i nformaci 6n referida en el apartado 2.
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7.- OBJETIVOS DE FUTURO

El objetivo de futuro es fundanental nente anpliar |a
cobertura de la informacidn, I ncorporando nuevas
tecnologias que transforme wun servicio de gestidn
telefénica en un servicio de gestién telematica
(solicitud de datos desde un termnal que pueda ser
i ndistintanmente un teléfono fijo o movil o un ordenador

personal ), por nedio de la incorporacion en la
Seguridad Social de una pasarela directa con Internet,
asi cono I a

i ntegraci 6n tel éf ono-ordenador (CTlI), donde un solo termnal realice

| as funci ones de anbos, incorporando asimsno técnicas | VR VRU, que
permte al |lamante conuni carse por nedio de |la voz con bases de datos,
conversores Voz/ Texto para |la transcripci én de |as grabaci ones de |os
servidores |l ocales a textos, con el fin de grabarlos en soportes
magnéticos o inprimrlos en formato papel .

En consecuenci a, consi deranbs que el desarrollo
tecncol 6gico de la telefonia, tanto de la fija y sobre
todo de la ndvil, con técnicas conb WAP y proOxinos

desarrollos futuros, hacen de la gestion telemtica,
uno de los canales mAs inportantes de atencién al
ci udadano por parte de | as Adm ni straci ones Publi cas.

Madrid, Julio 2000
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“CESTE. ADM NI STRACI ON 24 HORAS’
Jose Manuel CEPERUELO Cl ERCOLES.

A. Jefe del Area de Instalaciones de la Gerencia de
| nformatica de | a Seguridad Soci al .

Responsabl e de | as instal aci ones soporte de |os edificios
de la Gerencia de Informatica de la Seguridad Soci al
(El ectricidad, SAI S, Cabl eados est ruct ur ados,
Climatizaci 6n, Segur i dad Fi si ca, etc) y de | as
conuni caciones de voz de l|la Tesoreria GCeneral de Ila
Seguri dad Soci al .

El Servicio GESTE (Gestion Telefdnica de la Tesoreria
Cener al de la Seguridad Social), permte realizar
gestiones telefdnicas evitando el desplazanmiento de |os
ciudadanos a los edificios de la Admnistracion de la
Seguri dad Soci al .

Para ello, se ha configurado un servicio descentralizado
provi nci al rente, con atencion personalizada o diferida
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durante las 24 horas y con el apoyo de las técnicas
act ual es basadas principalnmente en |ineas RDSI, centrales
digitales mcroprocesadas, termnales con pantalla de
cristal liquido, operadoras autonaticas, servidores de
grabaci 6n, software ACD y posibilidades de incorporacion
futura de funcionalidades CTlI, técnicas |IVR VRU asi conp
configuraci ones de apoyo basadas en I nternet



