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01. Introduccion

> Situacion de partida

Junta de Andalucia
Actualmente, la Junta de Andalucia actua conforme a un modelo de relaciéon con la ciudadania intimamente ligado a su estructura
organizativa y competencial, con ciertas particularidades:
Agencia Digital de Gt EE el e Hesk by e Consejeria de Justicia, Administracién Secretaria General de
, Dialogo Social y Simplificacion i - i s
Andalucia . . Local y Funcién Publica Administracion Publica
Administrativa
Consejeria de Economia, Consejeria de Empleo, Consejeria de Desarrollo Consejeria de Agricultura, Consejeria de Universidad, Consejeria de Salud y
Hacienda y Fondos Empresa y Trabajo Educativo y FP Pesca, Agua y Desarrollo Investigacion e Innovacion Consumo
Europeos Auténomo Rural
Educacion Agricultura, Ganaderia y Alimentacién Emprendimiento Salud Publica e [+D+i
Economia Empresa y Trabajo auténomo FP y tecnologias avanzadas Fondos /t{grarios y Desarrollo Rural Universidades Atencién Sociosanitaria
Presupuestos Empleo y Formacién Agua Investigacion e Innovacion Consumo Organismos
Hacienda Pesca y Acuicultura auténomos y
resto de
entidades del
Consejeria de Turismo, Cultura y Consejeria de Fomento, Consejeria de Inclusion Social, Consejeria de Sostenibilidad, Consejeria de Politica Industrial y sector publico
Deporte Articulacién del Territorio y Juv, Familias e Igualdad Medio Ambiente y Economia Azul Energia andaluz
Vivienda
Turismo Vivienda Inclusién Social Politica forestal y biodiversidad Industria y Minas
Cultura Infraestructuras viarias Familias, igualdad y violencia de género y Sostenibilidad ambiental y CC Energia
Deporte Movilidad y Transporte diversidad Espacios Naturales Protegidos
Territorio y urbanismo
Becas Subvenciones Tributos Atencion ciudadana Ayudas publicas Infraestructuras Asistencia Seguridad
Ciudadania ] [ Empresas ] [ Tercer sector ] [

Otras AAPP ] [ ]



01. Introduccion > Roles actuales y alcance de los trabajos A

Junta de Andalucia

De entre los distintos roles y ambitos de responsabilidad que se vienen representando por los distintos organismos implicados en el
actual modelo de relacion con la ciudadania, destaca:

Responsables funcionales y tecnolégicos del actual modelo de relacién, con
alcance al ambito de la Administraciéon General de JDA

Modelos de relacion
independientes

Modelos de relacién alineados en mayor o menor medida a las directrices funcionales
y tecnolégicas definidas a alto nivel en Junta de Andalucia, aunque con particularidades
y caracteristicas especificas de cada contexto de especializaciéon

Como parte del alcance de los trabajos a acometer dentro del presente servicio, se plantea:

« Consideracion del modelo incluyendo al ambito de la Administracion General de la Junta de Andalucia (cada una de las consejerias definidas en el
actual organigrama).

* Excluyendo al ambito sanitario (en particular, el SAS), asi como a los distintos entes dependientes de la Comunidad Auténoma de Andalucia
(ent. publicas empresariales, entes publicos, consorcios y fundaciones, sociedades Mercantiles, Universidades, multicomunidades, Otras instituciones sin animo de lucro, etc.).

No obstante, el modelo a definir sera conceptualizado bajo la premisa de ser lo suficientemente flexible como para incorporar, bajo decision y
consenso entre las partes implicadas, cualquier ente que se considere oportuno.
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02. Contexto de transformacion

Actualmente, la Junta de
Andalucia se encuentra
dentro de un proceso de
modernizacién en el cual
confluyen una serie de
elementos  contextuales
que condicionan su
manera de relacionarse
con la ciudadania.

Conscientes de esta
situacion, se hace
necesario determinar un
nuevo modelo de
relacion, que ayude al
logro de una AP cada vez
mas abierta, eficiente e

integradora, digital,
innovadora, que
interactua con la

ciudadania de forma
personalizada y centrada
en sus necesidades y
demandas.

> Factores clave

A

Junta de Andalucia

Algunos factores que influyen en la necesidad de definir un nuevo modelo de

TRANSFORMACION
DIGITAL

Interoperabilidad.
Automatizacién de procesos.

Estrategia de ciberseguridad
e Inteligencia Artificial.

Capacitacion Digital.

Uso de la tecnologia
como palanca para la
modernizacion de la AP

relacion con la ciudadania

CONTEXTO
NORMATIVO

* Ley 39y 40 de 2015.
* Ley Organica 3/2018.

* Reglamento General de

Proteccién de Datos.

+ Esquema Nacional de

Seguridad.

Adecuacion de la
estructura y operativa de
la AP a las exigencias
normativas

CONTEXTO DE
RELACION

e Cambios en el
comportamiento: exigencia,
autonomia, etc.

e Acceso a la Administracion
por multiples canales y en
contextos variados.

Adaptacion a nuevas
demandas de la
ciudadania




02. Contexto de transformacion > Referencia estratégica A

Junta de Andalucia

Estrategia Andaluza de Administracion Digital centrada en las personas 2023 - 2030

Como parte de este nuevo modelo de relacion, y orientado a lograr hacer de la Junta de Andalucia una administracién cada vez mas
abierta, eficiente e integradora, digital, e innovadora, se ha acordado en Consejo de Gobierno (20 septiembre 2022) la formulacion de la
Estrategia Andaluza de Administracion Digital centrada en las personas 2023 — 2030, el cual viene a revisar el modelo de relacion
entre la Administracion y ciudadania.

Situacion objetivo

Situacion actual

Modelo pasivo/proactivo, donde es la

Ciudadania y empresas que Nuevo modelo Administracion la que se anticipa a las
actuan dirigiéndose activamente a de relacién con necesidades de la ciudadania y las
la Administracion para cualquier la ciudadania empresas con una ejecucion
tipo de tramite (debiendo ademas automatizada de los tramites
saber a donde dirigirse) necesarios o adelantando informacion
que pudiera ser relevante para el
administrado

En el contexto de la nueva estrategia, y como parte del alcance del actual servicio de consultoria, se plantea la definicion de las bases del
nuevo modelo de relacién con la ciudadania de Junta de Andalucia, como aspecto fundamental para abordar de forma efectiva la
definicion de la nueva solucion CRM de Junta de Andalucia, sobre la que vertebrara la mayor parte de la relacion ciudadana.
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03. Nuevo modelo de relacion > Qué es y qué supone su definicion (1/3) A

Junta de Andalucia

Definir un nuevo modelo supone tener en consideracion tres planos diferenciados, ordenados jerarquicamente y con protagonismo a la
hora de reflexionar y determinar las bases sobre las que sustentar la relacion con la ciudadania:

Responsable: Consejeria de la

; . ¢ Como queremos que sea nuestra relaciéon con la ciudadania? Presidencia, Interior, Dialogo Social y
“ode\o er e’aclo' s Simplificacion Administrativa

Supone reflexionar acerca del rol y el papel que queremos representar como Junta de Andalucia a la hora
de relacionarnos con la ciudadania para la resolucion sus necesidades en sus distintos contextos.

+ Se trata de una reflexion a alto nivel por parte de la Administraciéon andaluza.
% Aborda una perspectiva eminentemente estratégica, y con vision a corto, medio y largo plazo.

% Determina los compromisos que se quieren asumir como Administracion Publica en lo que a la
relaciéon con la ciudadania se refiere.

% Marca las bases de la transformacion integral del modelo de relacién.

+ Tiene influencia directa en todos los planos de relacién con la ciudadania: atencion, prestacion de

servicios.
Algunas » ¢Cual es nuestra misién y visién como Junta de Andalucia? « (A través de qué canales queremos sustentar nuestra relacion?
cuestiones a « ¢Sobre qué principios estratégicos queremos traccionar nuestra relacion? « ¢Cbémo estructurar la gobernanza dentro del nuevo modelo?
resolver » ¢ Cuales son nuestros colectivos preferentes? .
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03. Nuevo modelo de relacion > Qué es y qué supone su definicion (2/3) A

Junta de Andalucia

Definir un nuevo modelo supone tener en consideracion tres planos diferenciados, ordenados jerarquicamente y con protagonismo a la
hora de reflexionar y determinar las bases sobre las que sustentar la relacion con la ciudadania:

Responsable: Agencia Digital de Andalucia y la

C.Cémo queremos que sean nuestras interacciones? Secretaria General para la Administracion Publica
wode\o de relac,-o-,’
Supone reflexionar acerca de la necesidad de adaptacion de la atencién ciudadana al nuevo contexto
vsenc‘\én ciudada% de relacién con la ciudadania.
% Supone la consideracién de la atencién como la principal puerta de entrada y contacto que la
ciudadania posee con la Junta de Andalucia.

<+ Debe ser coherente a las directrices definidas en el nuevo modelo de relacion.

+ Ademas, debe ser capaz de delimitar el alcance de la atencién en sus distintas vertientes:
atencion general y ambitos de atencion especializadas.

% La reflexién, al igual que en el plano anterior, debe ser liderada por los responsables
tecnolégicos y funcionales del modelo, y con alcance al resto de niveles y ambitos de la
Administracion General de la Junta de Andalucia.

Algunas : ?}S\?éngod;agg;gngé'; Igs bases definidas en el nuevo modelo de relacion a « ¢Conforme a qué soluciones tecnoldgicas soportar el nuevo marco
cuestiones a - et ' 4 e loe Smbitos imolicad / operativo?
resolver ¢'~omo estructiramos cada uno de fos ambitos Implicados en la * ¢Como adecuamos nuestra estructura organizativa? ...
atencion ciudadana (general y especializada)?
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03. Nuevo modelo de relacion > Qué es y qué supone su definicion (3/3) A

Junta de Andalucia

Definir un nuevo modelo supone tener en consideracion tres planos diferenciados, ordenados jerarquicamente y con protagonismo a la
hora de reflexionar y determinar las bases sobre las que sustentar la relacion con la ciudadania:

Responsable: cada

¢ Como asegurar el valor publico que ofrecemos como Administracion?  Consejeria/ organismo

“\ode\o de relac,'o-,’ JDA

Supone reflexionar acerca de la forma en la que se disefhan, ejecutan y evaluan los servicios

v&e“cién CiUdada,' publicos dirigidos a la ciudadania, tratando de garantizar que tienen en consideracién las premisas del
> nuevo modelo de relacion.

% Se encuentra jerarquicamente por debajo del resto de planos del nuevo modelo:
s Debe ser coherente a las directrices definidas en el nuevo modelo.

% Busca asegurar que la atencién esta contemplada desde el origen de los servicios.

Servicios
% Aplica a cada uno de los organismos que tienen, directa o indirectamente, algun tipo de

interaccién con la ciudadania a través del despliegue de servicios publicos: ayudas, subvenciones,
becas, tributos, ...

Algunas ’ ggggzgsds:ﬂgf; c;giacloe;que SO SR 0 S RO 01 (e + ¢Como coordinamos todo el proceso de transformacion?

cuestiones a , .p i . ) + ¢De qué manera implicamos a la organizacién dentro del modelo de
é
» ¢De qué manera integramos la atencion como nucleo central de los . i
resolver servicios publicos? prestacion de servicios? ...
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03. Nuevo modelo de relacion > Resumen A

Junta de Andalucia

En resumen:

“odelo de relacjg s La reflexion estratégica a definir a alto nivel por parte de la Junta de Andalucia
“ sienta las bases sobre la transformacién integral del actual modelo de
vse“c‘én ciudada% relacion.

s Esta reflexion tiene una influencia directa en la forma en que se viene
prestando la Atenciéon Ciudadana, siendo necesario ordenar y articular
todos los elementos que, desde un punto de vista operativo, organizativo,
tecnolégico o normativo (entre otros), pueden llegar a verse evolucionados.

*

Asi pues, el nuevo modelo de relaciéon debe ser capaz de influir en la forma en
que se vienen disefiando, impulsando y evaluando los distintos servicios

publicos. Se hace por tanto necesario abordar la reflexion para asegurar la
coherencia e integridad del modelo, asi como el impacto en la ciudadania
andaluza.

Servicios
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