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1. INTRODUCCION

Los contenidos desarrollados a lo largo de este documento se corresponden con el Entregable Marco
tecnoldgico de atencidn general. Dentro del mismo se sientan las bases del marco tecnoldgico sobre el
cual sustentar la primera aproximacion realizada por el equipo de consultoria sobre el nuevo modelo de
atencién general (protagonista de la primera fase de los trabajos realizados durante el servicio).

El contenido parte del ejercicio de andlisis y diagndstico realizado sobre el modelo actual de atencidn
general prestado por Junta de Andalucia, asi como del estudio de buenas practicas sobre como vienen
desarrollando la atencion otras comunidades auténomas del territorio nacional. Todo ello, unido al
contexto de evolucidn y transformacién que viene experimentando la Administraciéon andaluza en cuanto
a su modernizacién tecnoldgica, sustentan esta primera propuesta de marco tecnoldgico.

Asi pues, se prevé que esta primera aproximacion sea complementada en futuras versiones del
documento con una visidn que recoja no Unicamente la visién centrada en la atencién general, si no
abordando la atencion desde un sentido integral (es decir, incluyendo ademas la perspectiva especializada
de la atencién ciudadana).

© Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones.
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2. CONTEXTO

2.1 El contexto de modernizacion de la Administracion andaluza

El impacto que las TICs vienen teniendo en la sociedad ha conformado un nuevo panorama en el que la
ciudadania ha adquirido nuevos habitos y expectativas en la utilizacién de los servicios digitales, en su
ocio, en su relacién con las empresas, y también con las Administraciones Publicas. Desde la Junta de
Andalucia, consciente de la necesidad de adaptarse de forma agil a estas nuevas demandas de un
entorno cambiante, se viene trabajando decididamente en su propio proceso de modernizacion, lo que
le ayudara ademas a garantizar el cumplimiento normativo que determinan referencias como la Ley
39/2015, o el Esquema Nacional de Seguridad.

En este nuevo contexto, la Administracién debe ser capaz de adaptarse de manera agil a estas nuevas
demandas de un entorno cambiante, sin perjuicio de las garantias de seguridad, proporcionar
informacion y servicios digitales en cualquier momento, en cualquier lugar y por diferentes canales,
generar nuevas formas de relacidon con los ciudadanos, facilitar la generaciéon de oportunidades y de
realizar negocio de nuestro tejido productivo e innovar en los servicios, aprovechando las oportunidades
que proporcionan estas tecnologias.

De ahi que, en busqueda del logro de una Administracidon cada vez mas abierta, eficiente e integradora,
se considere necesario seguir avanzando en la definicion de un nuevo modelo de relacién con la
ciudadania basada en la gestién integral de los servicios publicos, asi como de la informacion y los datos
que permiten su correcta prestacion. Un modelo de relacién basado en la vision del conjunto de los
destinatarios de estos servicios y que a su vez ofrezca soluciones adaptadas a las necesidades de cada
tipo de publico, abogando por la personalizacién y eleccidn de los canales adecuados para que produzca
la interaccion.

2.2 La Atencion General en Junta de Andalucia

La Atencidn Ciudadana representa la puerta de entrada que posee la ciudadania en su relacién y contacto
con la Administracidn, y la Junta de Andalucia tiene estructurado su modelo de atencidén conforme a dos
tipologias principales de atencidn:

¢ Atencion general: es la responsable de la puesta a disposicién de la ciudadania de algunos de los
medios existentes para facilitarle el ejercicio de sus derechos, deberes y obligaciones. Ademas, se
encarga de apoyar a la ciudadania para el acceso a los servicios publicos, asi como de la prestacion
de informacién administrativa de caracter general. Ademas, provee de determinados servicios,
como son la asistencia en el uso de medios electrdnicos, la provision de medios de identificacidn
y firma, el registro de documentos, etc.

¢ Atencion especializada: se encarga de la prestacion de informacidn administrativa de caracter
especializado, dentro del dmbito de responsabilidad del 6rgano competente en cada materia. Es
responsable de la prestaciéon de informacidn particular, relacionada con el estado de
determinados tramites y procedimientos. Asi pues, se encarga en origen del disefio de servicios e
iniciativas publicas en las distintas materias sobre las cuales la Junta de Andalucia tiene
competencias (salud, educacion, servicios sociales, empleo, tributos, etc.).

© Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones.
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Poniendo el foco en la atencion general (perspectiva objeto de andlisis y transformacidn en estas primeras
fases del servicio de consultoria), recae bajo las competencias de la actual Secretaria General para la
Administracion Publica (de la Consejeria de Justicia, Administracién Local y Funcién Publica), lo que
corresponde al “impulso y coordinacion de la atencion a la ciudadania, de la simplificacion y
racionalizacion de los procedimientos administrativos, asi como el sequimiento y evaluacion de la calidad,
eficiencia y desempefio de los servicios publicos”, asi como a la “identificacion, disefio y ejecucion de
programas y proyectos para el desarrollo y evaluacion de la calidad de los servicios y de atencion a la
ciudadania en el dmbito de sus competencias. En particular, facilitar el derecho a obtener informacion y
relacionarse con la Administracion de la Junta de Andalucia de manera multicanal en coordinacion con la
Agencia Digital de Andalucia”.

Para la prestacion de la atencién general, en la actualidad, se ponen a disposicién de la ciudadania los
siguientes canales y medios de atencion:

++ Presencial: representados por las Oficinas de Asistencia en Materia de Registro y oficinas de
registro.

+ Telefdnico: representados en su mayor proporcion por el teléfono 012. El 012 es un servicio
centralizado de multicanal al ciudadano para cualquier materia relacionada con informacion
general de la Junta de Andalucia y, por tanto, estd preparado para contestar a cualquier consulta
general relativa a las competencias de la Administracién autonémica.

+ Telematico: representado por distintos medios de atencidn, entre los que destacan el formulario
de consultas del 012 y el asistente virtual existente en el portal de Junta de Andalucia. Ademas,
destacan otros medios telemdaticos que “actuan como herramientas de comunicacion y de
interaccion”, como son las redes sociales y aplicaciones moviles. A titulo ilustrativo, mencionar
Carpeta Ciudadana, como un medio que dispone de dos interfaces (web y app moévil) y que
destaca por si “cardcter trasversal y la posibilidad de realizar tramites y recibir comunicaciones y
avisos particulares, asi como ofrecer informacion general”.

De cara a una mejor comprension y detalle sobre cada uno de los canales, se describen algunos elementos
caracteristicos a continuacidn, asi como una descripcidn pormenorizada de los distintos sistemas que se
ven implicados dentro del modelo actual de prestacion:

2.2.1 Canales
2.2.1.1 Canal presencial

En el canal presencial, la atencidn general a la ciudadania se viene realizando principalmente a través de
las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros (en adelante, OAMR), las cuales prestan sus servicios
sobre materias generales relacionadas con la dotacién de informacién sobre procedimientos y servicios,
presentacién de documentos, sugerencias o reclamaciones, copias auténticas o certificados digitales.

En total, existen distribuidas por toda la Comunidad Auténoma de Andalucia mds de 120 OAMR, todas
funcionalmente coordinadas desde la Secretaria General para la Administracién Publica (de la Consejeria
de Justicia, Administracién Local y Funcidn Publica). Siguiendo los datos facilitados a través del sistema Tu
Turno de Junta de Andalucia, existen aproximadamente 789 agentes que prestan servicios a través de
estas oficinas. En cuanto a la prestacion de servicios, todas tienen una cartera comun de servicios, y para
su acceso la ciudadania necesita de la disposicidon de cita previa (accesible tanto via telefénica como

© Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones.
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online). El horario de atencién establecido para estas oficinas puede oscilar entre distintas oficinas,
algunas tienen horario exclusivo de mafiana y otras disponen de horario de manana y tarde.

Sobre las fuentes de informacion utilizadas para la prestacidon de los servicios, mayoritariamente el
personal de las OAMR hace uso de repositorios comunes de informacion, fuentes de informacién publicas
como pueden ser las propias paginas y portales de la Junta de Andalucia o el Catalogo de Procedimientos
y Servicios.

Por lo general, la actividad de las OAMR se ve regulada, principalmente, por las siguientes referencias
normativas:

= Decreto 204/1995, de 29 de agosto, por el que se regulan medidas organizativas para los servicios
de atencion directa al ciudadano.
= Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun.

2.2.1.2 Canal telefonico

El teléfono de atencidn 012 presta informacién administrativa general relacionada con la identificacién,
localizacién y competencias de los drganos y unidades administrativas, asi como de procedimientos y
trdmites. Es parte relevante del servicio centralizado multicanal de atencién a la ciudadania que la Junta
de Andalucia pone a disposicidon para cualquier materia relacionada con informacién general de la
Administracion andaluza.

Para llamadas locales se utiliza el teléfono 012 y para llamadas desde fuera de la CCAA de Andalucia, el
teléfono es el 955 012 012. Su horario de atencion es de lunes a viernes de 08:00 a 20:00 y sabados de
08:00 a 15:00, salvo festivos. Adicionalmente, los dias 24 y 31 de diciembre y 5 de enero, el horario es de
08:00 a 15:00, salvo domingos. Fuera de estos horarios, el servicio de atencidn pone a disposicién un
buzén de voz donde se puede registrar la consulta para ser atendida en el horario laborable indicado.

La atencién telefénica de 012 se caracteriza por la coexistencia del servicio con lineas de atencién
administrativa de caracter especializado. El servicio contempla un primer paso de locucién automatica y
un segundo basado en un agente virtual, en ambos casos la actuacién es la redireccién de la llamada al
servicio de atencidn correspondiente de la materia solicitada.

Asi pues, en el primer paso de locucién automatica, al ciudadano que contacta con el servicio 012 a través
de via telefdénica se le ofrecen las siguientes opciones mediante un arbol de seleccidn en red inteligente:

e Si el ciudadano contacta dentro del horario de atencién del servicio (lunes a viernes de 08:00 a
20:00 y sabados de 08:00 a 15:00 horas), el arbol de seleccién en red inteligente ofrece estas
opciones:

Ambitos - Arbol de seleccién en Red Inteligente Pulsacion

Marcacion 1. Obtencion de cualquier tipo de Cita Previa

- Cita Previa en OFICINAS DE REGISTRO DE LA JUNTA DE ANDALUCIA Pulse 1
- Cita Previa de la AGENCIA TRIBUTARIA DE ANDALUCIA Pulse 2
- Cita Previa en OFICINAS DEL SERVICIO ANDALUZ DE EMPLEO Pulse 3
- Cita Previa INSPECCION TECNICA DE VEHICULOS (ITV) Pulse 4

© Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones.
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- Cita Previa SALUD Pulse 5
- Para cualquier otro tipo de Cita Previa Pulse 0
Marcacion 2. Consultas relacionadas con el ambito Educativo
Del 1 de marzo a 31 de octubre:
- Consulta relacionada con el Servicio de BECAS Pulse 1
- Consulta relacionada con ESCOLARIZACION Pulse 2
- Consulta de INFORMACION GENERAL Pulse 0
Resto del afo:
- Consulta relacionada con el Servicio de BECAS Pulse 1
- Consulta de INFORMACION GENERAL Pulse 0
Marcacion 3. Informacion en tiempo real sobre el estado de las carreteras de Andalucia
Marcacion 4. Consultas relacionadas con convocatorias de oposiciones de la Junta
Marcacion 5. Consultas relacionadas con las ayudas para la recuperacién y generacion del
empleo estable
Marcacion 7. Consultas relacionadas con Servicios Sociales y Dependencia
- Para contactar con el teléfono de Informacién de la Tarjeta Andalucia Junta 65 Pulse 1
- Consulta relacionada con Discapacidad y Accesibilidad Pulse 2
- Para contactar con el teléfono del Servicio Andaluz de Teleasistencia Pulse 3
- Consulta relacionada con Mayores Pulse 4
- Consulta relacionada con la atencién en situaciones de dependencia Pulse 5
- Consultas relacionadas con Infancia Pulse 6
- Consultas relacionadas con Violencia de Género Pulse 7
- Consultas relacionadas con Violencia en el Ambito Familiar Pulse 8
Marcacion 8. Consultas relacionadas tema Sanitario
Marcacion 9. Soporte tecnoldgico uso de herramientas de la sede electrénica de la JA
Marcacion 0. Cualquier otro tipo de consulta

e En caso de que el ciudadano contacte fuera del horario de atencién del servicio, el arbol de
seleccidn en red inteligente ofrece estas opciones:

Ambitos - Arbol de seleccién en Red Inteligente Pulsacién

Marcacion 1. Consultas relacionadas tema Sanitario

© Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones.
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Marcacion 2. Consultas relacionadas con Servicios Sociales y Dependencia
Consultas relacionadas con Infancia Pulse 1
Consulta relacionada con Mayores Pulse 2
Consultas relacionadas con Violencia de Género Pulse 3
Consulta relacionada con Discapacidad y Accesibilidad Pulse 4
Para contactar con el teléfono del Servicio Andaluz de Teleasistencia Pulse 5
Marcacion 3. Informacion en tiempo real sobre el estado de las carreteras de Andalucia

En relacién con el segundo paso (agente virtual), las opciones que se ofrecen al ciudadano son las

siguientes:
Cod. | LiN€3 Teléfono | Horario CONSEJERIA!
especializada
CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,
1 SOPORTE CEIS | 955 405 588 | L-V 7:30h a 20h S 8h a 15h) AN G CEER BT
CONSEJERIA DE HACIENDA
2 CIYAT 954 544 350 | (L-V 9h a 19h) ¥ FINANCIACION EUROPEA
CONSEJERIA DE FOMENTO, INFRAESTRUCTURA
3 INFOVIVIENDA | 955 060 998 | (L-V 9h a 19h) e et e e
CONSUMO .
4 A 900 215 080 | L-V 8h a 20h S 8h a 15h) CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIA
COMUNIDAD . .
5 EDUCATIVA 900 848 000 | (L-V 8h a 19h) CONSEJERIA DE EDUCACION Y DEPORTE
ELECCIONES CONSEJERIA DE EMPLEO,
6 2022 SED AT et elner 22 ) FORMACION Y TRABAJO AUTONOMO
. CONSEJERIA DE EMPLEO,
7 AUTONOMOS | 955063 910 | (L-V 8h a 20h) FORMACION Y TRABAJO AUTONOMO
CONSEJERIA DE EMPLEO,
& Gy £S5 S| {57 Elne) 2ATh) FORMACION Y TRABAJO AUTONOMO
CITA PREVIA CONSEJERIA DE EMPLEO,
2 SAE SEB a2 G| (et e i) FORMACION Y TRABAJO AUTONOMO
DISTRITO . . .
p CONSEJERIA DE TRANSFORMACION ECONOMICA,
10 | UNICO 955041 111 | (L-V 9h a 20h) ’
ANDALUZ INDUSTRIA, CONOCIMIENTOS Y UNIVERSIDADES
CONSEJERIA DE TRANSFORMACION ECONOMICA,
11| INDUSTRIA SEBEULGL et elna At INDUSTRIA, CONOCIMIENTOS Y UNIVERSIDADES
12 | CITAITV 959999 999 | L-V 7:30h a 20:30h S 9h a 14h) | CONSEJERIA DE HACIENDA Y FINANCIACION EUROPEA
13 | SALUD 955 545 060 | (24H) CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
RESPONDE
14 | coviD 900 400 061 | (24H) CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
MEDIO CONSEJERIA AGRICULTURA,
15| AMBIENTE S s aEs | (et dna At GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
AGRICULTURA Y CONSEJERIA AGRICULTURA,
16 | pesca SES ALY {7 lhe Dk GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE

1 Denominacion de las consejerias anterior a la actual establecida por el Decreto del Presidente 10/2022, de 25 de julio, sobre
reestructuracién de Consejerias.
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PERSONAS CONSEJERIA IGUALDAD,

17 MAYORES 900 858 381 | (24h) POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION
DISCAPACIDAD CONSEJERIA IGUALDAD,

18 RESPONDE 900 555 564 | (24h) POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION

CONSEJERIA IGUALDAD,
POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION
CONSEJERIA IGUALDAD,
POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION

19 DEPENDENCIA | 900 166 170 | (L-V 9h a 14h)

20 TELEASISTENCIA | 900 920 029 | (24h)

TARJETA JUNTA CONSEJERIA IGUALDAD,
21 65 SOY AW IES | {57 Elne 22 POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION
TELEFONO DE CONSEJERIA IGUALDAD,
22 LA MUJER SEDAVYSED (Pl POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION
INFORMACION CONSEJERIA IGUALDAD,
2 INFANCIA SODRAL L | () POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION
ANDALUCIA i
CONSEJERIA FOMENTO, INFRAESTRUCTURA
24 | RURAL 955926 766 | (L-V 9h a 18h) . ’
o Y ORDENACION DEL TERRITORIO

Asimismo, los agentes fisicos de 012 también pueden redirigir consultas a lineas de atencion
especializadas. A continuacidn, se muestran las lineas de atencién a las que los agentes fisicos del 012
pueden redirigir consultas ciudadanas:

Cod. Lmea. : Teléfono Horario CONSEJERIA?
especializada

CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,
ADMINISTRACION PUBLICA E INTERIOR
CONSEJERIA DE HACIENDA

1 SOPORTE CEIS | 955405588 |L-V7:30ha20hS8ha 15h)

2 CIYAT 954 544 350 | (L-V 9h a 19h) o E AR BURGEA
FOMENTO, INFRAESTRUCTURA

3 INFOVIVIENDA | 955 060 998 | (L-V 9h a 19h) Y ORDENACION DEL TERRITORIO
CONSUMO .

4 b 900 215 080 | L-V 8ha 20h S 8ha 15h) CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIA
COMUNIDAD . .

5 EDUCATIVA 900 848 000 | (L-V 8h a 19h) CONSEJERIA DE EDUCACION Y DEPORTE
AGENCIA

6 ANDALUZA DE | 954 786 335 | (L-V 9h a 14h) =
LA ENERGIA

CONSEJERIA DE EMPLEO,
FORMACION Y TRABAJO AUTONOMO
CONSEJERIA DE EMPLEO,

7 AUTONOMOS | 955063910 | (L-V 8ha 20h)

& Gy SES ey | (e e, FORMACION Y TRABAJO AUTONOMO

CITA PREVIA CONSEJERIA DE EMPLEO,
2 SAE B | (=Yt 20l FORMACION Y TRABAJO AUTONOMO

DISTRITO . . ]

- CONSEJERIA DE TRANSFORMACION ECONOMICA,
10 x:::)cﬁuz cEBHLIL - ({a7dne 2y INDUSTRIA, CONOCIMIENTOS Y UNIVERSIDADES

CONSEJERIA DE TRANSFORMACION ECONOMICA,

1 INDUSTRIA 955041111 | (L-V Sha 20h) INDUSTRIA, CONOCIMIENTOS Y UNIVERSIDADES

12 CITAITV 959 999 999 Ii-4\:])7:30h 320:30h S 9ha CONSEJERIA DE HACIENDA Y FINANCIACION EUROPEA

2 Denominacion de las consejerias anterior a la actual establecida por el Decreto del Presidente 10/2022, de 25 de
julio, sobre reestructuracién de Consejerias.
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RESIDENCIA CONSEJERIA DE EMPLEO, FORMACION Y TRABAJO
13 AR RS 954 995 782 | (L-V 9h a 15h) ATCRE
14 e 955 545 060 | (24H) CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
RESPONDE
15 | covID 900 400 061 | (24H) CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
MEDIO CONSEJERIA AGRICULTURA,
16 AMBIENTE sl | (=Yt 20l GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
PERSONAS CONSEJERIA IGUALDAD,
17 MAYORES SOUES L | (il POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION
DISCAPACIDAD CONSEJERIA IGUALDAD,
18 RESPONDE ctpsE st | (i) POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION
CONSEJERIA IGUALDAD,
19 | DEPENDENCIA | 900166 170 | (L-V 9h a 14h) SO T SR B eI
TELEASISTENCI CONSEJERIA IGUALDAD,
20 A SOUEPDERE | (it POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION
TARJETA CONSEJERIA IGUALDAD,
21 JUNTA 65 EpAy s | (=Yt 2 POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION
TELEFONO DE CONSEJERIA IGUALDAD,
22 LA MUIJER SOUATDEEE | (it POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION
INFORMACION CONSEJERIA IGUALDAD,
2 INFANCIA SOUERLILLL | (Pl POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION
ATENCION
MALTRATO Y CONSEJERIA IGUALDAD, POLITICAS SOCIALES Y
28 ABUSO s CONCILIACION
INFANTIL
DROGODEPEN
DENCIA Y CONSEJERIA IGUALDAD, POLITICAS SOCIALES Y
25 ST 900 845 040 | (L-D 8h a 22h) CORATIEE Gl
ADICCIONES
ANDALUCIA .
CONSEJERIA DE FOMENTO, INFRAESTRUCTURA
26 | RURAL 955926 766 | (L-V 9h a 18h) . ’
SR T Y ORDENACION DEL TERRITORIO

Para la prestacion del servicio, se cuenta con el CEIS (Centro de Informacién y Servicios de la Junta de
Andalucia), equipo responsable de la atencion y prestacién del servicio 012. Este centro es operado a
través de SANDETEL, que aporta una capa de gestidn, organizacién y tecnologia, coordinando ademas la
externalizacién del servicio a distintas empresas proveedoras que, organizadas conforme a distintos
niveles de atencidn, se encargan de la prestaciéon del servicio del propio centro. Todo el servicio se
encuentra bajo la responsabilidad funcional de la Secretaria General para la Administracion Publica (de
la Consejeria de Justicia, Administracion Local y Funcién Publica), la Agencia Digital de Andalucia y
Sandetel.

Se compone de 112 personas (dedicadas a la atencién ciudadana). El siguiente grafico muestra cdmo se
organiza internamente el CEIS:
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Tal y como se observa en el grafico anterior, el CEIS integra y coordina ciertos servicios de atencion con
objeto de resolver consultas/peticiones a los ciudadanos de forma mas rapida, directa y sencilla. El alcance
de CEIS es el siguiente:

e Servicio 012: responsable de la prestacion de informacidn general administrativa, con el objetivo
de proporcionar acceso a todos los servicios publicos de forma homogénea.

e CIYAT: Centro de Informacién y Atencién Tributaria, es el responsable del servicio de informacién
y atencién, dotando a la ciudadania de informacién general sobre procedimientos, plazos, tipos
de gravamen aplicables, requisitos a cumplir, normativa, interpretacién de los distintos conceptos
tributarios, asistencia en la cumplimentacién de documentos de autoliquidacién u obtencién de
cita previa para la Agencia Tributaria de Andalucia, entre otros servicios que se igualan a los
prestados desde la Agencia Tributaria, salvo en lo relacionado con tramitacion.

¢ INFO.VIVIENDA: Servicio de Atencion a la Ciudadania de la Consejeria de Fomento, Articulacién
del Territorio y Vivienda, que provee de informacidon y asesoramiento personalizado y
especializado en la materia de vivienda.

e CONSUMO RESPONDE: servicio de la Junta de Andalucia que provee de informacién sobre dudas
en materia de consumo, como pueden ser los derechos y reclamaciones, fraudes, quejas o
denuncias e inspecciones, entre otros.

e SIAC: Servicio de Informacién y Atencidn a la Ciudadania que facilita la asistencia personalizada a
la totalidad de la ciudadania, proporcionando cualquier tipo de informacién de caracter ambiental
sobre la comunidad auténoma y las actuaciones que se llevan a cabo en la misma.

e Soporte TIC: linea del CEIS dedicada a dar asistencia y apoyo a las incidencias que surjan respecto
a las herramientas que la Junta de Andalucia pone a disposicién de la ciudadania para cuestiones
relacionas con atencién general.

El Servicio 012, CIYAT, INFOVIVIENDA, CONSUMO RESPONDE y SIAC se organizan, a su vez, de la siguiente
manera:

¢ Unidad de recepcion o primer nivel de atencién compuesta por teleoperadores y técnicos con
formacién especifica en las areas que atiende el servicio y encargada de atender las consultas
trasladas por parte de la ciudadania en primera instancia. Se destaca que, en esta unidad, se
distingue entre nivel 1 y nivel 1 experto, que ejerce un papel de “filtro” a la hora de trasladar las
consultas de la unidad de recepcién a niveles superiores de atencién (salvo en el SIAC, donde no
existe esta distincidn en la unidad de recepcidén).

¢ Unidad de seguimiento y especializada o segundo nivel de atencién compuesta por técnicos
especialistas con formacion especifica en las areas que atiende del servicio y encargada de dar
soporte al personal de la unidad de recepcién y de atender aquellas consultas de caracter
especializado.

* Responsables funcionales (grupos resolutores), personal de cada consejeria / organismo de corte
especializado dedicado a la resolucién de aspectos técnicos o funcionales a los que no se da
cobertura desde los niveles anteriores.
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e Unidad de calidad y control de los servicios encargada de disefiar, implementar y hacer
seguimiento del sistema de gestidn de calidad del servicio.

Como se ha indicado anteriormente, uno de los servicios proporcionados por CEIS es el propio Servicio
012, por lo que son los agentes del CEIS los que actian como Agentes 012 y como agentes del resto de
lineas que se han especificado (tanto Nivel 1 como Nivel 2). Aunque no todos los agentes CEIS hacen de
todo, hay algunos formados en mas de una linea. Simultaneamente solo llevan una pero cuando un agente
polivalente esta atendiendo una de ellas y en otra sobre la que también estd formado, por necesidades
del servicio, necesita apoyo, puede empezar a atender en esa linea. Es decir, cada una tiene sus propios
agentes, independientes de los del resto de lineas, pero con la ventaja de que la cantidad de agentes
disponibles en una linea puede crecer en minutos si es necesario (traspasando agentes desde otra linea).

El enfoque del CEIS resumido en el parrafo anterior ayuda, por lo general, a optimizar las cargas de trabajo
de los agentes y mejorar los tiempos de espera para ser atendido, reduciendo los costes del servicio si los
comparamos con los de un modelo en el que no hubiera agentes polivalentes. En CEIS se cuenta con una
herramienta CRM denominada Siebel donde registran datos de las llamadas por el agente N1, generando
un tique sobre el que los agentes N2 y N3 registran las actuaciones realizadas en relacién con la consulta
hecha por el ciudadano.

Se destacan también los siguientes elementos que se incluyen en el grafico que representa la organizacién
interna del CEIS:

e Atencidn por agentes de las lineas especializadas cuyos servicios no son prestados desde el CEIS:
para estas lineas, existen otros agentes Nivel 1 y Nivel 2 propios de las lineas especializadas, asi
como otros centros de atencion a usuarios que prestan un servicio independiente y completo. Las
llamadas al nimero 012 pueden trasladarse a estos servicios de atencidn a través del arbol de
decisiones de enrutamiento de 012, del agente virtual y de los agentes fisicos de 012.

e Sistema de cita previa: el servicio 012 dispone de un sistema de automatizacidn de cita previa
mediante canal telefénico. El ciudadano contacta con el 012 y, en primer lugar, decide el tipo de
cita que necesita. Una vez seleccionado, en algunos casos (actualmente solo para algunos casos
de materia tributaria y oficinas de registro), se dispone de un sistema de automatizacion de
obtencidn de citay, en otros, se derivan al CAU correspondiente, tanto si estan integrado en CEIS
como si no.

A continuacidn, se incluye un resumen de los principales actores que interactian en la prestacion del
servicio 012 a través del canal telefénico:

¢ |IVR: primer contacto en el que, a través de un arbol de opciones, se deriva automaticamente a
una linea u otra en funcion de lo que marque la persona que llama.

e Agente Virtual: una persona escucha lo que dice el usuario que llamay, sin interactuar con ella,
deriva la atencion de forma transparente a una linea u otra.

e Agente 012 (nivel 1): son agentes con formacidn especifica que actualmente prestan el servicio
de Informacién General Administrativa. Su objetivo es buscar siempre una solucién para el
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ciudadano dentro del propio modelo del servicio 012, sin pedir al mismo que llame a otro nimero
de teléfono de la Junta de Andalucia y traspasando directamente la llamada.

e Agente nivel 2: agentes con formacién especifica y un mayor grado de profundidad en la
formacién que los agentes de N1 (en la mayoria de casos derivado de la experiencia), lo que les
permite dar apoyo a N1 para solicitudes mas complejas.

e Centro directivo: centro directivo competente en la materia que se encarga de apoyar a los
agentes N1 y N2 para resolver consultas al ciudadano y suministrar informacién actualizada al
servicio 012. La interlocucion para apoyar a los agentes N1y N2 se realiza siempre a través de N2.

e Coordinador: persona encargada de supervisar a los agentes, elaborar informes de seguimiento,
elaborar cuadrantes de horarios y permanecer en contacto con los centros directivos.

Respecto de las fuentes de informacion utilizadas por el personal que atiende a las llamadas recibidas por
el 012, en su mayor parte utilizan preguntas frecuentes subidas en el portal CEIS que beben de
informacién contenida en portales de la Junta de Andalucia, asi como informacidn aportada por los
equipos especializados.

Las formas de evaluar la calidad del servicio vienen dadas por los datos que proporciona el registro de la
informacién sobre las atenciones realizadas y reflejadas en el sistema. Se mide el tiempo medio de
atencion por llamada del teléfono de informacidn y se evaltan picos de actividad y sus motivos, que
vienen definidos por complejidad de las consultas y la mayor o menor demanda del ciudadano. La
actividad del servicio 012 se ve regulada, entre otra normativa vigente, por las siguientes referencias
normativas (se aclara que el siguiente listado no se trata de un registro cerrado, sino que existen otras
resoluciones):

= Decreto 204/1995, de 29 de agosto, por el que se regulan medidas organizativas para los servicios
de atencidn directa al ciudadano.

= Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun.

= Resolucidon de la Secretaria General para la Administracion Publica de la Consejeria de la
Presidencia, Administracion Publica e Interior por la que se da a conocer el operador de
informacién telefénica del 012 en el ambito de la Comunidad Auténoma de Andalucia.

2.2.1.3 Canal telemadtico

Los medios de atencién general disponibles en el canal telematico son, por lo general, el formulario web
del 012, el correo electrénico servicio012 @juntadeandalucia.es,el asistente virtual y chat.

En los dos primeros casos, la operativa es soportada por el CEIS, anteriormente descrito para la atencién
telefonica. De esta forma, las caracteristicas ligadas a la atencién son similares, en cuanto a que
comparten equipo, operativa, horarios de atencion, etc.

Revisando en detalle el formulario web del 012 ofrece los siguientes temas de consulta:

e Admisién y Escolarizacion.

e Contratacidon Publica, Licitaciones y Adjudicaciones.

e Empleo Publico.

e Expedicidn de carnes profesionales, Titulos, Acreditaciones y Distintivos.
e Inscripcidn en Registros Oficiales.
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e Cita Previa Oficinas de Registro.

e Prestaciones Sanitarias (Cita médica, Tarjeta sanitaria, ...).

e Prestacion de Servicios Sociales (Renta Minima Insercién Social, Prensiones no Contributivas, ...).
e Subvenciones, Ayudas, Becas.

e Autorizaciones, Concesiones, Licencias.

e Ninguno de los anteriores.

En el caso del asistente virtual, se trata de una solucién que actualmente se encuentra desplegada en
varios espacios de Junta de Andalucia: por ejemplo, el portal corporativo Juntadeandalucia.es, el portal
de la Agencia Tributaria o la web del Instituto Andaluz de Administracion Publica. Este asistente
comprende cuatro dambitos de actuacion: servicios y tramites, familias e igualdad, empleo publico y
tributos. Se trata de un sistema de atencion inmediata, que posee precargadas una serie de consultas con
la idea de poder ofrecer a la ciudadania una respuesta a una serie de preguntas frecuentes. En el caso de
que se trate de los dmbitos servicios y tramites, asi como tributos, si la persona que utiliza el asistente no
obtiene solucidn a su necesidad con las respuestas preconfiguradas, el asistente le ofrecera la posibilidad
de pasar al chat con un agente (personal del CEIS) que se encarga del tratamiento de la atencion, si esta
dentro del horario, en caso contrario le ofrece rellenar un formulario con su solicitud o enviar un email
que sera atendido posteriormente por un agente.

Es importante destacar el papel que representa en la atencién telematica Carpeta Ciudadana. Poniendo
el foco en su versidn mavil como aplicacion trasversal (aunque ofrece la misma funcionalidad en versién
web), permite la recepcidn de comunicaciones y avisos, ademads de proveer de informacién general. En
ella, se accede a registros presentados, copias auténticas, tarjetas y certificados, visualizaciéon de citas
previas, entre otros. La actividad del servicio 012 (atencién telematica) se ve regulada por las mismas
referencias que las descritas anteriormente.

2.2.2 Sistemas

En cuanto a las distintas soluciones y herramientas utilizadas para la prestacion del servicio de atencidn
por los distintos canales anteriormente descritos, la mayor parte de ellas se representan en el siguiente
ilustrativo:
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Se presenta a continuacién informacidn sobre cada uno de los elementos del diagrama anterior, asi como
especificacion de las relaciones existentes entre ellos:

Productos digitales: En la actualidad se trata de aquellos sistemas de informacidn publicados en
internet que dan servicio a ciudadania, bien sea para una consulta de caracter general o para
realizar algun tramite previa identificacion. Como ejemplo del primer caso, estan el Portal Junta
de Andalucia y en el caso de consulta bajo identificacién, incluso realizacién de algunos tramites
estd Carpeta Ciudadana de la Junta de Andalucia. Ademas de estos dos se pueden encontrar otros,
como por ejemplo los formularios a través de los cuales se pueden dar de alta consultas para el
servicio de atencién u otros destinados a otros fines similares.

Canales de entrada: En la actualidad se distingue entre dos tipos de canales de entrada o acceso
al servicio de atencion:

o Presencial: Los ciudadanos pueden acudir a una OAMR para solicitar informacion general
sobre algln procedimiento o servicio que la Junta de Andalucia pone a su disposicién,
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incluso en algunas de estas oficinas y a través de un funcionario habilitado, puede que la
persona consulte informacion de caracter personal, dando su consentimiento, en algunas
de las plataformas disponibles para ello, como por ejemplo Carpeta Ciudadana o la
Ventanilla Electrénica de la Junta de Andalucia (VEAJA).

A nivel tecnolégico, algo a destacar de este canal de atencidn, es que no deja ningun tipo
de traza en la herramienta tecnoldgica utilizada para la atencion general, Siebel,
Unicamente deja traza en los sistemas de cita previa, pero, aun asi, no se almacena
informacién sobre la atencién en cuestion.

o No presenciales: El servicio CEIS, en los diferentes ambitos para los que presta servicio,
siempre de informacidn general, ofrece 4 canales alternativos al ciudadano, en concreto,
formulario web, chat, teléfono o email.

La diferencia de estos 4 canales, con respecto a la atencidn presencial, es que todos ellos
generan una actividad en la herramienta Siebel, en la que el agente vuelca informacién
sobre la atencion y el estado de resolucion de la consulta realizada, por lo que queda un
registro.

A nivel tecnolégico, dos de ellos, formulario web y email, estan integrados con Siebel y
generan la actividad de forma automatica, mientras que el chat y el teléfono atendidos a
través de la centralita, no generan una actividad automatica y es el propio agente el que
tiene que darla de alta. Por su parte, el Asistente Virtual no genera actividad ni de forma
automatica ni manual en Siebel, aunque si genera actividad propia que puede ser
explotada posteriormente desde otro sistema, por ejemplo, las preguntas que se
entienden, las que no, etc...

e Plataforma de Contact Center: Actualmente desde Sandetel se cuenta con dos sistemas de
centralita diferentes, cada uno con unas capacidades concretas:

o Procenter (Unify): Se utiliza para atender aquellos servicios que Unica y exclusivamente
se atiendan via voz, es decir no lleven asociado ningln procedimiento automatico,
asistente virtual o inteligencia artificial. El Unico servicio adicional al de voz que
proporciona es el servicio de enrutar llamadas via IVR en base a una seleccion de
opciones.

o Evolution (Vodafone cloud): Se encuentra en proceso de implantacion y atendera todos
los servicios que ademas de voz requieran otra integracion, correo, voz, chat, lenguaje
natural, inteligencia artificial, integracidén con chat, redes sociales, incluyendo también el
IVR. En el caso concreto de esta podemos destacar las siguientes funcionalidades:

= |VR: Si el ciudadano selecciona la opcién de solicitar una cita para un servicio
concreto el sistema automadtico de voz va guiando al ciudadano hasta la
obtencién de la cita. Este sistema esta integrado via Servicio Web con el sistema
de cita previa de la Junta de Andalucia.

= Chat: El ciudadano dispone en varias webs de la Junta de Andalucia de un
asistente virtual, que via un asistente de Watson responde cuestiones estandar,
en caso de no ser capaz redirige la atencidén a un chat atendido por un agente real
via la plataforma Evolution.
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e Plataformas del servicio CEIS: El servicio CEIS cuenta con 4 plataformas tecnoldgicas que soportan
los procesos en los que se trabaja para atender a la ciudadania, y que se describen a continuacién:

o Siebel: Se trata del sistema CRM ("Customer Relationship Management") donde los
agentes registran la informacion sobre la atencidn a la ciudadania entrante por cualquiera
de los canales establecidos, formulario web, email, teléfono o chat. Como se ha
comentado anteriormente no hay ningun tipo de integracion con la centralita, por lo que
toda la generacion de la actividad o caso en el CRM es manual. Los datos que se registran
de la atencion son datos meramente de contacto, asi como el motivo de la atencion,
aunque este no se encuentra categorizado.

El sistema Siebel cuenta con las siguientes integraciones:

i. Integracion con NAOS: Cuando una peticion de un ciudadano debe ir dirigida a
soporte, se da de alta una actividad en Siebel registrando la llamada o peticion de
cualquier canal y se traslada a Naos via Servicio Web. En este momento, se cierra
la atencidn en Siebel y no hay seguimiento de actividad. Mas adelante se explica
detalladamente el papel de NAOS en la actualidad.

ii. Cita previa: En la actualidad no hay integracidon como tal, los agentes disponen
de un enlace, a través del cual, el agente con sus credenciales accede y se
autentica de forma automatica en el sistema de cita previa para poder solicitar
una cita previa para el ciudadano que estd atendiendo. Una vez concertada la
cita, de forma manual, registra el identificador de la cita en la actividad dada de
alta en Siebel, por si el ciudadano vuelve a llamar para cancelar o modificar su
cita. En este caso se le solicita al ciudadano el DNI, porque es requerido en el
sistema de cita previa, pero este dato no se almacena en el CRM.

iii. Plataforma de Contact Center: No hay integracion automatica con la centralita,
actualmente el proceso de uso de la Plataforma de Contact Center por parte de
los agentes es manual, de tal forma que utilizan dos herramientas, Siebel y la
propia plataforma de Contact Center para recibir y atender las llamadas.

iv. Alfresco: Los agentes que dentro del servicio atienden las llamadas relacionadas
con la atencion sobre temas tributarios (CIYAT) tienen a su disposicion la
documentacién incluida en un Alfresco a través del sistema Siebel.

v. Email: Existe un proceso en el servidor de correo, a través del cual cuando se
reciben un email dirigido a  atencidon (correo  dirigido a
informacion@juntadeandlaucia.es o ceis.chie@juntadeandalucia.es), se da de
alta de forma automatica la actividad en Siebel para que sea atendida por un
agente.

vi. Formularios Web: Existen una serie de formularios publicados a la ciudadania los
cuales utilizan un servicio web SOAP ofrecido por Siebel a través del cual se
registra una nueva actividad tras la solicitud de un ciudadano.

En lo referente a niveles de atencion de roles de usuario definidos dentro de la
herramienta Siebel, podemos encontrar los siguientes:
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Nivel Rol Descripcion
Supervisor Es posible que atiendan llamadas directamente.
Vistas generales de la atencion.
Gestidn de categorias y taxonomias
Agente Atencidn de llamadas entrantes.
Generacion de actividad en CRM.
Supervisor Estdn actuando como agentes
Agente No hay ninguna persona que en la actualidad tenga este rol asighado
en la herramienta.
Especialista Persona que no dispone de un usuario en el CRM. Estos usuarios

estan ubicados en los diferentes organismos y la atencion es via email

Super Administrador de la distribucidn de agentes, permisos, categorias y
Administrador otras entidades gestionadas en el CMR

o BI CEIS: Existen dos sistemas de Bl actualmente, uno desarrollado sobre el producto
Oracle Bl 10.3 y otro sobre WebBI, ambos tienen el mismo origen y conexién a datos.
Permiten generar informes explotando los datos registrados en la BD de Siebel en lo
referente a la atencidn, grupos de atencién, niveles, etc. Asi como los datos extraidos de
las plataformas de Contact center.

Se incluye como anexo del presente documento Anexo 1 un resumen de los principales
KPIs operativos del servicio de atencion, recogidos directamente del sistema Bl utilizado
en SIEBEL.

o NAOS: Sistema encargado de gestionar las peticiones dirigidas al soporte tecnoldgico. A
través de esta herramienta, se canalizan todas las peticiones relacionadas por ejemplo
con fallos concretos en aplicaciones o portales web, indisponibilidad de sistemas, asi
como otras internas tales como, solicitud de paso a produccidn de un aplicativo al area
de sistemas, disponibilidad de recursos etc.

Como se ha comentado anteriormente Siebel tiene una integracion NAOS para dar de alta
peticiones recibidas que deban ser atendidas por la parte tecnoldgica, pero en sentido
contrario no hay ningun tipo de integracidn para avisar de la resolucion de la incidencia.

NAQOS, a su vez, tiene integraciones con otras herramientas de gestion de peticiones de
diferentes organismos o grupos resolutores a los que derivan las incidencias
correspondientes, por ejemplo, tiene integraciéon con el sistema a través del cual se
gestionan las atenciones del servicio de produccion.

o Gestor del conocimiento: Los agentes que se encuentran realizando la atencidn general
a la ciudadania tienen a su disposicién un portal en el que estd publicada informacién
necesaria para una correcta atencién, en concreto se trata del portal CEIS. Este portal esta
desarrollado bajo el CMS Liferay 6.2 y tiene la informacién estructurada por dreas de
conocimiento y materias.
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Su actualizacién es responsabilidad del equipo de supervision de CEIS, los responsables
de la Secretaria General para la Administracion Publica (de la Consejeria de Justicia,
Administracion Local y Funcion Publica) y los diferentes responsables de los organismos
sobre los cuales este servicio presta informacion.

No existe una integracion entre esta herramienta y el actual CRM Siebel. Por lo que los
agentes deben abrir una nueva ventana para disponer de la ayuda, lo que se suma a las
dos anteriores de contact center y Siebel.

Ademads de esta base de conocimiento los agentes pueden consultar otras comunes,
como por ejemplo el Catalogo de Servicios y Procedimientos de la Junta de Andalucia o
diferentes portales sectoriales de otros dmbitos, como por ejemplo el portal de Agencia
Tributaria de Andalucia.

e Alfresco: El servicio CEIS dispone de un Alfresco en el que estd volcada documentacion
informativa sobre los procedimientos de la Agencia Tributaria sobre los que los agentes deben
resolver dudas a los ciudadanos llamantes. Este Alfresco estd integrado a modo iframe en el Siebel
actual.

* Plataforma de Cita Previa de la Junta de Andalucia: Se trata de una plataforma de gestion de
citas para diferentes organismos de la Junta de Andalucia a través de la cual los agentes del
servicio de atencidn CEIS pueden solicitar una cita en nombre de la persona que estd demandando
la atencidn, solicitdndole para ello su DNI como dato personal.

El procedimiento es desacoplado, un agente que estd atendido una llamada que solicita una cita,
pulsa sobre un enlace, a través del cual es llevado a la aplicaciéon web de cita previa, autenticado
como agente y por tanto con la posibilidad de coger cita para otra persona, rellena los datos
solicitados, obtiene la cita y anota de forma manual el identificador de esta en Siebel, por si la
persona mas adelante llama para cambiar o cancelar su cita.

Igualmente, también es desacoplado el hecho de que no se registra ningln tipo de informacién
sobre la atencién presencial prestada a la persona, sino que esto queda almacenado Unicamente
en el sistema de cita previa.

* Otras plataformas de soporte: Se trata de plataformas que son usadas por diferentes grupos de
diferentes organismos de la Junta de Andalucia para prestar un soporte tecnoldgico y que estan
integradas con NAOS. Al igual que en otros casos, la peticidon del ciudadano pasaria de Siebel a
NAOS y no se podria hacer seguimiento posteriormente.

Estas plataformas no son por tanto relevantes para el caso de atencién general de la ciudadania
ya que estan fuera de este ambito y la resolucion de la incidencia seguiria su curso habitual.

2.3 Principales lineas de mejora en la atencién general

El contexto de modernizacién anteriormente descrito trae consigo un importante salto cualitativo en la
atencion general proporcionada a la ciudadania en su relacion como administrada con la Junta de
Andalucia, en la medida en que se requiere (entre otras cuestiones) de la puesta a su disposicién de los
“medios para asegurar su autonomia en la consecucion de los requisitos e instrucciones que debe seguir,
y para reducir la brecha digital en el uso de los medios electrénicos”.
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Atendiendo al mismo, asi como tomando como referencia el trabajo de analisis de situacion realizado,
son varias las lineas de mejora consideradas como relevantes para abordar este proceso de
transformacion (dentro de lo que corresponde a la atencidn general).

De entre ellas, destaca la necesidad de trabajar hacia...

= La homogeneizacién y estandarizacion de los procesos de atencidn entre los distintos canales y
agentes implicados.

= La utilizacién de un lenguaje claro, adaptado al destinatario, y no burocratizado.

= Elimpulso el Catdlogo de Procedimientos y Servicios como la fuente de informacidn completa y
actualizada y como instrumento de publicidad activa.

= Elfavorecimiento de la autonomia de la ciudadania en su relacidn con la Administracién.
= Laconsideraciény evaluacion de la satisfaccidn ciudadana como herramienta de mejora continua.

= La optimizacidon y uso eficiente de los canales y medios de atencidn personalizados (oficinas de
registro, servicios de atencion a la ciudadania, teléfono y formulario online de Informacién
administrativa general, teléfonos especializados, CAUs, etc.).

= Laprestacion de una atencién homogéneay continua, independientemente del canal elegido para
la relacion con la Administracion.

= La simplificacion y homogeneizacion de los requisitos técnicos y de identificacion y firma en
medios telematicos de relacion.

2.4 El contexto de la atencidén general a nivel nacional

Asi pues, entendiendo el reto de la transformacion de la atencidn general como un aspecto trasversal a
cualquier Administracién Publica, se ha desarrollado un analisis de buenas practicas a nivel nacional que
ayuda a identificar como vienen prestando sus servicios de atencién las distintas CCAA, asi como
evolucionando sus modelos de atencién general:
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La Rioja sl

Principado de Asturias * Tramites de cita previa y quejas y sugerencias no requieren
= Servicio de Atencion Ciudadana (SAC): servicio comun. de s del para
* Compromisos de calidad e indicad de evaluacié " SQAMFIO de AIer}a;. 5 S e i
* Sistema propiode cita previa y gestién de colas CIGES. o * Tramites es biedn deq“e ROTRGIA do came;
* Cartas de servicio. £ ; ! v

3 profesionales.

Cataluiia ==

Castillay Leon E8%
'?u_ _ * Con cédigo del tramite (ID) y el DNI puedes realizar: pago,

* Tramitacion de p y servicios: ¢ v g, consulta del estado tramites, adjuntar documentacion, pedir
escolares, cotos de pesca, cursos de formacion, I\ [ of < cita, etc.
tarjeta acreditacion discapacidad.... L L . 4 de calidad e indicadores que permiten mejorar el
* Servicio de Traduccion Telefonicaa 51 idiomas. W Ny S servicio.
= Servicio de alertas por correo o SMS. el R Y « Cartas de senvicio.
. promisos de calidad e indi
* Cartas de servicio. Y S
g Islas Baleares ==
* Sistema de quejas y sugerencias con
= N - autenticacion o sin ella.
Comunidad de Madrid m ° W Acceso ol i6n piblica con I
. ias y quejas por formulario y posibilidad de Comunidad ValencianaE sin ella. ) B _
conocersu estadoa través de clave y contrasefia. < * Obtencién de informacion particular como parte
« Gestorde turnos sin contacto. * Cartas de semviclo. interesada en un procedimiento.
«  Senvicio de alertas 012. * Compromisos de calidad. * Peticion de cita previa.
% isos de stencién cansl * Equipo autoprop para personas que carecen
s Cartes de servicio. de dispositivo.

Lengua de signos en chat de video.
Peticién de cita previa.

Mas alld del contenido del analisis realizado, descrito de forma detallada en el Entregable 4 (Buenas
practicas en atencion general), se incluye a titulo ilustrativo algunos contenidos a modo de sintesis, con
los principales elementos por canales de todas las comunidades analizadas:

s EEE=E B @B e T ="%0 =1

Canal presencial

Registro . . ° ° . . ° ° ° ° ° ° °
8E;Iar‘:asndae atenCién L] o L] L] L] L] L] L] ° L] L] L] L] L] L]
Oficinas de atencion . . o .
especializada

Oficinas para firma N

electrénica

Horarios* M A M A M M M A A M M M A M M M
Canal telefonico

012 . . . ° ° . ° ° ° ° ° ° ° . °
De atencion especializada ° . °

De soporte ° °

Genérico no 012 °

Horarios* A A A A A A A A A M M M A A A A

*M: horario de mafiana, T: horario de tarde, A: horario de mafiana y tarde
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JIE= = = B = - T =
Canal online y otros
Chatbot . . ° °
Correo electronico o . ° ° . . ° °
Formulario online . o ° ° o ° . °

Video interpretacion
personas con dificultad . °
auditiva

Mensajeria instantanea . ) . .
Oficina 360 .
Guias de ayuda °

Buzdn de quejas y
sugerencias

Facebook ) ) ) . . . ° . .

Twitter ) ) ) ) ° . . ° . ° ° . . .
Youtube . ° . ° °

Instagram ) . . .

Whatsapp ) . .

Telegram . .

Algunos de los titulares que se derivan del andlisis de buenas practicas orientan la evolucién de la
atencion general hacia:

= La incorporaciéon de la tecnologia como parte de la transformacién de la relaciéon con la
ciudadania en el proceso de prestacién del servicio de atencién: tanto desde un punto de vista
externo (facilitando medios, canales, servicios, soluciones, etc. de caracter digital y tecnolégico)
como interno (utilizando herramientas, soluciones y aplicativos de soporte y apoyo a la operativa
diaria del personal de atencién general).

= El establecimiento de una gobernanza integrada del conocimiento con todos los niveles de la
Administracién y, en particular, con niveles especializados, para facilitar y optimizar el servicio de
atencién general prestado.

= La apuesta por el impulso de un trato personalizado a la ciudadania: ofreciendo un trato
preferente y adaptado para colectivos con necesidades especiales, especializando a su personal
en las materias mas demandadas o con mayor impacto en el dia a dia de la ciudadania, etc.

= La apuesta por la integracion de servicios especializados como parte de la cartera de servicios
de atencion general: incorporando, por ejemplo, el inicio y tramitacion de determinados procesos
y procedimientos.

= El impulso de modelos de atencidn acordes a estandares de calidad elevados: trabajando en la
certificacién de sus cartas de servicio, definiendo compromisos y objetivos de atencién de
obligado cumplimiento, etc.

Todos los aspectos recogidos tanto en el analisis de situacion de la atencidn general como en el estudio
de buenas practicas ayudan a orientar los trabajos impulsados por la Administracion andaluza para
encaminar su nuevo modelo de relacién, y en particular la evolucidon de su modelo de atencidn general
hacia un nuevo paradigma.
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3. NUEVO MODELO DE ATENCION GENERAL

3.1 Las premisas basicas de un nuevo modelo de atencién general

La Junta de Andalucia, consciente de la responsabilidad que sobre ella recae a la hora de abordar la
transformacién de su modelo de atencién general, y sustentando su evolucién en la situacion actual y en
el aporte inspirador que ofrece el estudio de otras practicas de referencia, considera oportuno definir un
nuevo modelo de atencion general, basado en una serie de principios estratégicos que lo respaldan:

ey Personalizacion: una relacién con la ciudadania que tiene en cuenta las caracteristicas,
‘@\. necesidades y particularidades de cada colectivo.

Cercania: una relacién con la ciudadania basada en la ética del cuidado, y desarrollada

(¢ conforme unas condiciones de igualdad, asequibilidad y universalidad, a través de un
=S lenguaje amigable, una comunicacion clara y entendible, y en base a una aproximacion

proactiva (que trata de anticiparse a sus necesidades).

Omnicanalidad: una relacion que ofrece, con coherencia e integridad, multiples
alternativas y canales para la interaccién con la ciudadania. Apostando por el ofrecimiento
de un servicio de calidad, y conforme a una imagen Unica, homogénea y coherente de
toda la Administracién andaluza.

79N\
O-pe-O
\C)/

Eficiencia: una relacion que optimiza y racionaliza recursos y tiempos, basada en la

7~ profesionalizacion y sustentada en la corresponsabilidad (poniendo especial atencién en
‘&@() reforzar la autonomia de la ciudadania en su relacidon con la Administracién) y en la
excelencia operativa.

Todos estos principios se alinean y guardan relacién con los definidos por la Agencia Digital de Andalucia
en su Plan Inicial de Actuacién 2021 - 2024, asi como a los definidos por la Secretaria General para la
Administracién Publica (de la Consejeria de Justicia, Administracién Local y Funcién Publica) en su Plan
para la Coordinacion de la Informacion Administrativa ofrecida a la ciudadania sobre un
procedimiento o servicio.

3.2 Caracteristicas funcionales del nuevo modelo de atencion general

De cara a orientar el nuevo marco tecnoldgico de atencidn general (objeto principal del documento), se
incluye a continuacién una serie caracteristicas funcionales que estaran presentes en el nuevo modelo
de atencion general.

Para representar la coherencia de este con los principios anteriormente descritos, se presentan estas
caracteristicas relacionadas con cada uno de ellos:
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o\ . .
‘©\t Personalizacién
L

En cuanto a las caracteristicas funcionales del nuevo modelo de atencidn general, que ayudan a hacer
tangibles el principio de personalizacién (entendido como la orientacién de la atencién general hacia una
relacidn con la ciudadania que tiene en cuenta las caracteristicas, necesidades y particularidades de cada
colectivo), destacan:

= Posicidn Unica de la ciudadania, en lo que se refiere al conjunto de interacciones que posee con
la Administracion como parte de la atencidén general proporcionada. Esto supone, entre otras
cuestiones:

+» Registro de todos los casos de atencidn general proporcionados por la Junta de Andalucia
a través de los distintos canales y medios que pone a disposicién de la ciudadania.

++» Caracterizacion de los datos de atencidon conforme al tipo de asunto y necesidad que
motiva la consulta de la persona que acude a la Junta de Andalucia para su resolucion.

= Atencidon diferenciada por colectivos, conforme a sus caracteristicas, necesidades y
particularidades. Esto supone, entre otras cuestiones:

¢ Categorizacidn, dentro de cada ficha de ciudadania, de posibles tipologias de colectivos
con necesidades de atencién preferente (por ejemplo, por competencias y habilidades
digitales bajas, o por edad, entre otras).

+«+ Organizacién interna de la atencidn general para la redireccién de consultas hacia agentes
especializados segln las materias determinadas.

+» Disefio y establecimiento de protocolos de atencién diferenciada, para adaptar
comunicaciones, lenguaje, etc. a las caracteristicas y particularidades del publico
atendido.

= Gestidn de datos responsable, limitada y bajo consentimiento de la ciudadania. Esto supone,
entre otras cuestiones:

+* Establecimiento de procedimientos de registro, almacenamiento y archivo de datos.

+» Registro y actualizacién, bajo el consentimiento de la ciudadania, de los datos de contacto
proporcionados por las personas que acuden a la atencidon general para resolver sus
necesidades (nombre y apellidos, medios de contacto preferentes, datos de contacto).
Elaboracién de fichas de ciudadania.

Cercania

En cuanto a las caracteristicas funcionales del nuevo modelo de atencidn general, que ayudan a hacer
tangibles el principio de cercania (entendido como la orientacidn de la atencidn general hacia una relacion
con la ciudadania basada en la ética del cuidado, y desarrollada conforme unas condiciones de igualdad,
asequibilidad y universalidad, a través de un lenguaje amigable, una comunicacion clara y entendible, y
en base a una aproximacion proactiva - que trata de anticiparse a sus necesidades), destacan:
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= Minimizacion de contactos y optimizacion de los tiempos de atencion y respuesta a la
ciudadania. Esto supone, entre otras cuestiones:

+»+ Disefio de protocolos de atencidn que ofrezca garantias de resolucién de necesidades en
los primeros contactos, reduciendo al maximo las derivaciones a terceros.

++ Busqueda de la derivacidon inmediata de necesidades de atencidn especializadas, sin
obligar a la persona que contacta a acudir a otros medios de atencién (externos a la
atencién general).

= Prestacion proactiva de servicios, conforme a necesidades comunes de determinados colectivos.
Esto supone, entre otras cuestiones:

/

** Propuesta de informacion adicional a la demandada directamente por la ciudadania,
basada en las solicitadas en consultas similares y el tipo de resolucién realizada que haya
aportado, en anteriores atenciones, valor a la ciudadania.

+» Evaluacidn continua de las necesidades de atencién demandadas por la ciudadania, y
desarrollo de protocolos de actualizacion de informaciéon de “autoconsumo”, para
potenciar en canales digitales la autonomia de la ciudadania.

= Configuracion de avisos personalizados, en funcidon de los intereses de la ciudadania. Esto
supone, entre otras cuestiones:

7

++ Solicitud del consentimiento de la ciudadania para la recepcion de avisos personalizados
en funcion de novedades que surjan en el seno de la Administracion andaluza que sean
de su interés.

++» Configuracion de las fichas de ciudadania para la gestién de avisos personalizados.
/9

N\
O-«-0 Omnicanalidad
N7

En cuanto a las caracteristicas funcionales del nuevo modelo de atencidn general, que ayudan a hacer
tangibles el principio de omnicanalidad (entendido como la orientacion de la atencién general hacia el
impulso de una relacidn que ofrece, con coherencia e integridad, multiples alternativas y canales para la
interaccion con la ciudadania. Apostando por el ofrecimiento de un servicio de calidad, y conforme a una
imagen Unica, homogénea y coherente de toda la Administracién andaluza), destacan:

= Disposicidn de alternativas a la ciudadania para conformar su relacién con la Administracion. Esto
supone, entre otras cuestiones:

++» Tendencia a ir incorporando nuevos canales y medios de atencién a los actualmente
puestos a disposicion de la ciudadania, para potenciar la autonomia (capacidad de
decisién de las personas que necesitan atencién) asi como la disponibilidad (capacidad de
contacto cuando y cdmo mejor necesite la persona que acude a la atencién general).

+» Tendencia hacia la priorizacidon de determinados canales y medios de atencion (por lo
general, canales digitales) para generar derivaciones coherentes y oportunas entre
canales, que a su vez favorezca la optimizacion y eficiencia del servicio.
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= Atencion uniforme y homogénea, independientemente del canal y medio de relacién. Esto
supone, entre otras cuestiones:

++ Disefio de procedimientos de atencidon comunes entre canales, tratando en la medida de
ofrecer alternativas a la ciudadania para el acceso y consumo de un mismo servicio.

@

+» Registro y trazabilidad de las atenciones recibidas (y su grado de resolucién y estado) por
la ciudadania a través de los distintos canales y medios de contacto utilizados.

= Evolucidn continua de la atencién general, hacia la integraciéon en sus distintos canales de
servicios especializados. Esto supone, entre otras cuestiones:

+«+ Aspiracion a la integracion de procesos de atencidn especializados dentro de la atencion
general, de cara a poder conformar una estructura de atencién general que, gracias a la
gestién integrada del conocimiento, permita la resolucidn directa de la mayor parte de
las necesidades de atencién primarias de la ciudadania.

** Incorporacidn e integracion de procesos y servicios especializados dentro de la atencion
general, y en particular sobre aquellos que posean un mayor impacto en la satisfaccién
ciudadana.

Yoy |
'&@() Eficiencia

En cuanto a las caracteristicas funcionales del nuevo modelo de atencidn general, que ayudan a hacer
tangibles el principio de eficiencia (entendido como la orientaciéon de la atencién general hacia el impulso
de una relacidon que optimiza y racionaliza recursos y tiempos, basada en la profesionalizacién vy
sustentada en la corresponsabilidad (poniendo especial atencidon en reforzar la autonomia de la
ciudadania en su relacién con la Administracién) y en la excelencia operativa), destacan:

= Gestion integrada y unica del conocimiento. Esto supone, entre otras cuestiones:

R/

+» Centralizacién de los procesos de generacion y actualizacién del conocimiento entre los
distintos agentes, implicando desde un punto integral a todos aquellos que tienen
responsabilidad, directa o indirecta, en la atencion general (es decir, implicando entre
otros a la atencién especializada).

++ Diseiio de protocolos y modelos de gobernanza para el mantenimiento y continuidad en
la gestién del conocimiento.

«*» Apoyo a la gestion del conocimiento a través de soluciones tecnoldgicas que favorezcan
la gobernanza y facilitando el impacto en la prestacion del servicio.

= Gestion continua de la satisfaccion. Esto supone, entre otras cuestiones:

++ Evaluacion de la satisfaccion de la atencidn general recibida en cada uno de los canales
utilizados en el contacto entre la ciudadania y la Junta de Andalucia.

++» Registro de la satisfaccion recibida en cada uno de los casos de atencién abiertos.

«»+ Analisis y utilizacion de los resultados de evaluacion de la satisfaccion como herramienta
de mejora continua en la prestacion.
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= Gestion integral de la calidad, conforme a estandares y modelos de seguimiento, evaluacién y
reporting de aplicacion a la atencion prestada en los distintos canales y medios de atencidn. Esto
supone, entre otras cuestiones:

@

+» Determinacién de distintos compromisos de atencidn de obligado cumplimiento en la
prestacion.

+» Disefio de modelos de seguimiento, evaluacién y reporting segmentados conforme a
criterios ligados al tipo de usuario, tipo de atencién, canales y medios de atencion
utilizados, satisfaccion, etc.

++» Orientacién de los trabajos de evolucion y mejora continua, sustentados en la gestion de
la calidad (estandarizacion de servicios y procesos, certificacion, etc.).

Todas estas caracteristicas funcionales son una sintesis de los trabajos de disefio del nuevo modelo de
atencion general definido, desde un punto de vista operativo, en conjunto con la Secretaria General
para la Administracién Publica, a través de los distintos casos de uso trabajados. Todos ellos se
describen en el Entregable Marco operativo atencién general.

Estas y otras caracteristicas funcionales del nuevo modelo de atencién general sirven como referencia
a la hora de conformar la arquitectura tecnolégica que soportard la operativa, la cual se describe en el
siguiente bloque de contenidos del presente documento.
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4. NUEVO MARCO TECNOLOGICO DE ATENCION GENERAL

Una vez descrito de forma resumida el andlisis de situacion de la atencién general, el contexto de
transformacion que la Administracién andaluza viene desempefiando y las premisas basicas del nuevo
modelo de atencién general de Junta de Andalucia, asi como las caracteristicas funcionales del mismo, se
procede a definir las caracteristicas que deberia tener la plataforma tecnoldgica que se plantee como
solucion.

Para ello se estructura este apartado en los siguientes puntos:

e Principios de la arquitectura: Se especificaran cuales son y deberdn ser siempre los principios que
rijan la arquitectura, asi como los cambios o evoluciones que puedan ser propuestos o que surjan
a futuro.

e Arquitectura tecnoldgica: Partiendo de los principios se ilustra el diagrama global y detallado de
la arquitectura de partida, especificando el detalle de cada uno de los componentes y
caracteristicas.

¢ Alineamiento con iniciativas ADA: Como parte fundamental del proyecto y principio de la propia
ADA, se daran las lineas de cdmo debe alinearse esta iniciativa con aquellas que ya estan en curso,
de forma que todas converjan y sumen en un mismo punto.

e Operacion y estrategia en la nube: Es posible que parte de la infraestructura de la arquitectura
expuesta se encuentra desplegada y operando en la nube, por lo que se especificaran las bases y
normas que se deberan seguir.

4.1 Principios de la arquitectura

Teniendo en cuenta las premisas establecidas en las primeras fases de la definicion del modelo de relacién
y atencién a la ciudadana, conviene remarcar una serie de principios que deberan regir a la hora de
analizar, estructurar y definir el modelo conceptual de la nueva arquitectura.

Disponibilidad Cumplimiento de
ENSy GDPR

: @ @ Interoperabilidad

Identidad
Unica

Escalabilidad y
rendimiento

Calidad, seguridad y
gobierno del dato

Atencion
transversal

Orientacion
Atencién Principios cloud
omnicanal arquitectura

Tlustracién 1. Principios de la arquitectura
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01. Atencion omnicanal

Este no solo es un principio de la arquitectura, sino que es el principio fundamental del modelo de relacidon
con la ciudadania. La arquitectura disefiada debe tener como premisa, que la respuesta que se
proporcione al ciudadano utilice el canal que utilice, debe ser siempre la misma. Todo proceso de
atencion que se inicie en un determinado canal podra ser continuado por el ciudadano por otro canal
diferente al utilizado en el inicio de la atencion.

02. Atencion transversal

Al igual que el anterior, se trata de un principio del propio modelo de relacién, pero que tiene un impacto
directo en la arquitectura y caracteristicas de los componentes que la conforman. La atencién debe poder
prestarse en todos los ambitos de la Junta de Andalucia, siendo esta prestada por diferentes personas o
grupos de resolucion, cada uno de ellos especializado y con acceso a la informacién del ambito que le
compete.

03. Calidad, Seguridad y Gobierno del dato

Dentro de la arquitectura y mds concretamente en los diferentes componentes en los que se almacenan
o tratan informacién, debe haber una capa superior que se encargue de la calidad, seguridad y gobernanza
del dato, teniendo en cuenta que se encargard de las siguientes tareas:

e Calidad:

o Planificacidn e implementacion de técnicas de gestion de la calidad para medir,
evaluar y mejorar la aptitud de los datos para su uso dentro del proyecto.

Configurar reglas de calidad de datos.
Realizar evaluacidn inicial de la calidad de los datos y definir niveles de calidad.
Monitorizar la calidad.

O O O O

Identificar y promover mejoras de calidad.
o Configuracién / Operacion herramientas de calidad.
e Seguridad
o ldentificar requisitos de seguridad.
o Gestién del nivel de seguridad y acceso a los datos.
o Evaluar riesgos de seguridad.
* Gobierno
o Definicién de flujos de trabajo y aprobacién de datos.
o Trazabilidad completa de los datos.
o Generacion de Data Catalog
o Generacion de alertas.
o Gestién centralizada de incidencias, incluyendo la auditoria y el registro de estas.
04. Escalabilidad y rendimiento
El nuevo modelo de relacién nacera ofreciendo un servicio de informacién general y permitiendo algunos
trdmites muy concretos, pero ira evolucionando con el tiempo, incorporando nuevos negocios, nuevos

datos personales, numerosos procesos, asi como otros elementos que se puedan definir como requisito
funcional. Esto marca dos directrices muy claras a la hora de definir la arquitectura:
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e Escalabilidad agil: Todo el modelo tecnolégico debe poder escalar con facilidad, tanto el
modelo de datos, los procesamientos, el volumen de procesos y tramites, etc.

* Aseguramiento del rendimiento: Al igual que pasa con la cantidad de datos, procesos, etc.,
el volumen de uso también se ird incrementando con el tiempo, a través de nuevo productos
digitales, nuevos canales de acceso, etc., es por esto fundamental tener garantizado que la
arquitectura es capaz de soportar dicho incremento.

05. Disponibilidad

Todos los componentes de la arquitectura conceptual deben garantizar estar disponibles el 100% del
tiempo, haciendo hincapié en aquellos que prestan servicio en tiempo real tanto a la ciudadania, como a
los propios agentes que prestan la atencién u otros servicios relacionados.

Ademas de estos sistemas que prestan servicio en tiempo real, hay una serie de sistemas satélite, tales
como:

¢ Plataforma de automatizacion inteligente (RPA): Ya existen desplegados en la Junta de Andalucia
robots RPA para la automatizacién de procedimientos sobre herramientas de tramitacion.

¢ Analitica de datos: Por parte de la Agencia Digital de Andalucia esta prevista la puesta en marcha
la plataforma tecnoldgica en nube publica que soportara el Servicio Corporativo de Analitica de
Datos, asi como los servicios profesionales expertos para el desarrollo del proyecto.

Estos no estardn prestando un servicio de forma constante, sino con tareas programadas bajo demanda,
pero deberan también garantizar que siempre que sean requeridos estaran disponibles.

06. Cumplimiento de ENS y GDPR

Con respecto a los componentes de la arquitectura, todos deberan cumplir el Esquema Nacional de
Seguridad, tanto si estan desplegado “on premise”, como si estan desplegado “on cloud”, ademas en lo
referente a los sistemas o componentes que hagan algun tipo de tratamiento de datos deberdn cumplir
el GDPR.

07. Interoperabilidad

La totalidad del consumo de datos, tanto de caracter general como de caracter personal, deberd ser
consumido y actualizado haciendo uso de Web Services, todos ellos publicados en una plataforma de
interoperabilidad y siguiendo las directrices del ENI (Esquema nacional de Interoperabilidad).

Serd necesario que esta plataforma este gobernada por un equipo de trabajo que se encargue de definir
reglas en los diferentes dmbitos de interoperabilidad (técnica, semantica, sintactica, organizacional, ...)

08. Identidad unica

Dado que esta arquitectura prestara servicio a todos los productos digitales que estén de cara a la
ciudadania, se considera fundamental unificar criterios de identidad de un ciudadano, tales como
identificador y alternativas de autenticacion.

Hoy en dia no existe en la Junta de Andalucia un identificador Unico del ciudadano, ni una plataforma
Unica de autenticacién, sino que cada negocio lo ha resuelto de forma diferente, haciendo de esto una
dificultad y una premisa de cara a la unificacién de servicios.

09. Orientacion cloud
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Teniendo en cuenta varios de los principios anteriormente establecidos y las grandes ventajas que ofrece
el despliegue en cloud, se considera que desplegar este modelo tecnoldgico o gran parte de él en este
formato, supondra ademas de otras muchas ventajas un gran acelerador inicial de implantacion.

Ademas de esto, nos ayudaria a solventar y cumplir principios tales como escalabilidad y rendimiento,
cumplimiento del ENS (la infraestructura utilizada estaria en Europa y cumpliria con el ENS),
disponibilidad, gran capacidad de almacenaje, etc.

4.2 Arquitectura tecnologica
4.2.1 Vision global de la arquitectura

Para poder dotar a todos los actores involucrados de las herramientas y capacidades digitales requeridas,
es necesario disponer de una plataforma tecnoldgica que de soporte a todo el conjunto de acciones,
procesos y operativa descrita en el modelo de atencién general y que ademas cumpla con los principios
establecidos anteriormente.

Para ello se comienza ilustrando y describiendo, la arquitectura conceptual de partida, donde se podran
observar los sistemas de informacion e iniciativas en marcha que la componen, las capas de relacion, asi
como otras consideraciones generales. Se presenta a continuacion el diagrama de arquitectura
conceptual:

Productos digitales

Canales de interaccién “ ” ~

SERVICIOS DE ENTREGA
| PLATAFORMA
ASISTENTE VIRTUAL 1 1 [ *
ERER———
— GDPR |
| PLATAFORMA ENS i e e e e e e o - - o -
CONTACTCENTER [ ENI I I
| I
! 1
| i IDENTIDAD, =
PLATAFORMA DE BASE DE | C GESTION DEL «— | SEGURIDAD 8
ANALITICADE [— DATOS [~ RM coNocIMENTo | ! Y ACCESO e
DATOS INTEGRAL " ! o
CIUDADANIA I :
——— I
I
PLATAFORMA DE e e e e e e W R a4
AUTOMATIZACION ~— Servicio de Atencién y Tramitacidon
INTELIGENTE
— [T ——
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SERVICIOS DE INTEROPERABILIDAD [ ] ::g:;g;e'e;;won

@ Componentes
v

BACKEND DE LOS SISTEMAS BACKEND DE LOS SISTEMAS
DE NEGOCIO HABILITANTES CONTENIDOS MSD

Ilustracién 2. Arquitectura conceptual

Una vez presentada la arquitectura conceptual a nivel visual, se describe brevemente cada uno de los
elementos que la conforman:
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¢ Productos digitales: Se trata de cualquier sistema de informacién publicado, tanto aquellos
destinados a la consulta y tramitacién de informacion de caracter personal, como los de consulta
de informacidn general. Estos consultaran la informacidon que muestren, ademds de la propia, a
través de los servicios de entrega, que contendra los siguientes tipos de servicios publicados:

o Servicios que sirven informacion de caracter personal: Se consultara a través del API
Manager y este a su vez consultara en la BD Integral de la ciudadania y en el CRM si se
requiere informacién de interacciones.

o Servicios que sirven informacion de caracter general: Se consultara a través del API
Manager, que a su vez consultard la informacion en la plataforma de contenidos
generales del Modelo de Servicios Digitales.

e Canales de interaccidn: Dentro de los productos digitales expuestos, estos podran prestar los
servicios digitales por diferentes canales, aplicacion mévil, web, chat, asistente virtual, etc....

¢ Servicios de interoperabilidad y entrega: Se trata de un bus de interoperabilidad que conectara
tanto con los sistemas internos, de negocio, etc. como que prestard servicio a los diferentes
canales de interacciones y productos digitales en forma de APl Manager (Servicios de entrega).
Estos servicios existen actualmente englobados dentro de la plataforma tecnoldgica del modelo
de servicios digitales y el bus de interoperabilidad Nexo.

¢ Base de datos integral: BD que dispondrd de una copia de informacion personal necesaria y
suficiente para la atencién al ciudadano, siempre que este haya dado su consentimiento previo
para el registro y tratamiento con los fines que se especifiquen. Esta BD no sustituye a ninguna
BD propia de los sistemas de negocio, Unicamente se cargara periddicamente la informacién
necesaria de los ciudadanos o bajo demanda en tiempo real, disponiendo asi de la vista 3602 del
ciudadano.

e Servicio de atencion y tramitacidn: Estara compuesto por los siguientes elementos:

o CRM: Se plantea el uso de un CRM (Customer Relationship Management) para la gestion
de las relaciones entre la ciudadania y la administracion publica.

o Gestor de conocimiento: Plataforma que prestard servicio a los agentes, operadores y
otros actores que se encuentran atendiendo a los ciudadanos por los canales habilitados.

Ademas, estos dos elementos podran compartir via servicios web la informacion que tengan
almacenada a otros productos digitales que la requieran.

* Identidad, seguridad y acceso: Esta capa representa diferentes elementos conceptuales
relacionados la seguridad, identificacidén, autenticacién y acceso a datos:

o Identificador uUnico de la ciudadania: Sera necesario generar una identidad Unica e
independiente de los diferentes sistemas de negocio existentes en Junta de Andalucia y
gue en la actualidad utilizan elementos diferentes para identificar al ciudadano.

o Autenticacion: Plataforma que servira de autenticacién tantos a los agentes involucrados
en la atencién, como a la personas fisicas y juridicas que accedan a través de los diferentes
canales.

o Niveles de seguridad y acceso: Sera necesario dotar a la informacion de diferentes niveles
de seguridad, asi como a las personas que tengan acceso a esta.
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¢ Plataformas de apoyo al servicio de atencion y tramitacidn: En este bloque se incluyen una serie
de plataformas complementarias al core del modelo de relacidn y atencién, que tendrdn
diferentes utilidades:

o Plataforma asistente virtual: Proveera la capa de diferentes tipos de asistentes virtuales,
telefdnicos, chat, plataformas de voz (Alexa), etc. asi como las capacidades de motores
cognitivos necesarios.

o Plataforma contact center: Sera la plataforma con las capacidades necesarias para hacer
de centralita, gestionando llamadas entrantes, derivaciones, etc.

o Plataforma de analitica de datos: Componente encargado del procesado de datos,
analisis, modelos predictivos, toma de decisiones y servicios proactivos.

o Plataforma de automatizacion inteligente: Se encargarda de automatizar aquellos
servicios de atencion que no requieran de intervencidn humana, asi como posibles
operativas de los agentes en el propio sistema de atencion.

e Gobierno: Este elemento del modelo conceptual, no es un componente tecnolégico como tal,
pero si una pieza clave. Se deberan definir metodologias y flujos para diferentes procesos como,
por ejemplo:

o Actualizacién del flujo de un procedimiento.

o Nueva normativa que impacte en la atencién o tramitaciéon de un procedimiento.
o Publicacién de nuevas capacidades de un sistema de negocio via API.

o Etc...

Como caracteristica para resefiar cabe destacar que el core de plataforma tecnolégica del modelo de
relacidn y atencién, compuesto por los componentes de la BD Integral de la ciudadania, CRM vy el gestor
del conocimiento, pueden estar alojados en un entorno Cloud, lo que aportaria las siguientes ventajas:

v Seguridad: Los productos alojados mantendran siempre los requisitos de seguridad, confidencial
e integridad de los datos, ajustdndose a la normativa vigente tanto en materia de GDPR cémo
cumpliendo el Esquema nacional de seguridad. Los datos deberdn encontrarse siempre dentro
de la Unidn Europea.

v" Rapidez y escalabilidad: Permitira de forma &gil y rapida el escalado en funcién de la demanda
permitiendo siempre dar un servicio de calidad.

v" Portabilidad: Se utilizardn productos y componentes totalmente migrables y exportables a otros
entornos cloud.

v" Movilidad: Las capas de servicios estaran disponibles en internet, con la seguridad estipulada,
para todos los productos digitales que formen parte del modelo.

v Agilidad: Capacidad de despliegue de forma &gil, ya que no es necesario proveer las plataformas
de sistemas ni las instalaciones base de los productos, ya que para los mds comunes existe una
imagen replicable.

A continuacién, se profundiza en la arquitectura, partiendo de la base de los elementos tractores del
modelo (base de datos integral, CRM y gestor del conocimiento) y en cédmo estos elementos deben
apoyarse en otros componentes, sistemas o iniciativas a futuro.

© Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones.



Junta de Andalucia

SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA EN CONSULTORIA SOBRE SOCIEDAD DIGITAL PARA LA DEFINICION DE
UN MODELO DE RELACION CON LA CIUDADANIA BASADO EN LAS TIC

Pag. 35 de 82

Marco tecnoldgico de atencion general

4.2.2 Vision detallada de la arquitectura y componentes

Partiendo de la arquitectura tecnoldgica conceptual definida anteriormente, se proporciona ahora mas
detalle sobre cada uno de los elementos que la componen, ilustrando en primer lugar el diagrama de
arquitectura detallado, para posteriormente describir cada uno de los componentes y enumerar las
caracteristicas funcionales y técnicas de cada uno.
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llustracion 3. Arquitectura tecnoldgica

Como se puede observar se trata de un diagrama bastante detallado que requiere de una descripcién en
profundidad de cada uno de los elementos y las relaciones entre ellos para poder visualizar el flujo de
informaciény las herramientas que estaran a disposicién de cada grupo de atencién. Por tanto, se procede
a continuacion a su descripciéon pormenorizada.

4.2.2.1 Elementos de contexto

4.2.2.1.1 Productos digitales

Los productos digitales son los sistemas de informacion que se encuentran expuestos directamente a la
ciudadania o empleados publicos y a través de los cuales estos, se relacionan con la administracién de la
Junta de Andalucia con diferentes fines. En la arquitectura estos productos podran ofrecer sus servicios a
la ciudadania a través de diferentes canales que tengan integrados, tales como los expuestos en el
diagrama.

La arquitectura propuesta planteara las capacidades necesarias para permitir la integracién de cualquier
producto digital, quedando fuera del alcance la actualizacion o modificacién de los productos digitales,
debiendo estos cambios realizarse dentro de los propios productos.
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En lo referente a la informacidn de caracter general o de caracter personal (previa autenticacién) que se
muestre a los consumidores de estos productos y los servicios que se le ofrecen, estos seran obtenidos
de diferentes fuentes de informacion incluidas dentro de la arquitectura en funcién de su origen:

e Consumo de contenidos del gestor de conocimiento, principalmente informacién de caracter
general.

¢ Consulta de informacion en el CRM sobre un ciudadano concreto, sobre una campania, sobre
datos estadisticos, etc...

¢ Actualizacion de datos en el CRM, en el caso de que desde un producto digital se permita al
usuario (previa autenticacién) realizar alguna accidn o actualizacion sobre sus datos. Esto como
se ha expuesto anteriormente derivaria no solo en la actualizacion de estos en el CRM, sino en la
BD integral y en la BD del sistema de negocio propietario de la informacion.

e Consulta de datos del ciudadano en la BD integral de la ciudadania.
¢ Uso del componente de identificacion, seguridad y acceso para autenticacion del ciudadano.

Los productos digitales realizaran todo lo anterior utilizando los servicios de interoperabilidad y entrega
expuestos en el bus puesto a disposicidn y soportados por los diferentes componentes del modelo. El
consumo de dichos servicios se realizara via APls securizadas para garantizar la seguridad sobre las
acciones y alcance de estas.

Cada producto digital que necesite utilizar los servicios disponibles debera ampliar su funcionalidad para
consumir los elementos e integrarlos en su operativa, del mismo modo si el backend de datos del propio
producto contiene elementos necesarios que aporten valor a la visién 360 del ciudadano o informacidn
de caracter general, deberd exponer los mecanismos de integracién hacia los servicios de
interoperabilidad para poder interactuar con otros sistemas.

Por ejemplificar algun producto digital que esté ya disponible a la ciudadania, podemos nombrar por
ejemplo el Portal Junta de Andalucia o Carpeta Ciudadana.

4.2.2.1.2 Canales de interaccion

Los canales de interaccién seran los medios a partir de los cuales los ciudadanos efectuaran la
comunicacion y realizaran interacciones en ambos sentidos con la administracion. Segun el tipo de canal,
seran atendidos por agentes humanos o por sistemas virtuales de atencion, no obstante, en cualquiera
de los casos se utilizaran las funcionalidades que la plataforma ofrece y quedaran registradas todas las
acciones para poder continuar la atencién desde cualquier otro canal y los mas importante siempre
recibiran la misma informacién, accedan por el canal que accedan (omnicanalidad)

Cada canal requerira unas especificaciones diferentes de los componentes que le prestan servicio, con lo
que seran definidos para cada uno los elementos concretos que utilizaran, las capacidades y acciones
disponibles.

Un ejemplo de lo anterior seria una atencion por medio telefénico que se realiza por la plataforma de
Contact Center que estara integrada con el CRM, sin embargo, si fuese una atencién por medio de
Mensajeria instantanea podra ser atendido por Bot o por un agente digital automatizado que hard de
primera entrada y luego podra derivarse a diferentes sistemas en base a la consulta o escalando a un
agente humano si fuese necesario, dando siempre las mismas respuestas en diferente formato.

Se identifican a continuacidn un conjunto de los posibles canales de interaccién a incluir:
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e Formulario Web: Se trata de un formulario web de contacto que podrd estar disponible en
diferentes productos digitales, desde este se registrara la peticién en CRM y efectuaran los pasos
iniciales necesarios en base al formulario concreto y sus datos. Estard integrado con los servicios
de procesamiento automatico del CRM por si es posible dotar de mas contexto en primera
instancia en base a los datos de la peticién o incluso automatizar determinadas acciones.

e App movil: Canal que expondran algunos de los productos digitales, adicional al canal web y que
permitira al ciudadano la interaccién con los servicios que este ponga a su disposicion, los cuales
siempre estardn integrados con las capacidades ofrecidas por el CRM y la BD integral a través de
los servicios de entrega y que realizara el registro de interaccién al igual que el resto.

¢ Chat: Serd atendido por los agentes y operadores, directamente desde el CRM, en el que estara
integrado (a partir de la plataforma de contact center). Esto agilizara y facilitara el registro de
datos, asi como la atencién prestada, ya que se podrd hacer desde una Unica plataforma, la
atencion, la consulta de datos y la consulta de conocimiento genérico necesario para la consulta
realizada.

¢ Asistente virtual: Registrard en el CRM el inicio de la conversacién y los datos necesarios del
contexto previo, en caso de resolverse antes de la intervencion de un agente también registrara
el resultado de la interaccion a efectos de auditoria. Estara soportado tecnoldgicamente por la
plataforma de asistentes virtuales y hara uso de cuantos servicios de entrega de informacidn sea
necesario para prestar el servicio descrito en cada caso. Dentro de este canal estarian también
incluidos los altavoces inteligentes, ya que serian el soporte fisico del asistente virtual en este
caso.

¢ Dispositivos loT: Existira la posibilidad de que ciertos dispositivos loT, bien de cardcter personal
o caracter general, estén interconectados al CRM para, por ejemplo, tomar datos de la situacion
de la ciudad a nivel medio ambiental, tiempo, etc...

e Redes Sociales: Registra la interaccidén y los pasos necesarios en caso de convertirse en una
consulta o poder resolver al ciudadano su cuestion.

¢ Mensajeria instantanea: Serd un canal de entrada similar al asistente virtual tendiendo las
mismas interacciones y posibilidades (atencion via Bot automatizado y posibilidad de escalado a
un agente).

¢ Teléfono: Los agentes tendran disponible en el CRM la recepcion de llamadas entrantes, estas
junto con la informacidn aportada por el lamante quedaran registradas en el CRM. Las llamadas
ademas de poder realizarse via telefdnica podran hacerse también usando altavoces inteligentes
como dispositivos fisicos.

*  Correo electrénico / Buzones online: Cuando se reciba un mail a través de alguno de los buzones
de correo puestos a disposicion de la ciudadania, se registrara la peticién en el CRM y se llevaran
a cabo las acciones automaticas programadas asociadas a dicho buzén de correo en el CRM (ya
gue puede haber mas de uno con distinto flujo). Entre estas acciones pueden estar, por ejemplo:

o La categorizacién o asignacion a un grupo resolutor en funcién del texto.

o Larespuesta directa si el caso estd mapeado en los flujos predefinidos.
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e Presencial: La ciudadania podra también dirigirse a las OAMR para realizar consultas, la atencion
prestada deberd también ser registrada en el CRM como si de otro canal se tratara con el fin de
que todo quede almacenado para una atencién realmente omnicanal.

Independientemente del canal de entrada, siempre quedard registrada la interaccion en el CRM, siendo
importante almacenar el canal tanto en el origen de la consulta cdmo en la propia resolucion final, para
realizar la segmentacion y analitica de datos con ese parametro con el objetivo de la mejora del servicio.

4.2.2.2 Elementos principales de la arquitectura
4.2.2.2.1 CRM

4.2.2.2.1.1 Descripcion del componente

Se trata del elemento principal y centralizador de la arquitectura. El CRM sera el centro de la atenciény
la gestidn de las peticiones de los ciudadanos, dando soporte a operadores fisicos y virtuales, asi como
los diversos canales de atencion y componentes involucrados de forma que toda la trazabilidad quede
registrada en un Unico lugar.

Teniendo en cuenta las caracteristicas de este sistema y las premisas que se han establecido en lo
referente a la relacion con los diferentes elementos del modelo tecnoldgico que se esta describiendo, se
realiza a continuacion énfasis, partiendo del diagrama global de arquitectura, sobre el diagrama concreto
del CRM.
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Partiendo del diagrama anterior se detalla brevemente cuales son las relaciones que el CRM tendrd con
el resto de los componentes que conforman el diagrama anterior:

¢ Gestion del conocimiento: Para este componente existen dos alternativas:
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o Modulo del CRM: En el caso de decidir utilizar el médulo del CRM que habilita la gestion
de conocimiento, los contenidos de esta se gestionaran y almacenardn directamente en
el CRM. Si es necesario recuperar informacion de contenidos externos, se realizara una
carga periddica en el modelo de datos del CRM haciendo uso para ello de los servicios de
entrega de la plataforma de interoperabilidad.

En este caso sera necesario habilitar un portal de consulta a través del propio CRM para
los usuarios de las oficinas presenciales que en un principio y presumiblemente con
caracter temporal, no haran uso del CRM.

o Desarrollo a medida: Se realizara el desarrollo basado en un CMS, a través del cual se
publicard un portal en Red Corporativa con toda la informacidn relativa a la gestién del
conocimiento. Por su parte el CRM obtendra todos los contenidos relativos al
conocimiento expuestos a los operadores a través de los servicios de entrega de la
plataforma de interoperabilidad, para que los agentes puedan consultarla directamente
en el CRM. No se realizard gestién de los contenidos en el CRM.

En ambos casos los operadores no tendran que trabajar con otro sistema para su consulta, sino
directamente a través del CRM. De igual manera, en cualquiera de las dos alternativas los
contenidos pasaran a formar parte del CRM y podran hacer uso de todos los recursos habilitados
que este disponga, tal como recomendador, inteligencia artificial, etc...

e Base de datos integral: El CRM podra actualizar la informacién que almacene de los ciudadanos
a través de conexiones con la BD integral de la ciudadania. Estas conexiones serdn siempre a
través de Servicios Web publicados en la plataforma de interoperabilidad y Unicamente se
deberan extraer aquellos datos modelados en el CRM, que tengan soporte por un procedimiento
publicado en el catdlogo de procedimientos y servicios y para los que el ciudadano haya dado su
consentimiento. La Unica informacion que circulard desde el CRM hacia la BD integral sera
informacién especifica gestionada por el propio CRM, como histérico de interacciones, contactos,
etc...

¢ Backend habilitantes: EIl CRM, a través de los servicios ofrecidos por la plataforma de
interoperabilidad, estara integrado con los sistemas de negocio o backend habilitante con el
objetivo de poder ofrecer tramites a la ciudadania gestionados directamente desde el CRM. Por
ejemplo, la obtencidn de una cita previa o la realizacién de un pago que no requiera autenticacion.
De esta forma la informacidn correspondiente se volcara hacia los sistemas habilitantes que son
los propietarios de la informacién y posteriormente aquella que corresponda sera actualizada por
los procedimientos automaticos en la BD integral.

¢ Identidad seguridad y acceso: El acceso como usuario al CRM, los diferentes niveles de seguridad
de los contenidos estaran regidos por este componente. Proporcionara los sistemas y servicios de
login necesarios que deberan ser integrados en el CRM, asi como proporcionara informacion de
seguridad requerida por este para la gestidn de visibilidades.

¢ Plataforma de contact center: La plataforma de contact center debera proveer los servicios web
necesarios para ser integrada en gran parte en el CRM. Desde este se podrd recepcionar llamadas,
responder directamente a mensajes recibidos por chat, asi como otras funcionalidades que
puedan realizarse desde la centralita y que se ofrezcan via Servicios Web. En este caso, dado que
es una relacion exclusiva 1 a 1 no sera necesario que estos servicios estén publicados en la
plataforma de interoperabilidad.

© Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones.



Junta de Andalucia

SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA EN CONSULTORIA SOBRE SOCIEDAD DIGITAL PARA LA DEFINICION DE
UN MODELO DE RELACION CON LA CIUDADANIA BASADO EN LAS TIC

Pag. 40 de 82

Marco tecnolégico de atencién general

* Plataforma de interoperabilidad Nexo/Modelo de Servicios Digitales (MSD en adelante): Todas
las relaciones para consumo o volcado de informacidn, a excepcion de plataforma de contact
center, que el CRM tenga con otros elementos involucrados se realizaran a través de la plataforma
de interoperabilidad correspondiente, segun el caso.

¢ Plataforma de asistente virtual: El CRM y el gestor de conocimiento deberdn proveer y publicar
en los servicios de entrega de la plataforma de interoperabilidad cuantos servicios sean
necesarios para que el asistente virtual preste un servicio completo al ciudadano.

¢ Plataforma de automatizacion: En este caso no se trata de una integraciéon al uso, ya que el
despliegue de un RPA no es intrusivo, por lo que el CRM no debera hacer nada para la integracion
con esta plataforma.

Una vez descrito el componente a nivel tecnoldgico y sus relaciones con el resto de los elementos, se
enumerany resumen las caracteristicas y funcionalidades que este ofrece a los actores involucrados en el
nuevo modelo de relacidn y atencidon ciudadana de la Junta de Andalucia:

e Atencion general y resolucion de dudas a los ciudadanos
e Generacién de Citas Previas (integracién con aplicacidn de cita previa mediante Servicios Web)

¢ Tramitacion que no requiera autenticacion, por ejemplo, permitir Pagos telemdticos (integracién
mediante Servicios Web)

e Generary gestionar campaiias informativas y promocionales.
En base a esto, se pueden observar y describir los siguientes mddulos de los que estara compuesto:

Gestor de usuarios y ciudadanos

En lo referente a la gestidn de usuarios que utilizan el CRM y la gestién de los contactos (ciudadanos) que
se vayan registrando, se pueden enumerar las siguientes caracteristicas:

* Roles /Jerarquia: Los usuarios que deban acceder al CRM podran ser asignados a un rol concreto,
jerarquizarlos dentro de un grupo y asignarle permisos especificos referente a:

Funcionalidades / Procesos

Acceso a informacion

Visibilidad sobre registros

Permisos de Creacion, Modificacidon y Borrado de interacciones, acciones, contactos, etc...

O O O O

¢ Identidad Ciudadana (contactos y cuentas): Se trata de la entidad (o entidades) a través de la
cual se modelara dentro del CRM la informacién que se almacene de cada ciudadano, podra
contener:

o Toda lainformacidn de los ciudadanos que se decida almacenar en el CRM
o El histérico de modificaciones y auditoria sobre registros y campos
o Informacidn adicional, tal como citas previas, tramites, etc...

* Niveles de Atencién: Los usuarios podran estar asignados a diferentes niveles de atencién dentro
del grupo al que estén asignados. Esto proporcionara las siguientes funcionalidades

o Capacidad de atencidn por niveles.
o Escalado entre niveles o incluso entre diferentes grupos
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o Maedicién de acuerdos de nivel de servicio (SLAs)

e Canales de Atencidn: El CRM podran disponer varios canales de atencion, los que se habilitardn
desde el principio seran:

o Web: Los operadoresy los usuarios con roles de administracion dispondran de un entorno
web para gestionar en el CRM las peticiones y solicitudes originadas por los ciudadanos,
asi como para gestionar los roles de usuarios, permisos, niveles de atencidn, etc... en el
caso de los usuarios con permisos de administracion.

o Chat: En el mismo entorno web, tendran disponible, de manera integrada con la
plataforma de contact center, el chat para interactuar con los ciudadanos que utilicen
este canal. Este chat tendra las capacidades que le proporcione la plataforma indicada,
por ejemplo, podria tener:

= Capacidad de usar Asistente virtual.
=  Compatibilidad con WhatsApp y Telegram.

o Teléfono: Al igual que el caso del chat, de forma integrada con la plataforma de contact
center, los operadores podran responder llamadas directamente desde la plataforma
web del CRM y dispondran de toda la informacién almacenada del contacto asociado a la
llamada.

o RRSS: Deberia existir la posibilidad de que a futuro un canal de entrada de peticiones sea
a través de un mensaje directo en las redes sociales que se configuren, de forma que el
operador reciba la peticion como otra cualquieray la pueda responder, igualmente, desde
el CRM.

o Email: Se deberd disponer de un buzén integrado con el CRM, de forma que cuando un
ciudadano envie una peticién a este canal, el operador lo reciba directamente en su
entorno de trabajo, a poder ser categorizado y con la informacién de contexto necesaria,
pudiendo a partir de ese momento gestionarla y responderla desde el CRM.

o Canal Presencial: Cuando un ciudadano se dirija a una OAMR (Oficina de atencién en
materia de registro) y realice una accién atendida por un operador, esta deberd quedar
registrada en el CRM manualmente por la persona que lo atienda, de forma que quede
trazabilidad y se le pueda dar seguimiento si en otro momento accede por un canal
diferente.

Mdédulo de Atencidn / Tramitacidn

Desde el mddulo de atencidn y tramitacion cuando el operador inicie la atencién recibida por alguno de
los canales indicados anteriormente, tendra a su disposicion las siguientes funcionalidades como minimo:

e Interactuar: Posibilidad de interactuar con el ciudadano a través del mismo canal que este se haya
puesto en contacto, con el objeto de facilitarle una respuesta.

¢ Visién 3602 del ciudadano: Poder acceder a toda la informacién almacenada del ciudadano y que
esté relacionada exclusivamente con la atencidn que este solicita.

e Histdrico: Ver las gestiones, peticiones, solicitudes sobre el ciudadano de manera sintética y
exhaustiva, sobre todo, aquellas que tengan que ver con el motivo de la llamada actual.
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Tramitacion: Poder gestionar, a través de flujos y/o funcionalidades basicas ofrecidos por el CRM,
todos los tramites requeridos por el ciudadano de los configurados en el CRM. Cada paso del flujo
de atencion/tramitacion configurado, activara una serie de recursos disponibles para el apoyo en
la prestacidn del servicio, ademas, cada paso tendra asignado un nivel de atencién (cola de
agentes) que corresponderd a los usuarios que podran resolver la consulta o escalarla a otros
niveles. Cada uno de los servicios de atencion prestados podra tener definidos sus propios flujos
de atencién, permitiendo asi modelar las particularidades, niveles de atencidon y recursos
disponibles de forma independiente.

Maodulo de Analitica, Decision y Comunicacion

Se encargara de los procesos de analitica de datos, decisiones automatizadas o programadas, asi como
de campaiias de comunicacion:

Explotacidn de datos: Se deberd permitir extraer y sintetizar en reportes la informacién contenida
en el CRM, en base a KPIs o generar los informes que se requieran.

Campaiias — Proactividad: Se trata de un aspecto fundamental que aportarda esta nueva
herramienta y que cambiard la percepcidn que la ciudadania tiene de la administraciéon, entre
otras, se podran realizar las siguientes acciones:

o Poder generar campanas informativas hacia los ciudadanos por medio de cualquiera de
los canales enumerados anteriormente, segmentando el publico objetivo en base al
requerimiento que se establezca.

o Avisar de forma proactiva al ciudadano cuando se detecte que es requerida su atencion
0 accion en algun tramite en curso, como por ejemplo un pago pendiente. Ademas, se
deberan enviar avisos proactivos sobre temas que el ciudadano haya informado y
consentido que son de su interés.

Automatizacion de Procesos: El CRM deberd ayudar a disminuir el tiempo medio operacional
(TMO) de los agentes, a través de procesos automatizados de recepcidn y clasificacidn de casos,
respuestas automaticas, etc. Ademas, permitira el acceso a través de la plataforma RPA para la
automatizacidn de procesos.

Partiendo de esta descripcion extendida y del nuevo modelo de atencion general, se procede ahora a
enumerary describir cada una de las caracteristicas funcionales y técnicas que podria tener la plataforma
propuesta.

4.2.2.2.1.2 Caracteristicas funcionales

Partiendo de la descripcién realizada, se procede a continuacién a enumerar y detallar cada una de las
caracteristicas funcionales de la solucion del componente de CRM. Antes de ello y para que la compresién
sea comun por parte de todos los lectores se establece el siguiente glosario de términos:

Atencidn: Se denominara atencién al proceso por el cual se recibe una peticidon o consulta de un
ciudadano y se tramita a través de las funcionalidades ofrecidas por el CRM.

Procedimiento: Procedimiento publicado en el catdlogo de procedimientos y servicios de la Junta
de Andalucia.

Usuarios: Seran los agentes, supervisores y administradores que hagan uso y accedan al CRM.
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¢ Ciudadanos: Personas fisicas o juridicas que solicitan una atencién por cualesquiera de los canales
que estan disponibles.

Gestor de usuarios y ciudadanos

Se exponen a continuacidn las caracteristicas relacionadas con los usuarios que prestaran el servicio de
atencion y los usuarios receptores de la atencién (ciudadanos):

Requisito ‘ Descripcién

General (Acceso) El CRM debe estar integrado con el sistema de acceso Unico de la Junta de
Andalucia SSOweb a través del cual podran acceder tanto los usuarios internos de
la Junta de Andalucia como usuarios externos de empresas proveedoras que estén
prestando alguln servicio.

Roles y permisos  El CRM debe permitir gestionar la segregacidn de permisos y accesos a informacion
en base a roles, dicha segregacidon debe poder realizarse en base a los atributos
tanto del usuario cdmo de las entidades que representen a los procedimientos
para la atencidn (ciudadano, tramite, caso, campania, etc.), debe ademds permitir
separar los permisos para:

* Lectura

¢ Creacidon/Modificacién

* Asignacion a usuarios/colas de atencién

¢ Borrado/Archivado

* Generacidn de actividades hacia/desde el ciudadano desde un registro
Usuarios Los usuarios en CRM tendrdn una serie de atributos que permitan identificar su rol,

ubicacién, pertenencia a centros directivos o procedimientos para la atencion a
efectos de analisis de datos.

Usuarios — Cada agente podra estar en varios grupos y tener asociados estos a cada proceso,
grupos de incluso pueden existir colas de especializacién para que puedan ser derivadas las
resolucion atenciones si se necesita de un conocimiento concreto o supervisién. Permitira por

parte de los agentes el escalado hacia diferentes niveles, grupos de resolucion
dentro de los diferentes niveles y la reapertura de casos, asi como la comunicacion
entre agentes. En caso de escalado se debe indicar el motivo entre una lista de
criterios predefinidos (ampliacion de informacidn/falta informacidn/servicio no
atendido/etc.)

Usuarios — Cada agente podrd estar asignado a un nivel de atencién concreto o varios segln
niveles de sea la necesidad. Esto unido al grupo de resolucién al que pertenezca seran dos de
atencion los principales criterios para la asignacidon de un caso, ademas obviamente de la

carga del agente y resto de agentes asignados en su mismo puesto.
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Ciudadanos
identificacion

Ciudadanos

Tipos

Ciudadanos
Datos

Se deberd utilizar una clave de identificacién Unica de forma que se pueda
diferenciar con esta univocamente a un ciudadano de otro. Es necesario que esté
totalmente alineada con el componente de Identidad, Seguridad y Acceso

El destinatario de la atencidén debe poder ser tanto personas fisicas como a las
personas juridicas. Para estas ultimas deben poder aplicarse las mismas
funcionalidades de consulta, personalizacién y administracién que para las
personas fisicas. En adelante cuando un elemento sea referido a ciudadanos se
consideraran tanto a persona fisica como persona juridica.

El CRM debe tener modelada la entidad ciudadano para dar cabida a los datos
generales, interacciones y distintas atenciones que se le hayan prestado. Con
respecto al ciudadano gestionara datos relativos a:

¢ Datos identificativos y de accesibilidad: datos relacionados con Ia
identidad y caracteristicas del ciudadano. En estos datos se integraran
también las preferencias y contexto del ciudadano con respecto a la
relacién con él, tales como canal preferido de comunicaciéon y/o
circunstancias para tener en cuenta a nivel de accesibilidad (por ejemplo,
se refleja si el ciudadano no posee acceso a medios electrénicos)

¢ Datos complementarios: datos asociados al ciudadano que pueden ser
relevantes a efectos de los procedimientos para la atencién, tales como
datos tributarios, educativos, etc.

¢ Datos relacionales: relaciones del ciudadano con otros ciudadanos, seran
usados sélo a efectos de representacién cuando sea requerido

* Interacciones: acciones realizadas desde o hacia el ciudadano que incluyen
acciones concretas (llamada de teléfono, email, etc.)

¢ Atenciones: atenciones finalizadas, en curso o pendientes relacionadas
con el usuario. Se indicara para cada una la informacién relativa a la misma,
su estado actual y demas informacidn necesaria para obtener un contexto
concreto, veraz y exacto del proceso del ciudadano

Mdédulo de Atencidn / Tramitacidn

Requisito

Atencion —
Niveles y grupos

‘ Descripcion
La atencion al ciudadano estard modelada por niveles de atencién, delimitando en
cada uno de ellos las acciones que podran realizar.

Cada nivel podrd modelarse para ser atendido por una o varios grupos de
resolucién en base a los atributos marcados al inicio de la atencidn.
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Atencion -
Contacto con el
ciudadano

Atencion —
Nominativa o
andonima

Atencidon —
Categorizacion

Atencidn - Flujos
de atencidn

Atencidn - Datos
personales

Atencion - vista
360 ciudadano

Ciudadanos -
interacciones

A través del CRM el usuario tendra disponible la recepcion de llamadas entrantes,
el chat a través del cual estara en contacto con el ciudadano, asi como cuantos
elementos permita integrar la plataforma de Contact Center existente.

Cada atencién que se realice ird vinculada a un ciudadano, no obstante, debe
poder registrarse esta (p.e. una consulta) SIN identificar al ciudadano. En cualquier
caso, posteriormente debe permitirse también el asociar dicho proceso con un
ciudadano existente.

El CRM permitira registrar de forma automatica los casos de atencién a partir de
los canales de entrada que lo permitan, tales como Centralita, Agente Virtual, etc.

Ademas, basandose en un triaje realizado por un agente o en el propio proceso
automatizado y en base a cada procedimiento definido, permitira parametrizar los
datos obligatorios y opcionales a cumplimentar.

Asi mismo, cualquiera de las interacciones dispondra de un estado ligado a dicha
categorizacién y ciclo de vida para poder indicar y almacenar el histérico de etapas
(escalado, reasignacién de agente, cambio de cola, etc.) por las que ha pasado
dicha interaccién.

El CRM debe permitir para cada procedimiento establecer el flujo y ciclo de vida
de la atencién de forma independiente, estableciendo cada paso de la atencién y
afladiendo acciones, condicionantes, recomendaciones y otros elementos de
accion y control para cada paso del flujo. Asi mismo debe permitir establecer a
cada atencidn una serie de SLA asociados para analizar su rendimiento.

Los datos personales que se utilicen en cada atencidn seran Unicamente los
correspondiente a los estrictamente necesarios descritos en el procedimiento que
aplique y solo se podra tener acceso a ellos en el ambito de la atencién y con el
consentimiento del ciudadano.

El CRM proveerd una vision 360 de cada ciudadano, pudiendo consultar, en el caso
de que el procedimiento por el que este siendo atendido asi lo describa, la
informacién de caracter personal asociada a dicho procedimiento, interacciones
realizadas y tramites que tenga en curso.

El CRM proveera una visién global de las interacciones del ciudadano en la
herramienta mostrando el total de interacciones y su resolucién de manera
sintética y exhaustiva.
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Atencién - Ayuda
a la tramitacion

Atencion - Flujos
de conversacion

Atencion -
servicios
proactivos

Atencion -
Acciones

Atencion —
priorizacion
colectivos

Atencion -
comunicacion

Un tipo especifico de atencién serd la ayuda para la cumplimentacion de
formularios de entrada o de inicio de algtin trdmite. Sera posible dentro de un caso,
seleccionar la necesidad de ayudar al ciudadano a completar alguno de los
formularios existentes en sistemas propios de la Junta de Andalucia (Libro de
sugerencias y reclamaciones, QYR, Solicitud de tarjeta Andalucia 65, etc.)

Una vez seleccionado el formulario concreto, se accedera a este en el sistema
destino y el agente completara los datos necesarios del formulario proporcionados
por el ciudadano.

Una vez completado, si requiere de identificacion para ser presentado, se
almacenara como borrador en el sistema destino, almacenando en el CRM el
identificador relacionado para que la persona pueda ir a una OAMR a finalizar la
presentacion, si el trdmite no requiere identificacion se finalizara la presentacién
en nombre de la persona llamante.

El CRM tendra disponible una opcién para el agente que le vaya sugiriendo un
guion sobre la conversacién que esta teniendo con el ciudadano en base a unos
flujos de conversacidn que se han configurado previamente.

Se deberan poder definir reglas de activacion para avisar al ciudadano en el que
caso de que se cumplan los criterios marcados. Por ejemplo, avisar a un ciudadano
de que cumple los requisitos para la solicitud de la tarjeta de familia numerosa.

El CRM debe permitir modelar las acciones concretas realizadas desde el
ciudadano o hacia él, teniendo constancia de la accidn concreta, sus atributos de
informacién, su respuesta en caso de necesitarse y los elementos relacionados
(servicio de atencién, campanfa de difusién, consulta, etc.).

En base a los datos de accesibilidad del ciudadano, donde se indicaran las
caracteristicas de este, el CRM podra poner en marcha mecanismos para mejorar
la interaccion tales como tener agentes dentro de cada nivel con capacitacion para
mejorar dicha interaccidn, vias alternativas y puntuales de comunicacién (poder
realizar la comunicacién de forma puntual en un medio diferente del preferido),
alternativa a pasos en la atencion (sustituir en casos especificos aceptaciones por
email por llamadas de teléfono o SMS), versiones especificas de un conocimiento,
etc.

El CRM proveera los mecanismos de comunicacién hacia el ciudadano en base a
sus preferencias en los puntos necesarios del ciclo de vida de su atencion,
permitiendo parametrizar los mensajes a comunicar, puntos de comunicacion con
el ciudadano en dicho ciclo de vida y mecanismos de comunicacién (email, lamada
por un agente, etc.).
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Atencion —
Mailing

Atencidn — Caso
de soporte

Atencion —
Gestion del
conocimiento

Atencion - Cita
previa

Atencion -
Integracion con
otros sistemas

Servicio de
atencion
(Actividades)

El CRM recibird via un buzén de email solicitudes que el ciudadano realiza
directamente por mail o bien a través de un formulario de contacto. En base a unas
reglas prestablecidas o la compresién del email recibido sera capaz de priorizarlas,
responder aquellas que cumplan una serie de criterios de forma automatica o en
caso contrario generar nuevos casos para aquellas que no pueda responder.

Es posible que la atencion a la consulta de un ciudadano requiera de una atencion
técnica especializada. En estos casos el CRM deberd permitir enviar la consulta al
sistema concreto que de soporte y quedara esperando a una respuesta para poder
darsela al ciudadano cuando la reciba, en modo desatendido.

Los contenidos de la base de datos del conocimiento deberan poder ser
consultados por los operadores desde el propio CRM, sin necesidad de abrir un
sistema diferente. Estos podran ser accedidos de manera general, aunque una vez
categorizada la consulta, deberian ser ofrecidos como propuestas al operador que
esté realizando la atencion.

En el caso de que un usuario llame para solicitar cita previa, si se trata de unos de
los sistemas integrados en el sistema tu turno, el agente podra

e Ofrecer y asignar la cita previa directamente desde el CRM (integrado
internamente con el sistema tu turno)

e Consultar las citas asignadas
e Enviar de nuevo los datos de la cita al ciudadano en base a sus preferencias

de comunicacion

Es posible que durante el andlisis del desarrollo del proyecto se estime oportuno
la integracién con algun otro sistema que se considere clave en la atencién ofrecida
al ciudadano.

Capacidad de asignar y reasignar actividades en base a los permisos del usuario

Permitir la generacion actividades de otros colectivos como por ejemplo técnicas,
de recupero, fidelizacion, etc

Capacidad de conversidn de actividades en una atencidn concreta dejando la
huella en base de datos para tracking, a partir de una actividad se dispararia un
nuevo tramite o proceso y podria revisarse siempre el origen de dicho tramite.

Cada atencién debe poder tener asociadas diferentes actividades sin limite en
cuanto a diversidad y cantidad

© Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones.




Junta de Andalucia

SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA EN CONSULTORIA SOBRE SOCIEDAD DIGITAL PARA LA DEFINICION DE
UN MODELO DE RELACION CON LA CIUDADANIA BASADO EN LAS TIC

Pag. 48 de 82

Marco tecnolégico de atencién general

Atencion - El CRM permitird para cada proceso de atencion modelado:
Capacidades de ‘o .
e:tién Alertas automaticas en base a los datos de las consultas de atencidn para
& mantener el nivel de servicio en base a los parametros de la atencidn
concreta.

e Asignacion de usuarios a los diferentes niveles y grupos de resolucion

e Gestion de los parametros de los grupos de atencion (horario,
disponibilidad, etc.)

e Mecanismos automaticos de escalado, reapertura y otras acciones
relacionadas con su ciclo de vida en base a los pardmetros de la atencidn
concreta

General - Capacidad dentro de la misma aplicacion para gestionar diferentes unidades de
Unidades de gestion. En el contexto que trabajamos, una unidad operativa (centro directivo) se
gestion considerara una unidad de gestién de CRM con entidad propia y con gestién

individual y diferenciada de sus datos, procesos, seguridad e informacién

En la practica permitira compartimentar agrupaciéon de funcionalidades,
contenidos y usuarios en diferentes unidades independientes para poder
segmentar en seguridad y funcionalidad entre cada uno.

Moddulo de Analitica, Decision y Comunicacion

Comunicacion - El CRM dispondra de una funcionalidad asociada a la gestiéon de campanas de
Administracion comunicacion hacia el ciudadano. Proveerd la capacidad de crear campafias de
campaiias comunicacion a los ciudadanos partiendo de una segmentacion de estos en base

a sus datos (p.e. Ciudadanos con edad proxima a la jubilacidn, aquellos con alguna
consulta sobre educacion primaria en los ultimos X meses, etc.), con esa
segmentacion realizada se procedera a permitir definir una serie de acciones sobre
ellos con el fin de proporcionarles informacién, servicios y otros elementos de
manera global.

Las acciones definidas podran ser generales de un ciudadano o especificas de uno
o varios procedimientos para la atencidn, el CRM proveera las herramientas para
realizar la segmentacién y definicién de las acciones a realizar (siendo nativas o
con la posibilidad de integrarlas con elementos externos mediante el bus de
interoperabilidad).

Comunicacion - Las campafias seran lanzadas de forma automatica o manual segun hayan sido
Lanzamiento de configuradas y serdn recibidas por aquellos ciudadanos que hayan dado su
campanas consentimiento para ello por alguno de los canales de comunicacion habilitados.
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Comunicacion - El CRM permitira el registro, rastreo y analisis tanto de la campafia como de las
campana impacto respuestas de los ciudadanos, esta informacién también podra ser usada en la
analitica avanzada para obtener referencias sobre el impacto y efectividad de la

campana.
Comunicacion - Se debera disponer de un espacio para componer encuestas de una manera
Administracion sencilla y posibilidad de vincularlas a atenciones.

encuestas de

i , Se podran configurar envios transaccionales, posibilidad de enviar la encuesta de
satisfaccion

acuerdo con un evento producido en el sistema (al cerrar una consulta, realizar un
tramite, etc....) o de manera manual

El administrador tendra disponible un dashboards que permitan medir el Ciclo de
Vida de las encuestas para un periodo concreto:

* Qenviadas

* QRecibidas

e QAbandonadas (empez6 la encuesta y no la finalizo)
¢ QCompletadas (empezd la encuesta y la finalizo)

El Modelo de distribucién de encuestas debe ser flexible: email, SMS, pagina web,
embebida en aplicacidn, journey de ciudadano, ad-hoc desde CRM, automatizado
desde CRM.

Debe permitir medir resultados de encuesta agrupados por distintos criterios,
como minimo debe poder medir en funciéon del tipo de encuesta, servicios
asociado y respuestas de ciudadanos

Disponer recursos graficos para componer las encuestas de tipo mandmetros,
Caras, etc. / Estos recursos deben estar vinculados a una ponderacién, ej.: MALO-
BUENO-REGULAR

Analitica — El CRM debe proveer una herramienta de explotacion de informaciéon que
Generacion de proveerd las herramientas para recolectar, filtrar y aplicar en formato grafico
informes todos los datos existentes en CRM, mediante este elemento se podran realizar

analisis de datos y representaciones de los diferentes flujos de negocio, respuestas
de ciudadanos, efectividad de acciones, etc. Sin salir del propio CRM

La generacion de informes y los datos representados en él, debe respetar el
modelo de seguridad de acceso a datos definidos para los roles definidos en la
aplicacion, deben estar disponibles para realizar informes todas las entidades
disponibles y sus atributos (estandar o personalizados).

Las capacidades que tendra esta plataforma de analitica seran:

* Generador de informes con asistente que permita a los usuarios construir
y personalizar facilmente sus propios informes

* Los usuarios finales pueden crear sus propios informes, guardarlos en
carpetas especificas, compartirlos con otros usuarios, asi como
profundizar en los informes desde un panel de control
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Capacidad de exportar informes en distintos formatos para que puedan
ser utilizados en otras herramientas y documentos de presentacion.
Capacidad de generacion automatica y periddica de informes sin
intervencién manual. Envio automatico por email a usuarios.

Debe proveer la capacidad de generar cuadros de mando de forma
sencilla por parte de un usuario final. Los usuarios pueden también
compartir facilmente sus cuadros de mando con otros usuarios

La plataforma proporciona una utilidad para generar dashboards en
tiempo real, pudiendo consolidar en cada uno varios componentes (otros
informes, listas, graficos, indicadores numéricos, etc.)

Conocer el uso real del servicio por la ciudadania y evaluar los flujos de
atencion y la calidad del desempefio

Analitica — tipos Cdmo minimo se establecerdn analiticas a nivel de:

de datos

Datos globales de uso del ciudadano, por canales, materias, grupos de
edad o colectivos, ...; valorar tendencias y comportamientos de los
ciudadanos por canales, materias, grupos de edad o cualquier otro medio
de clasificacidon que se establezca en base a los atributos disponible. Debe
permitir comparaciones entre categorias de datos por periodo o por
cualquier otro criterio que se establezca y, por ultimo, elaborar
estimaciones y previsiones de uso (volumen, canales, materias...)

Datos relativos a la gestidon interna del servicio, flujos de trabajo,
automatizacion de procesos, etc. que permitan evaluar la gestion integral
de los recursos y la actuacion de los agentes y de los niveles superiores.

Datos relativos a la gestion de comunicaciones: resultados y analitica
sobre las campafias de comunicacién realizadas, resultados, impacto, etc.

Cémo minimo debe permitir la realizacién de informes con los siguientes atributos
como elementos de anélisis y/o filtrado:

Canal y tipo de Atencién

Categorias / Consejerias / Organos responsables

Datos del Ciudadano (incluyendo ciudadano identificado en la consulta o
no)

Usuarios y actividades

Datos de la atencidn (tiempo de resolucidn, n? de agentes implicados, ciclo
de vida, escalado, etc.)

Llamadas de teléfono (incluyendo datos relativos a horario de llamada,
horario de atencién del servicio, linea de entrada, receptor)

Datos de consultas de ciudadanos por cada tipo de origen (Formulario,
Asistente Virtual, Chat, Mensajeria) con la informacidon de tiempo de
atencion, histérico de estados, derivacidon a otros canales, resultado y
datos de los ciudadanos

Historial de escalado de consulta entre todos los niveles
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e Datos de servicios proactivos (campanfas, resultado, canal de contacto,
etc.)

e Datos de servicios externos (Cita previa)

» Datos de servicio de ayuda en tramites (confeccion de formularios / Pago
de tasas)

e Datos de gestion de conocimiento, con al menos datos de
creacién/versionado/mantenimiento y consulta

Analitica El CRM debe disponer de herramientas que permitan la aplicacién de técnicas para
Insights descubrimiento de datos, tendencias, sentimiento del wusuario y otras
herramientas necesarias para la mejora continua de la atencién al ciudadano

Decisiones — ElI CRM debe disponer de herramientas que permitan la automatizacién de las
acciones acciones, procesos o etapas que sean susceptibles de realizarse y que hayan sido
automaticas identificadas a tal efecto en base a los datos recolectados.

Monitorizacién El CRM permitira la monitorizacién en tiempo real de algunos indicadores criticos
en tiempo real de operacién como, por ejemplo:

e Saturacidén de un servicio o agente para poder tomar decisiones por parte
de los supervisores.

e Tiempos medios de la atencién en tiempo real por servicio o agente de
cara a poder identificar problemas en tiempo real.

e Situacién en tiempo real de los canales de atencidn virtuales.

4.2.2.2.1.3 Caracteristicas técnicas

Ambito Requisito

General - El CRM debe ser capaz de gestionar:
volumetria . . . .
e Millones de registros en diferentes entidades.
e Efectuar miles de llamadas hacia sistemas externos

e Recibir miles de llamadas desde sistemas externos

General - El uso del CRM debe ser via web, debe ser admitido en tablets, siendo responsive
Accesibilidad y y contando con las mismas o similares pantallas / formularios
estilos independientemente de la pantalla de visualizacién, debe contar ademas con un

minimo nivel AA sobre la norma UNE-EN 301549:2022

La plataforma debe ofrecer una interfaz intuitiva y amigable que facilite el uso y
aprendizaje de esta.

Capacidad de personalizacién para la disposicidn, estilos y look-and-feel de la
aplicacion, para adoptar la identidad corporativa de la Junta de Andalucia
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General -
Actualizaciones
del vendedor

General -
Entornos de
producciodn,
desarrollo y
prueba

General -
Desarrollo

General -
Disponibilidad

General -
Auditoria

Las actualizaciones del producto deben ser periddicas (al menos dos al afio) por
parte del fabricante, no deben afectar a las personalizaciones ya realizadas o
deben ser impactos menores e identificados en las notas de la revision.

Debe permitir la existencia de entornos alternativos para el desarrollo vy
mantenimiento, como minimo debe permitir un entorno para desarrollo y otro
para calidad (Pre-produccién)

Dichos entornos deben proveer las mismas funcionalidades que produccién a
efectos de prueba, debe permitir el clonado de datos de produccién hacia los
otros sistemas permitiendo la ofuscacion de datos sensibles.

Todos los entornos deben ser compatibles con DevOps para aquellas
funcionalidades que puedan verse afectadas por su naturaleza tecnolégica

Los entornos deben estar segregados (Desarrollo, UAT y Produccidn)

El sistema debe permitir agrupar las personalizaciones y desarrollos sobre el
sistema en soluciones de implementacion, dichas soluciones deben poder ser
empaquetadas para su gestién y transporte en los diferentes entornos de
Desarrollo y Calidad, debe permitir un sistema de Rollback para las soluciones
implementadas llevando un control de versiones sobre las soluciones
implementadas

El servicio CRM debe proporcionar:

e Protocolo de recuperacién de desastres

e Disposicion de consultas sobre el rendimiento general del servicio y de
incidencias globales detectadas

¢ Los elementos de la plataforma tales como el CPD deben contar con los
certificados con normas internacionales otorgados por Certificadoras
Internacionales que cumplan con GDPR y todas las normas europeas (ISO,
ISAE, TIR, etc.)

Debe proveer:

e Registro configurable de auditoria sobre las entidades de la herramienta
a diferentes niveles: entidades, campos, acciones, etc.

e Registro de accesos de usuarios
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General -
Integracion hacia
CRM

General -
Integracion desde
CRM

General -
Integracion
Centralitay
Asistente Virtual

General -
Integracion con
sistemas de firma

General -
integracion con
documentos

General -
Integracion con
dispositivo 10T

El CRM debe permitir el consumo de APl Rest y SOAP, asi como mecanismos de
carga y actualizacién masiva de registros. Deben poder realizar dichas acciones
con usuarios especificos y siempre respetando los permisos asignados a dicho
usuario indicando un error si se realiza una accion no permitida

Deben implementarse como minimo:
* Integracion con los servicios de entrega: Servicios SOAP y REST

e Integracion con servicio de cita previa: Servicios SOAP via servicios de
entrega

e Integracion con el gestor de conocimiento: Servicios REST via servicios de
entrega

Debe proporcionar logs y resultados de las integraciones realizadas

El CRM debe permitir exponer su funcionalidad y acceso a los datos via API Rest,
asi como mecanismos de extraccion masiva. Deben poder realizar dichas acciones
con usuarios especificos y siempre respetando los permisos asignados a dicho
usuario indicando un error si se realiza una accion no permitida

Debe disponer de una integracidn nativa para la explotacién de datos (DWH) en
sistemas externos

El CRM debe tener integrados los sistemas actuales de asistente virtual vy
centralita telefdnica, permitiendo tanto el paso de informacidon de estos hacia
CRM para las acciones pertinentes cdmo (en caso de ser posible) tenerlos en el
propio CRM visibles para evitar el uso de dos ventanas diferentes pudiendo
realizar desde el propio CRM las acciones sobre la centralita (realizar llamada,
recepcionarla, transferirla, etc.)

El CRM debe permitir la integracién con sistemas de firma electrénica para dotar
en caso de evolucién de los procesos de la herramienta necesaria para recoger la
firma electrdnica en el proceso del ciudadano dentro del CRM

El CRM debe permitir la gestidn de documentos interna y proveer un sistema de
visualizacidn de los documentos dentro del sistema para los tipos de documentos
mas comunes (al menos PDF y WORD)

El CRM debe tener la capacidad de integrarse con dispositivos IOT en el caso de
que algln procedimiento plantee esta necesidad para ofrecer el servicio a la
ciudadania.
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General -
Extensibilidad

General - Calidad
de datos

General -
Productividad y
uso

General - Canales
de comunicacion

La solucion debe permitir generar nuevas entidades, propiedades o flujos (para
modelar procedimientos para la atencion), asi como ampliar los existentes, a
través de una interfaz sencilla e intuitiva, los nuevos elementos del modelo
tendran las mismas capacidades y configuraciones a nivel de seguridad,
accesibilidad, movilidad y analitica que las soluciones estandar. Dichas
modificaciones estaran disponibles en las APl para su integracién hacia/desde el
CRM

La plataforma debera proveer un sistema para detectar los posibles duplicados a
la hora de gestionar y crear registros en las entidades en base a las reglas
establecidas.

Debe proporcionar mecanismos para aumentar la productividad y uso siendo
necesario como minimo:

e buscador global en todos los objetos de la aplicacidon incluyendo
entidades personalizadas, documentos, etc.

e Enlos flujos en los que se requiera aprobacion o rechazo por parte de un
usuario debe poder efectuarse dicho rechazo desde cualquier dispositivo
movil, correo electrénico o via web

¢ Funcionalidad para afiadir favoritos por parte del usuario sobre vistas,
listados, elementos o dashboards

Gestion centralizada de canales propios como Email, SMS 1/0O, Landing Pages
dentro de la propia herramienta sin necesidad de proveedores externos, debe
tener la capacidad de enviar, capturar y almacenar las interacciones desde dichos
canales y tener la posibilidad de a futuro incluir otros tales como Social Media
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General - Servicio
y soporte de la
plataforma

Atencion al
ciudadano -
Integracion CTI

Procedimientos
para la atencion -
Procesos y
tramites

Se debe indicar el Roadmap de actualizaciones esperado, asi mismo informar
sobre las ventanas de mantenimiento pasadas y futuras

La aplicacion debe proporcionar ayudas contextuales, dichas ayudas podran ser
administradas y gestionadas tanto para entidades estandar como para nuevos
elementos, dichas ayudas estan sujetas a ser representadas en distinto idioma de
igual forma que el resto de los elementos.

Debe incluir la posibilidad de presentacion de mensajes contextuales proactivos
cuando el usuario acceder a una pantalla, bien para recordarle cémo utilizarla o
proponerle funcionalidades recién incorporadas o guiarle con procesos que pueda
disparar desde esa ubicacion.

El fabricante de proporcionar ayuda en linea para asistencia a las labores de los
administradores y desarrolladores de la plataforma. Asi mismo debe proporcionar
un sistema remoto multicanal (web, mail, teléfono, etc.) que permita no sélo la
consulta y autogestion, sino la apertura de tickets de soporte. Estos deben tener
SLAs definidos de acuerdo con la prioridad e impacto del ticket.

Debe existir un sistema de ticketing con el fabricante para incidencias
relacionadas con la plataforma 7x24x365

En caso de cese de la contratacién de plataforma, todos los datos operativos
deben poder extraerse asegurando que se exportan también las relaciones entre
las distintas entidades. También debe considerarse la recuperacion de ficheros
adjuntos. Es necesario indicar mecanismos que permitan realizarlo y sus
limitaciones técnicas y coste (si no estan incluidos en la licencia).

Capacidad de integracion CTI (reconocimiento ANI, softphone y popup pantalla
con datos del ciudadano llamante. Transferencia de contexto entre agentes)
dentro de la propia plataforma

Vista con las interacciones del ciudadano (SSMM-Voz-Mail-Chat-WSP),
incluyendo los atributos necesarios para cualificarla (dia/hora, motivo, etc....)

Capacidad de geolocalizacion si se indican elementos de posicién y su
visualizacidon en mapas.

Capacidad de configurar diferentes disefios de pagina para cada proceso con el fin
de gestionar diferentes situaciones (por ejemplo, tramite de matriculacion
escolar, consulta de impuestos, etc....)

Informes de proceso: informes y paneles de control estandar y configurables para
proporcionar métricas clave.

Generacion un proceso a partir de otro en funcién de determinados criterios,
dejando siempre una huella en la BD para tracking

Generar PDF editables a partir de plantillas precargadas con informacion rellena
a partir de datos almacenados en el PDF
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Seguridad - Existencia de certificaciones de seguridad (SOC2, ISO 27001, etc.) para la
Politicas y plataforma, certificacion con el Esquema nacional de seguridad
controles

Existencia de certificaciones de fiabilidad y disponibilidad (TIER, Rating, ISAE, etc.)
para la plataforma

Existencia de politicas de cumplimiento de GDPR y otras leyes de proteccién de
datos

Existencia de politicas de seguridad de la informacion, revisadas y evaluadas
periédicamente (al menos, una vez al afio)

Existencia de medidas de seguridad en los CPDs donde estara albergada la
herramienta

Existencia de certificaciones de fiabilidad y disponibilidad del Data Center donde
estara albergada la herramienta

Existencia de politicas de continuidad de negocio / planes de contingencia / DRP
probados periddicamente (al menos, una vez al afio)

Existencia de mecanismos que aseguren la implementacién de copias de
seguridad y mecanismos de recuperacion de datos

Existencia de un programa de implementacidon de pruebas de restauracion de
copias de seguridad

Existencia de controles contra el cédigo malicioso
Existencia de politica de bastionado de sistemas
Existencia de politicas de gestidn de vulnerabilidades

Existencia de politicas de gestidn de incidentes y comunicacidn con el responsable
en la Junta de Andalucia de la herramienta

Existencia de politica de seguridad fisica (informacién almacenada en CPDs
propios o externalizados)

Existencia de auditorias de seguridad de la informacién periddicas (al menos, una
vez al ano)

Existencia de pruebas de seguridad (hacking ético, pentest, revisiones de cédigo,

)

Existencia de segmentacidn de red para garantizar aislamiento de otros entornos
online de la herramienta

Existencia de politicas de desarrollo seguro

Existencia de politica de destruccidn de la informacidn
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Seguridad -
Prevencion

Seguridad -
Control de
accesos

Seguridad -
Proteccion de
datos

Administracion -
Vista 360 -
Gestion

Disponer de un firewall de aplicaciones web (WAF)
Disponer de herramientas Data Loss Prevention (DLP)

Disponer de herramientas que garanticen la seguridad perimetral del sistema (IPS
IDS SIEM)

Existencia de mecanismos que aseguren la monitorizacién de eventos: Acceso a

archivo criticos, Cuentas de usuario generadas, accesos fallidos, etc.

Existencia de politicas de control de acceso (Identity Access Managment) e inicio
de sesion. Integracidn con gestores de identidad externo y posibilidad de inicios
de sesion multifactor (MFA)

Alerta al acceder a los sistemas donde se especifica que los datos son
confidenciales y el uso esta restringido al personal autorizado.

Mecanismos para el bloqueo/eliminacién de las cuentas por defecto generadas
en la herramienta.

Control y monitorizacion de cuentas de usuarios genéricas/servicio.
Mecanismos de acceso seguros de acceso a través de un terminal movil.

Mecanismos que permitan hacer una revision de los derechos de acceso de
usuario.

Registro la actividad y acceso de los usuarios.

Registro y provisién de acceso de usuarios en las aplicaciones.

Mecanismos que de control sobre la descarga/subida de informacion.

Control de acceso al cddigo fuente de los programas y de las personalizaciones
efectuadas en el sistema.

Politicas de uso de los controles criptograficos.

Mecanismos que permitan el cifrado de datos almacenados y en transito.

Los usuarios con capacidades de administracion deben poder modificar la
configuracion de la vista 360 para incorporar los datos o informacion que se
establezca.

Entre los datos, ademas de los datos propios de caracter personal, deberan poder
modelarse, por ejemplo, KPIs orientados a la situacion de las interacciones con el
ciudadano (advertir visualmente el estado y tendencia de las interacciones con el
ciudadano, indicando retrasos, quejas, etc....)
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4.2.2.2.2 Gestor de conocimiento
4.2.2.2.2.1 Descripcion del componente

Junto con el CRM, son las dos piezas mas importantes del ecosistema conceptual tecnoldgico planteado.
Es el sistema que dara soporte a la gestidon del conocimiento del modelo de relacidn y atenciéon con la
ciudadania, tanto para dar soporte a los agentes telefonicos, agentes presenciales o en su momento a los
asistentes virtuales, asi como resto de canales involucrados a futuro.

Partiendo de las caracteristicas que tendria este sistema, descritas en los siguientes apartados y las
premisas que se han establecido en lo referente a la relacion con los diferentes elementos del modelo
tecnoldgico descrito, se ha disefiado el diagrama concreto de la plataforma de gestion de conocimiento
gue se expone a continuacion:

Productos digitales | FRONTEND GESTION CONOCIMIENTO |
A
! !

Canales de interaccion

o !
SERVICIOS DE ENTREGA

I

122

API APl APl A
CONSUMO VALORACION [l INTEGRACION -
=

, Le
SERVICIOS GESTION CONOCIMIENTO ¢
I WIKI / INFO NOTICIAS Y "

BACKEND GESTION CONOCIMIENTO
I

| SERVICIOS DE INTEROPERABILIDAD

D

GESTION DEL CONOCIMIENTO

>
II

() Componentes

CONTENIDOS LISTADO DE
por desarrollar
GENERALES PROCEDIMIENTOS i
@ Componentes
existentes/evolucién VOCABULARIO: VOCABULARIO:

VOCABULARIO: EEll

CONSEJERIAS

ORGANISMOS
@ Componentes

en curso MODELO DE SERVICIOS DIGITALES

En el diagrama anterior se puede observar el zoom en dos de los elementos incluidos en el diagrama
principal de arquitectura, en concreto el sistema de gestion del conocimiento que se desglosa en
componentes y por otro lado los componentes que conforman el Modelo de Servicios Digitales en lo que
a almacenamiento y gestion de contenidos se refiere.
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El enfoque global de este diagrama podria describirse de la siguiente forma. El sistema de gestion de
conocimiento dispondrd de una capa propia de frontend, en la cual se podran consultar todos los
contenidos que este exponga, propios o de terceros, lo que implica que tendrd una capa de
administracién para la edicion y generacion de contenidos propios, asi como una capa de integracion
con la infraestructura de datos del MSD, a través de la cual obtendran contenidos con informacion de
caracter general que estén volcados en esta plataforma y sean de interés.

Ademas, el sistema de gestidn de conocimiento debera disponer todos los contenidos visibles dentro del
CRM, ya porque sea parte de este o porque se consuman via servicio web, de forma que los operadores
que estén trabajando directamente en el CRM, reciban las sugerencias en funcidn del caso que estén
atendiendo o puedan realizar consultas sin necesidad de usar otra herramienta.

Con el objetivo de clarificar en detalle cada uno de estos subcomponentes, se describe a continuacién las
implicaciones y papel en la arquitectura de cada uno de ellos.

Backend gestion de contenido

El backend del producto elegido o desarrollado deberd
proporcionar el soporte para el almacenamiento y
gestién de los contenidos propios del gestor del

conocimiento, asi como otro tipo de entidades que sean t4¢

necesarias segun los requerimientos que se definan. Por =l
ejemplo, soporte para la categorizacion de contenidos, BACKEND GESTION CONOCIMIENTO
noticias, eventos, comunicacidn entre agentes, etc... GESTION DEL CONOCIMIENTO

El backend de la plataforma de gestion del conocimiento, ademas de lo descrito anteriormente, debera
realizar las acciones necesarias para almacenar los contenidos de caracter general que se generen a través
de este, en la infraestructura de datos del MSD (se puede consultar mds sobre el Modelo de Servicios
Digitales en el apartado 4.2.2.3.1), de forma que estos estén a disposicion para ser consultados por otros
productos digitales en el caso de que sea necesario.

Todos los vocabularios comunes tales como maestro de consejerias, organismos y otros conjuntos de
datos que ya son gobernados desde el MSD se integraran con el backend del gestor de conocimiento,
teniendo asi una Unica fuente de categorias y evitando duplicidades, reduciendo también el impacto de
los cambios y evolucion de estos.

Un tipo especifico de contenido serdn los documentos, el backend proporciona la capacidad de generar
diferentes estructuras de carpetas con una gestidon de accesos y roles independientes, siendo dichas
estructuras el repositorio necesario para los adjuntos disponibles, dando soporte tanto a la gestion de
adjuntos generales como el establecimiento de espacios de almacenamiento de informes de servicio

Junto con los contenidos, el backend proporcionara las herramientas necesarias para la solicitud, control
y aprobacidn de contenidos, existiendo los flujos de publicacién y aprobacién necesarios segun el tipo de
contenido y los diferentes roles que se definan.
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Servicios de gestion de conocimiento

- . - . >
La soIEJaon elgglda.para la gestidn del c.o.noamlento 2.
deberd tener disponible una capa de Servicios Web que SERICIBE BETION CONBEIENTE: i
disponga de: t44

e Servicios de entrega: Servicios a través de los
cuales se publicara en los servicios entrega de la
plataforma de interoperabilidad, todos los
Servicios Web para consultar contenidos relacionados con la gestién del conocimiento, tanto los
gestionados directamente por esta plataforma como los que provengan del MSD.

GESTION DEL CONOCIMIENTO

e Servicios de auditoria y monitorizacion: Se expondran servicios de estadistica y auditoria de cara
a que puedan ser integrados con la plataforma de analitica de datos o el propio CRM, de cara a
analizar contenidos mas usados, o a realizar analisis predictivos de necesidades asociados a una
cierta categoria de peticién, etc...

Todos los servicios descritos anteriormente seran accesibles desde los servicios de entrega de
interoperabilidad para poder integrarlos con otros elementos de la arquitectura o con productos digitales
externos que asi lo requieran. Estos, como el resto de los elementos de cardcter general, estaran
securizados sobre un nivel bajo, ya que no se trata de datos personales, sino de datos de caracter general.

Frontend de consulta

El frontend de la herramienta de gestion del conocimiento estara disponible para todo el personal incluido
en el modelo operativo de atencién definido. Cada miembro de este conjunto tendra las
responsabilidades delimitadas y podra ejercer diferentes funciones dentro de este portal.

[ FRONTEND GESTION CONOCIMIENTO |

! }

A nivel técnico, en funcién de la solucidn que se disefie finalmente para cumplir con las necesidades de
este elemento de la arquitectura, el frontend tendra dos opciones o posibilidades durante su definicion:

¢ Formar parte de la arquitectura del MSD: En el caso de que a nivel tecnolégico el producto
elegido encaje dentro de los requisitos para despliegue en la plataforma del MSD, este se
desplegard como un producto digital y reutilizara componentes y elementos de la arquitectura
para visualizar contenidos y cumplir la guia de estilos definida.

¢ Ser una extension del CRM: La otra posibilidad es se aprovechen las capacidades del CRM para
exponer un portal en el que se puedan consultar los contenidos de la plataforma de gestién del
conocimiento que estan integrados en este..

Estas son las dos posibilidades a nivel tecnolégico, en cualquiera de los dos todos los agentes que prestan
servicio dentro del modelo de relacion y atencidn podran tener acceso a la informacién, asi como a las
funcionalidades de valor afiadido de esta plataforma, tal como valoracién de contenidos, buscador, etc...

Deberd cumplir con todos los estandares de accesibilidad marcados por la norma UNE-EN 301549:2022
de accesibilidad para productos y servicios TIC, con nivel de cumplimiento AA como minimo.
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4.2.2.2.2.2 Caracteristicas funcionales

Partiendo de la descripcidn realizada, se procede a continuacién a enumerar y detallar cada una de las
caracteristicas funcionales que podria tener la solucién del componente de gestion del conocimiento:

Usuarios - Acceso Los usuarios que prestan servicio a través de los componentes del
nuevo modelo de atencion y que deban tener acceso al sistema de
gestién del conocimiento, realizaran su autenticacidn via SSO Web.

Usuarios - Roles y permisos Se deberd permitir la creacion de diferentes roles de usuario, asi
como poder asignar a estos diferentes permisos sobre los tipos de
contenido definidos: Contenidos de conocimiento, eventos, alertas,
noticias, etc... Se debera disponer como minimo de los siguientes
roles:

e Lectura: permitir un rol de lectura sobre los contenidos en
base al tipo de conocimiento, no obstante, existiran ciertos
contenidos que serdn accesibles a todos los usuarios

¢ Edicidn: permitir roles de total acceso a
creacion/lectura/escritura en base al tipo de conocimiento y
otras propiedades del conocimiento

Contenidos - Campos Debe permitir modelar los campos obligatorios, recomendados vy
opcionales para cada tipo de contenido de forma independiente
(Wiki/Alerta/Noticia/etc.). Las propiedades asociadas podran ser de
diversos tipos, siendo necesario que se permita asociar contenidos
en formato fichero si fuese necesario

Contenido — Histodrico Cualquier cambio en el contenido o las propiedades debe generar un
histérico de versiones a efectos de consulta o auditoria

Contenidos — Categorizacion Debe permitir asociar campos concretos a una o varias taxonomias o
maestros de valores para normalizar y homogeneizar sus valores.
Estos valores estaran en concordancia siempre que sea posible con
los globales existentes (p.e. Consejerias en el portal JdA)

Contenidos - Documentos Debe permitir adjuntar ficheros de varios formatos, permitiendo
generar una estructura de directorios securizada, debe tener la
capacidad de descarga de los ficheros, asi como de gestionar su
versionado
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Contenidos — Relacion

Contenidos — Valoracion

Contenidos — Edicion

Contenidos — Wiki

Contenidos — flujos de

publicacién

Contenidos — Notificaciones
de cambio

Busqueda de contenidos

Busqueda de contenidos -
Sugerencias

Alertas y Noticias

Debe permitir asociar contenidos entre si a modo de referencia tanto
directa como parte de una secuencia concreta, la secuencia podra
tener entidad propia como contenido en si misma

Asi mismo esa relacién debe proporcionar el contexto sobre un
conocimiento pudiendo proporcionar conocimientos similares al
mostrar un contenido

Permitir el almacenamiento de valoracidon de la utilidad de los
contenidos, teniendo disponible la cantidad de valoraciones y las
puntuaciones indicadas

Los contenidos deben poder editarse en un formato amigable y que
permita disefiarle visualizaciones incluyendo vinculos, tablas,
imagenes y cualquier elemento necesario para su presentacion

Los contenidos se podran organizar en formato wiki, permitiendo
referencias entre ellos y su edicidn en linea.

Debe permitir disefiar diferentes flujos de autorizacién y publicacién
en base al tipo de contenido y otras propiedades del conocimiento.
La asignacidon a una persona de una necesidad de accién por su parte
conllevara la consiguiente comunicacion.

El componente debe poseer un sistema configurable de alertas en los
cambios a determinados contenidos para difundir de forma
automatica dicha actualizacion, del mismo modo un usuario podrd
suscribirse a un contenido concreto y recibir las actualizaciones de
este

Debe proporcionar una busqueda avanzada sobre los conocimientos
permitiendo el filtrado previo o posterior a la consulta.

La busqueda se efectuard sobre el contenido del conocimiento o
sobre cualquiera de sus propiedades, asi mismo el filtrado se podra
realizar sobre las propiedades pudiendo realizar un facetado sobre la
busqueda con las caracteristicas seleccionadas.

La busqueda de contenidos, ademas del contenido buscado podra
ofrecer alternativas o sugerencias sobre contenidos relacionados

Debe permitir gestionar y visualizar contenidos de conocimientos
importantes por periodos de tiempo localizandose a modo de Alertas
o Noticias, debe poder configurarse la visibilidad para obtener la
atencion del usuario sin prejuicio del resto de informacién necesaria
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Calendario de eventos El sistema debe disponer un calendario de eventos en el que el

usuario pueda visualizar los elementos correspondientes. Ademas,
tendra la posibilidad de filtrar por diferentes calendarios en funcion
del tema o visualizarlos todos de forma conjunta.

Elementos destacados Existira la posibilidad de destacar ciertos contenidos, bien sean

Gestion documental

propios de gestion de conocimiento o de otra naturaleza, como
eventos, noticias, etc...

Tendra un apartado especifico para gestionar diferentes espacios con
estructuras de carpeta independientes, cada espacio tendrad su
propia gestion de accesos

Productividad — Paginas de El sistema debe permitir la creacién de diferentes pdaginas de inicio

inicio

asociadas a los roles, cada pagina podra tener una visualizacién y
estructura diferente

Productividad — contenidos El usuario podrd marcar como favoritos los contenidos y tenerlos

favoritos

accesibles desde su pantalla de inicio para su acceso rapido

4.2.2.2.2.3 Caracteristicas técnicas

Ambito

Disponibilidad

Seguridad

Rendimiento

Interoperabilidad

Accesibilidad

Capacidad

‘ Requisito

El sistema deberd encontrarse publicado en alta disponibilidad, de forma que la
caida de uno de los servicios que lo soporta no provoque la caida del sistema y
esté disponible 24 horas 365 dias al afio.

Los contenidos que en este se publiquen deberdn tener su acceso limitado a los
permisos que asi se establezcan en la plataforma y debera cumplirse la normativa
relativa que aplique del Esquena Nacional de Seguridad.

El sistema debera ofrecer una experiencia de usuario fluida, no viendo en ningln
caso mermado su agilidad en el caso de que se incremente el nUmero de usuarios
o contenidos.

El sistema debera ser capaz de ofrecer sus contenidos a través de servicios web,
asi como de consumir servicios web externos. La norma que regird estas
comunicaciones sera el Esquema Nacional de Interoperabilidad.

El sistema debera cumplir un nivel AA sobre la norma UNE-EN 301549:2022

El sistema debe soportar la gestién de multiples contenidos, podra contener del
orden de 100.000 contenidos
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Capacidad de
respuesta

Escalabilidad

Backend -
Autenticacion

Integracion

(Servicios propios)

Frontend -
Apariencia y estilo
visual

FrontEnd - Acceso

Frontend -
Responsive

Contenidos -
almacenamiento

Contenidos -
Sincronizacion

Logs

El componente debe soportar la concurrencia de peticiones sobre los servicios,
podran ser multiples peticiones simultaneas debiendo el componente mantener
la integridad y funcionalidad en esos casos

El sistema debera ser capaz de escalar en capacidad de forma dindmica en funcion
de la demanda que tenga en cada momento. Ademas de en volumen debera ser
escalable en tipologia de contenidos y caracteristicas de estos.

Para el acceso de los usuarios deberd integrarse con los mecanismos de
autenticacién SSOWeb de Junta de Andalucia.

Debe ofrecer las funcionalidades de los servicios de gestion del conocimiento via
API| Rest Securizada. El consumo de los servicios dejara un registro de log con la
fecha, llamada, usuario y respuesta indicada

El servicio de FrontEnd debe ser usable y amigable para el usuario. Debe cumplir
con los estilos e imagen de marca a nivel Junta de Andalucia y definidos en el
Modelo de Servicios Digitales.

El Front debe ser accesible via Web de forma interna en la red Junta de Andalucia,
debe accederse desde al menos los navegadores Chrome, Firefox y Edge
manteniendo su funcionalidad en cualquiera de esas tres opciones

Deberd tenerla capacidad de adaptarse para su visualizaciéon en dispositivos
moviles.

Los contenidos seran almacenados en el propio componente y ademas enviados
al Datalake del Modelo de Servicios Digitales.

Debe permitir sincronizarse y obtener los contenidos y taxonomias existentes en
el Modelo de Servicios Digitales, serda una sincronizacion en modo consulta,
debiendo estar actualizados con una frecuencia nunca inferior a 24 horas

Debe monitorizarse los servicios almacenando trazas sobre su ejecucion
incluyendo como minimo fecha, hora, origen, peticion y estado
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Logs A efectos de revision, auditoria y mejora continua, debe almacenar de un registro
de operaciones realizadas en sobre los contenidos al menos en lo relativo a:

- Lectura: registrando como minimo el contenido consultado y fecha

- Creacion/Escritura: registrando cémo minimo el contenido, fecha y
usuario

- Publicacién: registrando cdmo minimo el contenido, fecha y usuario

- Aprobacion: registrando cémo minimo el contenido, fecha y
aprobador

Sincronizacién: registrando el resultado de la integracidon con los contenidos
externos

4.2.2.2.3 Base de datos integral de la ciudadania
4.2.2.2.3.1 Descripcion del componente

La BD integral de la ciudadania pretende ser el elemento en el que se unifique, a modo de consulta, la
informacién que se determine como suficiente para tener una visidon 360 de la relacién de un ciudadano
con la administracion:

¢ Informacion de caracter personal: Informacion que se obtiene desde las BBDD del resto de
sistemas de negocio propietarios de la informacién competencialmente.

e Historico de interacciones: Historico de relacion con la administracion en todos los ambitos, citas
previas, consultas, avisos, etc.

¢ Analisis de datos para ser proactivos: Partiendo de informacidn de contexto y de la informacién
anterior se podran observar el cumplimiento de ciertos criterios o fechas importantes y avisar al
ciudadano sobre sus posibilidades o plazos.

Enlinea con el cumplimiento de la normativa europea en materia de GDPR, no se almacenara ni tratara
ningun dato de ningun ciudadano que previamente no haya dado su consentimiento para ello a través
de alguno de los canales disponibles para relacionarse con la Junta de Andalucia. De la misma forma
no se utilizara ningiin dato para comunicarse proactivamente con ellos. Ademas, deberdn tener la
capacidad de revocar los datos almacenados o los tratamientos consentidos previamente con caracter
inmediato desde su peticion.

Con todo lo anterior, se dispondrd de una visién del propio ciudadano y vision de su estado con respecto
las relaciones y tramites que tiene con la administracién de la Junta de Andalucia, por tanto, estaran
disponibles datos para poder generar una vista 3602 del ciudadano.

Estos datos estaran disponibles para su consumo por los diferentes productos digitales de acceso directo
por el ciudadano (por ejemplo, Carpeta Ciudadana) y por el CRM. El uso de estos datos por parte de este
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ultimo estard limitado a los procedimientos que asi se definan y permitird entre otros prestar servicios
tales como servicios proactivos, mejora de atencidn, monitorizacion, etc....

El hecho de que todos los elementos, en los que los diferentes canales de comunicacion con el ciudadano
compartan exactamente los mismos datos, permitird ofrecer una atencién omnicanal, de forma que la
respuesta a una pregunta ya sea de cardcter general o personal, siempre sea la misma
independientemente del canal por el que este accediendo al servicio el ciudadano.

Todos los datos de la BD integral seran obtenidos de otros componentes de la arquitectura expuesta o
de otros sistemas de negocio de la Junta de Andalucia, uniéndose por tanto datos de CRM y backends
externos, siempre a través de la plataforma de interoperabilidad correspondiente. Todos estos datos
seran incorporados mediante procesos de transformacién para obtener y procesar los datos para su
optimo consumo y mantenimiento. Por defecto la carga y procesamiento de datos se realizara de manera
periddica y consistente para asegurar la coherencia de la informacidn, aunque también se proporcionara
la opcion de cargar informacion a demanda, en un momento determinado, por si fuese necesario en la
atencién prestada al ciudadano tener la informacién reciente. En la medida de lo posible, y siempre que
la solucién del CRM lo permita, la BD integral debe ser el maestro de informaciéon del CRM y debe éste
consultar la informacidn relativa al ciudadano de esta.

Debido a la naturaleza de alguno de los datos almacenados en este componente debe realizarse una
segmentacion y securizacion de estos para cumplir con la normativa vigente en materia de proteccion
de datos y adaptacidn al esquema nacional de seguridad. Existird una capa de seguridad sobre la BD que
cumpla dichos criterios y gobierne la autorizacion y acceso a los datos tanto por parte de servicios como
de usuarios.

Los datos almacenados en la BD integral podran ser accedidos mediante los mecanismos habilitados en
el componente de servicios de entrega de la plataforma de interoperabilidad para satisfacer las
necesidades los productos digitales que lo requieran. Ademas, existira la posibilidad de que dichos datos
sean también usados en los mddulos de inteligencia artificial y automatizacion, si existen procedimientos
que asi lo definan.

4.2.2.2.4 Identidad, seguridad y acceso
4.2.2.2.4.1 Descripcion del componente

Se trata de un elemento, que, si bien no forma parte del alcance de los sistemas de informacion a analizar
en el ambito de esta consultoria, se considera pieza clave en el funcionamiento y servicio ofrecido por los
sistemas que daran cobertura al futuro modelo de relacidn con la ciudadania que se defina..

Con el objetivo de clarificar algunos conceptos y que lo descrito a continuacion pueda interpretarse de
igual forma por todos los lectores, se aclaran en primer lugar varios conceptos relacionados y que en
ocasiones generan confusidn entre ellos:

* Identificacion: Capacidad o medio por el cual se identifica de forma exclusiva y univoca a un
usuario en un sistema de informacidn. Por ejemplo, DNI para el caso de una persona.

e Autenticacion: Capacidad de demostrar que un usuario que esta haciendo uso de una aplicacion
es quien dice ser. Para ello existen diferentes medios de autenticacién incluidos en la normativa
legal vigente como por ejemplo la plataforma Cl@ve o a través del certificado digital de persona
fisica, etc....

© Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones.



Junta de Andalucia

SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA EN CONSULTORIA SOBRE SOCIEDAD DIGITAL PARA LA DEFINICION DE
UN MODELO DE RELACION CON LA CIUDADANIA BASADO EN LAS TIC

Pag. 67 de 82

Marco tecnolégico de atencién general

¢ Identidad digital: Derecho y capacidad que se le da a un usuario para a través de medios digitales,
ser capaz de identificarse ante un tercero e incluso disponer de credenciales verificables de sus
datos personales relativos a cualquier ambito.

Una vez sentadas las bases conceptuales sobre las que realizar la descripcidn, se comienza en primer lugar
por explicar la necesidad e importancia de este componente, para lo cual el primer paso es observar el
escenario actual en este ambito en los sistemas de la Junta de Andalucia.

El primer problema que se discierne y quiza el mas importante, es que no existe un identificador Unico
con el que identificar de forma exclusiva y univoca a todos los ciudadanos en cualquier sistema de
informacién de la Junta de Andalucia. Por ejemplo, en el SAS la forma de identificar al ciudadano es a
través del NUSHA, mientras que en la Agencia Tributaria la forma de identificarlo es a través del DNI.
Ademas, no se dispone de un registro Unico de ciudadanos, por lo que la forma en la que se almacenan
su nombre, apellidos, etc., difiere notablemente entre un sistema y otro. Por tanto, es posible extraer de
aqui el primer hito que debe cubrir este componente.

Se enumeran a continuacion, las caracteristicas funcionales, de soporte y gestidn que debe cubrir la capa
de identidad, seguridad y acceso:

e El primer cometido de este componente seria centralizar y unificar el identificador tnico de la
ciudadania en la Junta de Andalucia.

e Deberd proveer en el caso que sea necesario la capa de integracion necesaria con las
plataformas de autenticaciéon y acceso para los operadores y usuarios que accedan a las
herramientas.

e Se encargara de gestionar los niveles de seguridad de los diferentes tipos de informacidn, asi
como vigilar y monitorizar que los accesos a estos se realicen siguiendo la normativa vigente.

e Unificar la capa de autenticacion en todos los productos digitales de la Junta de Andalucia, de
forma que el usuario no tenga experiencias diferentes en funcion del canal o producto digital
por el que realice la comunicacion

Como se ha comentado anteriormente, este elemento sera es uno de los pilares de la arquitectura, ya
que es el punto de partida, junto con la BD integral de la ciudadania para permitir disponer de una vision
360 del ciudadano, unificando las diferentes identidades digitales de una misma persona en un unico
punto con independencia del sistema con el que estd interactuando.

El conjunto de datos personales de la identidad conformara la identidad del ciudadano, que ird creciendo
en atributos y complejidad con el fin de que la Administracién ofrezca a cada persona los servicios que
pueda requerir o preferir en funcién de sus preferencias, situacion vital e histérico. Siempre se ofrecera
el registro en esta plataforma, por las ventajas que tendrd para la persona disponer de un perfil.

Este sistema estard disponible como proveedor de identidad, tanto para los canales que interactien con
el CRM cémo para cualquier otro producto digital. Los diferentes sistemas de informacion y productos
digitales dirigidos a la ciudadania ya existentes se iran integrando paulatinamente con este sistema. Este
proceso sera sencillo y ofrece las ventajas de esta identificacion tanto a los ciudadanos como a los gestores
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de las Consejerias que verdn reducida su carga de gestidn al potenciarse la relacién digital entre los
ciudadanos y la Administracion.

El sistema en su conjunto ofrecera soporte tanto a las personas fisicas como juridicas integrando las
diferentes necesidades que puedan generarse. Debe dar soporte a consultas propias, de las personas
juridicas a las que representa o incluso pudiendo establecer mecanismos de apoderamiento entre
ciudadanos para prestar asistencia a otros colectivos (por ejemplo, personas dependientes) obteniendo
la informacion de sistemas existentes que contengan esas relaciones de apoderamiento.

4.2.2.2.5 Sistema de gobierno
4.2.2.2.5.1 Descripcion del componente

De forma transversal a todos los elementos de la arquitectura es necesario implementar un sistema de
gobierno que se encargue de supervisar del correcto uso de la plataforma, orquestar los cambios
solicitados y vigilar el impacto y las acciones necesarias en caso de realizarse cualquier cambio.

El sistema de gobierno aplicard de forma independiente a cada componente rigiendo sus acciones y
articulando los mecanismos necesarios en casos de modificacién, para que dicho cambio quede definido
en impacto tanto en el componente origen, como en el resto de los componentes que con él interactian
para asegurar su correcta implementacion.

Este debera garantizar los mecanismos para la evolucidn, mantenimiento y operacion de todos los
elementos de la arquitectura, haciendo hincapié en la mejora continua y el alertado proactivo ocupando
los aspectos técnicos, de negocio y de usuario en los que sea aplicable.

El ambito de uso sobre cada uno de los elementos sera:

e BD Integral de la ciudadania: gestionando las acciones necesarias para la modificacion de
cualquiera de las estructuras de datos que la componen, asi como las normas de la carga desde
los sistemas externos, cualquier modificacidn sobre la estructura de datos a almacenar debe
quedar examinada y expuesta hacia los sistemas que utilizan como origen este componente
(CRM, Servicios de entrega y gestor del conocimiento) coordinando su cambio para que sea
reflejado en estos.

*  CRM: controlando la gestion e implementacidn de los procedimientos para la atencion cubiertos
por el CRM, asi como el reflejo en este de cualquier dato en los servicios externos que pueda
afectar a su operativa, asi mismo regirad cualquier cambio en CRM que sea susceptible de verse
reflejado en la BD Integral de la ciudadania, en los servicios de entrega consumidos por sistemas
externos o el propio gestor del conocimiento de los elementos disponibles. Establecera también
una serie de métricas de uso e impacto de la atencién al ciudadano, impacto de campafias y del
uso de la herramienta.

¢ Gestor del conocimiento: definiendo los procedimientos para la gestién del elemento, su
actualizacién, definicion de analiticas de uso y mejora del elemento. Mediante el modelo de
gobernanza definira la matriz RACI para cada origen de conocimiento disponible.

¢ Servicios externos (sistemas de negocio y sistemas habilitantes): Habilitando mecanismos de
control y gestion para efectuar las acciones pertinentes cuando los servicios externos sufran
cambios debido a que puede impactar en los demas elementos, coordinard los cambios
necesarios en los demas elementos tales como BD, CRM o servicios de interoperabilidad y
entrega.
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e Gobierno del dato: Definiendo politicas y procedimientos para la calidad del dato (con
mecanismos para identificar, corregir y mejorar el dato), la seguridad asociada, su catalogo, ciclo
de vida, trazabilidad y auditoria, asi como la gestion de los metadatos asociados y la capa de datos
maestros. Proporcionara también la gestion de las fuentes de datos y la arquitectura de estos.

Para cada uso de componente, o incluso de forma global, el sistema de gobierno tendra cuadros de mando
con una vision de negocio y técnica para controlar el estado actual y articular la mejora continua, debe
definir también reglas de alertado proactivo definidas en base a la situacidn actual y tendencia.

4.2.2.3 Iniciativas ADA

Uno de los aspectos claves del modelo tecnoldgico propuesto es la capacidad de integracion de otras
iniciativas puestas en marcha o que se pondrdn a futuro por parte de la ADA, englobadas en el plan de
actuacion 2021-2024 de la agencia. Estas iniciativas que a continuacién se comentan, juegan un papel
fundamental en todo el ensamblado tecnoldgico que afecta y tiene impacto en el nuevo modelo de
relacién con la ciudadania.

Las modificaciones necesarias para las integraciones planteadas en la arquitectura que requieran
modificaciones sobre cualquiera de las plataformas descritas a continuacién no estarian incluidas en el
alcance, debiendo acometerse en el contrato asociado a cada producto, alineadas en planificacion y
caracteristicas con las modificaciones en el sistema CRM o del gestor del conocimiento que si lo estarian.

4.2.2.3.1 Integracion con plataforma tecnoldgica del modelo de servicios digitales
4.2.2.3.1.1 Descripcion del componente

Una de las premisas de la futura plataforma tecnoldgica que da sustento al nuevo modelo de relacion y
atencién de la ciudadania, es su capacidad de integraciéon y aprovechamiento de las capacidades
tecnoldgicas existentes en la realidad de la Junta, simplificando la infraestructura necesaria y
potenciando la evolucion de las capacidades digitales actuales.

Dado el impacto del nuevo modelo en las capacidades digitales necesarias a desarrollar para ofrecer
servicios publicos digitales, se identifica como un elemento clave de la plataforma tecnoldgica, la
iniciativa acometida por la ADA en el dmbito del proyecto Modelo de Servicios Digitales (MSD a partir de
ahora).

El MSD define una plataforma tecnoldgica orientada a servicios que permita extender el modelo
tecnoldgico para su uso por todos los productos digitales que se desarrollen. Esta plataforma tecnoldgica
se ha construido en base a una arquitectura tecnolégica de referencia, un conjunto de normas a cumplir
en el desarrollo de servicios digitales, y un modelo agil de desarrollo de aplicacion a la construccidn de
nuevos productos digitales.

El modelo de arquitectura conceptual del modelo de referencia esta dividido en distintas capas segun el
dominio y servicio a prestar dentro de la arquitectura:
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o [

PORTAL
PORTAL SECTORIAL | SITIO WEB APP WEB APP NATIVA

SERVICIOS DE ENTREGA
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SERVICIOS DE BACKEND

Se identifica a continuacién, brevemente, cada uno de los elementos de la plataforma tecnoldgica:

* Servicios de backend: Aglutina los datos y los servicios de acceso a datos persistidos en la
plataforma. Incluye el datalake de contenidos actual del MSD en el que estan indexados los datos
gue seran expuestos a partir de los servicios de entrega.

* Servicios de interoperabilidad: Es el encargado de recibir y difundir los datos de la plataforma,
haciendo las conversiones de formato necesarias.

* Servicios de gobierno e integracion: Da acceso a los procesos necesarios para gestionar
adecuadamente, controlar, transformar y mejorar los datos base para obtener la informacion que
se ofrece desde la plataforma, asi como los procedimientos necesarios para gestionar los datos.

* Servicios de andlisis: Permite dar acceso a los servicios para el andlisis de los datos gestionados
por la plataforma, asi como la interaccion de la ciudadania con la administracién a través de
canales digitales, proporcionando informacion de valor del desempefio los servicios digitales para
su mejora continua.

* Servicios de entrega: Facilita los servicios necesarios para la exposicion de los datos vy
funcionalidades existentes en la plataforma, siendo la base de la construccidon de productos
digitales que usen los recursos de la plataforma. Para este tipo de servicios sera fundamental
tener en cuenta los acuerdos de niveles de servicio con los consumidores de estos.

* Servicios de taxonomia y semantizacidon: Permiten el enriquecimiento y acceso a los modelos de
datos utilizados en la difusién de informacién a través de Internet de la Junta de Andalucia y de
los sistemas de representaciéon del conocimiento (taxonomias, tesauros...), garantizando su
reutilizacion potencial dentro y fuera del ambito de la Junta de Andalucia.

* SaaS: Constituye un conjunto de herramientas de apoyo que pueden ser usadas como software
como servicio para mejorar las prestaciones que se le ofrecen a la ciudadania.

Todos los elementos descritos anteriormente formardan parte, de una u otra forma, de la nueva plataforma
propuesta para dar soporte al modelo de relaciéon definido, teniendo especial relevancia aquellos
dedicados a la interoperabilidad y almacenamiento de datos de caracter general (para la gestién del
conocimiento).
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4.2.2.3.1.2 Alineamiento con la nueva arquitectura

La implantacion de la nueva arquitectura para dar soporte al nuevo modelo de relacién y atencién definido
y a su vez el hecho de que se encuentre integrada en la arquitectura del MSD cumpliendo toda la
normativa definida, conllevara la necesidad de evolucionar y adaptar la infraestructura actual del MSD
para cumplir con las necesidades que esta nueva plataforma plantea.

anales ae inferaccion

SERVICIOS DE ENTREGA (MSD) API Manager

‘
<+

a IN'?EB(?I?AL SERVIC,IOS DE TRAMITACION Y
CIUDADANIA GESTION DEL CONOCIMIENTO
SERVICIOS DE INTEROPERABILIDAD Enterprise Integrator
@ Componentes
- Z::::"',' (" [ SERVICIOS TAXONOMIA Y SEMANTIZACION ]\
existentes/evolucion
Qo & elasticsearch

CONTENIDOS
GENERALES PROCEDIMIENTOS
G VOCABULARIO: ESTADISTICAS FAQY INFO
CONSEJERIAS CRM GENERAL

K CONTENIDOS MSD /

Servicios de Interoperabilidad

Este componente se encarga de la sincronizacion de los datos hacia el datalake comun de contenidos del
modelo de servicios digitales. Contendra tanto los servicios actuales de los contenidos indexados como
los nuevos a realizar para integrar los contenidos generales de los componentes del nuevo modelo de
atencion, como por ejemplo el gestor de conocimiento como se detallé anteriormente.

En la actualidad unicamente se gestionan datos de caracter general, es decir contenidos publicos que
pueden ser consultados por cualquier fuente (producto digital) o cualquier ciudadano, por lo que no existe
securizacion para tratar datos de caracter privado. En la evolucidn que serd necesario realizar, esta
plataforma debera ser capaz de gestionar dos tipos de datos:

e Datos de caracter general: puestos a disposicién desde la plataforma con acceso pleno de
lectura, incluye los contenidos actualmente gestionados dentro de la plataforma del MSD vy
recopilados de diversas fuentes (Portal Junta de Andalucia, Datos Abiertos, etc...), suponen una
base de uso tanto por la ciudadania como para el propio CRM. Aportan contexto y sentido al
propio ciudadano, sus consultas o sus atenciones.

e Datos de caracter privado: puestos a disposicion desde la plataforma con acceso restringido
segun el usuario, no estaran a disposicién de todos los productos digitales sino solo de aquellos
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gue tengan credenciales y ademas estén habilitados para su consumo. Estos datos seran por
ejemplo datos propios de la gestidn del conocimiento, datos estadisticos de atencidén que deban
ser publicados en otro producto digital, en general todos aquellos contenidos privados de la
Junta de Andalucia que no deban ser accesibles por cualquier persona.

Sobre los sistemas de interoperabilidad, ya existen mecanismos de monitorizacién y control sobre los
servicios, no obstante, al integrar nuevos contenidos de otras fuentes se deberd evolucionar la
plataforma para incluir las siguientes funcionalidades:

* Monitorizacion avanzada: deberd existir un mecanismo para la identificacién de un proceso
completo de interoperabilidad de una accién, mediante esta caracteristica se identificaran
todos los procesos internos al realizar una accion completa (por ejemplo, indexar un contenido)
para obtener la traza completa independientemente del punto en el que ocurra

e Alertado de rendimiento: deberan existir una serie de parametros a controlar sobre los
servicios y las acciones dentro de la interoperabilidad, si el tiempo de realizacién o respuesta
de una accién lo supera deberd notificar de la degradacidon del servicio en base a una
configuracién indicada

Servicios de Entrega

Los servicios de entrega del MSD proporcionan la exposicion desde WSO?2 (tecnologia usada actualmente
en los servicios de entrega) de las API a utilizar para el consumo de los datos y funcionalidades, esta capa
llamada APl Manager se encarga actualmente de exponer los contenidos indexados en el datalake de
contenidos para que puedan ser consumidos por otros servicios o productos digitales, un ejemplo de lo
anterior serian los conjuntos de datos del BOJA o el catalogo de procedimientos administrativos. Dentro
de la evolucidn del modelo debera tener las siguientes nuevas funcionalidades:

e Securizacién de contenidos: en el APl Manager del modelo toda la informacidn es publica y de
interés general, con la inclusién de los nuevos contenidos, existe cierto tipo de informacidn que
s6lo debera consumirse desde ciertos productos digitales, y no debe exponerse de forma
abierta, con lo que se incluird una capa de seguridad para determinados conjuntos de datos (sin
afectar a los actuales)

* Nuevos servicios de consulta: determinadas acciones e informacién sobre CRM, BD 360 vy
gestor de conocimiento deben poder ser consumidas desde productos digitales o servicios
externos con lo que deben exponer dichas funcionalidades a través de estos servicios de
entrega

Con el fin de promover y facilitar el uso de los sistemas de entrega se debera publicar en un portal que
este destinado a tal fin (fuera del alcance de este contrato) la informacién necesaria para el consumo de
este, asi como la documentacidn que detalla los mecanismos necesarios y requisitos para dicho consumo.
Actualmente existe un portal del desarrollador del MSD en el que se podria incluir este elemento dado
que el portal puede dar cabida y respuesta a diferentes productos digitales y su gestion de ayuda.

Servicios de Taxonomia y semantizacion

Este componente sera utilizado para procesar los datos del datalake de contenidos y la nueva BD integral
de la ciudadania enriqueciéndolos y dotandoles de contexto, el resultado serad la normalizacién vy
homogeneizacion de los datos almacenados. Aplicando a los contenidos del gestor del conocimiento
enriquecera los contenidos para su consumo por parte de otros elementos de la arquitectura.
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Servicios de Backend

Este componente se encarga de la sincronizacion de los datos hacia el datalake comuin de contenidos del
modelo de servicios digitales. En el caso actual la ampliacion consistird en los servicios que se encargaran
de recopilar los contenidos de la gestidn del conocimiento, el sistema de backend con respecto al gestor
del conocimiento necesitara las siguientes funcionalidades:

¢ Consulta a los datos del gestor del conocimiento: permitiendo consulta de un contenido
individual por su identificador o de todos los existentes

¢ Eventos de actualizaciones en gestor del conocimiento: se usara para iniciar los mecanismos de
sincronizacién de un contenido para replicarlo en el datalake del modelo de servicios digitales

¢ Actualizacidon/Insercién/Eliminaciéon de contenidos en el datalake del modelo de servicios
digitales

e Mecanismo de sincronizacion masiva de los contenidos de gestor del conocimiento con el
datalake del modelo de servicios digitales

4.2.2.3.2 Plataforma de contact center
4.2.2.3.2.1 Descripcion del componente

Englobado como pieza clave en todo proceso de atencidn general a la ciudadania, se situa la plataforma
contact center. Plataforma omnicanal que da soporte a los servicios de contact center dentro del entorno
de la Red Corporativa de Telecomunicaciones de la Junta de Andalucia, permitiendo atender las demandas
existentes y latentes. Esta plataforma permite:

¢ Incorporar nuevos canales de atencion digitales.

¢ Unificar la gestion de canales voz y no voz.

e Definir modelo tecnolégico adaptable a nuevas necesidades de negocio.

* Flexibilidad y capacidad de crecimiento de acuerdo con necesidades del negocio.

En la actualidad, como ya se ha detallado en la descripcidn de la situacidon tecnoldgica actual, estan
disponibles de dos plataformas de contact center, cada una destinada a servicios con diferente fin y que
ninguna de ellas se encuentra integrada con el CRM actual (Siebel) ni otras herramientas, en concreto:

¢ Procenter (Unify): Se utiliza para atender aquellos servicios que Unica y exclusivamente se
atiendan via voz, es decir no lleven asociado ningun procedimiento automatico, asistente virtual
o inteligencia artificial. El Unico servicio adicional al de voz que proporciona es el servicio de
enrutar llamadas via IVR en base a una seleccién de opciones.

¢ Evolution (Vodafone cloud): Se encuentra en proceso de implantacidon y atendera todos los
servicios que ademas de voz requieran otra integracidn, correo, voz, chat, lenguaje natural,
inteligencia artificial, integracion con chat, redes sociales, incluyendo también el IVR.

Los agentes acceden directamente a estas herramientas para prestar el servicio y por otro lado tienen
abierta la herramienta donde registran la actividad (Siebel), lo que hace que la atencién sea menos fluida
debido a la complejidad de usar varias herramientas de forma simultanea.
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4.2.2.3.2.2 Alineamiento con la nueva arquitectura

Las dos plataformas descritas anteriormente continuaran existiendo en el nuevo modelo tecnoldgico
mientras no cambie la estrategia de uso de herramientas descrita anteriormente y por tanto deberan
estar integradas totalmente dentro de otros componentes en los que sea requerido, por ejemplo, en el
CRM, de forma que los agentes tengan dentro de un Unico lugar de trabajo todas las capacidades
necesarias, incluidas las que ofrecen ambas plataformas de contact center:

¢ Todo caso de atencidn abierto en la plataforma de contact center se creara automaticamente en
el CRM, obteniéndose de esta manera una trazabilidad completa del histérico de interacciones
del contacto.

¢ Elagente podra recepcionar la llamada directamente desde el CRM.
e El agente podra contestar al chat con el ciudadano directamente desde el CRM.

Todo lo anterior debera ser integrado a través de las capacidades de servicios web de las plataformas de
contact center y consumido por el CRM, ademads de ser evolucionado y mantenido en funcion de los
requisitos o actualizaciones de la plataforma.

4.2.2.3.3 Plataforma de interoperabilidad Nexo/MSD
4.2.2.3.3.1 Descripcion del componente

Uno de los ejes claves de la solucidn tecnoldgica que dara soporte al nuevo modelo de relacion digital es
la interoperabilidad de todos los datos que entran en juego, tal como se identificd en el apartado 8.1
Principios de arquitectura. Se trata de una pieza fundamental en la arquitectura descrita, ya que las
integraciones entre diversos componentes son constantes y su funcionamiento crucial para que la
atencién sea lo que espera la ciudadania y los propios operadores.

En la actualidad existen dos plataformas prestando servicio dentro de la ADA, ambas sobre tecnologia
WSO02 que se describen a continuacién:

* Plataforma de interoperabilidad Nexo: Se trata de una plataforma que principalmente consume
servicios de sistemas de negocio o habilitantes y los expone de forma centralizada y monitorizada
a diversos sistemas de informacién o productos digitales que finalmente usan esta informacion
para algin proceso o para mostrarlo al ciudadano a través de algun canal.

e Plataforma de interoperabilidad MSD: Se ha detallado en el apartado 8.2.2.3.1
Integracion/evolucion plataforma tecnoldgica del modelo de servicios digitales. Por remarcar la
principal diferencia con respecto a Nexo, es que esta plataforma solo consume servicios y
contenidos de la infraestructura del MSD, en concreto del datalake que contiene datos de caracter
general y los sirve al igual que Nexo a diversos productos digitales y sistemas de informacion.

Cada uno de los anteriores tiene su propio equipo de soporte y mantenimiento, asi como sus normas de
interoperabilidad definidas, siempre alineadas con el marco legal de referencia (Esquena Nacional de
Interoperabilidad)

4.2.2.3.3.2 Alineamiento con la nueva arquitectura

En relacidon con la arquitectura definida, los nuevos sistemas de informaciéon y aquellos que se
evolucionen, deberan realizar uso de ambas plataformas (mientras no se decida un cambio de estrategia
por parte de la direccion de la ADA), cada una para el fin descrito anteriormente.
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El CRM debera estar integrado con ambas, teniendo en cuenta lo siguiente:

e NEXO: A través de esta plataforma se integrard con los sistemas de negocio y sistemas
habilitantes, consumiendo los servicios que estos exponen a través del bus Nexo. Estos servicios
podran ser tanto de lectura como de envio de informacién desde el CRM.

e MSD: La integracién con esta plataforma serd doble, por un lado, debera exponer servicios del
propio CRM a través del APl Manager para que sean consumidos por diversos canales y productos
digitales. Por otro lado, debera consumir los servicios de entrega para poder consultar por
ejemplo contenidos relacionado con la gestion del conocimiento.

A través de los servicios de entrega, tanto de una como de otra plataforma, se prestara servicio de
consulta de informacion al resto de productos digitales.

Esta dualidad tiene su motivacién en las casuisticas descritas anteriormente, aunque es posible que
durante el desarrollo del contrato las lineas estratégicas de ambas plataformas cambien y sea necesario
una adaptacidn por parte del CRM y otros componentes integrados, como por ejemplo la plataforma de
gestién del conocimiento.

4.2.2.3.4 Plataforma de asistente virtual
4.2.2.3.4.1 Descripcion del componente

La futura plataforma corporativa de asistentes virtuales ofrecera las capacidades de creacion y gestion de
asistentes virtuales, que podran ser desplegados tanto en los canales telematicos como en el canal voz, si
se plantea su integracién con plataforma de contact center.

Como aspectos a destacar de esta plataforma:

e Deberd poder integrarse con la solucion de CRM, de manera que todo caso resuelto por el
asistente sera volcado al CRM, tanto las actuaciones del caso como las actividades de este.

e Permitird el disefio de conversaciones y flujos de navegacién de los casos de uso, cuyo
entrenamiento de estos se realizara sobre el componente de gestor de conocimiento, siendo
necesaria esta capacidad mediante apificacion de servicios, de proporcionar reconocimiento del
motivo de la consulta o en caso contrario derivar la consulta a un agente.

* Se apoyara en la plataforma tecnoldgica del MSD para la obtencion de informacién de los
sistemas de negocio.

Pasamos a continuacion a describir la visidn alineada con la nueva arquitectura del modelo de relacidony
atencion.

4.2.2.3.4.2 Alineamiento con la nueva arquitectura

Mediante la plataforma de asistente virtual se proporcionara la gestidon de asistentes virtuales y las
interconexiones necesarias con el resto de los componentes para prestar servicio:

e CRM: desde el asistente virtual se podran consultar los datos del CRM para consultas sobre
elementos e informacién propia del CRM, asi como acciones necesarias sobre él. Por parte de
la capa de inteligencia y automatizacién del asistente virtual, se podran registrar acciones
dentro del CRM como si fuese un agente humano, quedando asi reflejado en este el total de las
interacciones y acciones sobre un ciudadano de forma independiente al canal.
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e Gestor del conocimiento: El contenido del gestor del conocimiento serd clave para los procesos
de asistencia virtual, dado que es la base sobre la que el sistema pondra a disposicion del
ciudadano la informacién necesaria y su respuesta, asi como el entrenamiento del asistente. Al
igual que con el CRM. podrd consumir informacidn o realizar acciones sobre este elemento dado
que podra retroalimentar al gestor del conocimiento sobre el uso de los conocimientos o su
utilidad.

e BD Integral: En los casos que asi se defina en un procedimiento reglado, también podra
integrarse con la informacién de la BD para ofrecer informacién de caracter personal al
ciudadano que esta atendiendo, siempre cumpliendo con todos los requisitos de seguridad
vigentes para la consulta de este tipo de informacion.

En todos los casos anteriores, el consumo de datos y la ejecucion de acciones para registrar elementos
o modificar informacion se realizara a través de los servicios de la plataforma de interoperabilidad que
corresponda, segln lo descrito en el apartado anterior.

4.2.2.3.5 Plataforma de analitica de datos
4.2.2.3.5.1 Descripcion del componente

Bajo el ambito de la futura contratacion de “Suministros y servicios asociados al Gobierno del Dato y
Factoria de analitica de datos” por parte de la Agencia Digital de Andalucia, se pondra en marcha la
plataforma tecnolégica en nube publica que soportara el Servicio Corporativo de Analitica de Datos, asi
como lo servicios profesionales expertos para el desarrollo del proyecto.

Sobre esta plataforma se llevard a cabo la definicion funcional y disefio técnico de casos de uso de analitica
descriptiva, predictiva y prescriptiva sobre la base de datos integral de la ciudadania, con idea de predecir
comportamientos, segmentaciones de perfiles de ciudadania, acciones proactivas, etc.

Ademas, serd posible que esta plataforma preste servicio a otros componentes que forman parte de la
arquitectura descrita y de los que se requiera obtener informacién tratada para la toma de decisiones.

4.2.2.3.5.2 Alineamiento con la nueva arquitectura

La relacién de esta plataforma con el resto de los elementos y componentes de la arquitectura del modelo
de relacién y atencién a la ciudadania y por tanto su alineamiento con esta iniciativa se describe a
continuacion, basandonos en los diferentes origenes de datos que podran ser utilizados:

* CRM

e Herramienta de gestion del conocimiento
¢ BDintegral ciudadania

* Plataforma de Contact Center

* Plataforma de Asistente Virtual

Los origenes anteriores, expondran los datos correspondientes a través de la plataforma de
interoperabilidad, para que puedan ser leidos por la plataforma de analitica de datos para la ejecucién de
procesos y generacion de dashboard que se hayan definido.

Junto con ello se dispondra de los elementos de interoperabilidad necesarios para recoger los cambios,
decisiones o valoraciones que se ejecuten dentro de la plataforma de analitica del dato y que sea

© Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones.



Junta de Andalucia

SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA EN CONSULTORIA SOBRE SOCIEDAD DIGITAL PARA LA DEFINICION DE
UN MODELO DE RELACION CON LA CIUDADANIA BASADO EN LAS TIC

Pag. 77 de 82

Marco tecnolégico de atencién general

necesario trasladar al componente integrado (por ejemplo la valoracién de un ciudadano después de un
proceso de revisidn, la creacidon de una accion directamente en CRM hacia él en base a un analisis
detallado de sus interacciones o el marcado para revisién de un contenido del conocimiento con la
informacidn de uso que se dispone).

4.2.2.3.6 Plataforma de automatizacion inteligente
4.2.2.3.6.1 Descripcion del componente

Simplificar la relacion de la ciudadania con la Administracion Publica es uno de los principales objetivos
del proceso de Transformacion Digital que esta acometiendo la Junta de Andalucia, para ello resulta
fundamental el desarrollo de un modelo de administracidon centrada en el ciudadano, agil, proactivo e
interoperable que proporcione una mayor eficacia y eficiencia en la prestacion de los servicios publicos.

La Junta de Andalucia ha iniciado en los ultimos afos distintas iniciativas de automatizacién que han
permitido poner de manifiesto las grandes ventajas que la aplicacién de RPA (Robotic Process
Automation) puede tener en la simplificacion de la tramitacién, gestiones, procesos.. de la
Administracion. Para ello se han sentado unas bases tecnolégicas y se han adquirido una serie de lecciones
aprendidas de gran valor, donde entre otras cosas, se ha realizado la implantacion de la Plataforma
Corporativa que proporciona las capacidades de eficiencia, robustez, disponibilidad y seguridad requerida
para abordar todos los procesos de automatizacion.

Es por ello de la importancia de la aplicacién de RPA en el nuevo modelo de relacién con la ciudadania,
no solo desde la perspectiva de mejorar la eficiencia de los procesos de sistemas de negocio actuales de
atencién a la ciudadania, sino como complemento de gran valor ainadido que agilice la actuacidon por parte
de los agentes sobre el nuevo CRM.

Sin duda la aplicacion de RPA aporta unas ventajas innegables, pero por otro lado es importante destacar
la importancia de hacer un uso adecuado de la tecnologia, que complemente y se alinee con el resto de
las iniciativas de transformacion que la ADA esta emprendiendo o va a emprender en el ambito de la
Administracion Electrénica, Interoperabilidad, Modelo de Relacién con la Ciudadania o Gobierno del Dato.

4.2.2.3.6.2 Alineamiento con la nueva arquitectura

La plataforma de automatizacidn inteligente proveera las capacidades de automatizacién de procesos,
para ello debera usar los elementos necesarios para consumir los datos y realizar las acciones necesarias
sobre la informacién:

» Sistemas de negocio / legacy: La plataforma de automatizacion deberd estar integrada con los
sistemas de negocio, ya que estos seran el primer lugar donde debera realizar la actualizacién
de informacion si es necesario en el procedimiento que esté ejecutando.

e CRM: Para la realizacion de los flujos que sean definidos, la plataforma podra utilizar los datos
del CRM para consultas y acciones sobre este que sean requeridas por el proceso automatizado.

* BD Integral de la ciudadania: Es posible que requiera consumir informacion de la BD integral
para algunos pasos de los procesos de automatizacion, con esta informacion podra asegurar la
correcta atencion y funcionamiento desatendido.

* Analitica de datos: También debera estar integrada con la plataforma de analitica de datos,
pero en sentido contrario, es decir, es necesario que se vuelque informacidn en esta para poder
analizar datos de automatizacion.
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En todos los casos anteriores, el consumo de datos y la ejecucion de acciones para registrar elementos
o modificar informacion se realizard a través de los servicios de la plataforma de interoperabilidad que
corresponda, segun lo descrito en el apartado anterior.

4.2.2.4 Relacién con otros sistemas de negocio / legacy

La relaciéon de la plataforma del modelo de relacion y atencién con los diversos sistemas de negocio ya
implantados en la Junta de Andalucia resulta fundamental, pues estos seguiran siendo los encargados de
la recepcién, tratamiento y almacenado de los datos de los ciudadanos y por tanto los principales
proveedores de estos. A partir del modelo conceptual propuesto, se puede entender la relacion con los
sistemas de negocio en tres momentos o disparadores diferenciados:

PERIODICA

Carga periddica de datos necesarios, desde las BBDD a
través de ETL y servicios API de los sistemas legacy a la
BBDD integral de la ciudadania o CRM

Relacion con

BAJO DEMANDA
S i Ste mas d e El ciudadano solicita la actualizaciéon de un dato
que aparece sin actualizar en el producto digital
n egoc i O que esta consultando

REGISTRO DE ACCION

Cuando el ciudadano o el propio sistema de
negocio realizan una actualizacién de datos y
estos deben ser actualizados instantdaneamente.

La relacidn con los sistemas de negocio, por cualquiera de los tres disparadores anteriores, se realizard a
través de la plataforma de interoperabilidad descrita y se tendran en cuenta las siguientes premisas:

¢ El maestro de los datos y el primer lugar donde se actualizaran y almacenaran siempre los datos
seguiran siendo las BBDD de cada uno de los sistemas de negocio ya existentes o nuevos que se
generen.

¢ No se podra realizar ninguna accidn, relativa a modificacion de datos de un ciudadano o estado
de sus tramites, a través de un producto digital o del CRM que no tenga reflejo inmediato en los
sistemas de negocio.

¢ Desde la atenciéon telefénica, asistentes, o cualquier canal se podrdn realizar acciones que
implicaran actualizacion en los datos. Estds se realizaran a través del CRM o de los servicios API
ofrecidos por los sistemas de negocio, reflejando estas en las BBDD de los sistemas de negocio y
posteriormente en la BD integral por alguno de los medios descritos en la ilustracién.

e Se dotara al sistema de un mecanismo de control y monitorizacion para que un usuario no
pueda solicitar la actualizacién de sus datos de forma recurrente por seguridad.
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Para realizar todo lo anterior se definird una estrategia comun de integracién con todos los sistemas de
negocio en lo referentes a contratos de integracion, servicios minimos de rendimiento y disponibilidad,
monitorizaciéon etc. Todos los nuevos sistemas de negocio que se desarrollen y se integren en el modelo,
deberan cumplir con todo lo descrito anteriormente.
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5. ANEXO 1: RESUMEN DE KPIS OPERATIVOS DEL SERVICIO DE ATENCION, RECOGIDOS A
TRAVES DEL BI DE SIEBEL

Actualmente, el Bl de Siebel permite obtener estadisticas sobre el servicio prestado que ayudan a analizar
y diagnosticar sobre qué canales, tematicas o cuestiones hay que incidir potencialmente para mejorar el
servicio de atencién ciudadana general.

De los datos extraidos durante al afio 2021, se muestran a continuacidn un resumen de las principales
métricas.

En general, como se ha mencionado a lo largo del documento, CEIS da cobertura a los servicios de atencién
a la ciudadania, pero también de soporte. En total, durante 2021, el mayor volumen de servicios para CEIS
ciudadania se alcanzé durante el mes de marzo, llegando a obtener 95.851 solicitudes de servicio, seguido
de abril y julio que rondaron las 85.000 solicitudes. En el caso de CEIS soporte los meses con mayor
volumen de atencién fueron mayo, junio y julio con unas 11.000 atenciones al mes. A continuacidn, se
muestra una grafica sobre la evolucién de CEIS ciudadania y CEIS soporte durante el afio 2021.
120.000
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60.000
40.000

20.000

CEIS ciudadania e CEIS soporte

Atenciones 2021

Centrando el foco en la parte de ciudadania que, es la que ocupa el presente documento, se muestran a
continuacién datos relativos al ultimo trimestre de 2021. Durante el mismo, se puede apreciar que el
volumen de atenciones oscila en una horquilla de 38.000 a 48.000 solicitudes, siendo la mayor parte de
ellas relativas a informacion y una parte minoritaria de interactividad.

Desglose de Solicitudes de Servicio por linea funcional

Dic-2021 Nov-2021 Oct-2021
Volumen % Volumen % Volumen %
Informacion 37.229 96,70% 46.108 96,20% 46.745 95,70%
Interactividad 1.269 3,30% 1.809 3,80% 2.092 4,30%
Participacion 2 0,00% 2 0,00%
Total general 38.498 100,00% 47.919 100,00% 48.839 100,00%
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En lo que respecta al volumen de citas previas, directamente relacionadas con el canal presencial, se han
producido un total de 8.609 en el ultimo trimestre de 2021. De todas ellas, la mayor parte se han
producido por el canal telefénico y alguna aislada por correo electrdnico.

Continuando con la atencién general proporcionada por CEIS ciudadania, se obtienen datos sobre los
canales empleados por los ciudadanos para contactar. En su mayoria, el medio mas empleado es el
teléfono (teniendo una horquilla de 33.000-41.000 llamadas de octubre a diciembre de 2021), a través
del cual, en ocasiones se dejan mensajes en el buzén por el ciudadano y son atendidas con posterioridad
por los agentes (unas 100 llamadas mensualmente). A este canal, le sigue con una distancia considerable,
el canal online a través del correo electrénico (2.000-3.000 atenciones) y el portal web (2.000-3.000
atenciones).

Por otro lado, si bien las llamadas de ciudadania se registran en Siebel y las de soporte en NAQOS, existen
ocasiones esporadicas en las que un ciudadano contacta para una consulta de cardcter general por los
medios habilitados para CEIS soporte, en estos casos existe el servicio de redireccién al usuario a la
atencién relativa a CEIS ciudadania para su registro en Siebel. El volumen de atenciones generadas por
estos casos ronda las 700.

Distribucién de SS segun canal de interaccion

Dic-2021 Nov-2021 Oct-2021
Volumen % Volumen % Volumen %
Teléfono 33.476 87,0% 41.597 86,8% 41.981 86,0%
Email 2.126 5,5% 2.583 5,4% 2.917 6,0%
Portal Web 2.149 5,6% 2.924 6,1% 3.087 6,3%
Lf;';asada 602 1,6% 710 1,5% 689 1,4%
Buzon de voz 92 0,2% 93 0,2% 156 0,3%
Web Chat 33 0,1% 1 0,0%
Proactivo 20 0,1% 12 0,0% 8 0,0%
Total general 38.498 100,0% 47.919 100,0% 48.839 100,0%

Siendo el canal telefénico del que, con diferencia, provienen la mayor parte de atenciones, se analizan
con mayor detalle las caracteristicas de este.

Con respecto a datos globales, cabria destacar que, de 104.093 llamadas recibidas, se atienden un total
de 76.489, quedando 8043 sin contestar y 17.275 abandonadas por parte del ciudadano antes de finalizar
la atencidn (16,6% de tasa de abandono). Por otro lado, el tiempo medio de atencién es de 5 minutosy 1
segundos.

Si se desglosan estos grandes datos sobre atencién ciudadana general por la via telefonica durante el
ultimo trimestre de 2021 se encuentran los siguientes datos sobre los distintos bloques que incluyen CEIS.
En general, la linea de CIYAT es a la que mayor parte de atenciones se derivan seguidas de las de atencion
general.
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CEIS - CEIS - CEIS - CEIS - CEIS -
Ciudadania Ciudadania Ciudadania Consumo Info
(IGA JdA) (CIYAT) (SIAC) Responde Vivienda
Indicadores N¢ Llamadas
de Red Recibidas 34.902 47.334 N/A 3.148 N/A
N¢ Llamadas
Inteligente Finalizadas en 3.701 6.942 N/A 158 N/A
Locucién
[
N® Llamadas 31.201 40.392 N/A 2.990 N/A
Entregadas
Ne Llamadas
Recibidas en 26.599 36.236 3.653 2.988 4.321
Centralita
o
N® Llamadas 25.948 32.700 2.831 2.774 3.907
Atendidas
o
N® Llamadas 651 3536 822 214 414
Perdidas
N¢ Llamadas
Perdidas < 5 seg 110 787 /8 25 88
Ne¢ Llamadas
Tiempo
Indicadores Excedido
de llamadas
N¢ Llamadas
en Centralita Abandonadas 541 2749 744 189 326
Tiempo Medio
de Atencion Oh 4m 38s Oh 5m 30s Oh 5m 24s Oh 6m 19s Oh 4m 22s
(h:m:s)
Tiempo Medio
de Espera - 0hOm19s  Oh1m36s  0hOM58s  OhOmM32s  OhOm 51s
Atendido
(h:m:s)
Tiempo Medio
de Espera - OhOm35s  Oh1m 24s Oh1im16s  Oh4m52s  OhOm 47s
Abandonadas
(h:m:s)
0,
;"IAba”dO”O en 10,6 14,67 N/A 5,02 N/A
0,
Tasa de % Abandono 2,04 7,75 20,81 6,38 7,7
abandono Centralita
0,
t/; gtl’a”dono 12,15 20,47 20,37 11,02 7,54
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