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Zuzenean - Nuevo Modelo de Atencion Ciudadana

= La atencion ciudadana de primer nivel del Gobierno Vasco compete tal y como se
recoge en el Decreto 472/2009, de 28 de agosto, a la Direccion de Atencién Ciudadana
de la Viceconsejeria de Administracion Publica del Departamento de Justicia vy
Administracién Publica.

= Dentro de la Direccion de Atencién Ciudadana se crea el Servicio Zuzenean con el
objetivo de ser la primera cara del Gobierno Vasco ante la ciudadania, tanto para
ofrecer informacion como servicios, con independencia del canal utilizado, presencial,
telefonico, Internet.

= Este nuevo modelo de atencion ciudadana nace en 2008 con vocacidon de ser un
servicio:

»Proactivo: anticipandose a las necesidades de los ciudadanos/as.

»Cercano y personalizado: utilizando un lenguaje sencillo.

»Horizontal e integral: 1er nivel de los Departamentos, punto de entrada unico.
»Con fuerte base tecnoldgica: una herramienta de ultima generacién (CRM)

»Multicanal: se garantiza siempre la misma calidad del servicio con independencia
del canal de relacion-interaccién utilizado por la ciudadania.
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¢Qué supone este nuevo modelo de servicio?

Transformacion cultural en la concepcion de
los puntos de atencidn presencial, pasando de ser

“oficinas del Gobierno Vasco”
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Modelo anterior

TRATAMIENTO

DEMANDA

El
Ciudadano/a

>

Dpto.
1

P

Dpto.
2

A

Yy

Nuevo modelo de atencion

DEMANDA

El
Ciudadano/a

Respuesta

La interlocucion con la ciudadania es multiple.

Existe falta de homogeneidad en la respuesta
concedida en funcion del Dpto./persona/canal.

La calidad de la respuesta depende en gran medida
de los conocimientos, experiencia personal vy
actitud/voluntad de la persona que atiende.

No existe una vision unica del Gobierno Vasco.

Se genera insatisfaccion por los desplazamientos y
reiteraciones en la solicitud de informacion.

TRATAMIENTO

Gobierno
Vasco

Respuesta

Existe una interlocucién Unica con la ciudadania
(desarrollo del concepto de ventanilla Unica).

Integracion entre los Dptos. para optimizar la gestion
documental y posibilitar la gestion por ciudadano.

Proyecta al exterior una imagen de Gobierno Vasco
como ente unico.

Mejora la calidad de la respuesta a la ciudadania.

Personal especialmente formado y con vocaciéon de
servicio en la atencion ciudadana.
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Servicios a ofrecer por Zuzenean: aquéllos que supongan interaccion con la ciudadania,
con independencia del canal utilizado.

i Telefénico Internet
PI'E"SEH - il ﬂ Canal diferido (Internet,
fax y correo postal)

» Informacion general (no referida a una PF o PJ).

. _1 Ej: solicitud de impresos, consultas generales, etc.
_SOI'C'tUd_C,Ie * Informacion particular (referida a una PF o PJ).
informacion

Ej: estado de un expediente, estado de una reclamacion, etc.

(Pasarela
Registro de E/S y Presentacion de I de Pagos)
(registro + Servicios que quejas,
compulsa + implican sugerencias y
derivacion) . o reclamaciones
interaccion con la
ciudadania
4 3
Canalizacién de I:ﬁ‘e::z‘::l:le/ (*) la recep;ién / chequeo de documentacién_y. su
llamadas (servicio d > posterior re,gls.tro puede realizarse tanto para inicio
ocumentaciony  de un trdmite como para complementar Ia
de teleoperador) registro para inicio  informacién requerida para un expediente vya

de tramite* iniciado.
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mecanismos de
relaciéon y coordinacion

mecanismos de
relacién y coordinacion

S

= Tercer nivel de atencién:
localizado en los
Departamentos del Gobierno
Vasco competentes (Nivel
Técnico)

—

= Segundo nivel de atencion

N2 (especialistas): localizado

en los Departamentos del

Gobierno Vasco competentes.

| ——

= Primer nivel de atencion:
N1 adscrito al Servicio
Zuzenean.

—

= Interaccién de la
ciudadania a través de los
distintos canales.
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iy # Zuzenean

erritarrei arrela ematzko zeroitzua
senicio de atencién a lz ciudacan’a

DEPARTAMENTOS

12 Nivel 2° Nivel 32 Nivel

“Venia a recoger el impreso
de solicitud de las ayudas de
conciliacion de trabajo y

PRESENCIAL | @™

“Traigo la documentacion
para la solicitud de puesta
en servicio de una nueva
instalacion de baja tension”

“Cual es la mejor opcion de
subvencion para cursar

estudios en el extranjero?” He interpuesto unas

alegaciones y se me ha
denegado el recurso.

Necesito contactar con el

gestor de mi expediente”

“Me han abierto este
expediente sancionador,
Jpuedes explicarmelo?”

“De acuerdo a lo que
interpreto sobre ayudas de
rehabilitacion de vivienda,
tendria que...”

“Querria saber si puedo
solicitar la “ayuda de primer
hijo” y qué documentacion
tendria que aportar.”

‘ONICO

“Llamaba para saber si he
sido adjudicatario de una
vivienda en la promocion X,
mi DNl es el...”

“He pedido una ayuda para
rehabilitar mi casa, pero no
entiendo la ponderacion que

se ha hecho de mis ingresos”
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éComo se realiza la coordinacion entre niveles?
Con los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

= Los ANS funcionan como contratos de cooperacion entre cliente y proveedor,
orientados a prestar mejor servicio a la ciudadania (cliente externo)

= Expresan la orientacidn a procesos de la organizacion, donde los recursos se ponen
a disposicion de las necesidades de un ciudadano, rompiendo la lI6gica Departamental.

= Los ANS son acuerdos que incorporan:

Una descripcién pormenorizada del objetivo y el alcance de los servicios a prestar.

Los compromisos adquiridos por las partes (Zuzenean y Departamento) y las penalizaciones
gue deban derivarse como consecuencia de su incumplimiento.

Los indicadores de calidad para el seguimiento y valoracion de los servicios.

Las garantias de prestacion de los servicios.

Los interlocutores designados por las partes.

El conjunto minimo de acciones para el seguimiento y valoracion de la evolucidn del servicio.
El personal necesario asi como los conocimientos y aptitudes requeridas.

Los recursos técnicos de soporte para la prestacion de los servicios.

Los procesos de trabajo y operativas a seguir para la realizacion de los servicios.

El plan de accion a poner en marcha ante posibles pérdidas de calidad en la atencion
prestada a la ciudadania.
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éCual es la estructura organizativa?

Consta de 1 Responsable, 1 Técnico, 4 Coordinadoras y 73 dotaciones
del puesto denominado “"Agente Zuzenean”.

RESPONSABLE DE
ATENCION CIUDADANA
(A136-1)

relacion funcional l - |
TECNICO ZUZENEANM
AGENTE ZUZENEAN (A136-0)

Espacios de atencion ciudadana

L aktic Bilbao

Vitoria San Sebastian
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¢Cuales son las funcionalidades de la base tecnolégica: CRM?

Lista de Trabajos

+ Aparece CEM como pagina de inicio
de |la aplicacion.

* El Agente tiene acceso directo a la lista
de trabajos pendientes: CAS0S,

notificaciones, correos electronicos,
tareas pendientes, efc.

Buscar:

Empleados

«El Agente puede localizar a un
empleado, accediendo a la informacian
basica recogida en el GIP (nombre v
apellidos, puesto, Departamento al que
pertenece, localizacion, etc ).

Casos

+ La bdsqueda de casos facilita al agente
el acceso a casos concretos bien a
través del codigo identificativo del caso
0 de campos tales como el ciudadano
al que hace referencia, la unidad
organizativa, el estado del mismao, etc.

)

— Vista Integral
— Lista de Trabajos

— Empleados
— Ciudadanos

— QJrganizaciohes
— £3sos

Organizaciones

« Facilita el
organizacion.

dCcCceso

Vista Integral

+ Es el punto de entrada para el registro de |a
actividad realizada por el Agente.

«El  Agente localiza al ciudadano/a-
organizacion correspondiente y procede al
registro bien de la interaccion o del caso de
que se trate.

Ciudadanos

+ Facilita el acceso directo a la busqueda
de un ciudadano/a.

« El Agente podra asi consultar la ficha
del ciudadanc correspondiente v
acceder al historial de casos e
interacciones gue &ste ha realizado a
través de Zuzenean.

directo a la busqueda de una

« El Agente podra asi consultar la ficha de la organizacion
correspondiente v acceder al historial de casos e
interacciones que ésta ha realizado a travées de Zuzenean.




CRM. Ciclo completo

Accedo a Busco
Lrenam informacion

su Vista
Integral

.....

El ciudadano
contacta con un
agente de atencid

-?
l.

Caso

Ofrezco

informacion sin Resuelto

Crear caso ¥y . Cierro =
Guardo la el ca :
Actividad sin

caso.

Caso No
Resuelto.
Escalo el
caso.

Finalizo la
interaccion

El Agente de
nivel 2 gestiona
el caso.
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Estado actual del proyecto Zuzenean

= Estamos prestando servicio en el canal presencial y en el teleféonico, pero aun no
hemos puesto en marcha el canal diferido.

= Atencidn presencial (de 8 a 20h.):
= Bilbao: Gran Via, 85
= San Sebastian: Andia, 13
= Atencion telefénica, centralita (de 8 a 20h.) y 012

= Lakua (call-centre + sarrera)

= Presta servicio a todos los Departamentos de Gobierno Vasco, pero no a los
Organismos Auténomos.
= Pendiente:
= sede de Vitoria-Gasteiz: en construccion (Ramiro de Maeztu)
= CRM a falta de pilotar y terminar
= desarrollo del portal en Internet y del buzdn de la ciudadania
= consolidar Recursos Humanos




Portal en Internet (proyecto en desarrollo)
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Zuzenean: Punto de conexion entre la
Ciudadania, empresas y organizaciones
con los departamentos del Gobierno Vasco

Bisgquads Avanzsds

» Qué es Zuzenean

¥ Fundones

x» Abenddn presendal
> Abenddn teleféndca

> Abendon en Internet

x> Catdlogo de Servidos
=» Catdlogo de Impresos
s> Hazlo on-line

> Preguntas frecuentes

Catalogo de

Hazlo on-line

Catalogo de

Servicios mas buscados

Ayudas y
subvenciones BOPV
Educacion Plan
renove mobiliario

servicios Impresos
z Becas OPE vivienda
Teléfono
01 2 MNovedades B
B “Zuzen” nuevo boletin informativo
i C FIA0FRS2009
FDI'mUl:ﬂrlU = B El Gobierno Yasco reformulard el Plan Wasco de Educacidn para la Faz v los Derechos
de QUE]HS y# Hurmanos, para desleqitirmar el terrorismo entre los jdvenes v adolescentes
Sugerencias g L
|_&3.rﬂdanus |




'Buzdn de la ciudadania (proyecto en desarrolio)

—Tipo de Solicitud —— Datos de la solicitud
® Informacicn @ Asunto * | Vivienda v |
O Sugerencias y Quejas 0 SU mensaje *
&Cual es el procedimiento a seguir para inscribirse en
etxehide?,

——Datos de Contacto

Correo electrdnico * |jperez@gmail.cum |

Mombre José |

Primer apellido |Pérez |

Segundo Apellido (Gonzalez |

Teléfono |245123456 |

Empresa / Organizacian [Mombre de la empresa / organizacion |

Lugar de Residencia @ Pais wasco O Fuera del Pais Vasco

Territorio Histdrico | ALAVA, v |
Municipio | VITORIA-GASTEIZ v/
Codigo Postal | 01004 v |

Enviar || Cerrar
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Volumen del servicio (Junio-Octubre). Datos generales

ZUZENEAN ha atendido a cerca de 190.000 ciudadanos entre los meses de junio y octubre,
de los cuales 95.449 han pasado directamente por las oficinas del servicio y 94.048 han
sido atendidas telefénicamente.

189.497 ciudadanos atendidos

Presencial
atendidos

50% ' I

Telefonico
atendidos

‘ 50%

Entre las oficinas de

El servicio telefébnico ha atendido Bilbao y San Sebastian se
diariamente cerca de 872 llamadas. El han atendido diariamente
tiempo medio de atencion en cada a 876 ciudadanos. EI

llamada es de 3 minutos. tiempo promedio de

atencion es cercano a los
10 minutos.

SAN SEBASTIAN
37%

BILBAO
63%
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Volumen del servicio (Junio-Octubre). Estadisticas CRM

Por unidad organizativa del caso

Resto unidades
organizativas
4%

Zuzenean

Trabajo y Seguridad
Joy Seg 3%

Social
7%

Vivienda
38%

Educacion
9%

Familia
27%
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Volumen del servicio (Junio-Octubre). Estadisticas CRM

Por categoria del caso

Resto
0%

Informacion
40%

Tramite
60%
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Volumen del servicio (Junio-Octubre). Estadisticas CRM

Por tipo del caso

Organizacion Comunicaciones Reclamaciones
2% 1%

Acreditaciones
3%

Resto de tipos
Pet. Senvicios 3%

4%

Ayudas
45%

Autorizaciones
5%

Sanciones
8%

Registros
28%
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La mejora de la atencion ciudadana es una necesidad

rioritaria que nos atane a todos




iMuchas Gracias!

Eskerrik asko!



