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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 Atencion Ciudadana
de la Viceconsejeria de Administracion Puablica del Departamento de Justicia vy
Administracion Publica.

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

Este nuevo modelo de atencidn ciudadana nace en 2008 con vocacion de ser un
servicio:

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

Cercano y personalizado: utilizando un lenguaje sencillo.
Horizontal e integral: ler nivel de los Departamentos, punto de entrada unico.
Con fuerte base tecnoldgica: una herramienta de ultima generacion (CRM)

Multicanal: se garantiza siempre la misma calidad del servicio con independencia
del canal de relacién-interaccion utilizado por la ciudadania.
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." zuzenean

senicio de atencién a lz ciudacan’a

DEPARTAMENTOS

1° Nivel

2° Nivel

3° Nivel

-NCIAL

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

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

“Cuél es la mejor opcion de
subvencion para cursar
estudios en el extranjero?”

“Me han abierto este
expediente sancionador,
¢puedes explicarmelo?”

“He interpuesto unas
alegaciones y se me ha
denegado el recurso.
Necesito contactar con el
gestor de mi expediente”

‘ONICO

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

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

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

“He pedido una ayuda para
rehabilitar mi casa, pero no
entiendo la ponderacion que
se ha hecho de mis ingresos”
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Los ANS funcionan como contratos de cooperacidn 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 descripcion 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 evolucién 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 accién a poner en marcha ante posibles pérdidas de calidad en la atencion
prestada a la ciudadania.
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CRM. Giclo completo
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Estamos prestando servicio en el canal presencial y en el telefénico, pero adn no
hemos puesto en marcha el canal diferido.

Atencidn presencial (de 8 a 20h.):
Bilbao: Gran Via, 85
San Sebastian: Andia, 13

Atencidn telefdnica, 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 Autdbnomos.
Pendiente:

sede de Vitoria-Gasteiz: en construccion (Ramiro de Maeztu)

CRM a falta de pilotar y terminar

desarrollo del portal en Internet y del buzon de la ciudadania

consolidar Recursos Humanos




Portal en Internet (proyecto en desarrollo)




Buzon de la ciudadania (proyecto en desarrollo)
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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%

Telefénico
atendidos
50%

El servicio telefonico ha atendido
diariamente cerca de 872 llamadas. El
tiempo medio de atencion en cada
llamada es de 3 minutos.

SAN SEBASTIAN
37%

BILBAO
63%

Entre las oficinas de
Bilbao y San Sebastian se
han atendido diariamente
a 876 ciudadanos. El
tiempo promedio de
atencion es cercano a los
10 minutos.
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Por unidad organizativa del caso

Resto unidades
organizativas
4%

Zuzenean

Trabajo y Seguridad
JOYy S€(Q .

Social
7%

Vivienda
38%

Educacion
9%

Familia
27%
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Por categoria del caso

Resto
0%

Informacion
40%

Tramite
60%




Zuzenean: Nuevo Modelo de Atencion Ciudadana

. B (@5} /<1 D

, &>

Por tipo del caso

Organizacion Comunicaciones Reclamaciones
2% 1%

Acreditaciones
3%

Resto de tipos
Pet. Senicios 3%

4%

Ayudas
45%

Autorizaciones
5%

Sanciones
8%

Registros
28%




La mejora de la atencion ciudadana es una necesidad
orioritaria gue nos atane a todos




iMuchas Gracias!

Eskerrik asko!

Moltes gracies!
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