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Reflexiones de partida
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La atencion e informacion es la unica actividad
que estd presente en todo el ciclo de vida de
una prestacion, estando presente, incluso,
aungue ésta nunca exista.

Sin embargo, es la actividad a la que
tradicionalmente menos atencion estrategica
prestamos.




En unescenario en que todos los
canales fueran equivalentes en
garantias, accesibilidad y oferta de
Servicios,
cqué canal elegirian los ciudadanos?
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Ciudadanocentrismo

Proponemos un cambio del tradicional procesocentrismo

a la estrategia ciudadanocéntrica por defecto

ESTRATEGIA DE Ael



Necesidad de estudiar la experiencia
del ciudadano

Realizar
Anolizor Hacer realidad los

Analizar el feedback y los datos 3?;;'%%%?%2“523

recopilados para conseguir un forma agil
conocimiento profundo y preciso o =
de sus necesidades Medir
Medir y revisar
ESCUChCII’ Construir permanentemente los resultados

Escuchar a los ciudadanos dentro obtenidos
De un enfoque ciudadanocéntrico Disefar los servicios publicos  En la experiencia del ciudadano
- utilizando el conocimiento
adquirido y basado en las
necesidades de los ciudadanos

Un contacto,
una solucion




ANALISIS DE CAMINOS Y CASOS REALES | EXPERIENCIA DEL CIUDADANO

Un contacto,
una solucion




Canales de atencion
del INSS




Canal Canal
presencial Telematico

Canal
Telefonico

Autogestion Asistido




Los ciudadanos y |la
Administracion electronica




Atencion presencial Servicios electronicos

M Ventajas M Ventajas
Inconvenientes Inconvenientes




Algunas reflexiones previas

Créditos: Reportaje La vida online del programa Informe Semanal de la 2 de TVE



Transicion entre paradigmas de atencion

Atencion presencial Servicios electronicos

Proyecto «Atencidn e informacion sin limites»

« Canales de atencidon asistidos
« Con un alto aprovechamiento de la tecnologia




Transicion entre paradigmas de atencion

Atencion presencial Servicios electronicos

A

Proyecto «Atencion e informacidn sin limites»

El “eslabon encontrado” que debe facilitar la
transicion desde modelos de atencion centrados en lo

presencial a modelos de servicios de autogestion de
formato electroénico.




Proyecto
«Atencion e informacion

sin limites»




Objetivos
Dar respuesta a las necesidades de |la ciudadania
en materia de atencion e informacion

mediante canales de atencion que tengan en cuenta:
« sus capacidades

* medios disponibles

« y el tipo de servicio solicitado




Conceptos de interés

* Filosofia ciudadanocéntrica, no procesocéntrica

« Atencion multicanal, omnicanal y opticanal
« Servicios electronicos asistidos y no asistidos




Multicanal vs Omnicanal
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Atencion Multicanal vs Omnicanal

Multicanal: varios canales que funcionan de forma
Independiente y no se relacionan entre si.

> Nos acercamos al ciudadano ampliando los medios
de acceso pero estos no estan conectados entre siy
también anaden complejidad a la gestion de los
servicios e impiden una gestion coordinada de su
avance (el peligro de la «muchicanalidad»).




Atencion Multicanal vs Omnicanal

Omnicanal: Estrategia coordinada de la oferta de
servicios de atencion al ciudadano. En este modelo el

ciudadano esta en el Centro y la oferta de servicios
gira en torno a sus necesidades que pueden ser
cubiertas por distintos canales que estan conectados
entre si.

CRM, trazabilidad y omnicanalidad




Atencion Opticanal

Opticanal: Estrategia que, partiendo de la
omnicalidad, anade la perspectiva de la naturaleza

del servicio a prestar y las necesidades y
circunstancias de la organizacion.

¢, Cual es el canal 6ptimo para prestar este servicio?




Atencion Opticanal

Dar lo que necesita a cada ciudadano, teniendo en
cuenta:
* sus circunstancias,

capacidades,

tipo de servicio solicitado y

capacidades de nuestra organizacion

a través del (de los) canal(es) mas adecuados.




El CATT
y las nuevas formas de atencion




901 16 65 65
915421176

900 20 22 22




Buzon de consultas




> Servicios de informacion

@ Informacion general
@ Informacidn personalizada

@ Apoyo a servicios electronicos




§> Otras gestiones

Atencion de incidencias

en el reconocimiento y pago de las prestaciones

Gestion telefonica: emision TSE

Con identificacion por protocolo telefénico

Gestion telefonica: varios tramites

Con identificacion avanzada mediante videoidentificacion y codigo seguro por SMS




Niveles de seguridad para el acceso a
nuestros servicios

*Sistema OTP no automatizado y/o
mediante remisidn de la documentacion

+ Accesible: personas con

discapacidad auditiva
acreditativa de la voluntad



Objetivos del proyecto




Dar soluciones:
reducir a <1 la media de contactos
totales, por cualquier canal, para
resolver un trdmite o consulta.




Objetivo 2:

Hacer la vida de los ciudadanos mas facil:
Acercar g facilitar el acceso a los servicios
“triple A”: Atencion, Asesoramiento y Asistencia
Ofrecer soluciones y facilidad
Mejorar las alternativas a la atencion
presencial tradicional como via
para la desaturacion



Objetivo 3:

Aprovechar los recursos disponibles para
llegar mejor a mas ciudadanos con los
recursos disponibles en un tiempo mas
educido




Nuevas formas de atencion y
valoracion de los servicios
implantados
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Infovideo

Facilitar el acceso a la informacion general

Potenciando nuevos formatos de informacion facilmente consumibles por los ciudadanos se pusden dedicar los recurscs de los informadares
de alta cuzlificacian a las informaciones personalizadas de alto valor afadido.

Claves del proyecto:
Integracion en la pagina web para maximizar su accesibilidad v facilitar su consulta al audadano

Facil navegacion a traves de una organizacion intuitiva de los contenidos mediante un indice visual por materia y ordenacion
DOr Secciones.
Distintos contenidos:

“ideotutonales para ayudar paso a2 pasc en el uso de los servicios electronicos

Wideos con informacion general sobre derechos y senvicios

Chiros contenidos divulgativos e informativos
Contenidos orientados 2 las materias e informaciones mas demandas por parte de los cudadanos.
Subtitulos para mejorar la accesibilidad de los contenidos (personas sin audicicn) y permitir la traduccion multilenguaje.
Enlaces a informacion complementaria y de interes: contenidos en video enrguecidos con enlaces a ofros contenidos
existentes en la web o realizados ad hoc para asegurar |a maxima eficacia en su consulta.
(Cuidada imagen corporativa. como garantia y distincion frente a otros contenidos no oficiales que proliferan en intermet.
Desarrollo v actualizacion centralizada para asegurar el nivel de calidad y la eficiencia en el desarrollo de contenidos.
Aportaciones y sugerencias para la elaboracion de nuevos contenidos (infovideo aportaciones@seg-social 23

/




Infovideo

RESULTADOS INFOVIDEO

1.810.088 \/isualizaciones

DesDe 20/05/2020 HASTA 18/04/2023

DATOS DE CONTEXTO DEL NUMERD DE VISUALIZACIONES: COMPARATIVA CON LA AEAT
1.823.288 VISUALIZACIONES DESDE 22 DE FEBRERO 2008

enciatributaria
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Infovideo

IMAGEN CORPORATIVA INFOVIDEO
FORMAS DE ACCESO QUE

ACCESC COLECTIVOS A LOS QUE VA
SE TRATAN EN EL VIDEO

DIRIGIDO EL CONTENIDO

c roc

CONTENIDOS DIRIGIDOS A RESOLVER LAS
DUDAS MAS FRE

CUENTES DE LOS CIUDADANOS

IMAGENES QUE AYUDAN A IDENTIFICAR

FACILMENTE EL CONTENIDO DEL VIDEQ
LOGOTIPO DE AVISO DE PROTECCION DE DERECHOS

DE AUTOR CREATIVE COMMONS

info 3
video

IMAGEN INSTITUCIONAL
pDeL MINISTERIO, SESSP v £L INSS

[ass=_ 5.




Resultados de los pilotos puestos en
marcha

RESULTADOS DE LOS PILOTOS DE IDENTIFICACION REMOTA - CATT

<5.746 Gestiones con video identificacion >

DesDE 23/03/20

DEesDE 14/07/2

<599.363 InfoSMS remitidos >

(Un contacto, |

<23.810 Gestiones con codigo seguro OTP >

una solucion




Filosofia que orienta las iniciativas
implantadas y a implantar

Potenciar el canal telefonico y su homologacion con el resto de canales

Establecer una infraestructura sélida que permita una atencion telefdnica integral, con plenas garantias, gue permita gestionar de principio a
fin cualquier solicitud de prestacion o tramite en una llamada, acercando de forma definitiva nuestros servicios a toda la ciudadania con
independencia de su lugar de residencia o estancia.

Inversiones en infraestructura tecnologica, de comunicaciones y de software: tecnificacion de |a infraestructura telefonica,
daotacidn de licencias para telefonia y otros nuevos sistemas de identificacidn remota y atencidn al audadano (OTP/WL).

Adaptacion de aplicatives para responder a las necasidades de una operativa agil en la atencion telefonica:
Plataforma de intercambio seguro de documentacion con el ciudadano (bidiraccional)
Adecuacion de las herramientas que permitan la captura directa de las sclicitudes v faciliten su gesticn posterior
SARTIDO: Madulo ciudadanc, gesticn de evidencias en audio vy video.

CRM como pieza central del ecosistema de atencion e informacion en tocda |a Entidad v |a apuesta por su mejora permanents.

Adecuacidn de la normativa y procedimientos asociados a la gestién telefénica integral. GARANTIZAR LA IGUALDAD DE TRATO Y

LA HOMOGENEIDAD EN LA ATEMCIOM ¥
L& GESTION PARA TODA LA CIUDADANIA,
CON INDEPENDENCIA DEL LUGAR DE

Otras actuaciones:
Mejora de estadisticas para la modalidad A (pool de llamadas).

Pl|i:l_t05 en pmvlm_:laz_utlllzangm I3 misma mfraeztm::tl_Jra de telefc:unla del CATF B e L L E R e
Mejoras en el aplicatvo de cita CFM3 arientadas a disponer de mas v mejor infarmacion
para gestionar |a agenda v el sistema ce cita pravia. LIMEA ESTRATEGIA 42 PE INS5 2022-2024
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La gestion telefonica anade valor al
ciudadano y a la Administracion

La linea de trabajo actual se centra en que las gestiones puedan realizarse de forma
rapida, facil y segura gracias a nuevas formas de identificacion que acerquen nuestros
servicios a la ciudadania para que hacer una gestion con el INSS se integre con
naturalidad y comodidad sin trastocar su actividad diaria.

LAS CLAVES DE LA GESTION TELEFONICA

COMODIDAD, AGILIDAD E INMEDIATEZ,
CON TOTAL SEGURIDAD.

43

Video promocional servicios con video identificacion |yp contacto,
una solucion



La gestion telefonica anade valor al
ciudadano y a la Administracion

VIDEO LANZAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION POR OTP

Un contacto,
una solucion
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01 1831 18:51

Q

Puede acceder a Cl@ve
Permanente en el siguiente
enlace
http://run.gob.es/lussio
También tiene informacion
sobre como obtener

el certificado digital o
registrarse en Cl@ve para
realizar tramites con la
Seguridad Social en el

enlace http://run.gob.es
/se1012

SEGURIDAD SOCIAL -
70936782 es tu codigo
seguro para realizar el
trémite de EMISION DE
TARJETA SANITARIA
EUROPEA A OTRO
DOMICILIO que acabas de
solicitar.

Ahora




InNfoSMS y OTP

Aprovechar la tecnologia para la mejora de la atencion e informacion al ciudadano
Los campos marcados con (¥ son obigatonos

Enviar mensaje a teléfono movil [En PRODUCCIGN PARA TODAS LAS DORF] Enviar codigo de verificacion por SMS [En propuccidn para op proTo]
(%) Nidmero de teléfono del destinatario (£ (*) Himero de teléfono del destinatarnio
[ra.'n'nem de teléfono [— - VI
Wota: Se puede enviar a cualguier nimero indicado por el caedadano {*) Tapo Servicks
{*) Texto del mensaje [Semmnar *"']

e AR - Enviar Codigo OTP por SMS
MdouLo e ENViio DE OTP via SMS

Envio & SOLO A TELEFONOS REGISTRADOS EN AFILIACION, PEMSIOMISTAS O CLAVE

Enviar cadigo de verificacion por Email [en pesarroiia)

_ [ InfoSMS: coleccibn de SMS tipo [. -l el & *"'l

MAODULS BE ENVIID DE INFOSKS

Envio i CUALQUIER TELEFOND AUMODUE MO ESTE REGISTRADO

(*) Tipo servicio
[EEEt:r_mur V]
_ mnl"_,n OE Eﬂulﬂ BE ﬂTF l.l“ E"Ml
Un contacto, Envio A S6LO A CORREDS REGISTRADOS EN AFILIACKIN, PENSIONISTAS O CLAVE

una solucidn

. by




Valoraciones recibidas (OTP)

Oh, jperfecto! Muchisimas gracias, porque ademas
de verdad que qué facil y qué rapido. Te lo
agradezco, jvamos! muchisimas, muchisimas gracias.
(Fernanda, 48 afos, Madrid)

Ay qué bien! ;No tengo ni que ir? Esta nueva
tecnologia... jMuchisimas gracias! Yo no sabia ni
como pedir cita, y todo el mundo estaba pidiendo
cita, iba... y digo bueno, yo hago la pregunta aqui y
a ver qué pasa. Y jno me imaginé que me iban a
responder tan rapido!

(Karina, 48 anos, A Coruna)

Un contacto,
una solucion

Ah, jqué bien! ;No tengo que hacer nada en
persona? Ah, jqué bien! jQué bien! Ah, jfenomenal!
No, no, fenomenal. Si contaba con volver a
desplazarme a vuestras oficinas y demas, con lo cual
esto me esta pareciendo una maravilla.

(Maria Teresa, 49 anos, Madrid)

Perfe, ay qué bien, oh, qué alegria... Ti no sabes las
vueltas que he dado y lo que he investigado para
poder llegar hasta ti. jAy qué bien!

(Montserrat, 51 afios, Barcelona)




Valoraciones recibidas (OTP)

De; — —

Enviado el: miércoles, 27 de abril de 2022 13:59

Para: INSS, TUGESTION <ty ion. i seg-social.es>
Asunto: Re: INSS - Documentacién asociada a su tramite

Buenas tardes,
Les damos |as gracias por la atencién y amabilidad recibida por parte de la persona que nos atendié telefénicamente y la resolucién
de la misma, este tipo de atencion es la que ‘tod@s 1@s ci inmej

Buenas tardes,

Gracias,

Sonie T2 Les damos las gracias por la atencion y amabilidad recibida
T ——————e——. por parte de la persona que nos atendio telefonicamente y
e e B la resolucién de la misma, este tipo de atencion es la que

Subject: INSS - Documentacion ascciada a su tramite

merecemos tod@s |@s ciudadan@s inmejorable.

Buenos dias.
Le adjuntamos la documentacidn resultante del trdmite solicitado, en formato PDF y protegida por clave. G ra c I a Sl

Para abrirla tendra que usar como clave la que le hemos indicado telefénicamente.

Sonia T.Z., 41 anos, Barcelona.
27-4-22

Saludos,

Centro de ion Telefénica y Telematica (CATT)
F=" Servicio de gestion telefdnica con videoidentificacion
<4 secretaria General - Instituto Nacional de la Seguridad Social (INSS)
DIR3: EAD042133
Teléfonos: 901 16 65 65 - 91 542 11 76 - Web: wwav.seg-social.es
Instituto Nacional de la Seguridad Social

Un contacto,
una solucién




Objetivos del proyecto de Atencion e
Informacion sin limites

OBJETIVO DEL PROYECTO ATENCION E INFORMACION SIN LIMITES

- JUBILACION
EN UNA LLAMADA

NUESTRO OBJETIVO ES QUE,
QUIEN LO DESEE, PUEDA HACER

CUALQUIER TRAMITE POR
. TELEFONO, INCLUSO, JUBILARSE.

Resolucion de 8 de marzo de 2023 de la SESSP




Muchas gracias
por su atencion

o QOOE
Todos los contenidos protegidos por licencia Creative Commons v o Nb
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