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Direccion Provincial de Valencia

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas.
Articulo 12. 1. Las Administraciones Publicas deberdn garantizar que los interesados pueden relacionarse con
la Administracién a través de medios electrénicos, para lo que pondran a su disposicién los canales de acceso
que sean necesarios asi como los sistemas y aplicaciones que en cada caso se determinen...»
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|1. INTRODUCCION

Hoy en dia la Administracién ya ha incorporado las nuevas tecnologias a su
funcionamiento y, simultGneamente, debe garantizar que aquellos ciudadanos que
por cualquier motivo (no disponibilidad de acceso a las nuevas tecnologias o falta
de formacion) no puedan acceder electronicamente, dispongan de los medios
adecuados para seguir comunicandose con los mismos derechos y garantias.

La solucién a este objetivo pasa por la formacion del personal que atiende al publico
para que haga posible la comunicacién de estos ciudadanos con la Administracion
Electronica, asi como por la disponibilidad de puntos de acceso electréonico piiblicos
en sedes administrativas. Por lo tanto, se deben establecer las previsiones generales
que sean garantia de los derechos de los ciudadanos.

En este orden, se han de abordar las plataformas que pueden utilizar los
ciudadanos o las propias Administraciones para establecer tales comunicaciones
electronicas.

La tendencia del uso de dispositivos méviles presenta un campo que debe ser
aprovechado. La proliferacion de los smartphones y la popularidad cada vez mayor
de las aplicaciones moviles esta haciendo que una organizaciéon como la nuestra
adecue la gestion a los nuevos canales de comunicacion.

Una unidad de asistencia al ciudadano hace asequibles las gestiones con pocos
o ningun conocimiento tecnologico por parte del ciudadano y fomenta el
autoservicio, personalizando la gestion y siendo proactivo.

Tesoreria General de la Seguridad Social
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|2. ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

I 2.1 Antecedentes

En el ultimo trimestre de 1987 esta Tesoreria General de la Seguridad Social asumio
con sus propios medios la recaudacion ejecutiva de los recursos econdomicos del
Sistema a través de las recién creadas Unidades de Recaudacion Ejecutiva,
integradas organicamente en las Administraciones de la Seqguridad Social.

La expansion geogrdfica de la red de Administraciones, nacidas a partir de 1986, a
lo largo del territorio permitié ofrecer los servicios de la Tesoreria a los
profesionales, empresarios, trabajadores y ciudadanos con la mayor cercania
posible a sus centros de trabajo y lugares de residencia, evitando desplazamientos
que venian realizandose a las capitales de la provincia.

A partir de aquellos aiios empezamos a familiarizarnos en nuestros puestos de
trabajo con herramientas ofimdticas y presenciamos comunicaciones telematicas de
transmision de datos que anunciaban un futuro préximo en que empezariamos a
arrinconar la Lexicon 80 y el papel cebolla.

Después de que la Ley 30/1992 estableciera que las Administraciones Piblicas
impulsarian el empleo y aplicaciéon de medios telematicos y que permitirian a los
ciudadanos relacionarse con ellas con los medios técnicos que dispusiesen, la Orden
de 3 de abril de 1995, desarrollada en la Resolucion de 23 de mayo, dio origen al
Sistema RED, alrededor del cual creceria la administracién electronica en el ambito
de la Tesoreria.

El principio general de que las empresas y trabajadores podrian utilizar medios
telematicos empezé a girar en 1998 (Ley 50/1998), pasando a constituirse como
obligatorio para determinados colectivos (empresas de mds de 20 trabajadores,
requisito para obtener beneficios en la cotizacion, por ejemplo). A nivel general este
punto de inflexion tiene su hito en la Ley 11/2017, cuando leemos en su preambulo
que “esta ley pretende dar el paso del «podran» al «deberan»”.

Hasta llegar a la actual Ley 39/2015, con su definitivo articulo 14, los funcionarios
de la Tesoreria nos hemos esforzado en crear la masa critica para la consecucion de
objetivos e implementacion de cambios normativos (domiciliacion de cuotas,
sistema RED, notificaciones telematicas, etc). Esto mismo venimos haciendo con el
impulso de la Administracion Electrénica, entendiendo que la creacion de unidades
especializadas en la orientacion y adiestramiento del ciudadano en el uso eficiente
de las nuevas tecnologias de la informacién constituye un objetivo fundamental en
los arios venideros.

I 2.2 Diagnéstico de la situacion en las administraciones de la TGSS

En aquella década de los 80 la Tesoreria General de la Seguridad Social era una
organizacion joven, como la mayoria de su personal. En la actualidad, las
administraciones de la Seguridad Social, cuentan con menos funcionarios, mas

Tesoreria General de la Seguridad Social
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mayores y con una multiplicidad de gestiones que senalan los limites de la casi
infinita polivalencia de nuestro personal.

Un factor radica en la evolucion de las necesidades de la atencion presencial,
supeditadas a la Administracion Electronica.

Nuestro publico requiere ahora otros servicios, los que precisa para su
incorporacion a la Administracion Electronica. Se tiene menos atencion presencial
que hace arios, pero se exige mayor calidad y profesionalidad y mas tiempo de
dedicacion.

Estos dos factores, Administracion Electronica y falta de medios personales, exigen
la adopcion de medidas que se enfoquen hacia la optimizaciéon de la labor de
atencion al ciudadano.

En una administracién con ya pocos funcionarios, se tendrdn que resolver
expedientes de devoluciéon de ingresos, convenios especiales, altas y bajas de los
Sistemas Especiales Agrario y Hogar, se informara a los ciudadanos, se registraran
certificados digitales y claves, se variaran datos identificativos, se asistira en el uso
de la Administracion Electronica, se trataran los informes del Despool, se
resolveran incidencias en materia de Extranjeria, y las de los autorizados RED para
que puedan conciliar sus liquidaciones en plazo, se gestionara la entrada del
Registro Electrénico, las cada vez mads numerosas causas diestr@, las depuraciones
de deuda, el fraude, las bajas de oficio y, en fin, un larguisimo etcétera.

En este escenario la adopcion de medidas era y es inaplazable. La Tesoreria General
avanza sin pausa, hacia una Administracion Electronica que supone un cambio
radical en las tareas que los funcionarios venian realizando de manera habitual.

B 2.3 Diagnéstico de la situacion en la Direccién Provincial de Valencia

La Direccion Provincial de Valencia ha experimentado cambios importantes en su
estructura, tanto en su sede como en las Administraciones y Unidades de
Recaudacién Ejecutivas correspondientes, como consecuencia de todo lo expuesto
en los puntos anteriores.

El transcurso del tiempo es inexorable, no tanto para la organizacioén, en continua
adaptacion a los cambios de todo tipo, pero si para sus _funcionarios. La edad media
de los funcionarios de la Direccion Provincial de Valencia es de 58 anos, la
reduccion de la plantilla en los ultimos 8 arnos alcanza el 22% y aumentara de
manera progresiva en los proximos anos.

Desde el 1 de enero de 2018, mediante la Resoluciéon de 04-12-2017 (B.O.E. del 30),
se publicé una modificaciéon del ambito territorial de distintas unidades de gestion;
como consecuencia de esta modificacion, la Administracion 4602 quedd en
condiciones de asumir competencias en materia de administracion electronica,
repartiendo las suyas entre varias administraciones.

Realizada la redistribucién de tareas y personas, se consiguieron diversas sinergias
en los trabajos que venian realizandose y parte de la plantilla de dicha unidad podia

Tesoreria General de la Seguridad Social
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destinarse a otras funciones, que a su vez pudieran aliviar la carga de trabajo de las
mismas, y asi, se pensé en la creacion de una Unidad de Asistencia al
Ciudadano que permitiera y facilitara una mayor y mas rapida adaptacion a la
Administracion Electronica, que se habia convertido ya, en uno de los objetivos mas
importantes de nuestra Direccion Provincial.

Coincidiendo en el tiempo con la inminente aplicacién de la Ley 39/15 y la aparicion
de la figura del funcionario habilitado se pensé que ésta unidad podria ser la
adecuada para dar cabida a la nueva figura.

|3. MEDIDAS DESARROLLADAS

La Unidad de Asistencia al Ciudadano (en adelante UAC) empez6 a prestar
servicio, a partir del mes de mayo de 2018, con una plantilla de 7 personas, entre las
que se incluia una jefa de area N 22, una jefa de Negociado N18, 4 puestos N 17y un
recepcionista/informador.

I 3.1 Estructura organizativa. Organigrama

La UAC se encuentra adscrita a la Secretaria Provincial. En un principio se evalué
que al no dedicarse a la gestion pura de la TGSS no se podria vincular a ninguna
Subdireccion Provincial, y que al consagrarse exclusivamente a la atencion del
ciudadano se enmarcaba dentro de las labores de informaciéon al igual que el
servicio de atencion telefonica.

Por otra parte, en aplicacion del art. 12 .2.3 de la ley 39/2015 si se llega a establecer
la figura de funcionario habilitado, este no podria ubicarse en ninguna
administracion dada su vinculacién con el Registro Electrénico que a su vez solo se
encuentra en las direcciones provinciales, por lo que parecia conveniente que se
creara dicha unidad dentro de la Direccion Provincial, en cuyo caso la figura del
funcionario habilitado quedase integrado en ella.

Tesoreria General de la Seguridad Social
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UNIDAD DE ASISTENCIA AL CIUDADANO — ADMINISTRACION 4602

I 3.2 Descripcién del espacio de trabajo

La UAC refleja un cambio de modelo en lo que se refiere al espacio fisico de
atencion.

Esta equipada con los medios técnicos necesarios para que los ciudadanos puedan
relacionarse electrénicamente con nuestra organizacion.

Ambientes o espacios a diferenciar:

— Hall de entrada
— Zona de espera
— Zona de atencion presencial y autogestion

El espacio de trabajo dispuesto para la gestion de la UAC se encuentra en la planta
baja de la sede de la Direccion Provincial.

Esta unidad es independiente del resto de la direcciéon provincial y cuenta con su
propio acceso.

Tesoreria General de la Seguridad Social
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Plano correspondiente a la situacion fisica de principios de 2019

I Instalaciones y mobiliario

— En la zona de espera, para hacer amena la estancia hasta ser atendido y que
a la vez sirva como elemento a través del cual poder ofrecer informacién a la
ciudadania, se incluye un expositor para folletos y revistas y una bancada de

recepcion de 9 asientos.

También se muestra un buzén para depésito de sugerencias.

Tesoreria General de la Seguridad Social
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— Un puesto para personal de informacion, con un terminal.

— En zona de atencién presencial, en la que se atiende por parte de los
empleados publicos personalmente a la ciudadania, 5 mesas de trabajo
con ala auxiliar y terminal, impresora, escaner y linea telefonica, silla
ergonoémica de trabajo, una silla confidente.

La disposicién de
las mesas permite
garantizar la

confidencialidad de
las conversaciones.

El puesto de la jefa
de drea con las
mismas
prestaciones que el
resto de puestos. o

Tesoreria General de la Seguridad Social
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I Puestos de autogestion

Direccion Provincial de Valencia

La zona TIC esta compuesta por:

B Tecnologia

- 1 puesto de autogestion con
internet, un terminal y una

impresora.

- 4 puestos para uso del
ciudadano con ayuda del
funcionario, con terminal

para acceso a las web de la
Seguridad Social e impresora
en cada uno.

Estos puestos permiten al usuario
llevar a cabo sus gestiones.

Somos conocedores de que las Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacion lo
estan cambiando todo. La gestion, la tramitaciéon, la prestacién de servicios, el

modo en que nos relacionamos... todo.

La tecnologia utilizada en la UAC es:

TRAMITES ONLINE: El mas reciente de los canales de atencién/tramitacién,
llamado a ser el mas importante en el futuro, el que provoca los mayores cambios

en el modelo de atencién; para ello, se utiliza:

eguridadSocial

G

Condcenos

[ﬁ%m S
)

Inicio

I

Trabajadores

P

Pensionistas

Pensionistas

{ Informacion sobre las pr i omicas y
que usted o sus familiares pueden tener derecho.

@

Lo mas visitado

Novedades Informacién dtil

Informacion util

+  Aula de la Seguridad Social Calendario laboral
es/es/indexhtm

Sugerencias y quejas  Consultas

FAQ Q Castellano v
I
= WEB
Empresarios
SedeCtlectronica CORPORATIVA
sllz  TU SEGURIDAD DE LA
2 SOCIAL
) Bt SEGURIDAD
DIRECTA SOCIAL

Comunicacién

REVISTA DE LA
Ak SEGURIDAD SOCIAL

mn

Es, en ntimero, el principal canal de informacién a disposicion de la ciudadania.

Tesoreria General de la Seguridad Social
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Destacaremos esencialmente:

1. Dispone de versiones para tablets o smartphones, se adapta a los diferentes
dispositivos. Esta circunstancia es especialmente importante por las entradas cada
vez mas numerosas desde dispositivos moviles.

2. Los contenidos de la web no son faciles de localizar. Los ciudadanos se quejan de
las dificultades para encontrarlos; bien es cierto que cada vez hay mds servicios,
pero la via de acceso ha de mejorar su funcionamiento. No es una web intuitiva.

Por otra parte, el cambio cultural no se realiza de un dia para otro. Se esta
mejorando en varios campos como el portal IMPORT@SS.

Ya se ha culminado la fase I del proyecto sobre el nuevo modelo de atencion del
SEEH.

FUTURO MODELO DE
ATENCION

PROCESOS HOMOGENEQS
REDUCIR LA TRAMITACION PRESENCIAL

Orientado al ciudadano
%+ Mas accesible
%+ Mas usabilidad

<+ Mas seguridad

Orientado al funcionario
<+ Maés control

<+ Mas eficientes
#+ Mas homogénea

CONVERSION A LOS CANALES ON LINE

REDUCIR CARGA DE TRABAJO (Automatiz.)

DISENO DESDE LA VISION DEL USUARIO
MEJORA DE LOS CONTROLES

GESTION MAS EFICIENTE

Automatizacién Digital  Presencial

B
D A oy b ]
b sedeE ECTMONICA  Sugerencissyquejas  Preguntas frecuentss  ~ Castellano

SEDE ELECTRONICA

Empresas  Administraciones y Mutuas Q

Inigio / Ciugdadznos
' s
Cotizacion
Consulta de calculos de cuotas para trabajador -+

Domiciliacién en cuenta )

cic compruebe los requisitos téenicos necsssrios
Acceso directo a tramites:

Certificado Usuario £
digita Contrasefia certificado

Su estructura facilita la navegacion, se adapta a dispositivos moviles.

Los servicios y tramites disponibles se categorizan en los perfiles: Ciudadanos,
Empresas y Administraciones y Mutuas, y por tematicas, mediante las cuales se
permite al ciudadano identificar y facilitarle acceso a los servicios incrementando
ast la sequridad, rapidez, comodidad y la realizacion de tramites administrativos a
través de los medios telematicos.

Tesoreria General de la Seguridad Social
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I 3.3 Asistencia administrativa

El articulo 13 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Piiblicas, habla de los derechos de las personas en
sus relaciones con las Administraciones Publicas, concretamente en el apartado b
dice que tienen derecho a ser asistidos en sus relaciones con ellas.

La asistencia administrativa prestada en la Unidad estad encaminada a realizar
exclusivamente tramites de contenido electrénico. Su objetivo es asistir al
ciudadano para ensenarle a realizar los tramites que figuran en la Sede Electronica
de la Seguridad Social, asi como facilitarle las formas de acceso (alta en cl@uve,
certificado digital FNMT de persona fisica o grabar movil para acceder via SMS).

Esta asistencia varia segun el tipo de ciudadano que acude a la oficina;

e Ciudadanos que solicitan alta en cl@ve y certificado digital de la FNMT de
persona fisica para poder acceder a la Administraciéon Publica.

e Ciudadanos que inician la relacién laboral por primera vez y solicitan el
NUSS (asignacion cl@ve y NUSS).

e Ciudadanos que solicitan diversos informes (vida laboral, bases de
cotizacion, duplicados de NUSS, jornadas reales, etc.) con escasos o nulos
conocimientos informaticos->acceso al informe via SMS.

e Ciudadanos que no han trabajado nunca y para solicitar ayudas necesitan
una vida laboral negativa->acceso al informe via SMS.

e Auténomos que carecen de los servicios de un profesional, se le tramita alta
en cl@ve y se le enseita como realizar los tramites que necesita (alta, baja,
cambio de domiciliacion en cuenta, notificaciones telematicas etc.).

I Personal

El perfil de los funcionarios de cada puesto de atencion requiere una serie de
habilidades para cumplir con la norma, concretamente con lo dispuesto en el
apartado e) del articulo 13 de la Ley 39/2015 en el que cita el derecho de los
ciudadanos a ser tratados con respeto y deferencia por los empleados publicos y ser
facilitadores del ejercicio de sus derechos y obligaciones.

Por lo que las actitudes y aptitudes mas necesarias serian:

ACTITUDES APTITUDES

Conciencia de servicio piiblico. Comunicacion verbal.

Receptividad a las demandas del Capacidad de comprension.

publico.

Empatia, cortesia, educacion y Facilidad para bisqueda de datos.
paciencia.

Interés en dar la respuesta mas eficaz. Capacidad de trabajo y resistencia a la

rutina.
Equilibrio emocional ante situaciones Fiabilidad en el trabajo.

de conflicto.

Tesoreria General de la Seguridad Social
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La plantilla actual de la oficina se compone de:

e 1jefade drea
e 4 funcionarios: 1 nivel 18 y 3 nivel 17
e 1 recepcionista informador de entrada

Cada una de las personas tiene un cometido disefiado en funciéon de su preparacion.

Cuando se planificé la apertura de la unidad en esta Direcciéon Provincial, uno de
los factores mas importes para obtener éxito fue, precisamente, el factor humano,
disponiendo de personal con las distintas capacitaciones necesarias para asistir a
los diferentes perfiles de ciudadanos.

La formacion es fundamental para obtener éxito en una UAC. En el caso de esta
Unidad, no hubo que iniciar ningun proceso formativo especifico, pues todas las
personas cuentan con un conjunto de acciones formativas recibidas durante afios,
que les ha permitido alcanzar y desarrollar los conocimientos indispensables para
ocupar este tipo de trabajo. Ademas, han acrecentado las destrezas necesarias para
su progreso laboral, con satisfaccion de alcanzar tanto los objetivos personales
como los de la Direccién Provincial.

La UAC dispone de las siguientes capacitaciones, todas ellas en continua
actualizacion gracias a la labor de la Unidad de Formacion y de los excelentes
ponentes con los que cuenta esta Direccién Provincial:

CONTROL Y SEGUIMIENTO DE COTIZACIONES Técnica
CONVENIO ESPECIAL EN EL SISTEMA DE LA SEGURIDAD SOCIAL Técnica
DESPLAZAMIENTOS DE TRABAJADORES AL EXTRANJEROQ(15 h.) Técnica
ELR.EA YELREEH..CAMPO APLIC. AFILIAC.,COTIZAC.Y RECAUDACION Técnica
FINANCIACION,COTIZACION Y RECAUDACION EN EL REG.ESPECIAL AGRARIODE LA S.S. Técnica
GESTION DESCENTRALIZADA - REG. GENERAL Técnica
GESTION RECAUDATORIA Técnica
GESTION RECAUDATORIA (COTIZACION) Técnica
INSCRIPCION EMPRESAS, VARIACIONES Y COBERTURA RIESGOS Técnica
LEGISL.SEG.SOC.APLICAELE A TRABAJ.EXTRACOMUNITARIOS Y COMUNITARIOS Técnica
LUCHA CONTRA EL FRAUDE EN SEGURIDAD SOCIAL Técnica
MODALIDADES DE PAGO: CARGO EN CUENTA Y PAGO ELECTRONICO Técnica
REGIMEN ESPECIAL AGRARIO Y HOGAR DEL SISTEMA DE LA SEGURIDAD SOCIAL (15 HORAS) Técnica
REGIMEN ESPECIAL DE AUTONOMOS DEL SISTEMA DE LA SEGURIDAD SOCIAL Técnica
REGIMEN GENERAL Y SISTEMAS ESPECIALES Técnica
REGIMENES ESPECIALES (15 horas) Técnica
ADMINISTRACION ELECTRONICA. FUNCIONALIDADES General
APRENDIENDO A TRABAJAR EN EQUIPO (15 horas) General
CESION Y PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL. NIVEL AVANZADO General
CESION Y PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL. NIVEL BASICO General
ENRIQUECIMIENTO PERSONAL EN EL TRABAJO(15H) General
ESTRATEGIAS COGNITIVAS DE MEJORA PERSONAL Y PROFESIONAL General
LAS REGLAS DEL PROCED.ADMINIS. COMUN Y LOS PROCEDIM. DE LA S. SOCIAL(PROCED. ADM. Y SECTOR. PUBLIC General
LIMITES DEL DERECHO A LA INFORMACION: REGIMEN JURIDICO General
NOTIFICACIONES TELEMATICAS General
NOVEDADES NORMATIVAS EN EL AMBITO DE GESTION DE LA TESORERIA GENERAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL.

Todos los anos General
FACTORES DE UN BUEN CLIMA LABORAL General
GESTION DE CONFLICTOS General

15

La Direccién Provincial de Valencia ha impartido desde el ario 2007 un total de 43

cursos relacionados con la Administracion Electronica, a los cuales han asistido 749 >
oW

Tesoreria General de la Seguridad Social

Sistemna de iniciativas y mejores prdcticas para la mejora de la gestion y la calidad del servicio



S Tkl O 5D
T Lk B BT,
[Ty
] TRARSD MIGRACICHI
T HAGAS ) MOeT e T-......... . . . . .
s o Direccion Provincial de Valencia

funcionarios entre ellos y con preferencia de asistencia los funcionarios destinados
en las unidades atencion presencial y telefonica.

B Difusion

Una vez dispuesto todo para la inauguracion de la UAC, se enviaron cartas a
organismos de Valencia: Gerencia Territorial de Justicia, Ayuntamiento y
Generalidad Valenciana, senalandoles el inicio de este servicio. También se hicieron
carteles informativos colocados en las administraciones cercanas a la Direccion
Provincial y, por ultimo, fueron los propios funcionarios de puestos de atencion los
que se encargaron de expandir la noticia de la UAC.

I Trdmites

Partiendo de la base ya comentada de que la UAC se constituye como espacio
reservados dentro de la Direccion Provincial con personal especializado en este tipo
del servicio, para informar acerca de las posibilidades que ofrecen las herramientas
tecnoldgicas y su uso, los tramites que se realizan habitualmente son:

Tramites ejecucion FGA Porcentaje tramites
VARIAC. DATOS PERSON. 33,55
Tramites ejecucion SEDE Porcentaje tramites
VIDA LABORAL 27,67
CERT.DIG.FNMT 13,8
ALTA CL@VE 8,61
VARIACION CON CL@VE 4,94
BASES COTIZACION 2,61
DUP NUSS 2,47
ALTA NUSS 2,32
ALTA RETA 1,38
CERT. CTE./DEUDA 1,02
NOTIFICAC.TELEMATICAS 0,69
DOMIC. BANCARIA 0,47
BAJA RETA 0,18
INFORMES J. REALES 0,18
RECIBO PAGO 0,11

Junto a este documento se acomparna en un pendrive un video donde se muestra una
simulacion de la atencién dispensada a dos ciudadanos, uno sin asistencia y otro
asistiéndole en su tramite. También se puede visualizar en el siguiente enlace:
https.//youtu.be/pdHXR-Fn6Pk

I Modo de funcionamiento

Tesoreria General de la Seguridad Social
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Con cardacter general, la atencion se inicia en la mesa del personal de informacion
que averigua el tramite que desea gestionar el ciudadano.

En el caso de que se perciba cierta disposicion o habilidad con la informatica y que
el ciudadano cuente con los medios de acceso (cl@ve o moévil), se le indica que coja
turno para la cabina de autogestion. En caso contrario, se le indica que coja turno
para ser atendido de forma personalizada (pulsar SIGE segun el tramite).

Si el ciudadano que pasa a la mesa del funcionario muestra desenvoltura con la
informatica o, aunque no la tenga, si esta obligado por Ley a realizar los tramites
de forma telematica (trabajadores por cuenta propia o autébnomos...) se les tramita
alta en cl@ve y se les ayuda y ensefia a realizar el tramite que necesita.

En la mayoria de los casos, los ciudadanos que acuden a la Unidad son personas
con conocimientos escasos, ciudadanos de a pie que demandan mds atencion
personalizada por desconocer los procesos informaticos, como el manejo del raton
ya que muchos de ellos no saben utilizarlo y lo que necesitan generalmente son
informes (sobre todo vida laboral, duplicado de NUSS, informe de bases de
cotizacion etc.). En este caso se les graba el moévil y se les enseiia y ayuda a obtener
dichos informes via SMS.

|4. PROYECTO: NUEVA UNIDAD DE ASISTENCIA AL CIUDADANO

Todos pensamos que el tipico espacio fisico de atencion al ciudadano esta
cambiando, cada vez es mas flexible y necesita de otras caracteristicas, tecnologia e
instalaciones para cumplir mejor su_funcionalidad.

La Direccion Provincial de Valencia considera de gran importancia la innovacion
de la UAC por lo que esta elaborando un nuevo proyecto a fin de que, el espacio
dedicado a esta labor resulte atrayente a los ciudadanos, que son los principales
favorecedores y destinatarios de las mejoras que busca la Tesoreria General de la
Seguridad Social.

El estudio se plantea a corto, medio y largo plazo puesto que la funcionalidad de la
unidad ira cambiando con el devenir de la demanda de los ciudadanos.

El planteamiento es obtener una oficina con decoracion moderna que aporte la
sensacion de bienestar tanto para el cliente como para el empleado ptiblico y que
permita ofrecer nuestro servicio desde la perspectiva de la tecnologia.

En el presente documento se adelantan las lineas de trabajo del proyecto:

Tesoreria General de la Seguridad Social
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I 4.1 Equipamiento informdtico y puestos de trabajo

» Puestos de trabajo:

Los puestos de ayuda y atencion al ciudadano dispondrian de los siguientes
medios:

Equipamiento puestos trabajo

0 6 Pcs

o 6 Impresoras a doble cara

o 6 teléfonos

0 6 escaneres de ultima generacion

Se habilitaria una zona con mesas amplias para ensefiar a utilizar las
aplicaciones para todos los usuarios de dispositivos moviles (smartphones y
tablets), donde el funcionario atenderia al ciudadano. Dichos dispositivos
estarian sujetos a la mesa.

Se trata de que el ciudadano sepa manejarse solo a la hora de solicitar una
cita previa, acceder al informe de su situaciéon laboral o estar al corriente;
para ello habra que ensenarle las ventajas, simplemente instalandose la
aplicacion y con la garantia de un acceso seguro.

Equipamiento zona de trabajo
b 5 tablets (3 con Android y 2 Ipd con 10S)

> Puestos de autogestion:

» En los puestos destinados al uso de los ciudadanos a gestionar sus
datos, se les habilita un equipamiento para facilitar sus tramites.
En caso de necesitar ayuda, el funcionario les guiara en su gestion.
(Configurados en la actualidad).

Equipamiento puestos con ayuda
del funcionario autogestion
0 4 Pcs
0 4 impresoras
0 4 escaneres

» Puesto de autogestion del ciudadano, puesto autéonomo para el
ciudadano conocedor de su propio tramite.

Equipamiento puestos sin ayuda
de autogestion

0 1Pc
0 1impresoras
0 1 escaner

Tesoreria General de la Seguridad Social
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Esta dotacion ira cambiando con el transcurso del tiempo, aumentando los puestos
de autogestion y disminuyendo los de ayuda.

Wifi corporativa para las tablets y Ipads, dado que consideramos que los usuarios
se conectaran mediante su 3G, 4G o 5G, existiendo la posibilidad de que se conecten
a la wifi como invitados, reuniendo los requisitos de sequridad que sean necesarios.

I 4.2. Estudio y evaluacion de tendencias

La actualidad esta marcada por la inmediatez, todo esta sujeto a innovacion y
las oportunidades pasan a una velocidad muy grande. Esta circunstancia nos
obliga a mejorar nuestra capacidad de deteccion y reaccién para gestionar mejor
nuestro servicio.

En este apartado conviene apuntar que se sugiere la idea de ir acumulando
informacién por el funcionario que atiende al publico, con algunos datos esenciales
que serviran para conocer las nuevas tecnologias que utiliza el ciudadano cuando
viene a resolver dudas de lo que necesita de la Administracion, ya sea aumento de
tablets o de cualquier otro dispositivo informatico o nuevas tecnologias que vayan
introduciéndose en el mercado y marquen tendencias, con el fin de tener una
continua proactividad tecnolégica con el paso del tiempo.

Los actuales cuestionarios de satisfaccion de la TGSS son insuficientes ante los
cambios que la sociedad experimenta. Hay que observar las tendencias que los
propios ciudadanos experimentan, generado nuevas ideas para que podamos
evolucionar al mismo ritmo que nuestros clientes.

I 4.3. Diserio del espacio de la nueva oficina

Hoy, cualquier organizacion tiene la necesidad de volcarse hacia la innovacion,
cambiando el enfoque frente a sus problemas y optimizando sus procesos Yy sus
espacios para fomentar la mejora en la atencién al ciudadano y que este perciba
que toda la gestion de la TGSS va orientada a su propio beneficio.

Se debe apostar por la eliminacion de muros y tabiques, estableciendo de esta
manera una gran zona abierta que aumente la sensacién de amplitud, salpicada
con ambientes distendidos compuestos por sofas en color claro que inviten al
usuario a ponerse mas comodo. La integracién de la naturaleza, la inundacion de la
luz..., todo esto produce buenas vibraciones al funcionario y sensacion de cercania,
familiaridad y limpieza al ciudadano.

Esta Direccion Provincial se ha puesto en contacto con la diseniadora de la Tesoreria
General de la Seguridad, por lo que estamos a la espera de las propuestas mas
especializadas que puedan convenir a esta nueva UAC.

Tesoreria General de la Seguridad Social
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El objetivo es concebir unas instalaciones
modernas e innovadoras pero que resulten
acogedoras a la vez que favorezca un didlogo

distendido entre ciudadanos y funcionarios.

Zonas de espera: en estos ambientes las pantallas de television son buenas
conductoras, como ya se ven en otras organizaciones y empresas, para mostrar
ciertos tipos de informacion didactica que resulte interesante al ciudadano. Por otra
parte, se pueden reproducir mensajes que faciliten el conocimiento de la Tesoreria

General de la Seguridad a la Sociedad, como los videos divulgativos.

|5. MEJORAS QUE SE PRETENDEN OBTENER

La mejora que se pretende obtener es el cumplimiento de nuestra mision: dar a
conocer los procesos telematicos para que la ciudadania aprenda a relacionarse con
la administraciéon por medios electrénicos, puesto que los que si los conocen no
acuden a nuestras oficinas.

En el ambito de esta Direccion Provincial, se esta apreciando una disminucién de la
atencion presencial en administraciones de Valéncia capital desde el la creacion de

la UAC.

En el siguiente cuadro se puede apreciar las variaciones de clientes atendidos entre
los meses de mayo a agosto 2018 y el mismo periodo de 2019, la evolucion ha sido
muy positiva.

FECHAS

05/2018

05/2019

%

06/2018

06/2019

%

07/2018

07/2019

%

08/2018

08/2019

%

OFICINA TGSS

n? clientes

n? clientes

variacién

n? clientes

n? cliente

variacién

n® clientey

n? cliente

variacién

n? cliente

ne cliente

variacién

46/02, UNIDAD ASISTENCIA

1.365

1.789

31,06

1.104

1.493

35,24

1.158

1.273

9,93

848

836

-1,42
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% variacion clientes atendidos

- - \H -1,42
mayo 2018/2019  junio 2018/2019 julio 2018/2019  agosto 201872019

Queda reflejada en el grdfico la progresiva disminucion de clientes atendidos.

Con respecto a otras administraciones de Valéencia capital, el niimero de clientes
atendidos, salvando las diferencias de tramites y dotaciéon de las plantillas, se observa
que mantiene la misma tendencia de disminucién en atenciones.

FECHA 05/2019 06/2019 07/2019 08/2019

OFICINA TGSS Clientes Clientes Clientes Clientes

46/02, UNIDAD ASISTENCIA 1.789 1.493 1.273 836
46/03 C/ Virgen de la Cabeza, 22 VALENCIA 2.689 2.294 2.365 1.672
46/04-05 Avda General Avilés, 27 VALENCIA 4.688 4348 4559 3082
46/06 C/ Ernesto Anastasio, 58 VALENCIA 2.600 2.042 2.077 1.624
46/15 C/ Coldn, 60 VALENCIA 5060 4.361 4.745 3.112
Total 16.826 14.538 15.019 10.326

“» Mejoras que se pretende obtener en el presente y a corto plazo:

e Incrementar la autonomia del ciudadanoen su relacion con la
Administracion.

e Facilitar el acceso a sus servicios.

e Minimizar tiempos y evitar tramites innecesarios.

e Disminucion de la atencion en la red de administraciones.

Tesoreria General de la Seguridad Social
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» Mejoras futuras que pueden incluir las siguientes lineas de estudio:

e Ensenar y divulgar las nuevas tecnologias empleadas en la Seguridad Social
(app).

e Cumplir con la meta tan ambiciosa de la administracion de
una transformacion digital total. La Administraciéon Electronica ya esta en
vigor.

e Como linea estratégica, perseguir "la mejora del acceso de la ciudadania a

los servicios prestados por la Seguridad Social”.

Aumento de la eficacia y la transparencia.

Simplificacioén en los procesos de gestion.

Mejorar la imagen de la Administracion.

Adecuar y remodelar los espacios de los inmuebles en los que se ubiquen

nuevas UAC.

e Implantacion de evaluacion sobre la atencion realizada, basada en la
percepcion de los propios clientes.

| 6. EVALUACION/BALANCE; VENTAJAS/INCONVENIENTES; AHORRO/COSTE

I 6.1 Balance inicial

Para que a un ciudadano se le pueda facilitar cualquier informacioén que precise o
resolverle cualquiera de los numerosos tipos de tramites o gestiones que venimos
ofertando, la maquinaria organizativa, tecnoldgica y el personal de la Tesoreria
General de la Seguridad Social, tienen que funcionar a la perfeccion.

Se puede constatar como hemos dicho al principio de este documento que nuestro
modelo actual de atencién acumula ciertas deficiencias que no debemos obviar y
que ya es urgente subsanar, antes de plantearnos el futuro de nuestra organizacion.

Si hacemos un balance inicial de la atencién al ciudadano, contrastamos que la
calidad de atencion en nuestra UAC es mayor que la atencion tradicional del resto
de administraciones, por ejemplo, en los siguientes parametros:

e Tiempos de espera

Tiempos de tramitacion

Informacion mas detallada

Veces que un ciudadano/a necesita acudir para resolver su gestion
Frecuencia de uso de la Sede Electrénica

Sencillez y homogeneidad en los tramites

Sistemas de comunicacion con la ciudadania

Percepcion ciudadana (no evaluada de momento)

Tesoreria General de la Seguridad Social
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I 6.2 Ventajas

Los ocho pilares basicos de la estructura de un Modelo Integral de Atencion
Ciudadana son:

» DELIMITACION DE SU MARCO COMPETENCIAL

» SISTEMA DE INFORMACION Contenidos web Seguridad Social
» TRAMITES Y SERVICIOS

» HERRAMIENTAS INFORMATICAS

» RECURSOS HUMANOS

» LA COMUNICACION CON EL CIUDADANO/A

» INTEROPERABILIDAD

» MODELO DE ATENCION

Atendiendo a estos ocho pilares, las ventajas son:

I Ventajas para la ciudadania

« Se convierte en su puerta de referencia.

«Le facilita el acceso, la comunicacion y la relacion en funciéon de sus necesidades,
habilidades y/o no conocimientos informadaticos, con los servicios de la Tesoreria
General de la Seguridad Social por los diferentes canales: presencial, y telematico.

« Agiliza las gestiones administrativas.

« La calidad del servicio que recibe es homogénea en cualquiera de los canales
utilizados.

* Recibe un trato mas personalizado.

« Recibe una atencion integral acorde a sus expectativas.

» Mejora su nivel de satisfaccion y su valoraciéon sobre los servicios que le son
prestados.

I Ventajas para la Direccion Provincial

 Genera la posibilidad de organizar adecuadamente el espacio fisico en el canal
presencial y el espacio telemdtico, asi como los recursos a asignar en ellos para la
atencion a la ciudadania.

«Favorece la utilizacion de herramientas que proporcionan las nuevas tecnologias
para aplicarlas a los servicios de atencion ciudadana.

» Promueve la cultura de la “atencion al cliente” en la organizacion.

«Facilita en la provincia de Valencia, con nicleos poblacionales dispersos, el
acercamiento al ciudadano con independencia de su lugar de residencia.

» Mejora la imagen de la Administracion ante la ciudadania.

 Contribuye a la transparencia en la gestion de la Seguridad Social.

Tesoreria General de la Seguridad Social
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e Representa el futuro de la atencion presencial de la TGSS enfocada al ciudadano,
ya que nuestro potencial mayor de clientes son los profesionales y empresas ya
obligados a la utilizacion de los medios telematicos.

I 6.3 Ahorro/coste

El ahorro que produce una oficina del tipo que se plantea se puede valorar en los
siguientes conceptos:

1. Productividad

Gracias a las redes de comunicaciones y transferencia de datos, es posible trabajar
hoy remotamente, fortaleciendo con el uso virtual, las transacciones electronicas y
el intercambio de informacion sin la necesidad del soporte en papel, ahorrando
tiempo, espacio y aprovechando la velocidad y la capacidad de almacenamiento de
enormes cantidades de datos y archivos.

En las tablas siguientes se puede observar los valores alcanzados por la UAC
durante el presente ano, relativos a los tiempos medios de atencion y espera, siendo
en mucho de ellos mas ventajosos que en algunas administraciones de Valencia
capital.

No obstante, se ha de recordar que una parte de los tramites son distintos entre las
administraciones y la UAC. Los resultados de esta unidad son equiparables desde
la comparativa heterogénea realizada al resto de administraciones.

FECHA 01/2019 02/2019 03/2019 04/2019 05/2019 06/2019 07/2019 08/2019
OFICINA TGSS [Tiempo mediopmpo medTiempo medio[Tiempo medioTiempo medioTiempo medio[Tiempo medioTiempo medic
46/01 C/ Colén, 60 VALENCIA 0:11:45 0:07:01 0:08:32 0:06:42 0:10:21 0:00:00 0:00:00 0:00:00
46/02, UNIDAD ASISTENCIA 0:06:58 0:08:49 0:06:44 0:07:54 0:03:38 0:07:54 0:05:23 0:02:52
46/03 C/ Virgen de la Cabeza, 22 VALENCIA 0:07:29 0:05:50 0:06:05 0:06:28 0:10:03 0:05:51 0:08:53 0:06:44
46/04 Avda General Avilés, 27 VALENCIA 0:03:58 0:02:09 0:02:58 0:02:52 0:02:54 0:04:13 0:04:19 0:01:58
46/05 Avda General Avilés, 27 VALENCIA 0:06:15 0:04:13 0:04:23 0:05:19 0:05:21 0:03:15 0:02:48 0:02:46
46/06 C/ Ernesto Anastasio, 58 VALENCIA 0:07:36 0:06:32 0:05:35 0:05:13 0:09:14 0:13:17 0:06:16 0:05:43
46/15 C/ Colén, 60 VALENCIA 0:11:24 0:06:34 0:09:43 0:07:30 0:08:45 0:07:30 0:11:27 0:12:09
Total 0:08:04 0:05:49 0:06:20 0:05:58 0:07:26 0:07:02 0:07:32 0:06:32

Ahorro de tiempo de espera

FECHA 01/2019 02/2019 03/2019 04/2019 05/2019 06/2019 07/2019 08/2019
OFICINA TGSS [Tiempo medio [Tiempo medio [Tiempo medio [Tiempo medio [Tiempo medio [Tiempo medio [Tiempo medio [Tiempo medio
46/01 C/ Colon, 60 VALENCIA 0:09:37 0:10:59 0:10:38 0:10:29 0:10:39 0:00:00 0:00:00 0:00:00
46/02, UNIDAD ASISTENCIA 0:08:11 0:07:42 0:08:21 0:07:53 0:08:09 0:08:18 0:07:59 0:08:13
46/03 C/ Virgen de la Cabeza, 22 VALENCIA 0:08:34 0:10:40 0:10:12 0:10:02 0:10:05 0:10:45 0:10:34 0:11:02
46/04 Avda General Avilés, 27 VALENCIA 0:07:45 0:07:41 0:07:43 0:07:58 0:07:52 0:05:50 0:05:49 0:07:30
46/05 Avda General Avilés, 27 VALENCIA 0:07:16 0:07:06 0:06:05 0:06:18 0:06:48 0:06:46 0:05:27 0:06:11
46/06 C/ Ernesto Anastasio, 58 VALENCIA 0:07:51 0:07:49 0:07:43 0:08:08 0:07:10 0:05:34 0:06:23 0:06:01
46/15 C/ Colon, 60 VALENCIA 0:09:38 0:10:23 0:09:36 0:09:55 0:09:21 0:08:25 0:08:24 0:08:52
Total 0:08:28 0:09:00 0:08:42 0:08:46 0:08:38 0:07:40 0:07:37 0:08:13

Ahorro de tiempo de atencién

Tesoreria General de la Seguridad Social
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2. Gestion del conocimiento

La posibilidad de disponer de toda la informacion actualizada util para la
capacitacion de los empleados piiblicos de este servicio y su constante aprendizaje,
es un ahorro de tiempo en procesos de aprendizaje.

Ellos son conocedores en profundidad de la Sede Electréonica, a la vez que se
comparte el conocimiento con el ciudadano. La especializacién del funcionario y su
propio conocimiento en la materia permite transmitirlo al ciudadano de la forma
mas didactica posible, a la vez de advertir las posibles deficiencias del sistema que le
imposibilita gestionar sus tramites.

3. Interoperatividad y exclusividad de cara al ciudadano

Contar con la posibilidad de que el ciudadano resuelva sus propios tramites en
tiempo real y a través de una éptima atencion especialidad del empleado piiblico,
permite ofrecer un servicio de atencion superior.

I 6.4 Evaluacion final

La Ley 39/2015 transforma el modelo de atencién al ciudadano.

Esta Ley potencia la Administracion Electronica y, como consecuencia, modifica el
Modelo actual de Atenciéon Ciudadana. La tramitacién electrénica deja de ser una
forma especial de gestion de los procedimientos para constituirse en forma habitual
de gestion, porque una Administracion sin papel:

Refuerza las garantias de los interesados
Es mas transparente
Fomenta la proactividad

La Administracion Publica esta inmersa en el proceso de Administracion
Electrénica y se han de poner los medios adecuados para aprovechar al maximo los
recursos con que cuenta.

Basicamente, una UAC como la que actualmente se gestiona en esta Direccion
Provincial de Valencia aporta las mejoras descritas a continuacion:

e Entra directamente en el proyecto de la Administracion Electronica a pesar de
exigir profundos y costosos desarrollos tecnolégicos, organizativos y culturales.

e Contribuye con realismo a la situacion en la que nos encontramos y a la que
queremos ir, valorando el impacto en las personas y la organizacion.

e Elabora unplan de transformacion digital con estrategia, recursos posibles y
necesarios, gestion del cambio y medidas reales de reduccion burocrdatica.

e La propia existencia de la unidad sugiere la expansion de oficinas similares en todo
el ambito de la Tesoreria General de la Seguridad Social.
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Se deberian programar camparias de difusion con cometidos de la Seguridad
Social, sobre todo lo que en estos momentos es la Tesoreria General de la
Seguridad Social y los proyectos futuros hacia donde se encamina.

La Unidad de Asistencia al Ciudadano se concibe como una de las
herramientas que contribuiria a que la sociedad conociera lo que es la
Tesoreria General de la Seguridad Social.

|Marco legal

Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electronico de los Ciudadanos a los
Servicios Publicos en lo relativo al registro electrénico de apoderamientos, registro
electronico, registro de empleados ptiblicos habilitados, punto de acceso general
electronico de la administracion y archivo tinico electroénico.

Ley 39/2015 de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Piiblicas.

Resolucion de 04-12-2017 (B.O.E. del 30), sobre modificacion del ambito
territorial de distintas UURE.

|Agradecimientos a:

Agustin Alarcon Lafarga, Araceli Dominguez Guerrero, Isidora Hernandez Borrego, Lucas
Hernandez Ramirez, José Manuel Jimeno Montesa, Carlos Martin Cosme, Antonio Martinez Abaria,
Mbonica del Pilar Moran Lopez, y M@ Luisa Salas Marti.

Este proyecto esta concebido, no para morir en el tiempo,
sino... para adaptarse a los tiempos (unlimited time).

S
— 4
By 15,6 mil 79 358mil 552

IGUALDAD DE GENERO En coherencia con el valor asumido de la igualdad de género, todas las
denominaciones que en este documento hacen referencia a funcionarios de la Direcciéon Provincial y se efectiian
en género masculino, se entenderan hechas indistintamente en género femenino o masculino.
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