Pla Director del Sistema Estrategic Integrat d'Atencio6 Ciutadana
de I'Ajuntament de Ripollet

Resum Executiu

Model Casa Oberta d'Atencié Comunitaria

Ripollet, juny 2020



Introduccio

El procés de modernitzacio de I'Ajuntament de Ripollet rep un nou impuls amb el Pla Director d'evolucio cap a
I'Administracio Electronica 2016-2019. Aquest se centra en |'actualitzacié del model de gestio corporatiu per
a respondre a les exigéncies de la marc normatiu (digitalitzacié de les administracions publiques) i a les noves
necessitats de la ciutadania, mitjancant el desenvolupament de sistemes tecnologics per a la digitalitzacié dels
processos administratius.

L'evolucié socioeconomica de la ciutat (economia digital, innovacié en els models de negoci, popularitzacié de les
tecnologies de la informacid i de la comunicacio, les noves oportunitats de la innovacié tecnologica, transformacié
competencial de la ciutadania, desigualtats, diversitat social,...) i la identificacié de la necessitat de complementar
la plataforma d'administracié electronica amb una estructura que millori la relacid i I'is dels nous serveis
digitalitzats, determinen el desenvolupament d'un nou impuls de transformacio.

L'any 2019 és decideix donar continuitat a aquesta activitat transformadora de I'ajuntament, amb un nou Pla
Director del Sistema Estrategic Integrat d'Atencié Ciutadana de I'Ajuntament de Ripollet. Aquest nou impuls
se centra, inicialment, en la transformacio dels espais de relacié entre la ciutadania i I'administracié publica i
s'emmarca en una estrategia integral de modernitzacio. L'atencié ciutadana deix de ser un lloc per esdevenir un
servei.
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Motivacio

Evolucid disruptiva del context socioeconomic.

L'evolucio socioeconomica dels darrers anys s'ha vist accelerada i transformada per un seguit de factors que
anuncien canvis profunds del paradigma social, economic i cultural de la ciutat i del seu entorn.

A Crisi economica 2007 (dilatada en el temps)

A Emergencia climatica (gran impacte invisible)

A Transformacio del model laboral (precarietat, explotacié, dinamisme, formacié continua...)
A Migracions importants (gestidé esquiva)

A Diversitat cultural (riquesa i complexitat)

A Cohesio social en risc (difusio dels fonaments de cohesid, augment de la desigualtat)
A Acceleracio de la innovacid tecnologica (beneficis, oportunitats i amenaces).

A Transformacié de models economics (virtualitzacid, ...)

A Dificultats de discerniment (allau d'informacio)

A Emergencia sanitaria i economica (Covid-19)

A Exigencia social i normativa de digitalitzacié del model de gestid (Llei 39/2015)

A Augment de la interdependéncia i complexitats dels sistemes (entropia)

A Fragilitat de les relacions (postveritat, desconfianca, desafeccio, déeficit d'atencid...)
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Motivacié

Evolucio de I'aplicacié de la innovacio digital
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Motivacio

Arees de millora dels sistemes d'atencié de I'ajuntament de Ripollet

Identifiquem les principals arees de millora de les férmules actuals d'atenci6 ciutadana de I'ajuntament:

A Fragmentacio i heterogeneitat de sistemes d'atencié (particularitats departamentals)

A Manca de model i sistematitzacio corporativa

A Canals amb importants deficiéncies infraestructurals i de gestié (centraleta, web, correu, punts d'atencid
presencial...)

A Cataleg de tramits incipient

A Incoherencies i duplicitats en els processos d'atencié

A Diversitat d'aplicacions informatiques

A Plataforma d'Administracio6 Electronica en fase de consolidacio

A Perfils professionals no adaptats a les competencies d'atencié ciutadana

A No s'identifiquen sistemes consolidats de qualitat de I'atencid (intel-ligencia d'atencio, escolta activa, queixes
i suggeriments...)

A Limitacié de recursos humans (per sota de la mitjana)

Els principals punts forts:

A Gracies a la professionalitat i al voluntarisme de les persones, aconseguim un nivell acceptable d'atencio.
A Cultura d'equip més enlla del model de gestié

A Lideratge directiu i politic clar i directe (PAM, implicacio...)

A Coneixement estrategic (errors del passat, claus estrategiques..)

A Actius disponibles (espais fisics, nova plataforma tecnologica, técnics preparats...)
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Motivacié

Arees de millora dels sistemes d'atencié de I'ajuntament de Ripollet

1 - Sstematizado corporatng

6 - Inferaccio / Tramitado
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Motivacié

Evolucio dels sistemes d'atenci
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Model Casa oberta d'atencio comunitaria

Casa Oberta
d’atencié
comunitaria

Transformacio dels "llocs" d'atencid a serveis d'atencié per a tothom i amb la col-laboracié de tothom.

Missio del Model Casa Oberta d'atencié Comunitaria:
La creaci6 i dinamitzacié d'un espai de relacié de valor public amb i per a la ciutadania de Ripollet.

Visio estrategica:

Transformacio dels diferents canals i punts d'atencid en un sistema d'atencié ciutadana mitjangant

un nou espai de relaci6 amb la ciutadania i el desenvolupament d'una infraestructura de sistemes
d'informacio.

Valors:
Valor public , Empoderament, Proximitat, Professionalitat, Accessibilitat, Agilitat, Equip, Transparencia,
Col-laboracid, Innovacié

Fonaments clau:

Atencidé integrada, Multicanalitat / Omnicanalitat, Multimodalitat, Assisténcia, Gesti6 del coneixement,
Experiéncia usuari, Col-laboracié / Cooperacié / participacié, corresponsabilitat, Xarxa, Valor public,
Transformacié Digital, Transformacié relacional, Mitjans tecnologics innovadors, Innovacié, Eficiéncia,
Interoperabilitat, Escolta activa, Eficacia, Valor afegit, Creaci6 d'espais comuns de relacié intel-ligent,
Revaloritzar El talent i les capacitats internes i les externes (Ciutadania i empreses).
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Tendéncies d'atencié

Digitalitzacid de serveis

Serveis d'intermediacié Cooperacio / espais comuns

Assistencia / pedagogia /
empoderament tecnic i
funcional

L'atencio ciutadana s'ha desenvolupat, els darrers anys a través de sistemes basats en la intermediacié (Oficines i
teléfons d'atencio...).

L'impacte del desplegament de la digitalitzacié de serveis d'atencié imposa models d'atencié mitjan¢ant
autoservei i la davallada dels serveis d'atencié per intermediacié. L'augment de tramits executats en format
autoservei i la diversitat de ciutadans que necessiten accedir-hi exigeixen el desplegament de serveis d'assisténcia
i suport a la tramitacié. A mesura que millorem I'ergonomia dels tramits i la ciutadania augmenta les seves
competencies digitals la demanda d'assisténcia s'anira reduint. El Model Casa Oberta d'Atencié Comunitaria
s'enfoca cap a I'empoderament i la prestacié de serveis digitals.
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Tendéncies d'atencié - Transformacio del perfil competencial

La tendéncia cap a la digitalitzacié de serveis i la corresponent modalitat d'atencié en format autoservei
provoca una transformacié del perfil competencial. D'un alt volum de recursos d'intermediacié passem a
I'augment dels recursos d'autoservei, assisténcia, personalitzacid, definicié de ANS i Gesti6 del coneixement.
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Tendéncies d'atencié - Transformacid de la cartera de serveis

La cartera de serveis dels sistemes d'atencié es veuen transformats per la incorporacié de noves modalitats
d'atencié. Continuem prestant serveis d'informacié i tramitacid a la vegada que augmenten els serveis
d'assistencia, empoderament de la ciutadania/funcionari i els espais de Col-laboracid. Aixi mateix es
perfeccionen els serveis d'orientacid i diagnostic, participacio, personalitzacio i proximitat.

Transformacio de I'espai de relacio
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Polivaléncia i nivells d'atencié

El Model Casa Oberta d'Atencié Comunitaria s'enfoca a la polivaléncia dels espais d'atencié mitjancant una
estructuracio per nivells d'atencid (Codificacio i llenguatge). |'estructuracié per

Nivells d'atencié

A Usuari extern. Ciutadania, empreses, col-lectius, entitats ...

A Usuari intern. Persones que formen part de |'estructura organitzativa de |'ajuntament

A AS Atencio en autoservei per part de |'usuari extern

A No Atencié de proximitat. Nivell d'atencié dels serveis de base (Serveis socials, Policia Local, Ciutat i
Sostenibilitat en actuacions a camp...)

A N1 Atencio generalista. Nivell d'atencié general, integrada i multicanal

A A1 Assisténcia en presencial. Suport a la ciutadania en les gestions d'autoservei a I'OAC

A A2 Assistencia a distancia. Suport a la ciutadania en les gestions en modalitat d'autoservei mitjancant canal
telefonic, missatgeria instantania o correu electronic.

A A3 Assistencia automatitzada. Suport a través de sistemes d'informacié especialitzats en proporcionar suport a la
ciutadania.

A IN Interlocucié. Agent frontera entre els espais competencials especialitzats i els espais generalistes. Organitza,
impulsa, connecta, supervisa recursos d'ambdues parts per sincronitzar interessos i assegurar el bon
funcionament del model d'atencié ciutadana. Interlocutors departamentals.

A N2 Atencid especialitzada. Nivell d'atencié especialitzada que constitueix un filtre abans d'arribar a el nivell
tecnic.

A G3 Tecnics. Nivell de gestid especialitzada que en determinades circumstancies i de forma molt puntual pot
desenvolupar funcions d'atencié
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Cicle de vida del procediment administratiu i dels serveis d'atencio
p

El Model Casa Oberta d'Atencié Comunitaria identifica en quines fases dels cicle de vida del procediment
administratiu intervenen els serveis d'atencid ciutadana (en vermell / codificacié i llenguatge).

A D Definicié del servei public (procediment administratiu, tramits, actuacions, requeriments documentals).
Aquesta fase és liderada pel departament responsable del procediment administratiu per desenvolupar la
definicié d'objectiu, terminis, taxes, requeriments documentals...

A N Publicacié al marc normatiu corresponent. Una vegada definit el procediment administratiu es publica en els
butlletins oficials (BOP).

A INF Informacio (Publica, personal,...). La persona usuaria, que necessita executar un procediment administratiu,
cerca informacié per verificar la idoneitat de la resposta a la seva necessitat i per coneixer els parametres
d'execucio (beneficiaris, terminis, taxes, requeriments documentals, canals d'atencid,..).

A OR Orientacid / diagnostic (Fase en la qual adaptem la informacié publica o personal a cada cas particular per
poder informar més acuradament a la persona interessada)

A A Assisténcia / suport a I'autogestio de l'usuari final (Suport que prestem a la persona usuaria, que esta
executant un tramit en modalitat autoservei i que es troba en dificultats funcionals (no acaba d'entendre
quelcom del procés de tramitacid) o tecnologiques (no funciona correctament el programari de la seu electronica
o del seu ordinador)

A DIG Digitalitzacié documental (procés de logistica de la tramitacid electronica que té per objectiu transformar
els documents en paper en arxius digitals, sempre que la persona interessada es trobi en els suposits que preveu
la llei 39/2015))

A SOL Presentacid de la sol-licitud. (Fase en la qual es formalitza la presentacié de la sol-licitud com a primer pas
del procediment administratiu. La formalitzacid de la sol-licitud inicia el procediment administratiu)

A VD Validacié documental (la presentacié de requeriments documentals associats a un procediment administratiu
pot ser validada en el moment de I'atencié o en el moment de la instruccié de |'expedient. Segons els Acords de
Nivell de Servei s'establira quin tipus de validacié executaran els serveis d'atencio ciutadana)

A RG Registre general. (Procés de registre de la sol-licitud i de la documentacié adjunta al sistema de Registre
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Cicle de vida del procediment administratiu i dels serveis d'atencio

A INT Interoperabilitat per complementar la sol-licitud. (Fase en el qual procedim a interactuar amb altres
administracions publiques per aconseguir informacié (dades) o documents digitals que complementen |'expedient
administratiu. D'aquesta manera simplifiquem els requeriments documentals que la persona interessada ha de
[liurar a I'ajuntament).

A PAG Passarel-la de pagaments (Fase de formalitzacié del pagament de taxes o preus publics associats al
procediment administratiu que estem executant).

A INST Gestid de I'expedient (Instruccié de I'expedient associat a un procediment administratiu. Aquesta fase és
executada pels departaments tecnics de I'ambit especific al qual correspon el procediment administratiu.

A ED Esmena documental. (fase en la qual identifiquem la manca de documentacié requerida en un procediment
administratiu. En cas que s'identifiqui aquesta mancanca, en el moment de la presentacié de la documentacid
(ambit d'atencié ciutadana) sera el servei d'atenci6 ciutadana que requerira I'esmena documental d'acord amb
els terminis que estableix la llei. En cas que aquesta mancanca s'identifiqui en la fase d'instruccid, sera el
departament responsable de la gesti6 qui notificara a la persona interessada aquesta situacio.

A COM Comunicacions, avisos, notificacions. (En general sera el departament responsable de la gestio del
procediment administratiu qui realitza les notificacions, comunicacions i avisos associats a la gestié d'un
procediment administratiu. La llei 39/2015 contempla: "Assistir a la recepcié de notificacions quan es realitzi amb
ocasid de la compareixenca espontania de la persona interessada o el seu representant a les oficines d'assistencia
en materia de registre i sol-liciti la comunicacié o notificacié personal en aquell moment"

A EST Estat de la tramitacio. (Facilitar, en els punts d'atencié multicanal amb els mitjans adequats, |'estat de la
tramitacié d'un procediment administratiu a la persona interessada.)

A RES Resolucio. (Fase de resolucié una vegada s'han gestionat tots els tramits exigits per un determinat
procediment administratiu.)

A AR Arxiu de I'expedient i de la documentacio associada una vegada s'ha finalitzat el procediment administratiu
i s'ha tancat |'expedient corresponent.
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Cicle de vida del procediment administratiu i dels serveis d'atencio

Augmentem la carrega d'atencié en els espais de front Office, reduint-la als espais de Backoffice i
minimitzant els passos necessaris per a resoldre una demanda de la ciutadania (en 1 click / evitar salts / un
contacte)
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Canals d'atencid - Oficina d'atencié Casa Oberta

L'oficina d'atencid presencial Casa Oberta és un espai d'atencié que cristal-litza el canvi de paradigma de la
relacié amb la ciutadania.
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Canals d'atencid - Oficina d'atencié Casa Oberta

A Zona de benvinguda. Aquest espai esta situat enfront de |'accés principal. A part d'ubicar-hi un agent d'atencié
que efectui un primer filtre i trobarem pantalles informatives perqué la ciutadania pugui identificar quina és la
cartera de serveis de I'espai d'atencid.

A Zona autoservei i Assisténcia A1 La Llei 39/2015 preveu que les administracions publiques garanteixin que les
persones interessades puguin relacionar-se a través de mitjans electronics, pel que posaran a la seva disposicio
els canals d'accés que siguin necessaris. Igualment assistiran a |I's de mitjans electronics als interessats que aixi
ho sol-licitin, especialment pel que fa a la identificacid i signatura electronica, presentacié de sol-licituds a través
del registre electronic general i obtencié de copies auténtiques. En aquesta zona trobem ordinadors o monitors
(pantalles tactils) autoservei per a la ciutadania. Aquesta zona sera atesa per agents d'atencié que donaran
suport a la persona interessada amb I'objectiu d'empoderar-la. La férmula d'atencié ha de considerar mitjans,
eines i continguts pedagogics que permetin adquirir o actualitzar les habilitats tecnologiques i funcionals de la
ciutadania.

A Zona de participacid. |dentifiquem una zona d'espai de col-laboracié amb la ciutadania. Aquest espai innovador
permetra una interaccié de la ciutadania, amb els projectes de I'ajuntament i amb els assumptes que es
considerin adients per a la participacié de la ciutadania. En aquest espai comuniquem, a través de formats
multimedia projectes, reptes, enfocaments estrategics, impactes directes a la ciutadania, informacio relacionada
amb les politiques de transparencia de I'ajuntament i contacte amb eines per entendre el que, per que, per a qué,
qui, com, quan, com ... de la forma més objectiva possible. L'objectiu es troba en I'apoderament de la ciutadania
per poder participar si aixi ho desitja.

A Zona d'atencio personalitzada N1. Plantegem un espai adequat per atendre de forma rapida les peticions de la
ciutadania (Informacio, tramitacio, ....). Aquestes gestions tindran un suport de coneixement (protocols d'atencio,
FAQ, ...) que permetin, als informadors, una atencio eficag i eficient en un curt espai de temps. El flux d'atencié
d'aquest espai estara regulat a través d'un gestor de cues i d'un sistema de cita prévia. En aquesta zona partim
de la base que tots els llocs d'atencié son generalistes, encara que en determinats moments punta d'atencid,
considerem la possibilitat d'especialitzar alguns llocs.



Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Canals d'atencid - Oficina d'atencié Casa Oberta

A Zona d'espera activa. En la majoria dels casos, la ciutadania desitjara resoldre les seves gestions de la forma
més rapida possible. Encara que el nostre objectiu sigui aconseguir un curt temps d'espera, les zones d'espera
han de ser confortables i contemplar continguts de comunicacié que siguin percebuts de forma directa i en pocs
segons (Monitors de continguts multimeédia, codis QR...). A través d'aquests sistemes de comunicacié es pot
realitzar una accié de Marqueting Public, Comunicacié o Transparéncia.

A Zona atencié especialitzada N2. A part de I'atencidé generalista, aquest nou espai preveu una zona en la qual
puguem atendre de forma especialitzada.

A Zona atencié N2 virtualitzada. Es proposen espais d'autoservei amb sistema de Video-Atencié per poder ser
atesa per un técnic N2 que esta ubicat en un altre edifici municipal.

A Zona polivalent / activitats col-lectives / Formacid. Espai preparat (tecnologia, mobiliari,...) per poder efectuar
activitats amb col-lectius (Ciutadania, empreses, entitats,...) d'intercanvi d'informacio, tallers o formacio.
Representa un espai comu per copsar |'opinié de la ciutadania i co-crear solucions d'interés general.

A B.O. |/ Assistencia A2 / MCC / Video-assistencia. El nou model d'atencié ciutadana contempla una forta
tendencia al desplegament de la digitalitzacié de serveis. Aquesta modalitat d'atencié a través de sistemes
d'autoservei, necessita assistencia i suport a distancia. Aquest espai hi trobem el Backoffice de I'oficina
(activitats en diferit, logistica, acabats, gestid del coneixement, qualitat...). Aquesta zona ha d'estar preparada
amb |'equipament necessari per poder atendre atencions multicanal (telefonica, correu electronic, missatgeria
instantania, video-atencio...).
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Canals d'atencid - Teléfon d'atencié Casa Oberta

L'atencido telefonica Casa Oberta és un espai d'atencié a distancia que integra diferents canals d'atencié
(trucades telefoniques, correus electronics, sms, xarxes socials...) mitjancant la intervencié d'un equip de
tecnics especialitzats. A través d'aquest canal derivem trucades, informem, tramitem i donem suport a la
ciutadania.

De la centraleta al Centre de Contactes Multicanal (CCM)

»  Gestio de cues (adrecament entre els

diferents agents )

» Trucadesenespera
+  Callpromting (Pifiar 1 per...)

+ Bustiadeveu \

(registre detrucades
fora d'horario en
saturacié del servel)

IVR
(Sistema de
reconeixementde
veu i reproduccié de
missatges pre-
gravats ofranscripcié
detext a veu)

+ 1 primari (30 canals = 30 trucades simultanies)

«  Sistemade backup (quan tenim un problema amb
el primari quina alternativa tenim per continuar
rebentrucades)

+ Sistemes d'indicadors de qualitat
+ Sistema de monitoratge
» Configuracié en calent

PBX SIP VoIP

i
-

-

+  Agents d'atencig~-

l z Centre de contactes Mulﬁ“t:anal
1\ ‘
I

O i e e e

ﬁ' ‘ Agents d'atencié que
poden estaren altres

CTl(Integraci6 dela espais de I'ajuntament

trucada amb Gravacio de
aplicacions de trucades ‘
i gestio) (Sistema de Sistema de +  Teléfons IP
qualitat) ]
telefonia

corporativa
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Canals d'atencid - Portal d'atencié Casa Oberta

El portal web, la seu electronica i les Aplicacions per a dispositius mobils de |'ajuntament constitueixen el
canal digital per excel-léncia.

ripoliet.cat Atencio ciutadana  CAT ESP

Seu electronica

Tots els serveis, tramits i informacio publica de forma directa i clara

Serveis, tramits | gestions Govern oberti

o o
transparencla
@ Impressos gentrics LIEfco ouisdens a informacid generada pel govern a
de la ciudadania:

@ Queixes i suggeriments Informadi institucional i crganitzativa
Plano Gestié econbmica

@ Gestio tributaria (DiBa
Po (03 Accio de govern i normativa

@ \otificacions elec. (e-Motum) Contractes, convenis i subvencions

Associaciens i entitats

Participacia

@ Factures electroniques (e-Fact) Més serveis

En cas de no trobar-la exerceix el dret

d'accés a la informacio
Més tramits i gestions (e-Tram)
Tota la informacio piblica

Participacic

Busguem que
en els process:

municipi.




Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Canals d'atencid - Portal d'atencié Casa Oberta

El portal d'atencié Casa Oberta es fonamenta:

A Integracio. Encara que fins ara, el portal de continguts informacionals estava més enfocat a la comunicacio, es
considera fonamental poder integrar el nou portal (CMS - Semic Plone-Zoe) amb la seu electronica
(Plataforma d'administracié electronica Absis). Aquesta integracié ha de poder aconseguir-se a nivell funcional,
ergonomic i d'estil per assegurar la continuitat de la navegacio.

A Digitalitzacio de procediments administratius. En la linia d'aconseguir la maxima eficacia i eficiencia
administrativa, entenem la digitalitzaci6 com el procés que aprofita les innovacions tecnologiques, la
reenginyeria de processos i la racionalitzacié organitzativa per desenvolupar procediments administratius
amb la maxima automatitzacidé possible. Aquesta automatitzacié que facilita la modalitat d'autoservei de
I'atencid, acomplira escrupolosament les exigéncies del marc normatiu en totes les seves facetes.

A Vertebracio de digitalitzacid. Una de les eines que vertebra la digitalitzacio de procediments administratius és el
Cataleg de Tramits. Aquest ha de contenir tota la informacié necessaria per poder informar i executar qualsevol
tramit en format electronic. EIl model de gestié descentralitzat de continguts del Cataleg de Tramits ha de ser un
instrument organitzatiu legitimat al maxim nivell. La participacio de la majoria dels departaments de I'ajuntament
en la gestio d'aquest sistema ha de ser fonamental.

A Canal telematic d'ampli abast. La plataforma multicanal contempla diferents canals telematics (teleéfon, correu
electronic, xarxes socials, internet...) amb els quals podem desplegar una gran quantitat de serveis d'atencio:
informacid, queixes i suggeriments, transparencia, participacio, dades obertes,... Internet el considerem
com el canal més adaptat per poder desplegar, amb tota I'amplitud funcional i juridica, els procediments
administratius digitalitzats.

A Seu electronica. La seu electronica acompleix les prescripcions i garanties dictades en el marc normatiu. Tot
i aixo considerem que aquetes també s'han d'aplicar a la resta del web corporatiu (actualitzacio, fiabilitat,..).
La seu electronica s'ha d'integrar a I'entorn del web corporatiu d'una forma natural i la navegacié entre
funcionalitat i informacions ha de poder ser integrada, sense que |'usuari sapiga si esta en una pagina de la web o
de la seu electronica. En els casos que s'executin funcionalitats lligades a mesures de identificacié o seguretat
(tramits, carpeta personal,...) s'establiran els mecanismes apropiats (Identificacié digital, signatura digital,
ValID, Idcat, Certificats de la FNMT,..).
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Canals d'atencid - Portal d'atencié Casa Oberta

A Dada unica. Hem d'evitar les duplicitats informacionals, assegurar I'actualitzacié de la informacio i crear
models de gestio en els quals la informacid es gestioni on es crea. La tecnologia ens possibilita aquest
enfocament (enllagos, repositoris Gnics, moduls comuns...).

A Plataformes comunes. Internet ens connecta |'ajuntament amb la ciutadania per atendre-la mitjancant
plataformes d'atencié en modalitat autoservei. No podem mantenir diferents aplicacions informatiques per fer
les mateixes coses. Fins fa poc hem desenvolupat aplicacions informatiques per als funcionaris i aplicacions
informatiques per a la ciutadania. Si anem cap a un model d'autoservei sembla raonable que desenvolupem
solucions comunes que a través del perfil de I'usuari pugui executar determinades funcionalitats o no. La
ciutadania i els funcionaris d'atencié podran treballar sobre les mateixes aplicacions informatiques, encara que no
vegin exactament el mateix.

A Coordinacié. Amb independéncia de les diferents especialitats del model de gestié municipal, necessitem una
major coordinacié transversal per poder treballar de forma integrada. El paradigma de gestié analogic permetia
compartiments organitzatius especialitats entre els quals viatjava I'expedient administratiu. El paradigma de
gestio digital integra informacio, funcionalitat i activitats. Necessitem concebre els serveis, procediments i
tramits en digital amb la cooperacié dels organs competents, Secretaria, Assessoria juridica, Comunicacio,
Informatica, Organitzacié i Atencié Ciutadana.

A Experiéncia d'usuari. La modalitat d'atencié en autoservei, propia d'internet, exigeix que les funcionalitats i la
informacio siguin comprensibles i usables per part de la persona interessada. La ciutadania és un col-lectiu
extremadament divers i majoritariament empoderable. Els serveis publics prestats per internet cuidaran la
usabilitat, I'ergonomia i un llenguatge planer sense perdre el rigor propi del procediment administratiu.

A Assisténcia. Considerant la diversitat de la ciutadania i la complexitat, per a la majoria de la ciutadania, de la
majoria dels procediments administratius, considerem fonamental reforcar els serveis interactius d'internet
mitjancant un sistema d'assistencia a I'usuari, que desenvoluparan els serveis d'atencid ciutadana. Per poder-ho
fer necessitem informacié instrumental (informacid, guies, protocols, instruccions,...) per donar suport
funcional i tecnologic sobretot a la tramitacié electronica dels procediments administratius. Canals
complementaris per poder materialitzar |'assisténcia: Telefon, missatgeria instantania, correu electronic...
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Canals d'atencid - Portal d'atencié Casa Oberta

A Racionalitzacid organitzativa. El canal d'internet i la conseqiient digitalitzacié de serveis, procediments i tramits
impulsara una transformacié del model de gestié de |'ajuntament. Aquesta transformacié organitzativa provocara
la transformacié de processos i conseqiientment de llocs de treball. Hem de ser capagos de reubicar llocs de
treball i formar en noves competéncies a les persones que estiguin desenvolupant activitats potencialment
obsoletes en el paradigma de la transformacié digital.

El model Casa Oberta contempla I'aprofitament de les innovacions tecnologiques i el desenvolupament de canals
perfectament integrats en el sistema d'atencio:
RN

g@& A Correu electronic (Sistema corporatiu de gestid de correus electronics)
&

A Autoserveis (Sistemes d'autoservei integral en els espais d'atencié ciutadana)

o &

‘H A Video-atencio (Atencié a distancia per mitjans de videoconferencia)

006

o o A Xarxes socials (Aprofitament i participacio a les xarxes socials)

Tots els canals del Model Casa Oberta s'orquestren de forma integral en base als criteris establerts a nivell
corporatiu.
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Model de gestiéo - Mapa de processos

Mapa de processos N1

(contempla fofs els processes enforn analdgic, digial i hibrid)

Accés a l'atencid

Inicio de la tramita i

Suport - AssisiEnca

o o0

. . i - Tramitaciodirecta Inici de la tramitacio (funcionan habilitaf en Suport-Asistenciaa la Consull estat
(gestio dewame; fcita In o (Intermediacd) (Intermediacd) representacio de la tramitacio electronica tramitacic
previa. .. ciutadania)
*  ldenficacio +  Kenfiicacio v denShcacio -
v Sol-Boiuwd »  Sol-boiud *  Sol-Bciud o
Orientaciéi *  Regste " Fegswe " Pegsre . Comuricacic
diagnéstic © Vahaaco . "!mm | Vahdach - {Auisos, notificacit )
+ Resolucio *  Derivacsd / Donar curs +  Denwacit/ Donar curs -
+ Arxiu

&E‘Pam“{{ Aportacio documental
Digitalizacic i / digital)
documental *
presencial (AT}
Dinamitzacio espai
Participacio. ;
col-laboracio/ Escolta activa
Comunicacio
Gestio del .
ek . Gestio del comeu
PP Finalitzacio de RG . e L. coneixement .
Su,p:_w‘t‘ass_slfmra R i Recepcid rgufs_hde Publicacit !_ar.lel continguts ; g!_ech"ﬂm:_
a distancia (A2} EEEFE,“ e purts RG telematics danuncis - ingut o :Ial_ (Peticions, queixes,
d'afencio) Cataleg de framits, . 5.}
protocols. ) h
Gestic PMH GE‘E,‘;‘ m’ W Gestic OMIC Gestié documents
G3 c3 (G3) (Recepcid, derivadd. )
Governanca Sisterna Qualitat de I"Atencio
Atencio Ciutadana . Monitoratge
ANS, planificadt, Arees de millora
Configuracio, gestio de Escolta activa
recirsos. Supenisio QIS
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Model de gestio - Perfils d'atencié ciutadana (noves competeéncies)

El model Casa Oberta contempla el desenvolupament de noves competéncies adaptades a la nova cartera de serveis:

1.

3.
4.

Governanca / Responsable atencid ciutadana. Dissenya, configura, coordina, dirigeix i supervisa, de forma
integral (estrategia, infraestructura, organitzacid, tecnologia, operacio, aliances, coordinacié interdepartamental
...) el model i Sistema d'atenci6 ciutadana.

Agent d'atencié ciutadana (N1). Executa els processos operatius d'atencié ciutadana a la zona d'atencio
presencial, en qualsevol de les fases del cicle de vida de la peticié de servei (per exemple: Informacid, preparacio,
assistencia, digitalitzacid, sol-licitud, registre, cobrament, consulta estat del tramit, notificacio ...). En el marc de
la polivalencia d'aquest lloc de treball, també desenvolupara processos de gestié de suport (BackOffice): Executa
els processos operatius d'atencié ciutadana a la zona de suport de I'oficina d'atencidé presencial (Per exemple:
Assistencia a distancia, gestiéo de documents, finalitzacio de registre, Recepcio i gestié de Registres telematics,
Gestio de correu electronic, Publicacié al tauler d'anuncis, resposta de queixes i suggeriments, gestid de
continguts ...)

Consergeria (integracid i equiparacioé progressiva a I'equip d'agents d'atencié ciutadana

Agent d'atencié N2. Punts d'atencié adscrits en cadascun dels departaments amb gestio especialitzada. La seva
dependéncia organica continuara adscrita al departament especialitzat i la dependéncia funcional es vinculara al
nou Model d'Atencié Ciutadana segons I'Acord de Nivell de Servei. Equiparacié progressiva al perfil d'agent
d'atencid

Dinamitzacio de I'espai de col-laboracid. Dissenya, configura i executa els processos de dinamitzacié de |'espai
de col-laboracié de I'Oficina d'Atencié Ciutadana (Benvinguda, espera activa, comunicacid, participacio,
col-laboracio ...)

Competencies d'interlocucié departamental. Gestiona els processos d'interlocucio entre el model de gestié del
seu departament i el model de gestidé del nou sistema d'atencié ciutadana de forma integral.

Aquests perfils es definiran en el marc del projecte de desenvolupament de la nova Relacio de Llocs de Treball de
I'ajuntament de Ripollet.
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Infraestructura tecnologica i Sistemes d'Informacié

El Sistema d'atencié Casa Oberta es recolza en la infraestructura tecnologica corporativa. Els principals sistemes
d'informacid relacionats amb els processos d'atencio ciutadana:

A Aplicacions corporatives
A Portal web
A Plataforma Administracid electronica (Absis / Berger-Levrault) (Registre, seguiment d'expedients, portal
tributari, seu electronica, ...)
A Padré Municipal d'habitants, processos electorals i aplicacions de gesti6 especifica de diferents
departaments de I'ajuntament (accés funcional parcial).

A Aplicacions especifiques d'atencid ciutadana

A Cita préevia

A Gestid de cues

A Gestio de continguts

A Gestio del coneixement

A Portal informador / ciutadania

A Escolta Activa i queixes i suggeriments

A Interoperabilitat (Via oberta, Diputaci6 de Barcelona,..

A Equipaments tecnologics especifics
A Expositors amb documentacid de I'ajuntament
A Pantalles tactils
A Monitors de publicacié de continguts
A Sistemes de guiatge per a persones amb necessitats especials
A (persones sordes, persones amb ceguesa,...)
A Atencié6 infantil
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Legitimacio Normativa

El pla director contempla I'eventualitat de la legitimacié corporativa de components organitzatius o
tecnologics estrategics a través de normativa interna. Es proposen els segiients components estrategics:

- Cataleg de tramits com a eix vertebrador del model de gestié municipal. Aquest sistema d'informacié estructura
la totalitat de serveis, procediment i tramits de |'ajuntament. Tenir-lo correctament gestionat pot representar una
millora en la gestid interna i en la prestacié dels serveis publics. La implicacié dels departaments per mantenir
actualitzada aquesta informacid és estrategica.

- Desplegament de les competéncies d'interlocucié entre el Sistema d'Atencié Ciutadana i els diferents
departaments de I'ajuntament. La manca de recursos i les dificultats per poder resoldre la carrega de feina d'un
departament impedeix poder dedicar temps i recursos a configurar la informacio, els procediments, tramits i
documents implicats en els processos d'Atencié Ciutadana.

- El Sistema de Queixes i Suggeriments / Escolta activa representa una oportunitat de millora important per
I'ajuntament. Poder identificar les arees de millora proposades per la mateixa ciutadania, pot permetre prioritzar els
recursos en arees concretes d'impacte positiu per ciutat. La mirada dels nostres serveis publics des de dins de
I'organitzacié no sempre ens proporciona la suficient informacié. La legitimitat del sistema a nivell de tots els
departaments, és un aspecte fonamental quan és probable que departaments amb dificultats funcionals considerin
que el sistema els pot deixar en evidencia.
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Model Casa oberta d'atencid comunitaria - Aliances

Implantar i desplegar el nou Model d'Atencié Ciutadana comporta un esfor¢ molt important per |'ajuntament
(pressupost, plataformes tecnologiques, RRHH, processos, informacid....). Les aliances amb altres entitats
supramunicipals o amb els diferents proveidors tecnologics de |'ajuntament pot esdevenir un factor tactic clau. El
pla director contempla I'establiment o consolidacié d'aliances amb entitats que ofereixen productes i serveis
d'interes per al desenvolupament del Model Casa Oberta. Molts d'aquest serveis constitueixen un accelerador del
projecte.

A Administracié Oberta de Catalunya (AOC) ofereix serveis, eines relacionades amb la transformacié digital de les
administracions publiques de Catalunya.

A Diputaciéo de Barcelona (DIBA). La Diputacié de Barcelona mostra una llarga tradicié en el desplegament de
solucions municipals.

A Proveidors tecnologics externs: Absis / Berger-Levrault. Proveidor de solucions tecnologiques orientats a la
plataforma d'administracié electronica. Semic proveidor de solucions tecnologiques orientats al desenvolupament

de la nova web municipal.

A Altres ajuntaments amb projectes similars.
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Model de gestio / Governanca

El Model i el Sistema Casa Oberta requereixen d'un model de gestié / governanca especific. La gran quantitat
d'interaccions externes i les interdependencies internes (diferents departaments) exigeixen la sistematitzacio de
les relacions, els acords i els sistemes compartits. De la gestio de components habituals (Marc estrategic,
Estructura, Espais / canals, Recursos tecnologics, Recursos humans, Informacié, Normativa, Processos, Productes,
Serveis, ..., Operacid, Projectes de millora del sistema, Sistema de qualitat, Sistema economic (Inversions,
corrent...)) volem destacar els segiients, per la seva importancia en aquest moment inicial:

A Disseny (ANS) Acords de nivell de servei entre els diferents departaments de |'ajuntament i atencié
ciutadana.

A Planificacio (Visi6 integral a nivell intern i extern)

A Desplegament (Estratégia de materialitzacié dels objectius de forma simultania amb els sistemes
d'operacio)

A Gestio del canvi (gestié d'un canvi cultural profund de I'organitzacié municipal)

A Monitoratge (Seguiment i pilotatge)

A Qualitat (Quadre de comandament, Indicadors quantitatiu, qualitatius, economics, carta de serveis,
rendicié de comptes,...)

A Innovacio (millorar el que sabem i crear noves solucions per a nous reptes)
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Model Casa oberta d'atencio comunitaria - Full de ruta

El projecte s'emmarca en un plantejament estrategic en el qual identifiquem I|'estat actual dels sistemes
d'atencio i altres sistemes implicats en els processos d'atencié (Administracid electronica, aplicacions de gestid
rellevants, model de gestio corporatiu....). Aquest ambit I'identifiquem amb la lletra A.

Transtorm acio
- — — s _

resistencies
semes acials naturals

El context socioeconomic actual, exigeix un exercici disruptiu per analitzar i dissenyar sistemes de relacio amb
la ciutadania que assegurin el valor public en un moment de grans i profunds canvis. Per tant el Pla director ha
plantejat un escenari d'accié disruptiva, per aconseguir una autentica transformacio dels sistemes d'atencié
(Lletra B Model Casa Oberta d'Atencié Comunitaria). Aquest horitzo estrategic s'ha plantejat com un exercici de
maxims, posant en valor el talent i recursos corporatius i les innovacions tecnologiques i funcionals, que en
aquest moment estan definint les noves formes de relacié entre usuaris i proveidors de serveis. Aquest
plantejament defineix el punt B com una direccié per alinear els esforcos i el desenvolupament del projecte i
no tant com un objectiu assolible a curt termini. Considerant aquesta reflexid es planteja I'objectiu del punt A'
com un espai de trobada entre els sistemes actuals (punt A) i el plantejament estratégic del punt B. Es un
plantejament realista, de resultats a curt termini i de fonaments que contribueixen, de forma progressiva a
desenvolupar una solucié perfectament alineada amb la visi6 estratégica B. El full de ruta descriu aquest A'.
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Model Casa oberta d'atencié comunitaria - Arquitectura conceptual Sistema Casa Oberta A'

Es prioritzen les segiients arees d'actuacio:

__________________________________________________________

RS - Espai de relacio

Endégena/ exdgena

MULTIMODAL
Informacio, Tramitacia, -
Assistencia, Empoderament, Co-

MULTICANAL
QAC (N1), (N0, N2) Telefon, WWW,
APP, @mail, Video-atencio, autoservei

Gestio CONEIXEMENT

Cataleg de tramits (informacic, model
de gestio..)

Assisténcia / suport (Instruccions,
guies, motors de regles.. )

DIGITALITZACIO (Procediments,
tramits)
Cataleg de tramits, eform, eSeu,
ID/Signatura digital,
interoperabilitat

ux
Experiéncia d'usuari

1]
Interficie d'usuari

F.0.

Model de gestic AC - Governanga

ESCOLTA ACTIVA
Aplicacit escolta activa i
queixes isuggeriments

INNOVACIO
Analisi de la
demanda [/ MCVP

M.Q.

PLATAFORMA (Absis, Semic)

* Gestio expedients integral

+ (Cataleg de tramits

* web, seu electrénica, interoperabiltat...

ORGANITZACIO
* Nou Catileq de Llocs de Treball

(Competéncies)

B.O. B.O.

Casa Oberta



Model Casa oberta d'atencio

L'ajuntament de Ripollet defineix un marc de palanques de transformacio reciproca per al desenvolupament del
Model d'atencidé ciutadana. Qualsevol intervencié de transformacié s'ha de considerar I'impacte intern en altres

ambits estrategics .

A TO - Transformacio organitzativa / estructural (Model de gestié, RRHH, sistematitzacié de processos interns..)
A TD - Transformacié Digital (Plataforma tecnologica, digitalitzacié de processos, interoperabilitat, innovacié de

serveis...)

A TR - Transformacio relacional (Model d'Atencié Ciutadana,

aliances, relacions ...)

@al de

Adaptacio / actualitzacio a les transformacions del context socioeconomic, cult

Ripolleti el seu entorn

munitaria - Palanques de transformacio

Transformacié diis (necessitats,
interessos, potencialitats) relslstats

(impacte de valor public)

Espai extern de relacio

Intel-ligénclastrategidaresolutiva 5
(Valor public)

Productes i serveis publics
(Transformats)

Intel-ligéncia Relacional
TRTransformacio
Relacional

Transformacié de
processos i servemsn

format digital TDTransformacio

Intel-ligéncia digital

(Digitalitzacio)  digital
TO Espai intern de relacié
Transfefmacio (Valor public)

Organitzativa /

Intel-ligéncia estructural
estructural (MG)

Palanquesle transformaci(’

Transformaaddganitzativa i del model de ge@R&T / RRHH /
Competéencies / entitats organitzatives

TETransformacio
Estrategicd

q -
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- 1.5
Transformacio despais de§

6T

relaciéentre ciutadania i
administracio publica, enti@lts,
sistemes, processos, entit%s

organitzatives,... 75}

TA Transformaciérquitectura de S

canals, experiéncia d'usuari, interficie d'usuari,

A TE - Transformacio estrategica (Impacte a la ciutadania, Valor public, Rendicié de comptes...)

A TA - Transformaciéo Arquitectura de Sistemes (Tecnologia, organitzacid...). Cartografia de components i

interaccions.
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‘ 1.- NINA RUSSA (Transformacié del canal telematic / autoservei)

Projecte ‘ Subprojectes especifics

Nova web
Nova web ajuntament de Ripollet (No hi ha migracié de I'anterior web). Alinear i legitimar la nova web amb els coordinadors ajuntament

Infraestructura TIC
Instal-lacid, configuracié i implantacié del nou web (Servidor, aplicacié base...)

Configuracio i continguts
Configuracid, (UX Experiéncia d'usuari, IU Interficie usuari, RS Manual d'estil de relacions - Monica) / Continguts (Model de gestié descentralitzat)

Portal Tributari
Desenvolupament d'un portal tributari de I'ajuntament de Ripollet integrat amb I'ORGT

Infraestructura TIC
Desenvolupament de la solucid, Instal-lacid, configuracié i implantacié del nou web (Servidor, aplicacié base...)

Configuracio funcional
Configuracio, (UX, IU, RS) / Continguts (Model de gestid)

Nova Seu electronica
Posada en marxa de la seu electronica de I'ajuntament de Ripollet (eix central del canal telematic)

Posada en marxa infraestructura tecnologica eSeu de la Plataforma Absis
Posada en marxa de la seu electronica de I'ajuntament de Ripollet (eix central del canal telematic)

Configuracio (UX, IU, RS), continguts

Incorporacié de procediments digitalitzats. Interoperabilitat

Plataforma APP
Desenvolupament d'una plataforma de seu electronica per dispositius mobils (eSeu, Weapp,...)

Plataforma eMail
Ordenacid, simplificacié i sistematitzacié del canal de correu electronic de |'ajuntament
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