Cita previa

‘De la “cola del paro” al orden en las oficinas

La Comision para la Reforma de
las Administraciones Publicas
(CORA) establece la necesidad
de disponer de una Administra-
cion al servicio de los ciudada-
nos. Recoge una serie de inicia-
tivas que persiguen facilitar las
relaciones entre la Administra-
cion y los ciudadanos y empre-
sas, dentro de las cuales destaca
la cita previa del SEPE.
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asta hace pocos afos, siempre se ha
H relacionado al SEPE con la “cola del

paro”. No habia un dia sin noticias
sobre la aglomeraciéon de personas que, des-
de primera hora de la manana, esperaba a la
puerta de nuestras oficinas para conseguir ser
atendido.

Hay quetener en cuenta que en las Oficinas
de Empleo conviven dos tramites muy dife-
renciados, los de Politicas Activas de Empleo
(competencia de la Comunidad Auténoma,
con personal de la misma) y los de Prestacio-
nes por Desempleo (competencia del SEPE y
con personal propio).

La incidencia de la crisis en el mercado de
trabajo provocd, en 2008, una situacién muy
delicada en las Oficinas de Prestaciones, ya
que, a la habitual elevada afluencia de pabli-
co, se sumaba el incremento en la cifra de
solicitudes de prestaciones por desempleo
y la creciente demanda social que requeria
garantizar la no interrupcién de rentas y dar
una respuesta, urgente y de calidad, a la pro-
blematica que afectaba a un gran niimero de
ciudadanos.

Ante esta situacion, en agosto de 2010, la
Direccién General encarga a la Subdireccion
General de Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones el disefio urgente de una
herramienta informatica sencilla que facilita-
ra la solicitud de dichas citas. Durante el mes
de septiembre, el aplicativo se implementa
como proyecto piloto en dos oficinas. Se tra-
taba de una pequefia aplicacién desarrollada
en Visual Basic con base de datos Oracle, que
permitia la solicitud de cita via telefénica, con
soporte de un CAU, que son concertadas de
forma manual por operadores. El alcance de
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dicho sistema se cifie exclusivamen-
te a los trimites de Prestaciones por
Desempleo.

Condicionantes del proyecto

Dentro del SEPE, al abordar un pro-
yecto de cita previa, existen dos con-
dicionantes importantes a tener en
cuenta: la carga de trabajo o aglome-
racion que tienen las oficinas de pres-
taciones, sobre todo en determinadas
épocas o picos de fin de temporadas,
asi como la necesidad de asignar ci-
tas, en el minimo tiempo posible,
para garantizar la presentaciéon en
plazo de los tramites oportunos. Por
ello, se optd por un sistema secuen-
cial de citas, muy sencillo, similar a
un “dispensador de citas” a distancia
que permitiese cubrir toda la capaci-
dad de atencion al pablico con un dia
de antelacién.

Otro condicionante importante en
la implantacién de cita previa fue la
integracion con los sistemas de ges-
tion de espera. Estos organizan, en
las oficinas las pantallas o displays de
llamada a los ciudadanos. Existe en
el SEPE una gran disparidad de sis-
temas y tecnologias en la gestién de
espera, ademas de la problematica de
ser propios del SEPE o compartidos
con alguna Comunidad Auténoma.
Pueden estar basados en sistemas
secuenciales de letra + nimero o sis-
temas complejos con pantallas que
proporcionan informacién adicio-
nal como el NIF. Para resolver esta
disparidad, se opt6 por un proceso
nocturno que generaba un fichero de
texto con todas las citasy se enviaban
alos buzones delas oficinas con el fin
de que, a primera hora, se cargasen
en los sistemas correspondientes de
gestion de espera.

Evolucién

La puesta en marcha de cita previa ha
seguido un paradigma de desarrollo
incremental. Los resultados en el
proyecto piloto incidian, no sélo en
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una mejora en la atencién al ciuda-
dano, la disminucién de los tiempos
de espera, la tranquilidad de la ofici-
na, sino también en la posibilidad de
ordenar la capacidad de su personal.
Pronto se vio la necesidad de crecery
buscar soluciones flexibles que per-
mitiesen crecer, tanto en funcionali-
dades, como en su expansién a todas
las oficinas a nivel nacional, pero sin
perder de vista la simplicidad del sis-
tema.

El sistema se basa en una arqui-
tectura web, basada en desarrollos
java, Base de datos Oracle y una serie
de WebServices para proporcionar el
servicio desde plataforma telef6nica
automatizada.

Funcionalidades

Al Gestor se le proporciona un dispo-
sitivo integrado con el resto de herra-
mientas de gestiéon de prestaciones
(acceso Ginico que garantiza la con-
fidencialidad exigida por la LOPD),
que dispone de una interfaz para el
personal del SEPE en la que se distin-
guen tres tipos de perfiles: Oficina,
Direccién Provincial y Servicios Cen-
trales. En funcién de esos perfiles se
puede llevar a cabo la configuracién
dela capacidad dela oficina en minu-
tos de servicio, que es capaz de aten-
der una oficina en un dia concreto;
la obtencién de listados diarios para
el seguimiento de las citas; la fijaciéon
dellimite de dias a configurar y la ob-

tencion de informes segtin el ambito
de actuacién.

Para la configuracién y posterior
asignacién de citas se distinguen dos
tipos de tramites: Informacion/Tra-
mitacién (B) y gestiones varias(C),
que varian principalmente en la du-
racion del tramite de los mismos.

Diariamente, desdelas oficinas, se
configura su capacidad (determinada
enminutos de servicio) en funcién de
una serie de pardmetros como la du-
raciéon del trimite o tiempo necesario
para atender al ciudadano; el niimero
de tramos a proporcionar el servicio
(hora desde-hasta) y el namero de
puestos de atencién al ciudadano si-
multineos en cada tramo

El ciudadano dispone de un pro-
cedimiento sencillo para la solicitud
decita, enel que sele pidela minima
informacién necesaria. El sistema
esta habilitado, tanto por Internet a
través de www. sepe.es/citaprevia,
como por via telefénica de forma au-
tomatizada a través del gororozro.
Para obtenerla, el solicitante ha de in-
troducir el codigo postal de su domi-
cilio, a partir del cual se determina la
Oficina de Prestaciones a la que debe
acudir; indicar el tipo de tramite (B o
C), con lo que se comprueba la dispo-
nibilidad de citas en la Oficina y DNI
(v en caso de la opcién web, nombre
y apellidos).

Se garantiza, en todo momento,
que la cita es asignada de forma Gini-




ca, independientemente del canal
por el que se solicite. La cita consta
de los siguientes parimetros: Ofici-
na, trimite a realizar, namero de or-
den (secuencial) dentro del diay hora
aproximada a la cual debe acceder a
la oficina.

A través de Internet se permiten,
ademais, funcionalidades adicionales
como la anulacién de cita o la emi-
sion de un certificado, en caso no ha-
ber podido dar la cita por saturacién
dela oficina, que indique dia y hora a
la cual se solicité. Ademas, se dirige
al ciudadano hacia servicios electré-
nicos que pueden ahorrarle el despla-
zamiento a la oficina para resolver
sus tramites.

Despliegue

Las oficinas se fueron sumando al
sistema de forma progresiva, hasta
contar con la capacidad necesaria en
los sistemas automaticos de voz. En
la actualidad, el SEPE dispone de un
servicio de Contact Center Multica-
nal que integra las comunicaciones
telefénicas, correo, sms, fax y web,
incluido los sistemas automaticos de
voz IVR, ubicados en un operador ex-
terno y basados en tecnologia SIP. El
sistema de cita previa se comunica via
Web Services con dicha plataforma.

Algunas Comunidades Auténo-
mas disponian de un sistema de
cita previa / gestién de espera con
posibilidad de integracién con el del
SEPE. Se han realizado desarrollos
para automatizar el envio diario de
las citas generadas para Prestaciones
por Desempleo y, que a nivel de Ofi-
cina, se visualicen de forma conjunta
através de los sistemas de gestion de
espera de dichas comunidades.

En el grafico de la Figura 2 se pue-
de apreciar la evolucién experimen-
tada por el sistema, en cuanto a peti-
ci6én de citas

En el mes de octubre se ha fina-
lizado la implantacién, en todas las
oficinas a nivel nacional, del sistema

FIGURA 1.El sistema actual de cita previa del SEPE se basa en unaserie de
principios basicos como sencillez para el ciudadano; autonomia de gestion
por oficina; flexibilidad en la configuracion y sistema via web y teléfono

de cita previa —un total de 710 ofi-
cinas— lo que suponen, aproxima-
damente, un millén y medio de citas
mensuales.

Cabe destacar que, el nimero de
citas solicitadas a través de Internet,
alcanzan casi el 70% de las citas to-
tales.

Mejoras y ventajas del sistema
La implantacién del sistema de cita
previa ha supuesto una mejora im-
portante para el ciudadanoya que dis-
poner de vias dgiles de comunicacién
con la Administracién Publica con
un servicio de citas 24x7 que garanti-
za la eliminacién de colas, conocien-
dode antemano hora aproximadaala
que va a ser atendido. A la vez, ofrece
garantias de no presentaciéon “fuera
de plazo”, porque se utiliza en dichos
casos lafechaen que sesolicitélacita,
y atenci6én en un entorno de buen cli-
ma laboral, sin contaminacién acts-
tica y de mayor calidad, con profesio-
nales con menores niveles de estrés.
La cita previa ha supuesto ventajas
también para el personal del SEPE y
la Organizacién:
-Mayor capacidad organizativa del
trabajo y distribucién de los tiempos,
lo que redunda en una mayor autono-
mia de gestién
-Posibilidad de predecir la carga de
trabajo, distribuyéndola en el tiempo

-Un entorno laboral con menor con-
flictividad y con reduccién importan-
te de los niveles de estrés.

-Disponer de unas condiciones favo-
recedoras de la productividad y de la
realizacion de la actividad con mayo-
res indices de eficiencia
-Incremento de la motivacién y de la
satisfaccion por el trabajo bien hecho
-Mayor transparencia del funciona-
miento interno de las oficinas, lo que
permite medir de forma homogénea
el desempefio y su eficacia y eficien-
cia en el trato con los ciudadanos.
Esto permite analizar y comparar el
funcionamiento de distintas oficinas
de cara a establecer, tanto criterios de
productividad, como buenas practi-
cas en cuanto a la atencién al ciuda-
dano.

Elsistemadecita previa se encuen-
tra dentro de las medidas CORA que
conducen a facilitar las relaciones de
la Administracién con los ciudada-
nos y empresas. Aunque el plazo de
ejecucion finalizaba el 31 de diciem-
bre de 2013, el objetivo se cumplié
el 23 de octubre. La reduccién de
costes para los ciudadanos por el uso
de Cita Previa, segtin los estindares
del informe CORA, se cifra en 246
millones de euros, para el periodo de
1 de junio a 31 de diciembre de 2013
(8.786.467 citas)

Dentro de la mejora de la calidad,
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FIGURA 2.Evolucion de las consultas atendidas

el primer compromiso que el SEPE
asume frente a los ciudadanos en la
Carta de Servicios del SEPE figura:
“Facilitar Cita Previa siempre que se
nos solicite, tanto por teléfono como
via weD, en los siguientes plazos: El
70% entre 1y 5 dias laborales, el 20%
entre 6y 10 dias laboralesyel 10% en
un maximo de 15 dias laborales”. En
la actualidad, el 63% de las oficinas
asignan cita al dia siguiente. Com-
promisos con el ciudadano como
éste son posibles a partir de sistemas
como el descrito, que permite la tra-
zabilidad de la actuacién del organis-
mo con el ciudadano.

El futuro del SEPE y la cita previa

Es dificil imaginar el futuro del SEPE
sin Cita Previa. El sistema est4 conso-
lidado y todos los agentes que partici-
pan en el proceso consideran que es
un instrumento imprescindible para
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la gestion. A la vez, nos enfrentamos
a una serie de retos o necesidades
del sistema (o en los procesos que lo
rodean) como un desarrollo nuevo
parala unificacién de los dos tipos de
tramites en una “cola Ginica” que se
estd acometiendo en estos momen-
tos. En la actualidad, hay dos “bol-
sas de minutos de servicio”, una por
trAmite, lo que puede producir una
cierta ineficiencia si los ciudadanos
llaman solicitando uno u otro trami-
te. El nuevo planteamiento es unifi-
carlas y modificar el algoritmo para
proporcionar citas de dos duraciones
diferentes dentro de la misma bolsa.

Lainformacién del sistema de Cita
previa (cruzada con informacién adi-
cional interna) va a permitir acome-
ter cuestiones pendientes como el
Protocolo de funcionamiento de las
Oficinas, la reduccién de Oficinas
ineficientes y otros proyectos ambi-

ciosos como el denominado “15x 15”,
que plantea la misma ratio de aten-
cién en todas las oficinas.

Por dltimo, un reto importante,
dado que casi el 70% de las citas se
efectllan por Internet es, ofrecer ser-
vicios claros, sencillos y de calidad
que promuevan que el ciudadano,
en lugar de solicitar la cita via web,
realice directamente el trimite por
Internet. ¥




