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El Proyecto CATT pretende el logro de

los siguientes principales objetivos:

* El desarrollo y puesta en marcha

de la unidad CATT para la prestación

de los servicios de atención telefóni-

ca y de gestión del correo electrónico.

* La centralización de todos los

procesos relacionados con la gestión

de la prestación de los servicios de

atención telefónica y telemática al

ciudadano.

* La integración de todos los cana-

les (CAISS, CATT, Internet, correo

electrónico, etc.) de atención que el

Instituto Nacional de la Seguridad

Social pone a disposición de los ciu-

dadanos con el fin de ofrecer res-

puestas homogéneas y coherentes

con independientemente del canal

utilizado.

* Aglutinar información útil alre-

dedor del "concepto de Ciudadano"

con el doble propósito de introducir

mejoras continuas que eleven la cali-

dad de la prestación de los servicio

ofrecidos y de facilitar la labor de

informar de los recurso que intervie-

nen en la prestación de los mismos.

* Por ultimo y más importante,

ofrecer desde el Centro de Atención

Telefónica y Telemática un catálogo

de servicios proporcione:

- Al ciudadano, mayor calidad, cer-

canía, agilidad y comodidad en sus

relaciones con el Instituto Nacional

de la Seguridad Social.

- A la propia Entidad, una mejora

sustancial en sus procedimientos

organizativos internos, desconges-

tión de los CAISS, aportación del

máximo valor en cada uno de los

canales según sus características

intrínsecas, etc.

Este catálogo de servicios que se

pondrá en marcha básicamente será

el siguiente:

* Información de carácter general.

*Información Específica y

Personalizada sobre expedientes en

trámite.

*Información Específica y
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El Centro de Atención Telefónica y Telemática (en adelante, CATT), como unidad del
Instituto Nacional de la Seguridad Social, tendrá encomendada la gestión de la prestación
de los servicios de atención no presencial de naturaleza telefónica y telemática. Con la
puesta en funcionamiento de esta unidad el actual servicio de atención telefónica y de ges-
tión del buzón de consultas web dependientes de las correspondientes Direcciones
Provinciales desaparece. Los CAISS (Centros de Atención e Información de la Seguridad
Social) seguirán desarrollando su función principal y primordial de atención presencial al
ciudadano.
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Personalizada sobre prestaciones

reconocidas ¿cómo va mi prestación?

* Solicitud y envío de certificados de

prestaciones.

* Solicitud de variación de datos no

económicos.

*Solicitud de un informativo de jubi-

lación.

*Anticipos de informativos de jubila-

ción.

*Información Específica de

Campañas.

* Solicitud de la tarjeta sanitaria

europea.

* Solicitud de Cita Previa.

* Envío de una solicitud de presta-

ción.

Dadas las características lingüísti-

cas del territorio español será nece-

sario establecer grupos de atención

bilingües en las lenguas oficiales

para la atención telefónica. En el

CATT se han previsto locuciones para

que los ciudadanos elijan la lengua

de atención co-oficial en la que dese-

an ser atendidos. De esta manera,

existirán los siguientes grupos:

- Grupo Principal. Atención en caste-

llano.

- Grupo Cataluña/Baleares. Atención

en catalán.

- Grupo Valencia. Atención en valen-

ciano.

- Grupo País Vasco. Atención en eus-

kera.

- Grupo Galicia. Atención en gallego.

Por tanto, la organización interna

del CATT quedará fijada bajo arqui-

tectura de centro único conformado

por un centro principal situado en

Leganés (Madrid) y cuatro centros

remotos en Barcelona, Bilbao,

Valencia y Vigo (Pontevedra). FIGURA
1

La plataforma para el desarrollo

informático de los servicios CATT se

está realizando sobre una arquitectu-

ra global CRM común a todas las

Entidades de la Seguridad Social. Esta

arquitectura, como se observa en la

FIGURA 2, define diferentes aplica-
ciones para el soporte tanto a la

organización como a la gestión de los

servicios en función del canal de

acceso a los servicios (CATT, CAISS,

etc.) y una plataforma middleware
común para el acceso las bases de

datos y aplicaciones corporativas,

incluida la base de datos de solicitu-

des de servicios gestionadas. así:

- Siebel. Aplicación de gestión de

los servicios de atención telefónica y

telemática (buzón-consultas) desde

el CATT.

- Pros@. Framework corporativo

para la gestión de los servicios de

atención desde el CAISS.

- Mediator EntireX. Middleware de

integración de aplicaciones Siebel,

Pros@ y Aplicaciones Corporativas

INSS (CARPA, IRIS, INCA, RIESGO, PF,

ASIA, DAMIAN, AFILIACIÓN/Personas

Físicas).

La puesta en producción de los

servicios de atención desarrollados

en el Proyecto CATT supondrá una

verdadera apuesta por la mejora de

los procesos soporte a la prestación

FIGURA 1. La organización interna del CATT se configura bajo una arquitectura de centro único
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como son:

* Desde el punto de vista de los ciu-
dadanos:
- Facilidad de contacto con la

Seguridad Social.

- Información y soluciones unifica-

das.

- Imagen única de la Seguridad

Social.

- Atención Personalizada.

- Posibilidad de seguimiento de las

solicitudes de servicio solicitadas.

- Mejora de la percepción de la cali-

dad de la prestación del servicio.

* Desde el punto de vista de la orga-
nización:
o Definición de servicios por la uni-

dad de gestión de cada Entidad.

- Especialización y escalado por nive-

les.

- Acceso a la información: visibilidad

completa por el informador.

- Capacidad de análisis del servicio y

de las relaciones con el ciudadano.

- Eficiencia en el uso de los recursos

humanos y materiales.

- Pro-actividad en las relaciones con

los ciudadanos. p

FIGURA 2. Arquitectura global de la plataforma

M
La plataforma para el desarrollo
informático de los servicios CATT se
está realizando sobre una arquitectura
global CRM común a todas las
Entidades de la Seguridad Social


