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1. Introduccion

El presente documento describe el analisis funcional de la aplicacion CRM adaptado a
los requerimientos de Lineamadrid, tanto en el canal telefénico, en adelante 010,
como en las Oficinas presenciales de Atencion al ciudadano, en adelante OAC. Se
debe entender como una aproximacion a la definicion de los procesos y funciones a
soportar por el Sistema de Atencion al Ciudadano del Ayuntamiento de Madrid,
pudiendo aparecer nuevos requerimientos derivados de la implementacion de los
descritos en este documento.

1.1 Contenido
En el Capitulo 2 se describe el concepto general de la aplicacion CRM.

En el capitulo 3 se describen los procesos de Lineamadrid que seran soportados por
la aplicacion CRM, distinguiendo el canal presencial y el telefonico.

En el capitulo 4 se describen las principales entidades sobre las que se basa la
aplicacién y las relaciones entre ellas. Para cada objeto se describen los principales
campos que lo caracterizan.

En el capitulo 5 se muestran las vistas que manejaran los usuarios dentro de la
aplicacién CRM.

En el capitulo 6 detalla cdmo se administrara la gestibn de las aplicaciones del
Ayuntamiento que se lanzaran en base a la tipologia de la solicitud de servicio.

El capitulo 7 recoge la gestion de usuarios tanto de la aplicacion CRM como del resto
de aplicaciones del Ayuntamiento.

El capitulo 8 describe los perfiles de usuarios de la aplicacion CRM y las pantallas a
las que tendran acceso.

El capitulo 9 describe el nivel de integracion del proyecto.

El capitulo 10 describe el proceso de obtencidn de datos para la facturacion tanto en
el canal telefénico como en el presencial.

Finalmente, se han afiadido anexos con informacion complementaria.
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1.2 Alcance
En el presente documento se identifican y describen los principales procesos de
Lineamadrid que seran soportados por la aplicacion de CRM.

Esta descripcion de la funcionalidad del CRM Lineamadrid podra ser objeto de
revisiones en funcion de las sugerencias de mejora y las necesidades que surjan
durante las fases posteriores del proyecto.

2. CRM. Definicidn

En este apartado se describe el concepto general de la aplicacion CRM, adaptada
para Atencion al Ciudadano Lineamadrid.

Es una herramienta de Front-Office que ofrece una solucion completa de gestion.
Proporciona aplicaciones preconfiguradas con entidades y funcionalidades especificas
para cada negocio.

La estructura de datos debe ser parametrizable para adecuarse mejor a las
necesidades del servicio de Atencion al Ciudadano Linea Madrid.

3. Flujo del proceso

3.1 Canal presencial

3.1.1 Disefio del procedimiento

A continuacion se detalla el andlisis del flujo del procedimiento que seguira el
ciudadano en las OACs.

llustracion 3. Vision general del flujo del proceso en las OACs.

3.1.2 Descripcién del flujo de proceso Canal Presencial

m Peticion de tique Q-Matic
Cuando el ciudadano llega a la OAC existen dos opciones:

Caso 1. El ciudadano sabe qué tipo de tiqgue debe obtener para la gestion que
desea realizar
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En este caso podra solicitar directamente el tigue de turno de espera en el
dispensador de autoservicio de Q-Matic. Simplemente tendra que seleccionar el
servicio que desee tramitar y la maquina le dispensara un tique en el cual
aparecera tanto la cola que identifica el servicio solicitado (identificado con una
letra) como el numero de turno. Después se dirigira a la sala de espera y
esperara la llamada del agente que le atendera.

Caso 2. El ciudadano no sabe qué tipo de tique debe obtener para la gestién
gue desea realizar, tiene cita previa 0 necesita un servicio adaptado.

En este caso el ciudadano ir4 directamente al punto central de informacién para
ser atendido por un agente..

m Funcionamiento Punto Central de Informacién

El punto central de informacion actuard de las siguientes maneras ante cada
ciudadano:

1. Proporciona al ciudadano un tique para que sea atendido (bien sea ordinario, 0
bien de numeracién k9??). En ese caso, el agente del punto central de informacion
no abre ninguna solicitud de servicio en el CRM ni contabiliza la atencion de ningun
modo.

Si no tiene cita previa, el agente del punto central de informacién le preguntara
al ciudadano por la gestion que desea realizar e imprimira un tique de manera
exacta a como se ha descrito anteriormente. El ciudadano se dirigird a la sala
de espera y esperara su turno.

Si tiene cita previa, el agente del punto central de informacion introducira en la
aplicacion de Qmatic los datos de la cita o del ciudadano (cédigo de cita o n°
del documento de identidad del ciudadano) e imprimira el tique de Q-Matic, que
serd el correspondiente a esa cita y se gestionara en colas diferentes a las de
las gestiones sin cita.. Después, el ciudadano se dirigira a la sala de espera y
esperara su turno.

2. Atiende directamente la demanda del ciudadano en los siguientes casos:

= Solicitud de informacién. Como criterio general, se atiende a estos ciudadanos
en puesto de atencion, con ticket I. Se hard en el punto central de
informacion solo cuando los responsables de la Oficina consideren que es
mejor para la organizacion de la oficina.. En ese caso:
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El agente de este puesto generard en Q-Matic un evento cliente sin tique.
Desde el CRM, se generara una nueva solicitud de servicio, que debe
tipificarse como:

o Tipo 1 = Informacién
o0 Tipo 2 = Informacién general
o Tipo 3 = Buscador
En este caso, se lanzar4 de manera automatica la aplicacion del “Buscador”.

La tipificacion (Tipo 3 = Buscador) es temporal con el objetivo de lanzar el
Buscador Linea Madrid y atender al ciudadano lo antes posible. La aplicacion
no permitira cerrar la solicitud de servicio con este valor. El agente debera
retipificar al finalizar la atencion al ciudadano (modifica Tipo 3 y completa Tipo
4), en funcién de la demanda del ciudadano.

= Solicitud de impresos. Esta atenciobn se hace habitualmente en el punto
central. Se utiliza el mismo procedimiento que en el caso anterior (cliente sin
ticket.....) y al finalizar se rectificara la tipificacion para cerrar la solicitud de
servicio como:

o Tipo 1 = Informacién
o0 Tipo 2 = Informacién general

o Tipo 3 = Impresos

mAtencion en puesto. Llamada a siguiente ciudadano y solicitud del detalle
de la gestiéon

Cuando el agente del puesto de atencidon esté disponible pulsara el botdén “Siguiente
Cliente” del control de Q-Matic situado en la aplicacion CRM.

El servidor de Q-Matic enviard a la aplicacion CRM el namero de turno del siguiente
ciudadano a ser atendido y un cédigo que identificara el tipo de gestiébn que desea
realizar. Se trata de un codigo definido para cada categoria de atencion de Qmatic y
gue debe constar en la tabla de administracion de tipificaciones del CRM para facilitar
la relacion entre las dos aplicaciones.

Con esta informacidon la aplicacion CRM creara automaticamente una solicitud de
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servicio tipificada segun corresponda al cédigo enviado por Q-Matic y que contendra
el nimero de turno del ciudadano (tique de Qmatic) y el nombre de la oficina, asi
como el dato de qué usuario ha abierto la solicitud de servicio. EI CRM recogera
automaticamente la hora de apertura de la solicitud de servicio, asi como la hora a la
que se finaliza.

Si Q-Matic (tique K) informa al CRM de que se trata de un reenvio del ciudadano, la
aplicacién, en lugar de crear una nueva solicitud, permitir4 recuperar en pantalla la
solicitud anterior con la que se atendio al ciudadano con los datos que registro el
agente que reenvio.

Dependiendo de si para la gestion se requiere o no la identificacion del ciudadano y
de si es necesario concretar mas la tipificacion de la solicitud, se lanzara
automaticamente la aplicacién del Ayuntamiento correspondiente al tramite o se
navegard a la vista de detalle de la solicitud creada.

La vista de detalle de la solicitud de servicio, contendra informacién diferente
dependiendo de la tipificacion de la solicitud para poder asi contemplar las diferentes
peculiaridades de cada una de las gestiones a realizar.

Caso 1. La gestion no requiere identificacion del usuario y la tipificacidon
informada por Q-Matic es suficiente para acceder a la aplicacion del
Ayuntamiento: Se lanza automaticamente la aplicacion del Ayuntamiento , que
estard incluida en la tabla de administracion de tipificaciones o se muestra el
detalle de la solicitud de servicio que corresponde. EI CRM permitira asignar
varias aplicaciones a una misma gestion, y debera abrirlas en el orden que se
indigue en la tabla de administracion de tipificaciones, para facilitar la
realizacion de la gestion.

Caso 2. La gestion no requiere identificacion del usuario y la tipificacion
informada por Q-Matic no es suficiente para acceder a la aplicacion del
Ayuntamiento. El agente debera completar la identificacién con la informacion
que le da el ciudadano. Cuando la tipificacion esté completa, el CRM lanzaréa la
aplicacion o abrira la solicitud de servicio correspondiente.

Ccaso 3. La gestion requiere identificacion del ciudadano: Si en la tabla de
administracion de tipificaciones se ha definido que es obligatorio identificar al
ciudadano, una vez completada la tipificacion, el CRM navegara
automaticamente a la vista de detalle de la solicitud y obligara a realizar esta
identificacién antes de lanzar la aplicacion.

En todos los casos, el CRM lanzara automaticamente la aplicacion cuando se hayan
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completado los pasos previos obligatorios: tipificar y, en su caso, identificar al
ciudadano.

El agente debe tener la opcion de cerrar la aplicacion para modificar la tipificacion o
para identificar al ciudadano, aun en el caso de que no sea obligatorio, y después
abrir la aplicacion.

En caso de error del ciudadano a la hora de seleccionar el tique en la maquina de
autoservicio de Q-Matic se contemplan dos casos:

Caso 1. El agente puede gestionar el tramite que realmente desea el ciudadano: En
este caso el agente simplemente debera modificar manualmente la tipologia de la
solicitud de servicio que se ha creado automéaticamente y atendera al ciudadano.

Caso 2. El agente no puede gestionar personalmente el tramite que realmente
desea el ciudadano porque la gestion debe ser atendida por otro grupo de agentes o
funcionarios. Como el ciudadano estd ya en la oficina, se considera prioritario
atenderle sea cual sea la gestion que quiere realizar. Hay que tener en cuenta que
pueden producirse varios casos:

» Para la realizacion de la gestién es obligatoria la cita previa. En este caso, el
agente modificara la tipificacion de la solicitud de servicio y asignara cita al
ciudadano para el mismo dia en la hora mas cercana posible. De acuerdo con
la situacion de la oficina y segun criterio del responsable de la misma, en el
punto central de informacion se entregard al ciudadano el tique
correspondiente a la cita asignada o se le entregara tique de reenvio.

Si, por alguna situacion excepcional, no es posible la atencién del ciudadano
en el mismo dia, se le asignara cita igualmente.

» Para la realizacién de la gestion no es obligatoria la cita previa. En este caso,
se entregara al ciudadano un tique de reenvio.

Si se diera el caso de que al llamar a un tigue de Qmatic, el ciudadano no se
presentase, antes de llama a un nuevo ciudadano, el agente debe modificar el estado
de la solicitud de servicio eligiendo “Cancelada”. No obstante, el sistema incorporara
un mecanismo de control que preguntara al agente si ha de cerrar o cancelar una
solicitud de servicio cuyo tiempo de duracién (desde la llamada a “cliente siguiente”
de Qmatic) sea inferior a un parametro del sistema mantenible por el “administrador
de servicios” (tratandose asi la “sospecha” de que el ciudadano efectivamente no se
ha presentado).

m Proceso de identificacion de ciudadano (solicitud de N© de Documento)

La identificacion de ciudadanos se realizara en dos casos:
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= La identificacion se ha definido como obligatoria para las solicitudes de
servicio con esa tipificacion. En este caso, el CRM obligara a identificar al
ciudadano antes de lanzar la aplicacién, facilitando al agente la realizacion de
este requisito.

» La identificacidon no es obligatoria para las solicitudes con esa tipificacion, pero
el agente solicita al ciudadano sus datos. EI CRM permitira al agente identificar
al ciudadano en cualquier momento de la atencion.

La identificacion del ciudadano podra hacerse de dos formas:

e Manualmente: el agente introduce manualmente en el CRM los datos del
ciudadano. En caso de que el ciudadano no esté empadronado en el municipio
de Madrid, la identificacion se realizara de modo manual. En este caso los
datos que se recogen son: tipo de documento de identidad, numero de
documento, nombre y apellidos del ciudadano y los datos que se definan
como necesarios de acuerdo con la gestion que se va a realizar

e Mediante consulta al Padron municipal: En este caso, para la identificacion, el
agente solicitara al ciudadano un documento de identidad. La identificacion se
realizara con la conexion del CRM con el Padrén municipal. Para ello se
invocara a un servicio web ya existente y publicado por ePOB, mediante el
cual se recuperara el nombre y los apellidos del ciudadano. En este caso, los
datos necesarios para la identificacion son: tipo de documento de identidad,
namero del documento y fecha de nacimiento del ciudadano. ElI CRM
capturara desde el Padron el nombre y apellidos del ciudadano, asi como los
datos que se definan como necesarios de acuerdo con la gestion que se va a
realizar.

En ocasiones, se produciran discrepancias entre los datos que se obtienen de la
aplicacion de Padrén municipal y los que aporte el ciudadano; segun la tipificacion de
la solicitud de servicio y por lo tanto, la gestion que se va a realizar, se definira qué
datos se podran modificar manualmente en el CRM y cuéles no y en qué solicitudes
de servicio.

Es necesario que usuarios con permiso de administrador (para casos excepcionales)
puedan modificar datos de un ciudadano, aunque esos datos procedan de ePob. Por
ejemplo, en cambios de documentos de identidad (personas que obtienen una
Tarjeta de Residencia y se inscribieron con el pasaporte). Los datos que es necesario
poder modificar son: nombre, apellidos, tipo de documento de identificacion y
namero del documento de identificacion.
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Cuando se realiza un cambio en los datos de un ciudadano, es necesario que este
cambio quede reflejado en las Solicitudes de Servicio asociadas a ese ciudadano.

Se necesita un perfil de Administrador de Ciudadanos, para poder realizar estos
cambios.

.Si el ciudadano ha realizado gestiones previamente a través de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano o del canal 010 estara ya registrado en la aplicacion CRM, con
lo que, cuando el agente introduzca el tipo y numero de documento de identificacion,
se recuperara automaticamente la informacion del ciudadano y se asociara a la
solicitud de servicio, sin necesidad de consultar al Padrén municipal. Se podré definir
que, para determinados tipos de solicitudes de servicio, siempre sea necesaria la
consulta al Padron municipal, aunque el ciudadano estuviera previamente de alta en
CRM; en este caso, se actualizara la base de datos del CRM con los datos obtenidos
en la ultima consulta al Padron.

El CRM debe permitir recoger ademas datos de contacto del ciudadano: n°® de
teléfono, direccion de correo electrénico y direccién de correo postal. Estos datos se
recogeran siempre de modo manual, ya que no tienen por qué coincidir con los datos
que constan en el Padrén municipal.

En todos los casos, los datos de identificacion del ciudadano quedaran asociados a la
solicitud de servicio. Debe ser posible consultar también qué solicitudes de servicio
se han hecho para un mismo ciudadano.

En cualquiera de los casos, el agente/agente funcionario podra acceder a la ficha del
ciudadano asociado a la solicitud y revisar o modificar su informacion. Igualmente
debe ser posible, en caso de solicitud por escrito, dar de baja a un ciudadano de la
base de datos del CRM. Se tratard de una accidn con permiso restringido para
administradores de la aplicacion; a partir de la baja, se mantendra una opcién de
consulta de los datos del ciudadano s6lo accesible para los administradores de la
aplicacion.

m Asociacion de una Organizacion

El CRM debe permitir crear una base de datos de Organizaciones que puedan
asociarse a las solicitudes de servicio. El alta se hara de forma manual y debe ser
posible asociar los datos a una solicitud de servicio.

En una estructura similar a la base de datos de ciudadanos, los agentes podran
consultar y modificar la informacion sobre la organizacion. Serd necesario también
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poder dar de baja a la organizacion, necesitando para ello permisos de
administrador.

m Gestion de la solicitud de servicio
Se describe a continuacion el uso de las solicitudes de servicio.

1. Si el codigo recibido de Q-Matic no ha permitido completar automaticamente
la tipificacion de la solicitud (Tipo 1, Tipo 2 y Tipo 3 y Tipo 4 en su caso), el agente
debe completarla.

En los casos en que la gestion se realice directamente sobre el CRM, sin necesidad
de abrir una aplicacién informéatica municipal, como ocurre en la actualidad con la
Tarjeta Azul, al completar la tipificacion de la solicitud de servicio, el CRM navegara a
la vista de detalle de la solicitud de servicio que corresponde a la gestion concreta
que se va a realizar.

En el futuro y de manera progresiva, se pretende ampliar esta forma de trabajo a
otras gestiones, de manera que se pueda trabajar directamente sobre el CRM sin
necesidad de que el agente abra una aplicacién informatica municipal.

En el resto de los casos, una vez completada la tipificacion (manual o
automaticamente), se abrird la aplicacién del Ayuntamiento sobre la que se realizara
la gestion,

2. Si, de acuerdo con la tipificacion, la solicitud de servicio debe incluir la
identificaciéon del ciudadano, al completar la tipificacién, el CRM pedira los datos para
identificar al ciudadano. Debe existir también una opcién para identificar al
ciudadano en las solicitudes de servicio en que no sea obligatorio.

Si el agente no puede gestionar el servicio requerido por el ciudadano, debera
reenviar la solicitud de servicio segun lo detallado en este documento. El ciudadano
seria atendido con el mismo tiqgue Q-matic en el primer puesto libre.

m Fin de tramitacién de solicitud de servicio

Cuando el agente/agente funcionario termine la gestion, si tiene que completar algun
otro dato de la solicitud volvera a la vista de detalle de la solicitud de servicio, si no
debera navegar a la pagina inicial de la aplicacion para llamar al siguiente ciudadano.
La solicitud de servicio se cerrar4 automaticamente al llamar a un nuevo tique de
Qmatic.
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Si el ciudadano ha realizado varias gestiones del mismo tipo, por ejemplo, ha
solicitado varios volantes de empadronamiento, la atencion se realizara con una sola
solicitud de servicio, pero el agente tendra la posibilidad de recoger el dato del n°® de
gestiones realizadas; si cada una de esas gestiones ha supuesto la creacion de una
nueva actividad, no sera necesario recoger ningun dato manualmente.

En el caso de que el ciudadano desee realizar servicios diferentes con un sélo tique
(por ejemplo, si tiene un tique de informacién general pero también quiere un
volante de empadronamiento), el agente/agente funcionario debera crear una nueva
solicitud de servicio asociada a la inicial, por cada uno de las nuevas gestiones que el
ciudadano necesite y las tipificara manualmente. Todas las solicitudes de servicio que
se creen durante una misma interaccion con el ciudadano tendran asociado el mismo
namero de tique Q-Matic.

Al crear una nueva solicitud de servicio (ya sea al ejecutar en Q-Matic “Siguiente
Cliente” o manualmente desde el botdn “Nuevo” de Solicitud) si la solicitud anterior
de ese usuario esta abierta, no se ha reenviado (Estado = “EN PROCESQ”), no tiene
la tipificacion por defecto (Tipo 3 = Buscador) y no tiene actividades pendientes, la
solicitud pasara automaticamente de estado “ABIERTA” a estado “CERRADA”. Si se
hubieran abierto varias solicitudes de servicio para un mismo ciudadano, deben
cerrarse todas automaticamente. Al finalizar la atencién al ciudadano, todas las
solicitudes deben quedar cerradas.

Si a alguna de las solicitudes de servicio le falta un dato considerado obligatorio
(tipificacion, identificacion del ciudadano, actividades....), la solicitud no podra
cerrarse y el CRM mostrara al agente un mensaje informandole del problema. Si la
atencion no ha podido realizarse, la solicitud debe quedar cancelada.

El CRM debe permitir también cerrar las solicitudes manualmente.

El sistema comprobara si el tiempo transcurrido desde la apertura de la solicitud de
servicio es inferior a un tiempo X en el momento del intento de cierre. En caso
afirmativo, mostrara al usuario el siguiente mensaje: “La atenciéon ha durado menos
de X segundos, (el ciudadano se ha presentado?”. Si el agente contesta
afirmativamente, se cierra la solicitud, en caso contrario se cancela
automaticamente.

El tiempo X sera administrable por la Subdireccién General de Atencién al Ciudadano
como parametro de la aplicacion.

La aplicacién incorporara un parametro global, mantenible por los responsables del
Ayuntamiento de Madrid, con valores “si” 0 “no” (tipo “check”). Si ese parametro
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esta activado, el cierre de una solicitud de servicio asociada a un tique de Q-matic
disparara un evento hacia Qmatic para dar por concluida la atencion (y en particular,
no acumular mas tiempo al citado Tique).

3.2 Canal Telefonico

3.2.1 Diseflo del procedimiento

A continuacion se muestra el andlisis del flujo del procedimiento que seguira el Canal
Telefonico.

Al finalizar el agente vuelve al CRM. Cuando cree una nueva solicitud de servicio la
aplicacién CRM le preguntara si desea cerrar la anterior.

Proceso Manual Proceso Automatico

llustracién 4. Vision general del flujo del proceso en el canal 010.

3.2.2 Descripcion del flujo de proceso Canal Telefénico

El proceso de atencion es similar en todos los canales, excepto las diferencias
imprescindibles. Por este motivo, se sefialan sélo los aspectos que suponen alguna
diferencia con los expuestos respecto al canal presencial, para el resto, se seguiran
los mismos criterios.

m Llamada de Ciudadano

El agente recibe la llamada del Ciudadano. Autométicamente la aplicacion CRM
creara una solicitud se servicio que incluira el nimero de teléfono llamante y
navegard a la vista de detalle de esa solicitud de servicio

Se tipificara la Solicitud con unos valores por defecto:
e Tipo 1 = Informacion
e Tipo 2 = Informacion general
e Tipo 3 = Buscador

Se lanzara de manera automatica la aplicacion del “Buscador Linea Madrid
(http://www.madrid.es/portal/site/LineaMadrid/)”.
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La tipificacion (Tipo 3 = Buscador) es temporal con el objetivo de lanzar el buscador
y atender al ciudadano lo antes posible. La aplicacion no permitira cerrar la solicitud
de servicio con este valor, por lo que,el agente debera retipificar posteriormente
(modifica Tipo 3 y completa Tipo 4).

Caso 1: La gestidn se resuelve en el Buscador. Finalizada la atencién al ciudadano, el
agente completa la tipificacion por defecto y finaliza la gestion.

Caso 2: La gestidon requiere de otra aplicacion del Ayuntamiento. En este caso, el
agente modifica la tipificacion y al completarla se abre la aplicacién informatica
necesaria para su atencion o, en su caso, el CRM navegard a la vista de detalle de la
solicitud de servicio que corresponde a la gestién concreta que se va a realizar..

El CRM debe recoger la hora exacta a la que se atiende la llamada del ciudadano y se
abre la solicitud de servicio, asi como la hora a la que se cierra, con el objetivo de
recoger el tiempo de atencion de la solicitud de servicio.

Para el caso de que se abran varias solicitudes de servicio durante la atencion a una
misma llamada, es necesario poder conocer el tiempo de duracién de la atencion a la
llamada, desde que se abre la solicitud de servicio inicial hasta que se cierra la Ultima
solicitud de servicio asociada.

m Solicitud del detalle de la gestion

El agente preguntara al ciudadano sobre el detalle de la gestion que desea realizar y
tipificara la solicitud de servicio (Tipo 1, Tipo 2, Tipo 3y en su caso Tipo 4).

Si, de acuerdo con lo sefialado en la tabla de administracion de tipificaciones, la
solicitud de servicio que se ha tipificado, requiere grabacion de la llamada, al
completar la tipificacion, el CRM activara los mecanismos necesarios para proceder a
la grabacion de la consulta telefonica con las garantias necesarias. La grabacion debe
ir identificada con un codigo diferente que se grabara automéaticamente en la
solicitud de servicio a la que esta asociada la grabacion. La grabacion finalizara en el
momento en que se cierre la solicitud de servicio.

Si la gestion requiere transferir la llamada al coordinador (reenvio sincrono) el
proceso a seguir se detalla en el capitulo siguiente: Reenvio de Solicitudes.

En otro caso, el agente realiza la gestion de la solicitud.

m Fin de tramitacién de solicitud de servicio
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Cuando el agente termine la gestion, si tiene que completar algun otro dato de la
solicitud volvera a la vista de detalle de la solicitud de servicio, si no, podra volver a
la pagina inicial de la aplicacion para esperar la siguiente llamada.

En el caso de que el ciudadano desee realizar servicios diferentes en la misma
llamada, el agente debera crear una nueva solicitud de servicio por cada una de las
nuevas gestiones que el ciudadano necesite y las tipificara manualmente.

Al crear una nueva solicitud de servicio (al recibir una nueva llamada telefénica o
manualmente) si la solicitud anterior de ese usuario esta abierta, no se ha reenviado
(Estado = “EN PROCESQ”), no tiene la tipificacion por defecto (Tipo 3 = Buscador) y
no tiene actividades pendientes, la solicitud pasar4 automaticamente de estado
“ABIERTA” a estado “CERRADA”. En el caso de que no sea posible cerrarla porque
falte alguna informacibn o haya alguna tarea pendiente, el CRM mostrara un
mensaje informando al agente del problema.

El sistema incluira funcionalidad para que el agente pueda registrar en la solicitud el
origen de las llamadas equivocadas cara a su computo posterior. En este caso, la
solicitud de servicio se cancelara.

Igualmente, el sistema debe recoger el nimero de llamadas que el agente tenga que
transferir a otro servicio y de qué servicios se trata.

3.3 Reenvio de solicitudes

A continuacién se detalla el analisis del flujo del procedimiento que se seguira en el
reenvio de las solicitudes de servicio.

El CRM incluird una opcién que permita el reenvio de solicitudes a un nivel de
atencion especializado. Esta opcion se utilizara cuando el agente no pueda atender la
consulta del ciudadano por el nivel de complejidad o especializacién de la consulta
(en la actualidad se trata del reenvio a Tercer nivel 010 o a Tercer nivel Urbanismo),
o cuando la demanda requiera una fase de trabajo posterior por parte de otros
agentes o funcionarios, para poder dar por terminada la gestion (reenvio a trabajo
interno).

La distribucion sera la siguiente:

e En el caso del Tercer nivel 010, el reenvio podra realizarse desde el Servicio
de Atencion Telefénica y desde las OAC;

Subdireccién General de Atencién al Ciudadano 16
Servicio de Atencién Presencial *
C/ Alcala,21 72 - 28014 MADRID
T/ 915882263 Fax/915882542
atenpresencial@madrid.es

Lineamadrid
+ | Servicio acreditado con el

I Scllo de Excelencia Europea 400+
(R por su Modelo de Gestion




, AREA DE GOBIERNO
DE HACIENDA Y
l MADRID; ADMINISTRACION PUBLICA

e El reenvio para el Tercer nivel Urbanismo podrd hacerse tanto desde el 010
como desde las OAC;

e El reenvio a trabajo interno s6lo podran hacerlo los agentes de las OAC, pero
siempre para la misma OAC, no para otra.

En el caso de reenvios desde las OAC al Tercer Nivel de Urbanismo o del 010, los
agentes del 010 deberan consultarlo previamente con el responsable de la OAC. Con
respecto al trabajo interno, se definira que tipologia de solicitudes puede derivarse y
en qué casos.

Las solicitudes de servicio derivadas, quedardn en proceso y las cerrara
posteriormente el agente o funcionario que complete la gestién, en un plazo de
tiempo limitado para cada caso (48 horas para Tercer nivel 010, 72 horas para
Tercer nivel Urbanismo...)

Para los reenvios al Tercer nivel, el agente recogerd por escrito en el CRM, la
demanda que el ciudadano ha hecho y que queda pendiente de respuesta.
Igualmente, se recogera después la respuesta que se da al ciudadano asi como el
procedimiento utilizado para localizar la informacién.

Debe existir una base de datos que recoja todas las preguntas escaladas tanto al
tercer nivel del 010 como al de urbanismo, asi como las respuestas y los
procedimientos utilizados, informacion sobre la solicitud de servicio a la que estan
asociadas... Esta base de datos sera de acceso para consulta para las personas que
se definan en cada caso y sera posible definir algunas limitaciones en cuanto a los
campos que cada grupo de agentes puede consultar. Sera posible igualmente, dar de
baja una pregunta-respuesta, en los casos en que se valore conveniente, para que
no aparezca entre los resultados de las consultas.

Cuando el agente del Tercer nivel se hace cargo de la solicitud de servicio para su
atencion, el CRM debe afiadir el dato de quién es el nuevo propietario, sin eliminar el
dato de quien inici6 la solicitud. Las personas asignadas a estos grupos de trabajo
dispondran de vistas en el CRM para consultar las solicitudes de servicio derivadas a
Su grupo y que estan En proceso. EI CRM permitird que los agentes se hagan cargo
de una solicitud de servicio para completar su atencién, de dos modos distintos:

eManualmente: el agente pinchard en una solicitud de servicio y escribira su
usuario en el campo destinado a recoger este dato,. Se trata del sistema
utilizado actualmente por el Tercer nivel del 010.

eAutomaticamente: el CRM dispondra de una opcion que permita que el agente
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se asigne automaticamente la solicitud de servicio mas antigua pendiente de
resolver, y automaticamente incorpora el dato de quién es el nuevo
propietario. Se trata del sistema utilizado actualmente por el Tercer nivel de
Urbanismo.

Desde la Subdireccion se elegird una u otra opcion para cada uno de los grupos de
trabajo.

Los trabajadores de Tercer nivel, en el momento de completar la atencion de la
solicitud de servicio, anotaran en el CRM, las actividades realizadas de acuerdo al
tipo de gestion (llamada al ciudadano....)

Como en el resto de los casos, el CRM recogera la hora de apertura de la solicitud y
la de cierre y por lo tanto el tiempo de demora hasta que se ha finalizado la gestion.

Se definira un perfil de administrador para cada uno de los grupos de trabajo,
(Tercer nivel 010, urbanismo y trabajo interno de cada OAC) con capacidad para
hacer un seguimiento del trabajo de su equipo y reasignar solicitudes cuando sea
necesario.

Como se ha sefialado, se ha incluido en el CRM la referencia a un tercer grupo de
trabajo especializado (Trabajo interno), cuyo proceso de trabajo dentro de la
aplicacion esta pendiente de definir.

En el caso del Servicio de Atencion Telefénica 010 existe un nivel intermedio de
apoyo al agente. Si el agente no puede gestionar la solicitud, debera derivar la
llamada al Coordinador para que éste se haga cargo de la atencién al ciudadano
(reenvio sincrono).

El Coordinador recibe la llamada y consulta en el CRM la solicitud de servicio de la
gestion. Se marcara un campo en el CRM para que quede constancia de que se trata
de una“Llamada Transferida” .

Si el coordinador resuelve la llamada, completa la solicitud y finaliza la gestion. En
otro caso, debera realizar un reenvio asincrono de la solicitud al tercer nivel.

En el caso de las OACs, tanto el jefe de Departamento OAC como su adjunto — pero
no el coordinador de la empresa en la Oficina - podran reenviar solicitudes de
servicio al tercer nivel de Linea Madrid, de motu proprio, se trataria en este caso, de
una consulta de informaciébn general, no para responder a la consulta de un
ciudadano concreto. Para atender esta segunda eventualidad, se configurara una
nueva entidad (o un tipo de solicitud) que represente estas consultas de modo que
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no se contabilicen como una atencién a un ciudadano.

Cualquier solicitud de servicio derivada a tercer nivel y que requiera una respuesta
posterior al ciudadano, debe incluir los datos de identificacién del ciudadano asi
como datos de contacto (teléfono y/o correo electrénico) Dichos datos se
almacenaran en la propia solicitud, y no en la entidad “ciudadano” (es decir, el
reenvio a tercer nivel no supondra la “identificacion” del ciudadano en los términos
definidos anteriormente en este documento). La solicitud se tipificar4 de acuerdo al
contenido de la consulta del ciudadano. La solicitud de servicio dispondra de un
campo en el que se marcard el reenvio y a qué grupo de trabajo se dirige este
reenvio.

Cuando el agente de tercer nivel o de trabajo interno finaliza la gestion, debe cerrar
la solicitud de servicio manualmente.

Por otro lado, tanto desde el 010 como desde las OACs se podran reenviar
asincronamente solicitudes a usuarios concretos cambiando el propietario de la
Solicitud y cambiando el estado a EN PROCESO.

4. Entidades de la aplicacion
Las entidades de la aplicacion contempladas inicialmente son:

o Ciudadano

a Organizaciones

o Solicitudes de Servicio
o Actividades

En el siguiente modelo se recogen las relaciones entre las diferentes entidades:

llustracion 6. Modelo Entidad-Relaciéon

Un Ciudadano puede ser representante de varias organizaciones. Una organizacion a
su vez, podra estar representada por varios Ciudadanos.

Cada Solicitud de Servicio se referira a un unico Ciudadano y/o Organizacion. A su
vez, un Ciudadano y/o Organizacion podra tener asociadas multiples Solicitudes.

Las Actividades pertenecen a una Solicitud de Servicio y a su vez pueden tener
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relacionado un Ciudadano y/o Organizacion. Las actividades contendran informacion
sobre la gestion realizada: n® de anotacion de registro, cédigo de grabacion de la
llamada, identificador de pago....

En los proximos apartados se describe el detalle cada una de las entidades de la
aplicacion que mantendran la informacion CRM de la gestion del servicio de
Lineamadrid.

Todos los registros, independientemente de la entidad que representen, poseen una
serie de campos del sistema que se mantienen automaticamente:

o ldentificador Unico del registro
a Usuario Creador

o Fecha/Hora de Creacion

o Fecha/Hora dltima modificacion

o N©° de Modificaciones realizadas

4.1 Solicitudes de Servicio

4.1.1 Descripcién

Una Solicitud de Servicio recoge la informacion relativa a un tramite o gestion que
realiza el ciudadano. Los agentes podran crear, tipificar, escalar y cerrar las
solicitudes.

Por tanto, las solicitudes de servicio son el objeto central de gestion e interaccion con
el Ciudadano y recogera la informacion relativa a cada gestion.

El analisis y explotacion posterior de la informacién recogida en cada solicitud,
permitira evaluar los servicios que demandan los ciudadanos y la respuesta de los
agentes.

Las Solicitudes de Servicio podrdn ser asociadas a un Ciudadano y/o a una
Organizacion (entidad juridica) si fuera el caso. Asi mismo, se podran crear
Actividades relacionadas con la Solicitud de Servicio.
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4.1.2 Informacion béasica

En la siguiente tabla se muestran los campos de la entidad Solicitud de Servicios
indicando su descripcion, si es requerido en el sistema y si se solicita al usuario o no.

La columna “Requerido” se refiere a si el sistema obliga a rellenar este campo para
poder grabar el registro. Si al crear un registro nuevo, este campo se dejara en
blanco, el sistema devolverd un mensaje de error indicando que para poder grabar el
registro es obligatorio informar ese campo. En la aplicacion estaran sefialados
mediante un asterisco rojo.

La columna “Tipo” indica si el campo se lo proporciona automaticamente la
aplicacion, o en caso contrario el usuario tendra que introducirlo de modo manual.

Nombre Campo Descripcion Requerido Tipo

Namero de Identificador Unico de la Si Automaético
solicitud solicitud de servicio. Se
rellena autométicamente por
el sistema.
Tipo 1 Tipificacion de la Solicitud Si Automéatico /
Nivel 1. manual
Tipo 2 Tipificacion de la Solicitud Si Automatico /
Nivel 2 manual
Tipo 3 Tipificacion de la Solicitud Si Automatico /
Nivel 3 manual
Tipo 4 Tipificacion de la Solicitud Si, en los Manual
Nivel 4 casos en
gue existe.
Fecha de apertura | Fecha y hora de creacion de Si Automatico
la solicitud de servicio
Fecha de cierre Fecha y hora del cierre de la Si Automatico
solicitud de servicio
Estado Estado en el que esta la Si Automético /
solicitud de servicio. Pueden manual.
ser:
eAbierta Valor por
eEn proceso defecto al
eCerrada crear la
eCancelada solicitud:
Abierta
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Descripcion

Requerido

Propietario Cédigo del usuario que ha Si Automéatico /
abierto la solicitud de servicio manual
Nombre Nombre del ciudadano Segun Automatico /
tipificacion manual
Apellidos Apellidos del ciudadano. Este Segun Automatico /
campo contendra un enlace tipificacion manual
con el Ciudadano asociado a
la solicitud.
Tipo de Tipo de docuento de Segun Automético /
documento identidad del ciudadano. tipificacion manual
N© Documento N° del documento de Segun Automéatico /
identificacién del ciudadano tipificaciéon manual
Correo electronico | Correo electrénico del No Manual
ciudadano
Teléfono Muestra teléfono del No Manual
ciudadano
Organizacion Este campo contendra un No Manual
enlace con la entidad juridica
asociada a la solicitud
No Campo numeérico en el que se No Manual
GestionesMdltiples | indicara el nUmero de
gestiones que se realizan con
esta solicitud.
Observaciones Campo de texto libre para No Manual
afadir cualquier comentario
Oficina OAC o0 010 donde se ha Si Automaético
creado la solicitud de servicio
Teléfono llamante | N° de teléfono proporcionado Si Automaético
por CTI. Se completa sé6lo en (s6lo en (s6lo en 010)
010. 010)
Fecha / Hora Hora de la llamada Si Automaético
Llamada proporcionada por CTI (sélo en (s6lo en 010)
010)
Duracion Llamada | Duracién de la llamada Si Automatico
proporcionada por CTI (s6lo en (s6lo en 010)
010)

Llamada
transferida

Campo check que indica si la
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Nombre Campo Descripcion Requerido Tipo
Asignado a Campo con desplegable que No Manual
indica la asignacion a:
eTercer nivel 010
eTercer nivel urbanismo
eTrabajo interno
Nombre Campo de texto libre para NO Manual
Ciudadano recoger el nombre del
(Contacto) ciudadano, como dato para
contacto
Apellidos Campo de texto libre para No Manual
Ciudadano recoger los apellidos del
(Contacto) ciudadano, como datos para
contacto
Teléfono Campo de texto libre para No Manual
Ciudadano recoger n° de teléfono del
(Contacto) ciudadano, como datos de
contacto.
Correo electronico | Campo de texto libre para No Manual
Ciudadano recoger el correo electrénico
(Contacto)
Cddigo gestion / N° de turno en el tique de Q- Si Automatico
n° tiqgue Q-matic matic. Incluye un cédigo con (excepto, (s6lo en las
el tipo de gestion; se Diferido Q- OAC)
corresponde con una matic)
tipificacion determinada
incluida en la tabla de
tipificaciones.
Todas las solicitudes de
servicio que se crean durante
una misma interaccién con el
ciudadano tendran asociado
el mismo cddigo de tique. Se
completa so6lo en las OAC.
Diferido Q-matic Campo de tipo check que se Si Automaético
marcard al llamar un n° de (sélo para (sélo para

tique Q-matic “K9??” (K900 al
K999) y no podra ser
modificado manualmente.
Para este turno no hay codigo

tiques K9??)

tiques K9?7?)
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Nombre Campo Descripcion Requerido
de gestion Q-matic
Observaciones Campo de texto libre para No Manual

recoger informacion
relativa a la gestién que
pueda ser util.

Tabla 1. Informaciéon béasica de Solicitudes de Servicio

Todas las solicitudes de servicio tendran ademas la opcion de crear Actividades
asociadas y recoger toda la informacion relativa a esa actividad. Igualmente tendran
la opcidon de recoger preguntas para su posterior respuesta por el Tercer nivel.

Dependiendo de la tipificacion, la solicitud de servicio mostrara ademas otros
campos, de acuerdo con el procedimiento y los datos necesarios para la atencion de
la gestidn correspondiente.

Las solicitudes de Servicio s6lo se podran cerrar (cambiar estado a CERRADA) si se
cumplen los siguientes condicionantes:

- No tiene la tipificacion por defecto (Tipo 3 = Buscador)
- No tiene actividades asociadas en estado no cerrado o cancelado.

En el canal presencial (Oficinas), en el caso de que el cierre de una solicitud de
servicio se produzca menos de un periodo de tiempo determinado (mantenible como
parametro del sistema) después de su apertura, la aplicacion preguntara al usuario si
realmente se ha producido la asistencia, cerrando la solicitud de servicio en caso
afirmativo y cancelandola en caso contrario (el ciudadano pidi6 tique pero no se
presenta al ser llamado).

No podran eliminarse Solicitudes creadas, deberan pasarse a estado CANCELADA.

Una vez que se ha cerrado una solicitud de servicio, no podrd modificarse la
informacion que contiene. Existirdn usuarios con permisos de administracion para
distintas tipologias de solicitudes, que podran volver a abrir solicitudes de servicio
para los casos en que se considere necesario.

En el apartado 6. Gestion de Tipificaciones de Solicitudes de Servicio, se detalla la
funcionalidad para los campos Tipo 1, Tipo 2, Tipo 3y Tipo 4.
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4.2 Ciudadanos

4.2.1 Descripcion

La entidad de Ciudadanos se utilizara para almacenar la informacion relativa a los
ciudadanos.

La pantalla principal mostrara los datos de identificacién basicos del ciudadano y a
través de vistas secundarias podra visualizar toda la informacion relacionada con el
ciudadano seleccionado, es decir, sus Solicitudes de Servicio, sus Actividades, etc.

Es necesario que se cree un proceso para dar de baja a los ciudadanos de modo que
dejen de ser visible en busquedas y demas procedimientos de usuario, pero que
gueden almacenados en el sistema. El CRM guardara automaticamente la fecha en
que se produce la baja.

El registro del ciudadano permitird adjuntar archivos informaticos, de manera que
sea posible escanear la solicitud por escrito de la baja y adjuntarla. Solo deben tener
acceso a los ciudadanos dados de baja los administradores de la aplicacion.

4.2.2 Informacion béasica

En la siguiente tabla se muestran los campos de la entidad Ciudadanos indicando su
descripcién, si es requerido en el sistema y si se solicita al usuario o se rellena de
forma automatica.

Nombre Campo Descripcion Requerido Tipo
Primer Apellido Primer apellido del ciudadano Si Automatico /
manual
Segundo Apellido | Segundo apellido del No Automaético /
ciudadano manual
Nombre Nombre del ciudadano Si Automatico /
manual
Tipo de Tipo de documento de Si Automético /
Documento de identidad manual
Identidad
N® de Documento | N® de documento de identidad. Si Manual
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Nombre Campo Descripcion Requerido Tipo

de ldentidad Este dato se solicitara al
ciudadano en el proceso de
identificacion

Teléfono movil Teléfono movil del ciudadano No Manual
Teléfono fijo Teléfono fijo del ciudadano No Manual
Correo electréonico | Direccién de correo electrénico No Manual

del ciudadano

Organizacion Campo multivalor que No Manual
contendréa todas las
Organizaciones a las que
representa el ciudadano

Tabla 2. Informacion basica de Ciudadanos

Las Direcciones se trataran como una entidad relacionada asociada al Ciudadano. Es
decir, a un Ciudadano se le podran crear tantas direcciones como se desee. Una de
ellas estara marcada como principal. La direccidon no se cargarda automaticamente de
ePOB.

4.3 Entidad Actividades

4.3.1 Descripcién

Las actividades son tareas requeridas, planificadas o que ya han sido realizadas. Las
actividades generalmente estén asociadas a Solicitudes de Servicio y también estaran
relacionadas con Ciudadanos y/o Organizaciones.

Las actividades ademas de en la vista de detalle de solicitudes de servicio, también
pueden ser visualizadas desde la pagina principal de la aplicacion ‘Actividades’

4.3.2 Informacion béasica

En la siguiente tabla se muestran los campos de la entidad Actividades indicando su
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descripcién, si es requerido en el sistema y si se solicita al usuario o se rellena de
forma automatica.

Nombre Campo Descripcion Requerido Tipo
N© de Actividad | Identificador. Se rellena Si Automaético
automaticamente por el sistema
Tipo Tipo de actividad, tendra una lista de Si Manual
valores.
Subtipo Subtipo asociado al tipo de actividad, | Si, cuando Manual
tendra una lista de valores haya
subtipos
N° Solicitud de | Cadigo de identificacion de la solicitud Si Automaético
Servicio de servicio a la que esta asociada la
actividad.

Fecha Inicio Fecha y hora de inicio de la actividad. Si Automatico
Duracion Duracioén de la actividad No Manual
Fecha de Fecha y hora previstas para finalizar No Automaético

Vencimiento la actividad. Se calcula a partir de la

fecha de inicio.
Fecha de Cierre | Fecha y hora de cierre de la actividad Si Automatico
Estado Estado en el que se encuentra la Si Manual
actividad, Posibles valores:
eAbierta: estado inicial de la
actividad.
eCerrada: Cuando se cierra la
actividad.
eCancelada: actividad cancelada.
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Nombre Campo Descripcion Requerido Tipo
Oficina Oficina en la que se ha creado la Si Automaético
actividad
Observaciones | Campo de texto libre para afadir No Manual
cualquier comentario

Tabla 3. Informaciéon béasica de Actividades

4.4 Entidad Organizacion

4.4.1 Descripcién

La entidad Organizacion contiene informacion de las entidades juridicas sobre la que
los Ciudadanos solicitan alguna gestion a Lineamadrid.

Una Organizacién estara asociada con uno o mas Ciudadanos que la representan y
se relacionaran con Solicitudes de Servicio y Actividades

4.4.2 Informacion béasica

En la siguiente tabla se muestran los campos de la entidad Organizacién indicando su
descripcion, si es requerido en el sistema y si se solicita al usuario o se rellena de
forma automatica.

Nombre Campo Descripcion Requerido Tipo
Nombre Nombre de la organizacion Si Manual
Razon social Razon social No Manual
CIF CIF No Manual
Teléfono Teléfono de contacto No Manual
Fax Fax de la organizacion No Manual
Sitio Web Sitio Web de la organizacion No Manual
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Nombre Campo Descripcion Requerido Tipo
Domicilio Tipo de via, numero, localidad, CP No Manual
Ciudadano Campo multivalor que contendra los No Manual
Ciudadanos que representan a la
organizacién
Correo electronico | Correo electronico No Manual

Tabla 4. Informacién béasica de Organizacion

5. Contenido de las pantallas CRM

5.1 Conexion a la aplicacion

El usuario debera registrarse en el sistema utilizando el “Nombre de Usuario” y la
“Contrasefia”. Si el usuario introduce erroneamente el nombre del usuario o la
contrasefia el sistema devolvera un mensaje de error indicando que alguno de los
parametros es erréneo. En tal caso el usuario debera pulsar el botdén Aceptar e
introducir de nuevo los pardmetros de conexion.

En el momento de iniciarse el CRM, no abrira ninguna otra aplicacion, éstas se
abrirdn solo cuando sea necesario de acuerdo a la tipificaciéon de la solicitud de
servicio.

Para dar de alta a los usuarios en la aplicacién, se utilizardA como usuario y
contrasefia el usuario asignado en Uweb (aplicacion municipal), que se trata de un
codigo numérico o alfanumérico, segun el caso. EI CRM permitira modificar
posteriormente dicha contrasefia, y todos los usuarios deben hacerlo la primera vez
que accedan a la aplicacion.

5.2 Consulta en CRM del trabajo pendiente
El CRM, al abrirse, mostrara automaticamente informacién sobre solicitudes de
servicio y actividades propiedad del usuario y cuya gestion no ha finalizado:

mMis solicitudes de servicio: Contendra las solicitudes de servicio no finalizadas de
cada usuario, es decir todas aquellas cuyo estado sea ‘ABIERTO’ o ‘EN PROCESO’

m Mis actividades: Contendra las actividades de cada usuario cuyo estado sea
‘ABIERTO’ 0 ‘EN PROCESCO’
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Los agentes dispondran de opciones dentro de la aplicacion para hacer otras
consultas sobre el trabajo realizado o sobre el trabajo de personas de su equipo.

5.3. Atencion a un nuevo ciudadano

Dependiendo de si se trata de un agente del canal telefénico o de canal presencial, el
CRM incluird la barra de telefonia para poder atender las llamadas y en el segundo
caso el control de Q-Matic para poder realizar la llamada al siguiente ciudadano.

5.4 Solicitudes de servicio

5.4.1 Listado de solicitudes de servicio

La vista de solicitudes de servicio incluird un listado con todas las solicitudes de
servicio registradas en la aplicacion CRM.. En todos los casos, dicho listado aparecera
ordenado temporalmente, apareciendo en primer lugar la Gltima solicitud de servicio
qgue se ha abierto y se actualizara constantemente, de manera que permita hacer un
seguimiento del trabajo. Este listado, como el resto de los que aparecen en el CRM,
permitira hacer consultas utilizando como criterio de busqueda cualquier criterio
referido a las solicitudes de servicio: tipologia, fechas de apertura y cierre, estado,
Oficina, propietario... La aplicacién dara facilidades para obtener y manejar estos
datos: consultas predefinidas, exportar a Excel....

Seré el perfil del usuario el que determine sobre qué solicitudes de servicio se hace la
consulta. Inicialmente, existiran las siguientes vistas:

eMis solicitudes: Vista con el listado de Solicitudes de Servicio de las que el
usuario es propietario. Mostrara las solicitudes abiertas en el dia de la
fecha. Existira una opcion que permita consultar las solicitudes iniciadas en
los 7 ultimos dias laborables, y que el usuario podra elegir cuando necesite
esa informacion.

eSolicitudes de Mi Equipo: Vista con el listado de Solicitudes de Servicio
abiertas por el usuario o por cualquier usuario por debajo en la estructura
organizativa. Mostrara las solicitudes abiertas en el dia de la fecha. Existira
una opcién que permita consultar las solicitudes iniciadas en los 7 ultimos
dias laborables, y que el usuario podrd elegir cuando necesite esa
informacion.
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eSolicitudes de Servicio OAC: Vista con el listado de Solicitudes de Servicio de
las OAC. Mostrara las solicitudes abiertas en el dia de la fecha. Existira una
opcidén que permita consultar las solicitudes iniciadas en los 7 ultimos dias
laborables, y que el usuario podréa elegir cuando necesite esa informacion.

eTodas las Solicitudes de Mi Oficina: Listado con todas las Solicitudes de
Servicio de la oficina del usuario independientemente del propietario.
Estara abierto exclusivamente para el Jefe de Departamento OAC Linea
Madrid correspondiente a la Oficina en cuestion o su adjunto. Podra
aplicarse igualmente al 010, accediendo en este caso tanto el coordinador
UTE como los responsables de la Subdireccion General de Atencion al
Ciudadano responsables de ese canal. Mostrara las solicitudes abiertas en
el dia de la fecha. Existirdn opciones que permitan consultar las solicitudes
iniciadas en los 7 ultimos dias laborables y en los ultimos 30 dias naturales
y que el usuario podra elegir cuando necesite esa informacion.

eSolicitudes del Tercer nivel 010: Listado con las solicitudes que se han
reenviado al Tercer nivel 010. Mostrara las solicitudes de servicio que estan
“en proceso”, que deben ser atendidas por el personal del Tercer nivel del
010.

eSolicitudes del Tercer nivel Urbanismo. Listado con las solicitudes que se han
reenviado al tercer nivel Urbanismo. Mostrara las solicitudes de servicio
gue estan “en proceso”, que deben ser atendidas por el personal del
Tercer nivel de Urbanismo.

eAdministracion Tercer nivel Urbanismo. Listado con todas las solicitudes
asignadas a Tercer nivel de urbanismo, disponible para los administradores
del tercer nivel de urbanismo. Permitira la reasignacion de solicitudes.

eSolicitudes de servicio de Informadores urbanisticos. Mostrara las solicitudes
de servicio cuyo propietario es un informador urbanistico, iniciadas en el
dia de la fecha. Existird una opcién que permita consultar las solicitudes
iniciadas en los 7 ultimos dias laborables, y que el usuario podra elegir
cuando necesite esa informacion.

eTodas las solicitudes de servicio: Listado con todas las Solicitudes de Servicio
independientemente del usuario propietario. Listado disponible sélo para
algunos perfiles de acceso con permisos especiales. Mostrarq las
solicitudes abiertas en el dia de la fecha. Existirdn opciones que permitan
consultar las solicitudes iniciadas en los 7 ultimos dias laborables y en los

Subdireccién General de Atencién al Ciudadano 31
Servicio de Atencién Presencial *
C/ Alcala,21 72 - 28014 MADRID
T/ 915882263 Fax/915882542
atenpresencial@madrid.es

Lineamadrid
+ | Servicio acreditado con el

I Scllo de Excelencia Europea 400+
(R por su Modelo de Gestion




, AREA DE GOBIERNO
DE HACIENDA Y
l MADRID; ADMINISTRACION PUBLICA

ultimos 30 dias naturales y que el usuario podra elegir cuando necesite esa
informacion. Existira una opcion para los administradores de la aplicacion,
gue permita el acceso a consultas sobre solicitudes de servicio sin
limitaciones.

El CRM permitird ademas, a usuarios autorizados segun su perfil, realizar consultas
sobre las solicitudes de servicio utilizando como criterio de busqueda cualquiera de
los datos recogidos en las solicitudes y combinaciones de los mismos.

5.4.2 Aplicaciones del Ayuntamiento

En la siguiente tabla se recogen las aplicaciones a las que conectara la aplicacion
CRM segun la tipificacion de la Solicitud de Servicio:

Aplicaciones

Buscador Lineamadrid?

Consulta de Expedientes SIGSA

Teleasistencia

Cita Previa

ePOB

GIIM

Recaudacion Ejecutiva (REAM)

Pago con Tarjeta

SER (Servicio de Estacionamiento
Regulado)

Sugerencias y Reclamaciones

Sanidad y Consumo (GESTION OMIC)

Averias

! http://www.madrid.es/portal/site/LineaMadrid/
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Aplicaciones

Medio Ambiente

Firma electrénica

Vectores

Avisa 2 (basada en “Remedy”)

El CRM debe permitir que los administradores de la aplicacion puedan incorporar
facilmente otras aplicaciones informaticas o paginas web.

En funcion de la tipificacion de cada solicitud de servicio, al pinchar Activar
aplicacion, el CRM abrira la aplicacion que se le ha asociado en la Tabla de Tipologia
de Solicitudes. En el caso de que se produzca un fallo en la conexién con la
aplicacién, si ésta esta incluida en Uweb, el CRM abrira Uweb para que el agente
intente acceder desde alli a la aplicacion. El acceso a través de Uweb seria, por
tanto, una alternativa, no un funcionamiento normal. EI CRM podré llamar también a
aplicaciones informéticas o direcciones web no incluidas en Uweb.

Las aplicaciones soOlo se abriran cuando se pinche Activar aplicacion desde una
solicitud de servicio tipificada, no al iniciar la sesion del CRM, de modo que solo se
abrirén las aplicaciones que el agente necesite a lo largo de la jornada. Finalizada la
atencion de la solicitud de servicio, las aplicaciones que se han abierto permaneceran
ocultas para el agente.

En funcion de la gestién que se vaya a realizar, puede ser necesario utilizar pantallas
distintas de una misma aplicacion. EI CRM abrira en cada caso la aplicacion en la
pantalla que se requiera y que se definird a través de la Tabla de Tipologia de
Solicitudes y la Tabla de Aplicaciones.

Estas aplicaciones podran utilizarse para la realizacion de diferentes gestiones, y por
esto puede ser necesario que se abran en distintas pantallas.

Actualmente, en la aplicacion CRM-Lineamadrid, desde el punto de vista del nivel de
implantacién en la herramienta de los procesos de relacion con el ciudadano, se
pueden distinguir dos tipos de modelos:

Modelo 1. Todo el proceso de relacion estéa integrado en CRM. En este caso los
usuarios de la aplicacion no necesitan acceder a interfaces de usuario externos para
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prestar el servicio demandado por el ciudadano. Ejemplos de este tipo de
implantacion son (nivel 3 de tipificacion):

Solicitud de Tarjeta Azul.

Informacion sobre Solicitud Tarjeta Azul.
Duplicado Tarjeta Azul.

Incidencias foto Tarjeta Azul.

Semaforos y sefales.

Teleasistencia / Madrid Mayor.

Gestion de las anotaciones de Registro

Modelo 2. Parte del proceso de relacion con el ciudadano se ejecuta sobre procesos
externos, aplicaciones de gestion, a la aplicacion CRM a los que el usuario accede a
través de interfaces de distinta tipologia: aplicaciones Web, emulaciones 3270 y
5250, y aplicaciones Cliente/Servidor.

En este segundo caso, la necesidad de acceso a los procesos externos da lugar a la
implantacion en CRM de procedimientos para la administracion del login en las
aplicaciones de gestion, que incluyen la creacién de una base de datos de usuarios.

Ademés, la aplicacibn CRM incorpora procedimientos que, a partir de la
categorizacion del servicio, permiten tanto la maximizacién de las aplicaciones como
ciertos niveles de navegacién automatica dentro de sus procesos.

Como parte de la evolucién de la plataforma CRM-Lineamadrid, se ha planteado el
desarrollo de nuevas funcionalidades, bajo el tipo de modelo 1, para la gestion de los
siguientes servicios:

e Cita Previa Multicanal. Gestion de las agendas municipales dependientes
de Lineamadrid (agenda de Lineamadrid, Oficina de Atencion Integral al
Contribuyente, Servicio de Estacionamiento Regulado y otras) a través de los
canales telefonico, presencial y Web.

e Gestidon de la mensajeria SMS generada por el Ayuntamiento, y enviada a
los ciudadanos a través de la pasarela SMS municipal.

Ademas, como proyectos desarrollados por el Ayuntamiento de Madrid dentro del
ambito del proceso de desarrollo de la Administracion Electronica, se plantea la
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incorporacion de los siguientes servicios a la Carpeta del Ciudadano y Empresas del
portal Web:

e Consulta de la situacion de tramitacion.

e Consulta y Gestion electronica de informacion tributaria:

e Consulta de Datos Tributarios.

e Domiciliacion bancaria de tributos

e Cambio de direccion fiscal o direccion de notificacion

e Designacion de representante

e Modificacion de errores ortograficos de nombre, apellidos y NIF
e Duplicados de recibos en periodo voluntario

e Certificado de pago de tributos

e Certificado negativo de deuda

La implantacion de estos servicios conlleva el desarrollo de los elementos de
integracion necesarios para la resolucion de los servicios de forma transaccional:

e Consulta de la situacion de tramitacion, mediante acceso a servicios web
de la plataforma Situacidn de Tramitacion.

e Consulta y Gestion electronica de informacion tributaria, mediante acceso a
servicios web que mapean las aplicaciones GIIM (entorno
mainframe) a través del conector CICSJAVA.

Asi mismo se plantea el desarrollo de un sistema unificado de pago electrénico con
tarjeta integrado con la pasarela de comercio electronico seguro de la entidad
financiera colaboradora del Ayuntamiento de Madrid en el cobro de liquidaciones,
tributos, tasas y multas a los ciudadanos, sea para el ciudadano por Internet, como
en las instalaciones municipales de manera presencial.

Como parte de esta implementacion, y considerando que los cobros atendidos
presencialmente por los empleados municipal se realizan siempre por este medio de
pago con tarjeta, se implementard también una nueva solucién para estos servicios
en el entorno Intranet.

El objetivo principal que se pretende es ir trasladando a CRM todo el proceso de
relacion con el ciudadano, accediendo a las aplicaciones de gestion en un modo
transaccional, lo que permitira a los usuarios de la aplicacion completar todo el
proceso correspondiente a cualquier servicio demandado por un ciudadano desde el
interfaz de usuario de CRM.
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Entre las ventajas de este modelo conceptual podemos sefialar:

eUn Unico interfaz de usuario para los agentes funcionarios y externos que
prestan el servicio de atencién, lo que implica una mayor eficacia en la
gestion, asi como una disminucion de sus tiempos de formacion.

eMayor simplicidad en la operacion de la plataforma al eliminar la
administracion de usuarios de las aplicaciones de gestion implementada en
CRM.

elLa redefinicion de la arquitectura de integracion de los sistemas de
informacion que dan soporte al servicio permitira:

0 Optimizar la utilizacion en los recursos. Los servicios Web
desarrollados para el servicio de Carpeta del Ciudadano, Padron,
Pago con tarjeta o SER podran ser utilizados, entre otros sistemas,
por la aplicacion CRM.

o Aumentar la capacidad de crecimiento de la plataforma CRM-
Lineamadrid gracias al acceso a nuevos servicios municipales.

De acuerdo con estos objetivos, se define como objetivo el desarrollo y puesta en
marcha de los siguientes procesos de integracion:

e Padron. Se propone la integracion de los siguientes procesos:
0 Procesos con servicios Web disponibles:
=Volante empadronamiento.
=Certificado empadronamiento.
0 Procesos con servicios Web pendientes de analisis:
»Renovacion extranjeros.
=Consulta censo electoral.
»Reclamacion censo electoral.

=Consulta empadronamiento para el SER (comprobacion de
residencia).

Dado que una parte importante de los procesos de Padron son procesos de back-
office que realizan funcionarios en una segunda linea de atencion, el objetivo de esta
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fase es integrar los procesos de la primera linea de atencion, de manera que se
produzca la eliminacion del uso de ePob para aquellas gestiones atendidas
generalmente por agentes de la empresa externakE adjudicataria de los servicios de
apoyo en Oficinas Lineamadrid y 010.
e Tributos. Se propone la integracion de los siguientes procesos:
0 Procesos con servicios Web en fase de desarrollo:

=Consulta/ Informacion.

»Duplicados de recibos.

=Domiciliacion bancaria.

*Domiciliacion complementaria.

=Cambio de direccion fiscal o direccion de notificacion.
»Modificacién de errores ortograficos de nombre, apellidos y NIF.
»Duplicados de recibos en periodo voluntario.

En cuanto a los procesos de Domiciliacion, se contempla la domiciliacion multiple de
tributos (un uUnico servicio de domiciliacion para N objetos tributarios). A partir del
DNI del Ciudadano y solicitado el servicio correspondiente (‘Domiciliacion’), el agente
podré seleccionar mas de un objeto tributario a partir de las opciones que presente
el sistema. Se contemplan ademas, las 3 formas de domiciliacion: normal, pago
fraccionado (sistema especial de pago) y aplazamiento.
Procesos con servicios Web pendientes de andlisis:

Sistema especial de pago.

Modificacion de domicilio fiscal.

Abonareés.

Abonarés Liq. Extemporaneas.

Preapremio.

Notificacién a trafico.

Domiciliacion por pago fraccionado.

Solicitud de reduccion.
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Pago con tarjeta.

SER. Se propone la integracion de 3 de los siguientes procesos, uno de ellos el
Pago con tarjeta:

SER Ordinario:
o Obtencion distintivo
o Distintivo 2° vehiculo
0 Robo/duplicado distintivo
o Cambio domicilio
o Cambio vehiculo
Renovacion Anual:
o Abonaré
o Pago con tarjeta/Distintivo (SER)
Consulta:
o Abonaré.
o Distintivo.
Emision distintivos:
o Obtencion distintivo
Integracion de la aplicacion web Buscador Lineamadrid.

En este dltimo caso se propone embeber la aplicacién en el interfaz CRM sin realizar
modificaciones en la misma.

Para los procesos de gestion de tributos debemos distinguir entre dos tipos de
tramites:

1. Tipol. Tramites que se realizan para todos los tipos de tributos y que,
dependiendo del impuesto de que se trate, tiene informacion o funcionalidad
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especifica. Sera necesario desarrollar I6gica, tanto de integracion como de proceso
especifica para cada tributo.

2. Tramites comunes a todos los tipos de tributos: se trata de tramites que
afectan a los datos personales y Uunicos del ciudadano y que no tienen
funcionalidad dependiente del impuesto de que se trate.

En los casos en que la gestién solicitada por el ciudadano no pueda realizarse
directamente en el CRM, éste lanzara la aplicacibn municipal indicada para el caso.
En la tabla de administracion de tipificaciones se asociara cada tipificacion a la
aplicacion necesaria para su atencion, pudiendo definirse incluso, qué pantalla de la
aplicacién debe abrirse.

El acceso a las aplicaciones se hara de acuerdo a los diferentes permisos definidos
para los trabajadores.

El CRM abrira la aplicacion en el momento en que ésta sea necesaria para atender
una solicitud. En los casos en que una misma aplicacion permite realizar varias
gestiones diferentes, el CRM abrird la aplicacion en la pantalla que debe utilizarse de
acuerdo a la tipificacion de la solicitud de servicio.

Un caso especial de integraciéon en el CRM es el de la gestion de Tarjeta Azul,
totalmente integrada en el CRM, sin que exista una aplicacion que sirva de soporte a
la gestidn. Posteriormente se describira en detalle su funcionamiento.

5.5 Ciudadanos

La pantalla de ciudadanos recogera la informacion relativa a los ciudadanos.
Constara de:

oEl listado de todos los ciudadanos registrados en la aplicacion. Este listado, por
defecto, se mostrara ordenado por fecha de alta, apareciendo en primer lugar
el dltimo ciudadano al que se ha dado de alta. El listado se actualizara
constantemente. Permitira hace consultas con criterios diferentes (datos de
identificacion, fecha de alta...). Este listado sera visible para todos los usuarios
de la aplicacion y cualquiera de ellos podrd modificar los datos de un
ciudadano.

oEl detalle del ciudadano seleccionado en el listado. Ademéas de los datos del
ciudadano, contendra la informacion de las Organizaciones con las que esta
relacionado, sus solicitudes de servicio y las actividades. Desde esta vista sera
posible navegar al detalle de cualquiera de ellas.
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Con un permiso restringido para los administradores, sera posible dar de baja a un
ciudadano de esta base de datos, de manera que sus datos se mantengan en la
aplicacion pero solo sean accesibles mediante consultas restringidas al permiso de
administrador.

5.6 Organizaciones

Esta vista contendr4d el listado de todas las organizaciones relacionadas con
ciudadanos y, por otra parte, su detalle.

En particular, en la ficha de Organizacién apareceran los Ciudadanos con los que esta
relacionado.

5. 7. Actividades

Esta vista contendra el listado de todas las actividades existentes en la aplicacion
CRMy, por otra parte, su detalle.

Desde la consulta de actividades sera posible conocer a qué solicitud de servicio esta
asociada cada actividad y daré facilidades para navegar a ella.

6. Gestion de Tipificaciones de Solicitudes de Servicio

Con el objetivo de conocer el detalle de los servicios prestados por Lineamadrid, las
Solicitudes de Servicio se tipificaran a cuatro niveles de detalle (campos Tipo 1, Tipo
2, Tipo 3 y Tipo 4). En todos los casos la tipificacion llegard al menos hasta el nivel
3, Y en algunos casos, se afadira un cuarto nivel. Se valorara la posibilidad de incluir
un quinto nivel.

Estos cuatro campos forman una jerarquia, es decir, los valores del campo Tipo 2
dependeran del Tipo 1 seleccionado, los valores del campo Tipo 3 seran
dependientes del Tipo 2, y los valores del Tipo 4 seran dependientes del Tipo 3.

Los tres niveles primeros niveles de tipificacion (Tipo 1, Tipo 2 y Tipo 3) seran
campos obligatorios para toda Solicitud de Servicio. La obligatoriedad del Tipo 4 sera
parametrizable por el administrador de servicios, aunque en todo caso, contemplaran
su obligatoriedad para la Serie “Informacion” (Tipo 1), e “Informacion General” (Tipo
2), que se utilizara, tanto en 010 como en Oficinas, para tipificar las consultas
generales formuladas por los ciudadanos a Linea Madrid.
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La tipificacion de solicitudes se realizara de dos maneras:

e Automatica, en los casos en que el tigue de QMatic aporta informacion
suficiente sobre la gestion que se va a realizar. El agente podra modificar la
tipificacion manualmente.

e Automatica en una llamada entrante desde CTI o en evento Q-Matic de cliente
sin tique en el Punto Central de Informacion, mediante la tipificacion por
defecto del Buscador. En todos los casos se trata de una tipificacion temporal
gue el agente deberda modificar de acuerdo a la gestion realizada, para que se
pueda cerrar la solicitud de servicio.

e Manual en otros casos

En cualquier caso, el comportamiento a la hora de la tipificacion manual sera el
siguiente:

e Si se selecciona un valor Unico para Tipo 1 que solo tiene un posible Tipo 2 y
Tipo 3 (y -eventualmente Tipo 4), estos campos se rellenaran
automaticamente.

e Si se selecciona un valor Unico para Tipo 2, con un Unico valor posible para
Tipo 3 (y eventualmente Tipo 4), estos ultimos campos se rellenaran
automaticamente.

e Si se selecciona un valor anico para Tipo 3, sin haber tipificado Tipo 2 y Tipo
1, estos dos campos se rellenan automaticamente.

e Si se selecciona un valor unico para Tipo 4, sin haber tipificado Tipo 3, Tipo 2
y Tipo 1, estos tres campos se rellenan autométicamente.

Para la administracion de las tipificaciones, se habilitara una pantalla de
administracion en la que se registraran las posibles combinaciones de Tipo 1, Tipo 2,
Tipo 3y Tipo 4.

Para cada tipificacion a nivel 3 (combinacion de Tipo 1, Tipo 2 y Tipo 3) o nivel 4
(combinacion de Tipo 1, Tipo 2, Tipo 3 y Tipo 4), se indicara la aplicacion que se
debe lanzar para realizar la gestion correspondiente.

Ademas, la tabla de administracion de las tipificaciones se incorporara informacion
sobre el cédigo enviado por Q-Matic para cada tipificacién y sobre si el lanzamiento
de esa aplicaciébn se hard de forma automatica o manual; esta informacién solo
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afectara al funcionamiento de las OAC.

Cuando en las OAC el usuario pulsa en el llamador de Qmatic integrado en el CRM, el
botén de “Siguiente” para atender al siguiente ciudadano, automaticamente se crea
una solicitud de servicio ya tipificada segun la informacion que envia el servidor de
Q-Matic y se abre o no la aplicacion dependiendo de la necesidad de identificar al
ciudadano (sin perjuicio de lo establecido en este documento en relacién con el
funcionamiento del punto central de informacion).

A esta pantalla de administracion de tipificaciones sélo tendra acceso aquel usuario
que tenga perfil de administracion de solicitudes de servicio, que se encargara de
realizar las modificaciones necesarias. Esta pantalla retne la siguiente informacion:

e Orden: N° que permite ordenar la tipificacion. Los desplegables que aparecen
en la solicitud de servicio para completar la tipificacion, se ordenan de
acuerdo con el criterio marcado en esta columna.

e Tipo 1: Primer nivel de tipificacion de la solicitud de servicio
e Tipo 2: Segundo nivel de tipificacion de la solicitud de servicio
e Tipo 3: Tercer nivel de tipificacion de la solicitud de servicio
e Tipo 4: Cuarto nivel de tipificacion de la solicitud de servicio

e Obligatorio Tipo 4: Check que indica si es obligatorio o no introducir un Tipo 4
para la combinacion de Tipo 1, Tipo 2 y Tipo 3.

e Codigo Q-Matic: Cadigo enviado por Q-Matic cuando se solicita el siguiente
namero de turno, coincide con el codigo alfabético que usa Qmatic para
designar cada tipo de gestion. Se asocia un cédigo de Qmatic a cada Tipo 1.

e Identificar Ciudadano: Flag que estara activo si para ese tipo de solicitud de
servicio es obligatoria la identificacion de usuario. En este caso al pulsar el
boton “Siguiente” del control de Q-Matic se navegara automaticamente al
detalle de la solicitud de servicio recién creada para asociarle el ciudadano.
Tras la asociacion de ciudadano, el CRM abrira la aplicacién necesaria para la
atencion de la gestion.

e Grabacién: Flag que estara activo si para ese tipo de solicitud de servicio es
obligatoria la grabacion de la conversacion telefénica con el ciudadano en el
010. La grabacion se iniciara automaticamente al completar la tipificacion que
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lo requiere. Siempre se informard al ciudadano de que la conversacion va a
ser grabada asi como de sus derechos en materia de proteccion de datos. En
la solicitud de servicio del CRM se grabard automaticamente el codigo de
identificacion de la grabacion.

e Autoarranque: Flag que estara activo si para ese tipo de solicitud de servicio la
aplicacion del Ayuntamiento se abre automaticamente al pulsar el botdn
“Siguiente” del control de Q-Matic. Sélo puede activarse cuando la tipificacion
se completa automaticamente con la informacién que aporta el tique de
Qmatic y ademas no es obligatorio identificar al ciudadano.

e Aplicacion: Aplicacion que se lanza para tramitar la gestion del ciudadano. Se
mostrara un desplegable con la lista de las aplicaciones en las que se ha
implementado la apertura y las opciones en el caso de contemplar varios
modos de lanzamiento. EI CRM debe permitir que se lancen aplicaciones
diferentes segun que la atencion se haga en las OAC o en el 010. Igualmente
debe permitir abrir al menos dos aplicaciones para una misma tipologia; en
este caso, se definird también en qué orden se abren. En la atencién al
ciudadano, supondrd que al completar la tipificacibn y en su caso, la
identificacion del ciudadano, el CRM abrira las dos aplicaciones y mostrara al
agente la aplicacion informética sobre la que debe trabajar en primer lugar;
cuando el agente minimiza esta aplicacion, resultard visible la pantalla de la
segunda.

e Perfiles: Serd un campo multivalor, en el que se asociaran los perfiles (Agente
OAC, Agente 010, Informador Urbanistico, etc.) que tendran visibilidad sobre
esa tipificacion. La aplicacion so6lo mostrara a cada usuario las opciones de
tipificacién que sean propias de su perfil.

e Activacion/desactivacion. EI' CRM incluird una opcién de desactivacion de
tipologias, de modo que una tipologia pueda dejar de utilizarse sin que sea
necesario eliminarla de la tabla general.

e Definicién de temporalidad. EI CRM recogera la fecha en que se da de alta una
tipologia. lgualmente permitira incluir fechas de activacion y desactivacion
previstas, para facilitar el uso de las tipologias que se utilizan solo en
determinados periodos temporales.

Las opciones de “ldentificar Ciudadano” y “Autoarranque” son excluyentes, es decir,
ambas no podran estar activadas al mismo tiempo.
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El campo Aplicaciéon de la pantalla de Administracion de Tipificaciones, serd un
desplegable con una lista de las aplicaciones que se han vinculado al CRM. Este
dispondra de una vista desde la que los usuarios administradores del CRM, podran
incluir las aplicaciones. Es necesario tener en cuenta que las aplicaciones, en algunos
casos se abriran en su pantalla inicial y en otros, segun la gestion para la que se
utilicen, en otras pantallas.

El CRM permitira asociar tanto aplicaciones Web como otras aplicaciones AS400 en
uso en el Ayuntamiento.

El detalle de los campos de esta pantalla es el siguiente:
Aplicacién: Nombre de la aplicacion del Ayuntamiento

e Opcién: Si la aplicacion tiene varios modos de apertura, indicard una de sus
opciones de apertura. En el resto de los casos, estara en blanco.

e Aplicacion / Opcion: Campo automatico que unificara los dos campos
anteriores. Sera el valor que se asociard en la tabla de Administracion de
Tipificaciones, es decir, para una tipificacion en concreto, se abrird una
aplicacion con una opcion en concreto.

e Tipo Aplicacion: Sera un desplegable con dos posibles valores: Web u Otros.

e URL: Sélo se habilitara para aplicaciones tipo Web. En este campo, se debe
incluir la URL de acceso a dicha aplicacién, pudiendo contener los siguientes
parametros: <usuario> y <password>. El CRM permitird recoger varias URL
alternativas para cada aplicacion. El objetivo es que si se produce un fallo y no
puede abrir la pantalla de la aplicacion necesaria para realizar la gestion,
permita abrir la aplicacion en su pagina inicial y si esto tampoco es posible,
abra Uweb; en estos casos, luego el agente tendra que navegar hasta la
pantalla que necesita utilizar.

e Administrador: Recoge el cédigo de usuario de los administradores de la
aplicacion.

Los administradores de la aplicacion podran dar de alta nuevas aplicaciones Web que
aparezcan en la gestion del Ayuntamiento.
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6.1 Tabla de Tipificaciones

A continuacidbn se anexa la tabla de tipificaciones utilizada actualmente por el
Ayuntamiento. Esta tabla debe ser modificable por los usuarios administradores de la
aplicacion. Las modificaciones que se realicen deben surtir efecto inmediatamente.

Se incluye la tabla de administracion de tipificaciones en el Anexo.

7. Gestion de usuarios

Cada agente o funcionario tendra un usuario y contrasefla para acceder a la
aplicacion CRM. Estos usuarios son nominativos. EI CRM no permitira asignar un
mismo usuario a dos personas distintas, ni que una misma persona pueda tener
asignados dos usuarios distintos. Para facilitar las busquedas y evitar errores, el CRM
tratara todas las letras como mayusculas e ignorara los acentos. Se trata de evitar
que pueda darse algun tipo de duplicidad.

Para cada usuario de CRM se mantendra un conjunto de usuarios y contrasefias para
el acceso a las diferentes aplicaciones del Ayuntamiento.

Las contrasefas se encontraran cifradas en la base de datos del CRM.

Ademés, el CRM generara para cada usuario un codigo Q-Matic (secuencial
numérico) que debera ser informado a los gestores del sistema Q-Matic para
sincronizar los datos de conexién entre la aplicacion CRM y Q-Matic. Hay que tener
en cuenta, que la aplicacion Qmatic, no tendra una gestiébn de usuarios propia. El
funcionamiento consiste en que, cuando un agente intente acceder a Qmatic, la
aplicacion comprobara que el agente esta dado de alta en CRM y tiene asignado un
codigo de acceso a Qmatic y en este caso le permitira utilizar la aplicacion.

A cada usuario CRM se le asociara uno o mas perfiles (Responsabilidades) que
gestionara las pantallas de la aplicacion CRM a las que tendra acceso. En funcién de
estos perfiles, se definira qué gestiones puede realizar y por tanto a qué
tipificaciones tiene acceso.

El CRM debe permitir dar de baja a un usuario, guardando la informacion de la fecha
en gue se produce la baja. Si el usuario posteriormente volviese a estar de alta en la
aplicacion, utilizard el mismo usuario y el CRM conservaré las fechas de las sucesivas
altas y bajas, que podran consultar los administradores de usuarios, de manera que
sea posible un seguimiento
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El campo “Arranque Inicio”, de tipo check, en la lista de aplicaciones de un usuario
indica si al entrar en el CRM, se debe arrancar la aplicacion de manera
predeterminada

7.1 Procedimiento Creacion de Usuarios Ayuntamiento

En el CRM existira un perfil de acceso de administrador de usuarios, que seran los
responsables de la gestion de los usuarios de la aplicacion.

Los administradores de usuarios del CRM realizardn las siguientes tareas en la
aplicacion:

eAlta de usuarios del CRM.

olncluirdn en la aplicacion los datos de identificacion del nuevo usuario
(nombre y apellidos, tipo de documento de identificacion y n° de
documento).

oLe asignaran un usuario y contrasefia de acceso, que inicialmente
coincidira con el codigo de usuario de la aplicacion municipal Uweb.

oAsociaran al registro un archivo informético que contendra el compromiso
de confidencialidad firmado por el usuario y escaneado.

oLe asignaran un codigo de acceso a Qmatic, en el caso de que se trate de
un usuario que va a trabajar en las OAC.

oDefiniran el perfil con el que el usuario va a acceder al CRM y, de acuerdo
con este perfil, le daran acceso a las aplicaciones que sea necesario.

OEn el CRM quedara constancia de la fecha en que se produce el alta. En
caso de que hubiera varias fechas de alta para un mismo agente,
guedara constancia de todas ellas. Igualmente, el CRM conservara la
informacion del perfil de acceso en cada nueva alta.

eModificaciones de usuarios de CRM. Variaciones en el perfil de acceso o en las
aplicaciones a las que el usuario puede acceder. En el CRM quedara
constancia de la fecha en que se produce la modificacion. En el caso de que
se produjeran varias modificaciones, constara la fecha de todas ellas; el CRM
conservard la informacion sobre el cambio realizado.

eBaja de usuarios de CRM. La baja supone eliminar el acceso del usuario. En el
CRM quedara constancia de la fecha en que se produce la baja. En caso de

Subdireccién General de Atencién al Ciudadano 46
Servicio de Atencién Presencial *
C/ Alcala,21 72 - 28014 MADRID
T/ 915882263 Fax/915882542
atenpresencial@madrid.es

Lineamadrid
+ | Servicio acreditado con el

I Scllo de Excelencia Europea 400+
(R por su Modelo de Gestion




, AREA DE GOBIERNO
DE HACIENDA Y
l MADRID; ADMINISTRACION PUBLICA

gue hubiera varias fechas de baja para un mismo agente, quedara constancia
de todas ellas.

Si una persona esta de alta en el CRM en periodos discontinuos, siempre se le dara
acceso con el mismo usuario y contrasefia, aunque el perfil de acceso pueda variar.

El sistema permitirA asociar a cada usuario el fichero obtenido mediante la
digitalizacién del compromiso de confidencialidad firmado por él mismo. La existencia
de este documento serd obligada para el alta de un usuario, se introducira por el
“administrador de usuarios”, y sera consultable por el propio interesado (usuario) y
por los administradores de aquellas aplicaciones a las que haya de acceder el
mencionado usuario.

7.2. Pantalla del usuario. Administracion de claves personales.

Cada usuario tendra acceso a una pantalla en la que podra consultar sus datos en el
CRM y podra modificar su contrasefia de acceso a la aplicacion, que es algo que, por
razones de seguridad, todos los agentes tendran obligacién de hacer.

El CRM tendra una pantalla de mantenimiento de contrasefias, que mostrara
automaticamente para cada usuario todas las aplicaciones a las que deba tener
acceso conforme a su perfil, junto con la contrasefia encriptada o la falta de la

misma, y solo tales aplicaciones.

En este pantalla, el usuario no podra crear ni eliminar registros, Unicamente podra
modificar la contrasefia que el CRM utilizard para abrir todas o alguna de las
aplicaciones (en este caso, debera repetir esta modificacion en las aplicaciones para
que el CRM pueda seguir lanzando la aplicacion cuando la solicitud de servicio lo
requiera).

Las contrasefias se mostraran cifradas por lo que Unicamente podran ser
modificadas, no consultadas.

7.3 Administrador de aplicacién

Se definira en el sistema el perfil de “Administrador de Aplicacion”. Cada aplicacion
(por ejemplo “ePob”, “GIIM”, etc...) tendra uno o varios administradores que no
podran crear ni suprimir usuarios en el CRM, pero si introducir contrasefias para los
usuarios dados de alta en el CRM y que tengan acceso a dichas aplicaciones.

Igualmente, se definirdA una vista que permita a los administradores de cada
aplicacion acceder facilmente a la lista de todos los usuarios que han de tener acceso
a la misma, y en particular a la de aquellos que no tengan asignada contrasefia, e
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introducir o modificar facilmente tales contrasenfas.

8. Estructura Organizativa

Este apartado recoge la estructura organizativa de Lineamadrid, los perfiles que
corresponderan a cada uno de los puestos de trabajo y las vistas de la aplicacién
CRM a las que tendran acceso cada uno de ellos.

8.1 Perfiles

8.1.1 Personal externo

llustracion. Perfiles de los agentes externos

8.1.2 Funcionarios

llustracion. Perfiles de los agentes funcionarios

8.1.3 Administradores de la aplicacion

llustracion . Perfiles de los administradores de la aplicacion

8.2 Vistas de la Aplicacion

Se incluye un listado de vistas de la aplicacion como referencia de los contenidos a
los que es necesario poder acceder.

Vistas de la aplicacion:

Vista Descripcion

Pantalla inicial Pantalla de inicio. Barra de telefonia o panel de
Qmatic (segun el tipo de usuario). Listados de
Mis Solicitudes y Mis Actividades.

Mis Solicitudes Vista con el listado de Solicitudes de servicio
de las que el usuario es propietario.

Solicitudes de Mi Equipo Vista con el listado de Solicitudes de Servicio
del usuario o de cualquier usuario por debajo
en la estructura organizativa.

Solicitudes del Tercer Nivel |Listado con las solicitudes que se han
reenviado al tercer nivel del 010
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Vista Descripcion

Solicitudes del Tercer Nivel
Urbanismo

Listado con las solicitudes que se han
reenviado al tercer nivel de Urbanismo

Todas las Solicitudes de Mi
Oficina

Listado con todas las Solicitudes de Servicio de
la oficina del usuario independientemente del
propietario.

Todas las solicitudes de Mi
Oficina (solo lectura)

Listado con todas las Solicitudes de Servicio de
la oficina del usuario independientemente del
propietario en modo solo lectura.

Todas las solicitudes de OAC

Listado con todas las Solicitudes de Servicio de
todas las OAC independientemente del
propietario.

Todas las solicitudes de OAC
(sélo lectura)

Listado con todas las Solicitudes de Servicio de
todas las OAC independientemente del
propietario en modo solo lectura.

Todas las Solicitudes de
Servicio

Listado con todas las Solicitudes de servicio
independientemente del usuario propietario.

Todas las Solicitudes de
Servicio (sélo lectura)

Listado con todas las Solicitudes de Servicio
independientemente del usuario propietario,
en modo soélo lectura.

Mis Actividades

Vista con el listado de Actividades de las que el
usuario es propietario

Actividades de Mi Equipo

Vista con el listado de Actividades de las que
es propietario el usuario o cualquier usuario
por debajo en la estructura jerarquica.

Todas las Actividades de Mi

Listado con todas las Actividades de la oficina

Oficina del usuario independientemente del
propietario.
Todas las Actividades Listado con todas las Actividades

independientemente del usuario propietario.
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Vista Descripcion

Ciudadanos (todas las vistas)

Listado de Ciudadanos y vistas de detalle:
solicitudes, acatividades, direcciones vy
archivos adjuntos del ciudadano.

Organizaciones (todas las
vistas)

Listado de Organizaciones y las vistas de
detalle: solicitudes, acatividades, direcciones y
archivos adjuntos de la Organizacion.

Administracién claves propias

Pantalla con el listado de aplicaciones del
Ayuntamiento a las que tiene acceso el
usuario. Sélo puede modificar las contrasenas.

Administracion de Usuarios

Vista de administracion que permite modificar
usuarios CRM (salvo login)y crear y modificar
registros de la tabla de aplicaciones a las que
tiene acceso cada usuario

Fichas de usuarios Sélo
Lectura (Mi Oficina)

Vista de todos los datos de las fichas de los
usuarios de mi oficina en modo solo lectura. El
personal externo solo tendrad acceso a los
usuarios externos de la Oficina; el personal
funcionario tendra acceso a todos los usuarios
de la Oficina.

Fichas de usuarios Sélo
Lectura (Todos)

Vista de todos los datos de las fichas de todos
los usuarios en modo solo lectura. El personal
externo so6lo tendra acceso a todos los
usuarios externos; el personal funcionario
tendra acceso a todos los usuarios.

Administracion Usuarios-
Contrasefias por Aplicacion

Vistas para administrar los usuarios y
contrasefias de acceso a aplicaciones del
Ayuntamiento.

Administracion de
Tipificaciones

Vista con la tabla de administracion de
tipificaciones, aplicaciones asociadas, perfiles
con permisos, etc.

Administraciéon de

Vista de la tabla de administracion de
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Vista Descripcion

Tipificaciones Solo Lectura | tipificaciones en modo de sélo lectura.

Administracion Aplicaciones | Vista con la tabla de aplicaciones del
Ayuntamiento. Ayuntamiento, sus opciones de apertura, su
tipo y la URL en el caso que proceda.

Administracion Control de | Vista con la tabla en la que se almacenan las

Presencia (Mi Oficina) conexiones/desconexiones de los usuarios.
Unicamente se visualizan los datos de la
oficina del usuario

Administracion Control de Vista con la tabla en la que se almacenan las

Presencia (Todas las conexiones/desconexiones de los usuarios de
Oficinas) cualquier oficina.

Administracion del Conjunto de vistas de administracion del
Sistema servidor, listas de valores, parametros de la

aplicaciéon y del sistema, etc.

Tabla 5. Vistas de la Aplicacion

8.3 Vistas por Responsabilidades

Las Responsabilidades, son conjuntos de vistas. Una o mas responsabilidades se
asocian a un usuario quedando definidas el conjunto de vistas a las que tiene acceso
ese usuario.

8.4 Responsabilidades por Perfil

Las Responsabilidades se asociaran a usuarios. De acuerdo con su puesto de trabajo,
los usuarios tendran asignadas una serie de responsabilidades.

8.5 Acceso a la Informacion

Segun los perfiles y responsabilidades detallados en las secciones anteriores, los
usuarios tendran diferentes niveles de acceso a los datos.
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Para la informacién accedida por cada usuario, éste podra aplicar filtros consistentes
en cualquier combinacién de valores de campos.

Por ejemplo, un Jefe de Departamento OAC tendra acceso a todas las Solicitudes de
Servicio cuyo propietario sea un agente funcionario o externo de su oficina. Sobre
este nivel de acceso, podra aplicar criterios como:

eRango de fechas y horas de creacion de las solicitudes
eValores de tipificaciones concretos

eUsuarios propietarios de las solicitudes

eEstado de las solicitudes

oEtC.

Los registros (con todos los campos de la entidad) obtenidos al aplicar cualquier
combinacion de busqueda, podran ser exportados a Excel desde la aplicacion CRM
mediante el comando Menu Exportar.

Por otro lado, se incorporara una herramienta de Business Inteligent a través de la
cual se podra realizar una explotacion de toda la informacion operacional que recoge
el CRM, con cualquier nivel de agregado vy filtrado, asi como de los datos aportados
por otras aplicaciones informaticas utilizadas en el Ayuntamiento (Qmatic.....), lo que
permitird un andlisis completo del servicio de Lineamadrid. Desde el Bl serd posible
la elaboracién de informes programados asi como su envio automatizado.

9. Integracion

La aplicacion CRM estard integrada con las siguientes aplicaciones:

e (Q-matic.
e ePob
e Registro

e A continuacién se describira en qué consiste la integracién de cada una de
ellas.

Con integraciones el documento se refiere al desarrollo de interfases entre dos
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sistemas.

Las aplicaciones del Ayuntamiento en las que se realizan las gestiones en ultimo
término, seran lanzadas por el CRM como aplicaciones independientes

El sistema permitira mediante funciones sencillas el envio de mensajes de correo
electronico, SMS y llamadas salientes. Se configuraran las actividades multicanal
(teléfono, correo electronico, SMS, etc.) asociadas a las Solicitudes de Servicio para
que recojan la informacion de las interacciones salientes (comunicaciones de Linea
Madrid con el Ciudadano).

9.1 Integracion con Q-Matic

Q-Matic gestiona el sistema de espera en las Oficinas de Atencion Ciudadano, por lo
tanto sera el encargado de indicarle a la aplicacion CRM el siguiente ciudadano que
debe ser atendido.

Por otra parte, se ha integrado la gestion de usuarios de Qmatic con el CRM, de
modo que es en el CRM donde se sefiala qué usuarios tienen acceso a Qmatic y con
qué clave de acceso. Cuando un usuario trata de acceder a Qmatic, esta aplicacion
comprueba en el CRM que el usuario esta de alta en CRM y tiene acceso a Qmati.
Desde Qmatic se ha creado ademas un procedimiento para su uso en los casos en
que por alguna incidencia, no es posible la conexién entre las dos aplicaciones para
el acceso de los usuarios.

9.1.1 Descripcion del proceso

Cuando los agentes de las OACs inician una sesidn en la aplicacion CRM,
automaticamente se establece una conexion con el servidor Q-Matic de la oficina.

Para la atencion de los ciudadanos, el usuario utilizarda el llamador de Q-matic
integrado en el CRM vy solicitara el siguiente ciudadano que va a ser atendido
pulsando el botén de “Siguiente Cliente”. En ese momento la aplicacion CRM
demandara a Q-Matic el siguiente numero de turno en la lista de espera. Si existen
ciudadanos esperando, Q-Matic enviara a la aplicacion CRM el niumero de turno y el
servicio que ha requerido el ciudadano.

De esta forma, se creara automaticamente en la aplicacibon CRM una solicitud de
servicio tipificada segun el servicio indicado y se navegara a la vista de detalle de
dicha solicitud o se lanzara la aplicacion del Ayuntamiento dependiendo si es
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necesaria 0 no la identificacién del ciudadano.

Es necesario tener en cuenta que Qmatic, a su vez, esta integrado con la aplicacion
actual de cita previa. En el momento en que el ciudadano que ha solicitado cita
previa acude a la OAC, el agente introduce el cédigo de cita o un dato de
identificacion del ciudadano en Qmatic; la aplicacion conectara con cita previa para
comprobar la existencia de la cita, la hora a la que esta concertada y para qué tarea
y emitira el ticket que corresponde. De este modo, Qmatic tendra en cuenta la hora
de la cita para organizar los turnos de atencion. Al emitir el tique, Qmatic envia un
mensaje de vuelta a la aplicacion de cita previa, con lo que dicha aplicacion
considerara que se han atendido todas las citas de ese ciudadano para ese dia y esa
agenda.

A partir de ese momento, el funcionamiento es el mismo que para la atencién sin
cita, el agente llamard a un nuevo ciudadano utilizando el llamador de Qmatic en
CRM y éste abrira una solicitud de servicio de acuerdo con la informacion del tique.

9.2 Integracion con ePOB

ePOB es la aplicacion destinada a la gestion informatica del Padron de Habitantes
(almacena los datos padronales del Ayuntamiento de Madrid).

o CRM se integrard con ePOB para solicitar a esta aplicacion los datos del
ciudadano y recogerlos en la base de datos CRM. Asi, la identificacion
de los ciudadanos en CRM, se hara de forma online a través de la
integracion de ésta con el servicio web de “Consulta de ciudadanos por
DNI” publicado por la aplicacién de Padron.

o Para la realizacion de algunas gestiones, en la actualidad Tarjeta Azul,
es requisito indispensable estar empadronado en el municipio de
Madrid. En este caso, el CRM comprobara en ePob si el ciudadano esta
correctamente empadronado y utilizara los datos de identificacion que
consten en el Padrén, no siendo posible modificarlos manualmente.

o Esta previsto avanzar en la integracion con ePob para otras gestiones,
concretamente la emision de justificantes de Padron, de manera que no
sea necesario abrir la aplicacion, sino que se impriman directamente
desde el CRM.
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9.2.1 Disefio del procedimiento

A continuacion se detalla el procedimiento que se sigue para la creacion de
ciudadanos en la aplicacion CRM.

9.2.2 Descripcion del proceso

Para identificar al ciudadano el CRM solicitara los siguientes datos que el ciudadano
debe aportar:

e Tipo de documento de identificacion.
e N° de documento de identificacion.
e Fecha de nacimiento: dd/mm/aaaa

En el caso de las solicitudes de servicio en que es obligatorio identificar al ciudadano,
el CRM solicitara esta informacion cuando se complete la tipificacion y no permitira
realizar la gestibn si no se ha hecho la identificacién. La solicitud de servicio
contendrd ademas un botdn que el agente podra utilizar si ha decidido identificar al
ciudadano en una solicitud en que no es obligatorio hacerlo y el CRM le solicitara los
mismos datos.

Si el ciudadano ha realizado gestiones previamente a través de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano o del canal 010 estara ya registrado en la aplicacién CRM, con
lo que, cuando el agente introduzca el N° de Documento, se recuperara la
informacion del ciudadano de la base de datos y se asociara a la solicitud de servicio
automaticamente.

En caso contrario, el ciudadano no estard registrado en el sistema y habra que
solicitar la informacion a ePOB. Para ello se invocara a un servicio web de “Consulta
de ciudadanos por documento de identificacidn” publicado por la aplicacion de
Padrén, mediante el cual se recuperara la informacion del ciudadano (Nombre vy
Apellidos) cuando se envie el numero de documento de identificacion.
Automaticamente se creard en la aplicacion CRM un nuevo ciudadano con la
informacion recibida y en este caso el ciudadano también quedara automaticamente
asociado a la solicitud de servicio creada.

Tanto si se crea nuevo desde ePOB como si ya existe en la base de datos de
Ciudadanos, aparecera al usuario una pantalla con la informacion del Ciudadano para
su verificacion y la posibilidad de introducir uno 0 mas nameros de teléfono y su
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direccién de correo electrénico.

Si se produjera el caso en el cual el ciudadano no existiese ni en la base de datos de
CRM ni en la aplicacion de Padron por no estar censado en el municipio, aparecera
un mensaje de “Ciudadano no existente” en la aplicacion CRM. Entonces el
agente/agente funcionario debera pulsar el boton “Nuevo ciudadano” y solicitar los
datos al ciudadano para crearlo manualmente en la base de datos del CRM.

En el proceso de introducciéon del niumero de documento, el CRM realizara una
validacion de su formato en funcion del tipo de documento seleccionado.

Para la realizacion de algunas gestiones, en la actualidad Tarjeta Azul, sera
obligatorio que el ciudadano esté de alta en el Padron municipal. En este caso, la
identificacion del ciudadano solo podra hacerse conectando con Padrén, no seran
validos los datos previos que puedan existir en la base de datos del CRM ni sera
posible incluirle en el CRM manualmente. En este caso, se dara de alta al ciudadano
con los datos que consten en el Padrén municipal y no podran modificarse.

Est4 previsto ampliar la integracion de ePob con el CRM para la realizacion de otras
gestiones, inicialmente la emisién de justificantes de empadronamiento (volantes y
certificados). El agente trabajara directamente sobre el CRM, sin abrir la aplicacion
ePob, el CRM hard la consulta invocando a un servicio web de “Consulta de
ciudadanos por documento de identificacion” publicado por la aplicacion de Padron y
con los datos obtenidos, se imprimira el justificante directamente desde el CRM.

9.2.3 Datos de envio y recepcién

En este apartado se presenta la relacion de los datos que es necesario enviar desde
la aplicacion CRM al servicio web de “Consulta de ciudadano por DNI” de ePOB y los
que se reciben como resultado de la transaccién realizada

9.2.3.1 Datos CRM ePOB

Los datos que se enviaran en cada transaccion para la consulta de datos del
ciudadano seran los siguientes:

Descripcion Valor por defecto

Cdédigo de portal | Cédigo que se pasa en las llamadas al | Madrid.es
servicio web para identificarse
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Campos Descripcion Valor por defecto
Cdédigo de Institucibn que pasard el portal para |1
institucion indicar con cual quiere trabajar
Cddigo de Permite mostrar los textos en el idioma | 102

idioma correcto (en este caso, castellano
Cddigo de Usuario (para auditoria) -

usuario

Nivel de Parametro que determina la informacion | 3

consulta recibida por cada ciudadano. Posibles

valores:

e1: SOlo si estd 0 no empadronado.
¢2: Datos basicos de habitante.

¢3: Datos basicos de habitante y datos

de direccion.
Tipo de Tipo de documento de identificacion. | -
documento Posibles valores:
*DNI
ePasaporte
N° de Namero del documento de identificacion | -

documento

Tabla 6. Informacion enviada desde el CRM a servicio web de "ldentificacion de
Ciudadano por DNI"

9.2.3.2 Datos ePOB CRM

Los datos que devolverd el servicio web de ePOB cuando reciba el DNI de un
ciudadano seran los siguientes:
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Campos Descripcion Valor por defecto
Cddigo de Cbédigo que se pasa en las llamadas al | Madrid.es
portal servicio web para identificarse
Cddigo de Institucion que pasara el portal para|1l
institucion indicar con cual quiere trabajar.
Cddigo de Permite mostrar los textos en el idioma | 102
idioma correcto ( en este caso, castellano)
Cdédigo de Usuario (para auditoria) -
usuario
Tipo de Tipo de documento de identificacion. | -
documento Posibles valores:
eDNI
ePasaporte...
N° de Namero del documento de identificacion -
documento
Nombre Nombre del ciudadano -
Apellido 1 Primer apellido del ciudadano -
Apellido 2 Segundo apellido del ciudadano -

Nacionalidad

Nacionalidad del ciudadano

Fecha de Fecha de nacimiento del ciudadano -
nacimiento
Sexo Género del ciudadano -
Teléfono Teléfono del ciudadano -
Cddigo via Cddigo de la via -
Sigla via Sigla de la via -
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Campos Descripcion Valor por defecto
Via Nombre de la via -
NUamero Ndmero -
Escalera Escalera -
Planta Planta -
Puerta Puerta -

Coédigo postal | Cadigo postal -

Barrio Barrio -

Distrito Distrito -

Tabla 7. Informacion enviada desde el servicio web de "ldentificacion de
Ciudadano por DNI" a Siebel.

El CRM Unicamente tendra en cuenta los siguientes datos de la respuesta de ePOB:
e Nombre
e Apellido 1
e Apellido 2
e Tipo de Documento
e N© de Documento
No se utilizara ningun otro dato del ciudadano recogido en la aplicacion ePob.
9.3 Integracion con Registro

La atencion al publico para gestiones de Registro (asignacion de n® de anotacion e
impresion de etiquetas) no requerira abrir la aplicacion de Registro, el agente
trabajara unicamente sobre el CRM.La integracion entre CRM y Registro supone que
el CRM recuperael nimero de anotacion, e imprime las correspondientes etiquetas.
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Se elimina por tanto la apertura de la aplicacibn de Registro a partir de una
determinada tipificacion de solicitudes en CRM.

El proceso de creacion de solicitudes de servicio para esta gestion es el siguiente:

» Las solicitudes de servicio seran creadas y tipificadas como: Tipo 1 =
“Registro”, Tipo 2 = “Registro”, Tipo 3 = “Anotacion”. En las Oficinas de
Atencion al Ciudadano, si hay ticket de Q-Matic, la tipificacion sera automatica
hasta nivel 3

» Para acceder a este servicio no es necesario estar empadronado, con lo que
no sera necesario registrar en la solicitud de servicio los datos del ciudadano

» Esta tipificacion no lleva asociada la activacion de ninguna aplicacion.

Proceso de solicitud de anotacion e impresion de etiquetas:

» Una vez tipificada la solicitud de servicio, el usuario tendré a su disposicion un
boton “Imprimir Etiqueta Registro” que realizara las siguientes acciones:

0 Realizar la llamada al web service de Registro, enviando los datos de la
oficina a la que pertenece el agente y la identificacibn del agente
(usuario CRM). ElI web service de Registro devolvera el N°© de
Anotacion, la fecha y la hora

o Generacion automatica de una actividad asociada a la solicitud de
servicio, que guarde los datos enviados por el web service de Registro.
Esta actividad sera creada directamente en estado “Cerrada”.

o Preguntar el namero de copias de la etiqueta a imprimir, que por
defecto seran 2 (dos). Por cada n® de anotacién que se solicite se
imprimirdn dos copias: una para el ciudadano y otra para el
Ayuntamiento. Existira un campo que indique el nimero de copias que
se han impreso.

» Existird un boton “Reimprimir Etiqueta Registro” que permitira volver a
imprimir el nimero de anotacion en tantas etiquetas como se indique.

» Podran existir varias anotaciones asociadas a la misma solicitud de servicio,
cada una de ellas, recogida como una nueva actividad.
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Proceso de cierre de solicitudes de servicio de tipo Registro y gestion de errores de
integracion

» La Solicitud de Servicio podra ser cerrada solo cuando la actividad de Registro
asociada tenga numero de anotacion, y se hayan impreso las etiquetas.

» En el momento de la integracién con la aplicacion de Registro pueden surgir
problemas de comunicacién entre ambas aplicaciones. En este caso, el agente
debe admitir a tramite la documentacion, aunque sea sin numero de
anotacion. El sistema debera emitir un mensaje suficientemente intuitivo para
el agente, de modo que sepa que debe proseguir con la admisién para
Registro sin numero de anotacion. En estas situaciones, el sistema permitira
cerrar la solicitud de servicio a pesar de que la actividad asociada no tenga
ndmero de anotacion.

Puesto que se trata de una solicitud de servicio con funcionalidades distintas a las de
la mayoria de las solicitudes, su vista debera adaptarse a los requerimientos,
incluyendo los botones de impresién y reimpresién de etiquetas y eliminando el de
activacion de aplicacion.

Principales modificaciones en la vista de Solicitudes de Servicio,

Botdn “Imprimir Etiquetas”: sera el botdn que inicie todo el proceso de comunicacion
con la aplicacién de registro e impresion de etiquetas. Estara ubicado en la vista de
detalle de Solicitudes de Servicio. Permitira elegir el n® de etiquetas que se
imprimiran.

Boton “Reimprimir’: permitira volver a lanzar el proceso de impresion de una
actividad de registro concreta. Estara situado en el area de actividades de la vista de
detalle de Solicitudes de Servicio. Permitira elegir el n® de etiquetas que se
imprimiran.

En el area de actividades se incorporaran los siguientes campos:

» N© Anotacion: Campo de lectura que recogera el N© de Anotacién aportada
por la aplicacion de registro
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» Fecha de Registro: campo de lectura que recogera la fecha asociada al N° de
Anotacion en la aplicacion de Registro

» Hora de Registro: campo de lectura que recogera la hora asociada al N° de
Anotacion en la aplicacion de Registro

» Fallo en Registro: campo de lectura de tipo check que solo estara marcado si
ha existido un problema a la hora de establecer la comunicacion con el
sistema de registro

» Etiquetas impresas: campo de lectura que indicard el namero total de
etiguetas que se han impreso para una determinada admisién. Este campo
recogerd las impresiones realizadas durante el proceso general, como a través
del proceso de reimpresion

A continuacién se describen los distintos procesos relacionados con la tramitacion de
las solicitudes de servicio de tipo registro, tanto el proceso general como el de
reimpresion y admision de varios tramites asociados a una Unica solicitud de servicio.

Proceso general de creacién y tramitacion de la solicitud de servicio de
Registro

Los agentes crearan la solicitud de servicio:
- Si existe ticket de Q-matic, la tipificacion sera automatica hasta tercer nivel
- Si no existe ticket, la tipificacién sera manual, también hasta tercer nivel
En ambos casos la tipificacion sera:
- Tipo 1: Registro
- Tipo 2: Registro

- Tipo 3: Anotacién

Una vez que el agente ha realizado la tipificacién, navegara al detalle de la solicitud
de servicio, donde visualizara también el area de actividades, aun sin registros.
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La solicitud de servicio mostrara el boton “Imprimir Etiquetas”. Cuando el agente
pulse este botodn, el sistema realizara las siguientes acciones:

1.- Verificar que se trata de una solicitud de servicio con la tipificacion
adecuada, y que no esta en un estado final (Cancelada o Cerrada). En caso de
tratarse de una solicitud en estado final, el botén no sera accesible por el
usuario (estara en modo lectura)

2.- Comunicacion con el web service de Registro.
El sistema invocara el web service de registro, enviando los siguientes datos:
o Aplicacion: CRM
o Sentido: E (entrante)
o Numero de anotaciones: 1
0 Usuario: Login del agente

o Oficina: cédigo de la oficina a la que pertenece el usuario conectado
a CRM

Como consecuencia de esta invocacion, pueden darse dos situaciones:

a) El sistema de registro devuelve la informacién sin errores. En este caso,
CRM realizara las siguientes acciones:

i.  Generacion de una actividad asociada a la solicitud de servicio, con
las siguientes caracteristicas:

» Tipo = Registro.

= Fecha de creacion: la actual

= Creada por: usuario conectado

= N© de anotacion: la enviada por Registro.

»= Fechay hora de anotacion: las enviadas por Registro

Estado: Cerrada
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El “N°© de Anotacién” sera un campo, que se mostrara siempre
en modo lectura: ningan usuario podra modificar un nimero de
anotacion enviado por el sistema de registro.

ii.Mostrar un mensaje indicando que se va a proceder a la impresion de
las etiquetas y solicitando el nimero de copias, que por defecto
serd de 2. El mensaje mostrara el siguiente literal.

“Se va a proceder a la impresion de las etiquetas. Introduzca el
numero de etiquetas a imprimir”

Este mensaje mostrard el campo “N° de etiquetas”
cumplimentado con un 2. El usuario podrd modificarlo con el
numero de etiquetas deseadas. El nimero introducido aqui sera
informado en la actividad generada anteriormente, en el campo
“Etiquetas Impresas”.

Este mensaje dispondra de un campo “Aceptar”, para iniciar el
proceso de impresion.

iii.  Ejecutar el proceso de impresion de etiquetas.

b) El sistema de registro devuelve un error. En este caso, CRM realizara las
siguientes acciones:

i.  Generacion de una actividad asociada a la solicitud de servicio, con
las siguientes caracteristicas:

» Tipo = Registro.

= Fecha de creacion: la actual

= Creada por: usuario conectado

= N© de anotacion: [en blanco]

» Fechay hora de registro: [en blanco]

= Estado: Cerrada
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» Error en Registro: Si. El campo “Error en Registro” serd de
lectura y de tipo check. Solo el sistema podra actualizarlo.
Cuando esté marcado indicarda que no se ha podido
establecer la comunicacion con la aplicacion de registro y
que por tanto la entrada debera realizarse sin n° de
anotacion.

il.  Mostrar el siguiente mensaje de error:

“CRM no pudo comunicar con la aplicacion de Registro. Por
favor, continde la tramitacion sin nUmero de anotacion”.

Una vez que el proceso de impresion de etiquetas ha finalizado, ya sea
correctamente o con errores, el agente podra proceder al cierre de la solicitud de
servicio, o llamar al siguiente ciudadano, de manera que la solicitud se cierre
automaticamente.

Cuando el usuario actualice el campo de la solicitud a “Cerrada”, el sistema realizara
la siguiente comprobacion: verificara si el campo “Error en Registro” estd marcado:

-En caso negativo, comprobara que el campo “N° de Anotacion” esta
cumplimentado. Si es asi, permitira el cambio de estado; en caso contrario
emitira el siguiente mensaje:

“Esta solicitud alin no puede cerrarse; es necesario el n® de anotacién y la
impresién de las etiquetas”.

-En caso afirmativo, permitira el cambio de estado a “Cerrada”
Proceso de Reimpresion

Es posible que antes de cerrar la solicitud de servicio sea necesaria imprimir mas
etiguetas con la misma anotacion. A tal efecto existira un boton “Reimprimir” en el
area de actividades de la solicitud de servicio.

Al pulsar este botdn, el sistema verificara que la solicitud de servicio esta “Abierta” o
“En Proceso”, y mostrara de nuevo el siguiente mensaje:

“Se va a proceder a la impresion de las etiquetas. Introduzca el nimero de etiquetas
a imprimir”
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Este mensaje mostrara el campo “N° de etiquetas” cumplimentado con un 2. El
usuario podra modificarlo con el numero de etiquetas deseadas. El numero
introducido aqui sera sumado al dato que ya figura en el campo “Etiquetas Impresas”
de la actividad de tipo Registro.

Este mensaje dispondra de un campo “Aceptar”, para iniciar el proceso de impresion.

El sistema guardara, ademas del numero total de copias, el numero de
reimpresiones.

No seré posible la reimpresion de etiquetas si la solicitud de servicio esta en estado
“Cerrada” o “Cancelada”.

Proceso de tramitacion de varias entradas de registro en la misma solicitud
de servicio.

Puede ocurrir que un ciudadano acuda a una Oficina de Atencion al Ciudadano con
varios tramites que iniciar a través de Registro. En este caso, durante la misma
atencion se iniciaran los distintos tramites.

Esta situacion trasladada al sistema supondra que en el marco de una solicitud de
servicio de Registro se podran registrar varias actividades de tipo Registro, cada una
con un N° de Anotacion diferente.

Cada entrada en registro se realizara de forma secuencial, en el ambito de la misma
solicitud de servicio. El proceso a seguir serd el siguiente:

-A partir del ticket de Q-Matic o de forma manual, se da de alta en el sistema
la nueva solicitud de servicio, con la tipificacién correspondiente a Registro.
El agente realiza todo el proceso descrito anteriormente hasta que obtiene
el N°© de Anotacién e imprime las etiquetas del primer tramite.

-Para iniciar el proceso de la siguiente entrada en registro, el agente volvera a
pulsar el botén imprimir. En este momento, el sistema emitirda un mensaje:

“Esta solicitud de servicio ya dispone de una actividad de Registro. (Desea
crear una nueva?”’. El mensaje dispondra de los botones “Aceptar” y
“Cancelar”.
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Si el agente pulsa “Aceptar”, el sistema iniciara todo el proceso, creando una
nueva actividad de Registro, e invocando de nuevo el web service para
obtener un nuevo n° de anotacién e imprimir las etiquetas posteriormente.

En definitiva, cada vez que el agente pulse el boton “Imprimir Etiquetas”, el sistema
generara una nueva actividad de Registro e intentard comunicar con la aplicacion de
Registro.

Formato de las Etiquetas

Las etiquetas a imprimir tendran el siguiente formato:
<<Oficina>>

ENTRADA / REGISTRO

Fecha: <<fecha actual>> Hora: <<hora actual>>

N© Anotacion: <<N° anotacién aportada por registro>>

El CRM dispondra de una lista de oficinas con los c4digos y nombres de Registro, de
la que obtendra el nombre de la oficina que posteriormente se hara constar en la
etiqueta.

Fecha y Hora son dos datos que vendran de la aplicacion de Registro junto con el n®
de anotacion, a través del web service.

La impresion de etiquetas se realizara a partir de una plantilla de Word ubicada en el
puesto del agente. Durante el proceso de impresidn, el sistema abrira dicha plantilla,
actualizara los datos correspondientes tomandolos de la actividad de Registro
correspondiente, y enviara la impresion a la impresora de etiquetas.

9.4 Tarjeta azul

Se describe a continuacién, el funcionamiento del CRM para las gestiones de Tarjeta
Azul (www.madrid.es/tarjetaazul). Se trata de un caso de integracion de la gestién
en el CRM en el que no existe una aplicacion diferente que sirva de soporte a la
gestion, sino que se ha configurado el proceso totalmente en el CRM. Se trata por
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esto, de un modelo interesante de integracion.
Solicitud de Tarjeta Azul

La atencidn se realiza en las OAC. Al llamar al ciudadano con el ticket de Qmatic, se
crea una solicitud de servicio, tipificada como:

a) Tipo 1: Tarjeta Azul
b) Tipo 2: Tarjeta Azul
¢) Tipo 3: Solicitud de Tarjeta Azul

Se comprueba que el ciudadano estd empadronado en el municipio de Madrid
mediante su identificacion en el CRM a través del Padron Municipal de Habitantes
(ePob). Para la identificacion se utiliza la fecha de nacimiento del ciudadano, y
puesto que la edad define una de las categorias de posibles beneficiarios, el CRM
automaticamente tendra en cuenta este dato y seleccionara la categoria de
beneficiario correspondiente.

En el resto de los casos, la seleccion de la categoria de beneficiario se hara
manualmente y se reflejar4 en el CRM. En funcién de la categoria seleccionada, el
CRM mostrara la documentacion que el ciudadano debe presentar y permitira al
agente marcar los check correspondientes a la comprobacion de dicha
documentacion.

Se realiza después la comprobacién de los ingresos del solicitante, que puede
hacerse de dos maneras:

eManualmente. El agente comprueba los ingresos en la documentacién que el
ciudadano presenta e introduce el dato en el CRM.

eInforméaticamente. El ciudadano autoriza la comprobacién de sus ingresos
mediante consulta informatica a la AEAT. EI CRM permitira para ello, la
extraccion de los archivos pendientes de comprobacion para su envio a la
AEAT vy posteriormente y de forma automatica, recogera la informacion
devuelta completando en la solicitud de servicio el dato relativo a la
aceptacion o rechazo de la solicitud en funcion de la cuantia de los ingresos.

El CRM permitira recoger la direccion elegida por el ciudadano para el envio postal de
la Tarjeta Azul.
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Desde el CRM se realizara la impresion de los justificantes de la solicitud, y quedara
constancia de cuantas impresiones se hacen. El CRM sélo permitird la impresion de
los justificantes cuando se hayan completado todos los pasos imprescindibles para la
realizacion de la gestibn (ciudadano empadronado, ingresos segun baremos o
pendientes de comprobacion....).

Igualmente, el CRM recogera automaticamente las fechas en que se realiza cada uno
de los pasos necesarios para la gestion, de modo que a través de la informacion
contenida en la solicitud de servicio, sea posible hacer un seguimiento del proceso:
fecha de consulta a la AEAT, fecha de envio postal....

El CRM debe permitir realizar las solicitudes de las distintas categorias de
beneficiarios teniendo en cuenta las implicaciones que cada una de ellas tiene:

Solicitud de conyuge. Se tramitara a partir de la solicitud del beneficiario principal.

Solicitud de menores. Sera necesario recoger, ademas de los datos del solicitante
menor de edad, los datos de su tutor.

El CRM ofrecera alternativas de solucion para las distintas incidencias que se puedan
producir durante la tramitacion de la solicitud, recogera con detalle cual es la
incidencia y la fecha en que se trata: extravio de documentacidbn y nueva
presentacion, solicitud por pérdida o robo de una tarjeta anterior, reclamaciones,
tarjetas enviadas pero no recibidas por el ciudadano...

El CRM debe permitir que procesos de la gestion que se realizan de manera
automatica en un determinado momento (comprobacion de ingresos en la AEAT,
comprobacion del alta en el Padron...) se repitan de manera extraordinaria a peticion
de la Subdireccion. En estos casos, debe quedar constancia en la solicitud de servicio
de la repeticion del proceso, la fecha en que se ha realizado y su resultado. A partir
de los resultados de esta comprobacion sera posible emitir tarjetas inicialmente
denegadas y revocar tarjetas inicialmente concedidas (por ejemplo, por baja en el
padron municipal de Madrid), asi como comunicar automéaticamente al Consorcio
Regional de Transportes de Madrid las nuevas concesiones y las revocaciones.

El ciudadano a través del 010 o en las OAC puede solicitar informacién en cualquier
momento sobre el estado de tramitacion de su solicitud, y se le facilitard a partir de
la informacién que aparece recogida en la solicitud de servicio.

Existiran en el CRM vistas especificas para Tarjeta Azul. Igualmente se creard un
perfil de administrador de solicitudes de Tarjeta Azul, con capacidad para modificar,
en determinadas situaciones, datos que se completan automaticamente (n° de
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9.5 Envio de Formularios por Correo Electronico

Para la gestién de Averias de Seméaforos y Sefiales y para Teleasistencia, los agentes
de Lineamadrid deberan enviar dos modelos de correo electrénico a unos buzones
determinados, con una informacidn concreta.

Para esto, se contempla en el CRM dos tipificaciones especiales:

Al seleccionar cualquiera de estas Tipificaciones en una Solicitud, en el formulario de
solicitudes, se habilitaran los campos necesarios para que el CRM genere un correo
electrénico de acuerdo al protocolo de movilidad:

El siguiente anexo recoge el protocolo seguido para la recogida de informacion de
Averias:

Teleasistencia:
e Nombre y Apellidos
e Teléfono de contacto
e Domicilio de la prestacion

e Horario de llamada (automatico recogido de la solicitud)

Una vez relleno el formulario, se habilitara el boton: “Envio de Notificacion”, que
creara un correo electronico con esta informacion y la enviard a los siguientes
buzones:

Estas direcciones de correo electronico seran parametros de la aplicacion
administrables por el Administrador del Sistema.

La cuenta de envio sera genérica para todos los usuarios y serd un parametro del
sistema. Pendiente de enviar los datos de la cuenta de correo electronico de tipo
POP3 para su configuracion en el sistema.
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10. Facturacion

La facturacion se hara en base al dato de n°® de solicitudes de servicio cerradas por
periodo de facturacion. EI CRM y el Bl deben permitir obtener ese dato teniendo en
cuenta los siguientes criterios:

eN°® de solicitudes de servicio en un periodo de tiempo, segun su estado
(cerradas, abiertas...) y segun tipificacion, definiendo hasta tipo 4.

eSolicitudes de servicio por OAC y 010, diferenciandolas ademas segun
propietario (funcionarios / agentes externos).

eN© de actividades por solicitud de servicio.

En el canal telefénico, se hara el registro automatico del detalle de cada llamada
realizada al 010. . Se recogera ademas la duraciéon de las llamadas, asi como los
datos de las llamadas atendidas, rechazadas.... Y el tiempo de espera de las llamadas
para ser atendidas, que se utilizardn como complemento para la facturacién, y como
dato para las valoraciones de calidad del servicio.

En el canal presencial, la aplicacion CRM registrard en una tabla la Fecha / Hora de
Log in y Log out de cada agente para que esta informacion posteriormente pueda ser
tratada por la herramienta de facturacion. El objetivo es comprobar el cumplimiento
de la cobertura minima de puestos definida por contrato.

En CRM se llevara registro de todas las sesiones iniciadas en la aplicacion en Oficinas
Lineamadrid. Se registraran las sesiones para aquellos usuarios en cuya Ficha de
Usuario el campo Funcionario no esté marcado y la oficina sea distinta de 010.

Los registros podran ser modificados a través de una pantalla de administracion
especifica habilitada para los coordinadores. Estos registros modificados
manualmente quedardn marcados con un check list en un campo denominado
“Manual” dentro de la tabla. Existira una ultima columna para aprobar la
modificacién y que solamente podra activar el Adjunto o el Responsable de la oficina.
Una vez marcada esta opcion el registro no podra ser modificado.

En cualquier caso, los registros no podran ser modificados manualmente pasado un
tiempo desde la creacién del registro. Este tiempo sera un parametro del sistema
administrable.
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10.1 Descripcion y detalle de la tabla Control de Presencia para las OAC

A continuacion se detalla la informacién que recoge la tabla de control de presencia:
e /d Sesion: Identificador de la sesion de usuario.
e Agente: ldentificador de usuario.
e Puesto de trabajo: Puesto de trabajo del usuario.

e Log In:Fecha/hora de inicio de sesion del usuario (refleja la hora en la que el
agente inicia su jornada de trabajo).

e Log In Modificado.: Fecha/Hora de inicio de sesion modificado por el
coordinador de la oficina.

e Log Out: Fecha/hora de fin de sesion del usuario (refleja la hora la en la que
el agente finaliza su jornada de trabajo)

e Log Out Modificado: Fecha/Hora de fin de sesion modificado por el
coordinador de la oficina.

e Oficina: Nombre de la oficina en la cual ese usuario inicia la sesion.

e Manual: Si el campo “Log In Modificado” o el campo “Log Out Modificado”
son modificados, el campo “Manual” se marcara automaticamente con un
check, reflejando que este registro ha sido modificado. También sucederan en
el caso de que se cree un nuevo registro.

e Aprobado: Campo que Unicamente podra ser modificado por el Adjunto o el
Responsable de la Oficina Lineamadrid y que indicara si los cambios realizados
sobre el registro han sido aprobados.

e Aprobador: Usuario que ha realizado la aprobacion (campo automatico)

e Horario Inicio: Registra automaticamente la hora de inicio del horario del
agente almacenada en la ficha del usuario

e Horario Fin: Registra automaticamente la hora de fin del horario del agente
almacenada en la ficha del usuario

e Horario Inicio Modificado: Permite modificar manualmente por el
coordinador de la oficina la hora de inicio del horario del agente
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e Horario Fin Modificado: Permite modificar manualmente por el coordinador
de la oficina la hora de fin del horario del agente

En los registros creados por el sistema, los campos ’Id Sesion ”, “Agente”,“Puesto
de trabajo”, “Log In”, “Log Out”, “Horario Inicio” y “Horario Fin” y “Oficina" se
rellenan automaticamente y seran de solo lectura. El coordinador sélo podra
modificar los campos “Log In Modificado”, “Log Out Modificado”, “Horario Inicio
Modificado” y “Horario Fin Modificado”

Si se tuviese que crear algin nuevo registro entonces los campos “’ld Sesion de
Siebel”, “Log In”, “Log Out” quedarian vacios y a solo lectura, y el coordinador
deberia completar los campos “Agente”, “Log In Modificado”, “Log Out Modificado”,
“Horario Inicio Modificado” y “Horario Fin Modificado”. Los campos “Puesto de
trabajo”, “Oficina”, “Horario Inicio” y *“Horario Fin” seguirian rellenandose
automaticamente.

En estos casos se activaria el flag de “Manual”.

Una vez aprobado un registro, quedara como sélo lectura. Unicamente el aprobador
podra desmarcar ese campo quedando otra vez editable el registro.
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ANEXO 1

Tabla de administracion de tipificaciones

]

I'\CGR\UTE\CRM\
TIPIFICACION\ORGA
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ANEXO 2

Analisis funcional cita previa

En este documento se recogen los requerimientos para la integracion en CRM-
Lineamadrid de una aplicacion que permita gestionar los servicios de Cita Previa
prestados por todas las unidades de atencién al ciudadano del Ayuntamiento de
Madrid. Se trata de un servicio que no ha llegado a implantarse, por lo que el
servicio de cita previa se presta con una aplicacion independiente a la que se puede
acceder a traves del CRM.

Catalogo de requisitos

Los requerimientos para la integracion de los procesos de Cita Previa municipales en
CRM-Lineamadrid son los siguientes:

Requerimientos de negocio

Representan objetivos de alto nivel. Definen los beneficios que se desea alcanzar con
la implantacion de la aplicacion:

e Solucién con capacidad de Multi-organizacidon. La aplicacién de cita
previa debe dar soporte a todos los servicios de atencién al ciudadano del
Ayuntamiento de Madrid que requieran concertacion de cita y a servicios
internos municipales.

e Alta Flexibilidad. El disefio de la aplicacion de cita previa debe permitir una
gran flexibilidad de funcionamiento a partir de las parametrizaciones definidas
en su configuracion.
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e Multicanalidad y homogeneidad en la interaccion. La aplicacion de cita
previa debe trabajar en un entorno multicanal en el que los agentes gestionen
las citas de los ciudadanos desde un anico interfaz de usuario.

e Escalabilidad. Alto nivel de escalabilidad que permite satisfacer las
necesidades de implantaciones con un rango elevado de usuarios.

Requerimientos Funcionales

Definen la funcionalidad del sistema de informacién a desarrollar para capacitar a los
usuarios en la ejecucion de sus tareas.

e Tipologia de agendas. La aplicacion de cita previa debe gestionar distintos
tipos de agendas, en consonancia con los distintos tipos de actividades que se
desarrollan en las unidades de atencion municipales:

o Atencién al Ciudadano.
0 Gestion Urbanistica.
o Atencion Integral al Contribuyente.

0 Obtencion del distintivo del Servicio de Estacionamiento Regulado
(SER).

0 Servicios Sociales.
o Catastro
o Otras.

Los servicios de atencién al ciudadano, gestion urbanistica y catastro se prestan
dentro del ambito de L/neamadrid (este ultimo, no obstante, se realiza igualmente
en otras Oficinas) El resto de servicios se prestan en oficinas de atencion de otras
areas municipales.

Ademas de gestionar las agendas existentes en la actualidad, el CRM ofrecera la
posibilidad de incluir nuevas agendas, ya sean de Lineamadrid o de otros servicios
municipales con caracteristicas distintas.
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En este apartado se recogen los requisitos relacionados con la gestion homogénea
de las agendas de LineaMadrid, Atencién al Contribuyente y SER.

En un apartado posterior se recogen los requisitos preliminares sobre Servicios
Sociales, si bien la implantacion de sus agendas no formara parte del alcance de la
primera fase de implementacién de la nueva aplicacion de Cita Previa sobre CRM.

Requisitos de configuracion y definicion de agendas

e Flexibilidad de agendas. Las agendas deben ser flexibles permitiendo
modificar la cantidad de puestos de atencién segun las circunstancias del
servicio.

o La aplicacién debe permitir configurar distintos tramos horarios dentro
de la agenda

0 Se debe permitir modificar el nUmero de puestos asignados a cada
tramo horario.

o El nuevo aplicativo debe permitir modificar la relacion tramo
horario/puntos de atencion sin la necesidad de generar un agenda
nueva

e Agrupacion de unidades de atencion. Con el objetivo de simplificar la
seleccion de unidad de atencién, la aplicacion de cita previa permitira la
agrupacion jerarquica de unidades de atenciébn en niveles de grupos de

unidades:
o] Oficinas de Atencion al Ciudadano:
. OAC Aravaca
. OAC Arganzuela
| |
o] Oficinas de Atencién Integral al Contribuyente:
Subdireccién General de Atencién al Ciudadano 78 Lineamadrid
Servicio de Atencién Presencial * |

+ Servicio acreditado con el
I Scllo de Excelencia Europea 400+
(R por su Modelo de Gestion

C/ Alcala,21 72 - 28014 MADRID
T/ 915882263 Fax/915882542
atenpresencial@madrid.es




. AREA DE GOBIERNO
ﬁ l [VY:\o]:{[»] Jll OE HACIENDA ¥

ADMINISTRACION PUBLICA

. C\ Alcala 45
. C\ Sacramento, 3
o Agrupacion de tareas. Igualmente, la aplicacibn permitira la

agrupacion de tareas en actividades. Por ejemplo:

0 Atencién al ciudadano:
= Padrén
= SER

e Duracion de las tareas. Las tareas para las que se concierta cita previa
tienen duracion fija (tramos horarios de 10 minutos).

o La aplicacion debe permitir la configuracién de este valor para cada tipo
de agenda y tarea. Una misma agenda podra tener tareas de distinta
duracion.

e Definicion de las tareas. El nuevo aplicativo debe permitir la generacion
de nuevas tareas para su posterior asignacién a las agendas. La aplicacién
debe permitir la asignacion de las nuevas tareas a las distintas agendas sin
necesidad de tener que generar una agenda nueva.

0 Las agendas deben construirse segun la tipologia del servicio solicitado,
de acuerdo con la tabla de categorizaciones gestionada por CRM-
Lineamadrid
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e Citas disponibles. La aplicacibn debe mostrar, para una unidad de
atencion, tarea y fecha seleccionada, todos los tramos horarios (se haya
cerrado citas para ellos o no) de esa fecha.

o El nimero de citas disponibles para una seleccion de unidad de
atencion, tarea y tramo horario, debe ser igual al nimero de agentes
disponibles en la unidad para dar atencion de esa tarea, en ese horario.
Estos valores se especificaran en la configuracion de la aplicacion.

o Por ejemplo, si se selecciona informacion urbanistica para la oficina de
atencion al ciudadano de Ciudad Lineal en una fecha determinada, y
hay dos agentes dedicados a prestar esa atencion (de duracion de 10",
la aplicacion permitird hacer, para cada tramo de 10’, dos posibles
selecciones.

o La aplicacion debe mostrar en la agenda todos los tramos horarios en
los que se pueden asignar las tareas mostrando en distintos colores los
tramos horarios con tareas ya asignadas y los tramos horarios
disponibles para asignacion.

o El nimero de dias mostrados en la agenda y para los que se pude
concertar cita debe ser configurable para cada agenda.

o La aplicacion debe tener en cuenta los dias festivos y los fines de
semana, pudiendo configurarlos para cada agenda concreta.

e Reserva de horario. El aplicativo debe permitir gestionar las horas de
servicio de una determinada agenda. Se debe permitir seleccionar las horas en
las que se da el servicio en un determinado dia pudiendo modificar estas
horas de servicio.

Requisitos sobre el proceso de concertacion de citas

e ldentificacion del ciudadano. El proceso de concertacion de cita previa
requerird la identificacion previa de los ciudadanos. Este procedimiento de
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identificacion sera el mismo que se ejecuta en CRM-Lineamadrid actualmente,
teniendo en cuenta que no sera un requisito estar empadronado, es decir:

o Si el ciudadano estd en CRM se utilizan sus datos.

o Si el ciudadano no estd en CRM se accede al padrén municipal y se
vuelcan sus datos a CRM.

o Si el ciudadano no estd en el padron se da de alta en CRM, y se
continua el proceso.

Aungue sea obligatorio identificar al ciudadano para realizar la reserva de la cita,
el CRM permitira realizar consultas sobre las citas disponibles con anterioridad a la
identificacion.

e Informacién de entrada. La informacion necesaria que debe solicitarse a

un ciudadano, una vez identificado, para concertar una cita es la siguiente:

0 Unidad de atencion. Unidades que prestan los servicios de atencion
demandados por los ciudadanos: Oficinas de Atencion al Ciudadano,
Oficinas de Atencién Integral al Contribuyente, etc.

o Tarea. Servicio para el que se conciertan las citas: informacion
urbanistica, tarjeta azul, etc.

o Fecha de cita. Horario (fecha/hora) para el que se concierta la cita.

o Existira la posibilidad de incluir otras informaciones que puedan ser
Utiles para la atencién de la cita (como por ejemplo el niumero de
expediente) segun la tarea que se seleccione.

o Teléfono de forma obligatoria; correo electrénico de forma opcional.

o Esta previsto enviar SMS con informacién sobre la cita a todos los
ciudadanos. Hay que recoger la opcion de que el ciudadano rechace el
envio de dicho mensaje.

e Gestidon de citas. La aplicacion debe permitir la asignacion de citas a los
distintos tramos horarios libres para poder asignarlas.

0 Las citas pueden ser concedidas a través de agentes de la OAC, a
través del 010 o a través de la pagina web madrid.es. En este dltimo
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caso, sera el usuario, sin intervencion del agente, el que seleccione la
cita que mejor le convenga.

El sistema debe sugerir generar una cita en un hueco disponible y
permitira que el agente pueda moverla a otro hueco distinto del
sugerido.

El sistema debe permitir generar una cita asociada a una Unica tarea,

Dependiendo del tipo de tarea el sistema podra pedir una serie de
campos requeridos para completar la informaciéon de la tarea. Por
ejemplo la matricula de un coche en el pago de IVTM, o el cédigo de
expediente urbanistico para una gestioén de este tipo.

Anotaciones para citas: en el proceso de concertacion de una cita se
debe permitir realizar anotaciones que, cuando el ciudadano es
atendido por un agente, puedan ser visualizadas desde el interfaz de
usuario CRM de éste, asi como en el detalle del informe de la cita

Una vez generada la cita, el sistema debe generar un informe resumen
de la misma con los datos de la cita y los campos requeridos para
entregarsela a la persona que solicita la cita.

Este informe debe ser configurable para que en cada caso aparezcan
los datos del servicio para el que se concierta la cita (cabecera,
direccién, datos de contacto). Igualmente debe ser posible incluir
informacion  configurable para cada tarea o cada Oficina
(documentacion necesaria para la cita, informacion sobre el
servicio....).

Citas forzadas: El sistema debe permitir la asignacion de mas de una cita
donde en principio s6lo hay “hueco” para una. Se trata de una funcionalidad
gue debe estar disponible solo para determinados usuarios y que sera
utilizada de forma excepcional.

Citas Multiples: El sistema debe permitir generar varias citas para un
mismo ciudadano durante la misma interaccién, independientemente del
canal, con las siguientes limitaciones:

o Si el ciudadano solicita dos citas para el mismo dia y distintas agendas,

la aplicacion debera contemplar un tiempo de separacion entre ambas
citas. Es decir, si un ciudadano pide cita para dos tareas de diferentes

Subdireccién General de Atencién al Ciudadano 82
Servicio de Atencién Presencial *
C/ Alcala,21 72 - 28014 MADRID
T/ 915882263 Fax/915882542
atenpresencial@madrid.es

Lineamadrid
+ | Servicio acreditado con el

I Scllo de Excelencia Europea 400+
(R por su Modelo de Gestion




, AREA DE GOBIERNO
DE HACIENDA Y
l MADRID; ADMINISTRACION PUBLICA

agendas, la segunda no podra ser asignada durante el tiempo
estipulado para la primera tarea mas un numero de minutos. Este
namero de minutos podra ser configurable por la aplicacion

o Cuando un ciudadano solicite varias citas para el mismo dia y la misma
agenda, se intentarda que sean consecutivas; en caso de no ser posible
(por ocupacioén de la agenda) se le asignaran citas salteadas.

o En el caso de asignacién de varias citas en la misma interaccion, el
reporte resumen que se le entrega al ciudadano debe contener todas
las citas.

o No se permitira la asignacion de dos citas a un mismo ciudadano, a la
misma hora y en la misma o en distintas Oficinas.

o Se requiere algun control que detecte si un ciudadano esta solicitando
una segunda cita para el mismo dia y el mismo grupo de servicios,
aungque sea en oficinas diferentes. Es decir, si un ciudadano ha
solicitado cita previa para un servicio en una oficina, y posteriormente
solicita cita para ese mismo dia en otra oficina para un servicio que
puede ser atendido en la oficina de la primera cita, el sistema debe
detectarlo.

e Citas alternativas. La aplicacion debe incorporar los mecanismos
necesarios para ofrecer al ciudadano citas en oficinas alternativas, en caso de
que no haya huecos disponibles en la oficina seleccionada por él. La busqueda
de alternativas tiene que poder hacerse con distintos criterios: una fecha
concreta, cercania a la Oficina elegida inicialmente, Oficinas definidas como
alternativa a la inicial por otros criterios, etc.

e Prioridad en las unidades. Para algunas citas, a la hora de seleccionar la
oficina, el sistema debe proporcionar las herramientas para dar prioridad a
oficinas especializadas para ciertos tramites antes que las OAC’s. Por ejemplo,
para un servicio relacionado con el SER, la oficina del SER debe tener
prioridad sobre las OACs.

e Reubicacion de citas: Puede ocurrir que con posterioridad a la
adjudicacion de citas en una agenda y un determinado periodo de tiempo se
determine la imposibilidad de atender esas citas. El sistema debera permitir la
reubicacion de esas citas en otros horarios de la misma agenda.
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Este procedimiento debe desencadenar un proceso de aviso a los ciudadanos
sobre el cambio de su cita. Estan pendientes de definicion por parte del
Ayuntamiento los requerimientos sobre este proceso posterior de aviso.

e Recuerdo de cita. La aplicacion permitir4 el envio de confirmacién (en el
mismo momento en que se concierta) y recuerdo de cita (en el momento que
se establezca, por ejemplo, un dia antes de la concertacién) a través del envio
de un SMS o correo electrénico, segun eleccion del ciudadano.

La aplicacion hara uso de las facilidades que incorporara CRM-Lineamadrid para el
envio de mensajes SMS, MMS, etc. a traves de la pasarela SMS municipal.

La aplicacion debera recoger, de forma obligatoria, el numero de teléfono o el
email del ciudadano que concierta una cita segun la forma de contacto
seleccionada.

Requisitos sobre el proceso de atencion de citas

e Asignacion de cola al ciudadano que se presenta a su cita previa:
cuando el ciudadano se presenta a su cita previa, debe identificarse en Q-
Matic, bien en los dispensadores, bien en el punto de informacién central de la
oficina. Con ese identificador, Q-Matic debe recuperar informacién sobre la
hora y tipo de tarea de la cita. Este proceso lleva asociada una integracion
entre Q-Matic y CRM descrita en el apartado “Requerimientos de integracion”

Con esa informacién recuperada de CRM - Cita previa, Q-Matic imprime el nimero
asignado al ciudadano para que sea atendido

En el momento de la impresion del ticket, el sistema CRM debe actualizar la cita
previa, de modo que conste como “atendida”.

e Generacion automatica de la nueva solicitud de servicio: cuando el
usuario seleccione “ciudadano siguiente” (a través de la aplicacion Qmatic
integrada en el CRM), el sistema debe navegar a la vista de solicitudes de
servicio y crear la nueva solicitud de servicio con las siguientes caracteristicas:

o Igual que ocurre con las solicitudes de servicio que se atienden sin cita
previa, estas solicitudes se tipificaran automaticamente a partir de la
informacion recogida bien en el ticket asignado al ciudadano, bien en la
cita previa que se esta atendiendo
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o La solicitud de servicio se generara con referencia a la cita previa y
heredara, en su caso, los datos especiales que se hubieran actualizado
al asignar la cita previa (matricula para el IVTM, por ejemplo). De este
modo podra saberse si una solicitud de servicio estd generada a partir
de una cita previa o no. Igualmente heredara los datos de identificacion
del ciudadano.

e Atencion a ciudadanos con varias citas para el mismo diay la misma
agenda:

0 En este caso el ciudadano sera atendido para todos los servicios para
los que concerto cita haciendo uso Unicamente de una de sus citas,
independientemente de si las distintas citas que concerté fueran
consecutivas o salteadas. Por ejemplo, si al ciudadano se le ha dado
cita para Padrén a las 9:00 y de SER a las 10:00, sera en la primera
cita donde se cerraran ambas gestiones, sin tener que esperar a las
10:00 para gestionar el SER. El ticket de Q-Matic se generard
recuperando informacion de una de esas citas previas.

o En el momento de la impresion de ese ticket, todas las citas previas que
ese ciudadano tuviera para esa agenda y ese dia deben ser
actualizadas automaticamente, quedando como “atendidas”.

o Por cada servicio diferente realizado a ese ciudadano se generara una
solicitud de servicio. En este proceso existen dos posibilidades:

Todas las solicitudes de servicio se asocian a la cita previa que
realmente se estd atendiendo. De este modo solo la primera Solicitud
de servicio podra ser tipificada automaticamente. El resto deberan
generarse de forma manual.

Cada una de las solicitudes de servicio que se generen durante la
atencion a ese ciudadano deberd quedar asociada a la cita previa
correspondiente, heredando la informacion especifica que se hubiera
recogido al concertar la cita. Aqui también deberdn generarse el resto
de forma manual.

En fase de ejecucidon del proyecto se determinara cual de las dos opciones
resulta mas apropiada para la posterior explotacién de la informacién.
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e Asignacion de nueva cita. Durante la atencién de una cita, el gestor debe
poder acceder a la asignacion de una nueva cita para el ciudadano que esté
siendo atendido.

e Cierre de citas no atendidas: El sistema debera aportar un proceso que
diariamente actualice el estado de citas vencidas y no atendidas (el ciudadano
no se presentd). Este proceso tendrd que realizarse al finalizar el dia, no
antes.

e Seleccidén de citas. El jefe de la oficina debe poder obtener un listado en
que consten todas las citas de su oficina para un dia y una agenda, para qué
tarea son esas citas, los datos de identificacion del ciudadano citado y el
teléfono de contacto. Se podra también realizar la seleccién a partir del campo
de anotaciones. Esto permitird que un jefe de oficina pueda seleccionar las
citas que tienen anotacién asociada antes de que comience la prestacion del
servicio. Ademas podran obtener un listado que incluya las citas libres.

Requisitos sobre perfiles de acceso a la aplicacion

CRM ofrecerd la posibilidad de crear diferentes perfiles de acceso a las vistas de la
aplicacion. En principio se definiran los siguientes:

e Agente citador. tendrdn acceso a la pantalla de citacion, a los datos
administrativos del ciudadano y al histérico de citas

e Coordinadores de oficina y funcionario. tendran acceso a la pantalla de
citacion, a los datos administrativos del ciudadano, al informe de citas
previstas en su Oficina y al histérico de cita.

e /Informadores urbanisticos. podran gestionar las agendas a las que tengan
acceso Yy los contenedores de citas.

e Jefes de Oficina. podran consultar las agendas para el dia y modificar el
namero de citas disponibles en dias concretos (sin modificar la
configuracién de la agenda) y visualizar informes y estadisticas de las citas
gestionadas en su oficina. No podran crear nuevas agendas ni cerrar una
existente. Las estadisticas e informes ofreceran informacion sobre el tipo
de tarea o gestion realizada, el agente asignado, las fechas de atencién y
asignacion, etc. Sus permisos son sélo para las agendas de su Oficina.
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e Jefes de Oficina con control de agenda: tendran los mismos permisos que los
Jefes de Oficina y ademas podran modificar la configuracion de las
agendas pertenecientes a las oficinas a las que estén asociados.

e Administradores. podran modificar la configuracion de una o mas agendas,
cerrar agendas, crear nuevas agendas, gestionar los tipos y permisos de
los agentes, definir los campos requeridos, acceder a los datos de
auditoria, etc. Sus permisos seran para las agendas de una o varias
Oficinas.

Existird una jerarquia entre estos perfiles, de manera que, todos seran citadores,
los jefes de Oficina tendran también los permisos de los funcionarios y 10s
informadores urbanisticos, y los administradores tendran también los permisos de
los jefes de oficina con control de agenada.

Tanto los citadores como los administradores se asignaran a servicios concretos.

Existira un perfil de administrador general con un permiso que le permita incluir
nuevos servicios en la aplicacion, introducir o modificar el calendario por defecto,
incluir nuevas tareas y actividades en la aplicacion, etc.

Las vistas de informacién y gestion de agendas podran ser personalizadas en funcion
del perfil del usuario de la aplicacion.

Requisitos especificos para el canal web.

Al introducir los datos y seleccionar la cita, el sistema debe mostrar el resumen de
los datos de la cita; si en ese momento el ciudadano desea modificar su cita, debe
poder hacerlo (tal como funciona ahora, la cita ya esta grabada y para cambiarla
tiene que borrarla y volver a empezar)

Se requiere mayor flexibilidad de la disponible en el actual servicio web de cita previa
a la hora de insertar mensajes de aviso sobre una oficina, unidad, servicio, ... y
mensajes para guiar al ciudadano

Limitacion de citas: la aplicacion implementara mecanismos de limitacion automatica
del nimero de citas previas concertadas por un mismo ciudadano en un mismo
dia. Esta limitacién se aplicard en las citas asignadas a través de Internet, en los
otros canales, es suficiente el criterio del citador, de este modo no se limitaran las
citas cuando se trate, por ejemplo, de una gestoria o de situaciones
excepcionales.
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Sobre la navegacioén en el portal web:

Si el usuario esta consultando informacion sobre un servicio, y desde ahi pulsa el
enlace a cita previa, se quiere que esa cita tome ya por defecto el tipo de
tarea para la que el ciudadano va a reservar

Si el ciudadano accede directamente a la cita previa, cuando selecciona el tipo de
tarea que quiere realizar, el sistema debe poder mostrar informacion sobre ese
tipo de tarea.

El ciudadano debe poder indicar si quiere confirmacion / recordatorio por SMS,
por mail o ninguna de las dos.

Los servicios deberia aparecer agrupados de alguna forma: ahora sale un listado
bastante largo

Contexto web: Cuando se accede a la aplicacion de cita previa en la web, se debe
conservar el contexto de procedencia para no volver a solicitar a un ciudadano
informacion que puede haber especificado anteriormente: por ejemplo el
servicio para el que desea concertar cita. Igualmente, si un ciudadano pide
una cita e inmediatamente pide una segunda, no debe volver a pedir sus datos
de identificacion.

Debe constar en sitio visible la leyenda sobre protecciéon de datos (articulo 5 de la
Ley Organica de Proteccion de Datos), asi como indicaciones que puedan
orientar y servir de guia al ciudadano para la concertacion de la cita.

En relacién al canal web queda pendiente por parte del ayuntamiento consultar con
Madrid.es si se desea implementar el uso de usuario /password para acceder a la
funcionalidad de cita previa.

Asimismo, queda pendiente por parte del Ayuntamiento confirmar los requerimientos
sobre consultas de citas por Internet. Actualmente para poder consultar una cita, el
ciudadano debe introducir el codigo de cita; si no se la apunté o no pudo imprimirla,
no puede volver a consultarla. Estd pendiente de confirmar si el ciudadano debe
poder consultar sus citas con su DNI.

Estad pendiente también que el Ayuntamiento informe a la empresa responsable del
desarrollo sobre las condiciones que la citacion a través de Internet debe cumplir en
cuanto a identidad corporativa, formato de la pagina....
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Informes

En este documento no se recogen necesidades de reporting en relacion a la
aplicacion de Cita Previa, ya que los informes serdn obtenidos de la aplicacion de BI.

Si se han expuesto necesidades sobre consultas de historico de citas, listado de citas
de un ciudadano, de una unidad, etc. Este requisito trasladado a Siebel consiste en
una consulta estandar sobre la vista que se defina de Citas Previas, donde el usuario
podra utilizar cualquiera de sus campos para establecer el filtro de su consulta y, en
Su caso, exportar el resultado a Excel.

Generalidades

e Historico de citas. CRM-Lineamadrid registrara la trazabilidad de todas las
citas previas concertadas por los ciudadanos con los servicios de atencion
municipales, con independencia del interfaz de usuario utilizado: CRM o
posibles sistemas de tipo IVR integrados con CRM.

e Proceso de guiado. La aplicacién incorporara, a través de las facilidades
proporcionadas por procesos guiados, basadas en workflow, y publicables en
la web, canal presencial y telefonico.

e Links a aplicaciones municipales. El interfaz de usuario para la
concertacion de una cita debe permitir el acceso a links de la intranet
municipal para la consulta de informacion.

e Auditoria de Tareas. El sistema debe permitir hacer una auditoria de los
cambios que se producen en las citas asignadas.

Requerimientos de Integracion
Con interfaces de usuario no CRM

Integracion con interfaces de usuario no CRM. La aplicacion, a través de la
publicacion de los mecanismos de integracion necesarios, debe permitir el acceso
desde interfaces no CRM (por ejemplo desde sistemas de tipo IVR) para la
concertacion de nuevas citas, asi como para su consulta y eliminacién. En fase de
ejecucion se determinaran los requisitos concretos de integracion, procediéndose
a su valoracion adicional.
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Con el gestor de colas Q-Matic

El puesto en el que es atendido un ciudadano, con o sin cita previa, en las oficinas
de atencion municipales — OAC'’s, Atencién tributaria, etc.- se gestiona con la
herramienta de gestién de colas Q-Matic. La arquitectura de este sistema despliega,
en cada oficina de atencién, un servidor que gestiona las conexiones con los
dispositivos de cada centro, asi como las operaciones de login de sus usuarios,
servicios a prestar, etc.

Desde el punto de vista de la integracibn con aplicaciones de terceros, esta
arquitectura incluye un servidor central que publica los interfaces de relacion con
dichas aplicaciones. Entre los mecanismos de integracion puestos a disposicion por
este servidor central, se encuentra la publicacién de servicios web a los que las
aplicaciones de terceros pueden llamar, o la posibilidad de invocar desde este
servidor servicios web publicados por otros sistemas.

Bajo estas premisas los requisitos para la integracion de la aplicacion de Cita Previa
con Q-Matic son los siguientes:

Acceso al maestro de citas. La aplicacion de cita previa, como maestro de citas,
debera dar acceso a las mismas mediante la publicacion de un servicio web que,
a partir de la identificacién del ciudadano, informe de las posibles citas que éstos
tuvieran concertadas. Desde la aplicacion Q-Matic se invocara a dicho interfaz,
obteniendo como resultado la referencia de su cita previa, en caso de que la
hubiera concertado. Q-Matic debe obtener la informacion de para qué tarea se
asigno la cita y a qué hora. La consulta se hara sobre cada agenda.

Referencias de cita previa. Con el objetivo de poner a disposicion de los agentes
la informacion del siguiente ciudadano, y para las gestiones en las que se haya
concertado cita previa, el gestor de colas Q-Matic enviara los datos de
identificacion del ciudadano al interfaz de usuario Siebel, a través del control
ActiveX de integracion.

En el caso de que servicio a prestar requiera identificacion del ciudadano, ésta se
podria realizar de forma automatica a partir de los datos recibidos de Q-Matic.

Requerimientos no funcionales
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Arquitectura web. Todas las herramientas que componen la aplicacién de
cita previa: concertacion, confirmacion y configuracion de citas, deberan estar
implementadas bajo arquitectura web.

Cita Previa web. Para la implementacion del canal web se utilizaran las
capacidades de Siebel eService.

Carga inicial del historico de citas previas. En el proceso de puesta en
servicio de la aplicacion en CRM no se realizara una carga del historico de
citas previas realizadas con otras herramientas. Sin embargo, si se prevé una
carga de citas abiertas. En fase de analisis de requerimientos y ejecucion se
revisara el proceso de puesta en produccion de la nueva aplicacion de Cita
Previa (CRM) y el corte de operaciones en la antigua aplicacion de Cita Previa;
en esta revision debera analizarse el impacto de la solucidén propuesta sobre el
canal web.

Estructura organizativa y visibilidad. La aplicacion de cita previa debe
reflejar toda la estructura municipal de unidades de atencién. A partir de esta
informacion se definiran las reglas de visibilidad de las agendas.

Agenda de Servicios Sociales

En este apartado se recogen los requerimientos expuestos por el Ayuntamiento en
relacion a la Agenda de Servicios Sociales. Sin embargo, se trata de requerimientos
que no seran implantados en esta fase inicial de implementacién de la aplicacién de
Cita Previa sobre Siebel.

Identificacion del ciudadano. El proceso de concertacion de cita previa
para Servicios Sociales requerird la identificacion previa de los ciudadanos.
Este procedimiento de identificacion sera el mismo que se ejecuta en CRM-
Lineamadrid actualmente, siendo un requisito obligatorio que el ciudadano
esté empadronado.

Gestion de agenda. Para hacer posible la gestibn de agenda de Servicios
Sociales, la aplicacion debe dar respuesta a los siguientes requisitos
especificos de este area:

0 Primera cita. La unidad de atencion sera oficina de Servicios Sociales
mas cercana al domicilio del ciudadano. Hay que tener en cuenta que
en un distrito puede haber varios centros de Servicios Sociales. Una vez
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seleccionado el centro, el proceso de concertacibn de cita sera
equivalente al proceso para las agendas de Lineamadrid. El criterio de
seleccidn de centro sera en base a la seccion censal a la que pertenece
el ciudadano; los centros de Primera atencion deberan estar registrados
en CRM con las secciones censales a las que dan servicio.

0 Resto de citas. La cita se concierta con el profesional asignado tras la
primera cita. Este nUmero podria ser variable, es decir, que en lugar de
ser tras una primera cita, fuese después de 3 citas. Las citas se pueden
asignar por profesional o por “zona”, que vendria definida también por
la zonificacion establecida por los servicios sociales.

e Citas periddicas. La aplicacion debe gestionar la concertacién periddica de
citas de un ciudadano con el profesional de Servicios Sociales que tiene
asignado. Se definira nimero de citas y periodicidad de las citas.

En este caso de citas periddicas no habréa limite de 10 dias para la asignacion de
citas.

El sistema debe avisar si alguna de las citas periodicas cae en un dia en el que no
se preste el servicio permitiendo al agente elegir el dia en que se asigna dicha
cita.

El sistema debera permitir seleccionar el nimero de iteraciones de la cita.

Servicios Sociales del Ayuntamiento ha manifestado su interés por disponer de la cita
previa de sus servicios a través del 010; sin embargo, en la actualidad el 1AM esté

esarrollando un nuevo aplicativo que sustituya a Selene (actual aplicacién utilizada
por Servicios Sociales) que incluye una gestién de agendas mas avanzada que la
actual.

Queda por tanto pendiente una revision de los requerimientos respecto a la cita
previa de Servicios Sociales a través del 010, especialmente en relacion a la
integracion entre la aplicacion de agenda y cita previa que utilizara el 010 (CRM) y la
nueva aplicacion de Servicios Sociales.
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