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1. Introduccion

El sistema de gestion de relaciones con los ciudadanos (CRM) soporta la prestacion
de servicios de atencion telefénica y presencial a los ciudadanos a través de los

canales de Lineamadrid.

2. Objeto

Los objetivos del documento son los siguientes:
e Analisis de la situaciéon actual del sistema.
e Analisis de las nuevas funcionalidades del sistema, en el marco del nuevo

contrato vigente desde el 01 de mayo de 2012.

3. Alcance

El alcance del documento es el siguiente:

e Descripcién de los procesos de gestidon que soportan la prestacién de
servicios de atencidn telefénica y presencial a los ciudadanos a través de los
canales de Lineamadrid.

e Descripcién de los requerimientos funcionales para cada uno de los procesos
de gestion.

e Descripcion de los requerimientos de integracion del sistema CRM con las
distintas aplicaciones del Ayuntamiento de Madrid y de la firma adjudicataria
del servicio.

e Descripcion de la estructura organizativa de Lineamadrid, a partir de la cual,
se definira la gestidn de usuarios del sistema.

Analisis GAP de las funcionalidades actuales respecto a las requeridas en el pliego y

en la propuesta.
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4. Documentacion de referencia

La documentacion que se ha consultado para la elaboracién de este documento es

la siguiente:

En general, toda la informacién contenida en www.madrid.es/lineamadrid.
Documento de analisis funcional del sistema CRM actual.
Pliego de prescripciones técnicas del contrato de servicios para el “Apoyo a
la gestion de la atencion telefénica y presencial a través de los canales de
atencion al ciudadano de Lineamadrid”.
Oferta adjudicataria del contrato de servicios denominado “apoyo a la
gestion de la atencién telefénica y presencial a través de los canales de
atencion al ciudadano Lineamadrid (n°® exp. 300/2011/02111).
Documentacion sobres “B” y “C”.
Manual de usuario del sistema actual.
Protocolo de cada uno de los servicios de Lineamadrid que son soportados
por el sistema CRM.
Informacion de las siguientes integraciones:

o uWeb

o Personal Communication

o Qmatic

o Cita Previa

o Registro

o Teleasistencia (aplicacion CIVIS)

o Base de datos Ciudad (BDC)

o Padrdn (aplicacion ePOB)

o Sugerencias y Reclamaciones (SyR)

o CTI

o Ciudadano 360

o Portal de Datos Abiertos

o Talleres Culturales (PLACT)

o Plazas de Concesion (NewPark)

o Twitter

o Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)

o Areas Prioridad Residencial (APR)

o BiciMAD
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5. Enfoque funcional de la solucion

El sistema de gestion de relaciones con los ciudadanos (CRM) soporta la prestacion
de servicios de atencidn teleféonica y presencial a los ciudadanos a través de los
canales de Lineamadrid.

Con el objetivo de abordar una solucién global que incluya las funcionalidades del
sistema CRM actuales y futuras, se presenta a continuacion el enfoque funcional de
la solucidn, el cual se detallara en el presente documento:

CIUDADANO

Redes Sociales

MULTICANALIDAD

Gestion de Ciudadanos Solicitudes de servicio Gestién de Campafias

NOIDVZIY13INVHVd

Gestion de reglas de
negocio

Gestion de Incidencias Gestion de la formacion Gestion de Usuarios

AUTOFACTURACION

Ilustracion 1: Enfoque funcional de la solucion

La vision global del sistema CRM de Lineamadrid centraliza todas las
comunicaciones con los ciudadanos gracias al servicio de Multicanalidad, y permite
procesos homogéneos independientemente del canal de recepcion de la solicitud.
Las funcionalidades de Operacion se apoyan en funcionalidades de Soporte, las

cuales ofrecen facilidades operativas.

La funcionalidad de Analisis de Informacidon nos proporciona estadisticas sobre la

utilizacion y satisfaccién del servicio.
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La funcionalidad de Parametrizacion satisface las necesidades de configuracion del
sistema CRM, y a través de la Autofacturacién se permite automatizar y reducir el

esfuerzo de generar la facturacién segun el nimero y tipo de solicitud de servicio.

5.1. Multicanalidad

La multicanalidad es una de las principales caracteristicas de la atencion al
ciudadano que identifica a la marca Lineamadrid. Esta multicanalidad integra la
atencion presencial, la atencion telefénica y la atencidén telematica, lo que
permite al ciudadano acercarse al Ayuntamiento a través de cualquiera de los

diferentes canales en funcidn de sus necesidades y disponibilidades.
5.1.1. Atencion presencial

El servicio de atencion presencial se presta a través de las Oficinas de

Atencion al Ciudadano. El proceso de atencion presencial es el siguiente:

Dispensador
de

autoservicio

»¢ e

NO

Atencién a
Prinito servicio
central de

informacion ~

Ilustracion 2: Proceso de atencidén presencial

5.1.1.1 Punto central de informacion

El agente del punto central solicita al ciudadano informacién sobre la
gestion que requiere.

Podra generar un tiqgue de Qmatic de forma analoga a la realizada en el
expendedor autoservicio.

Si el ciudadano se presenta con cita previa, el agente solicitara el cédigo de
cita previa o el nUimero de documento de identificacién del ciudadano vy
generara un tique de Qmatic.

Aunque no es el procedimiento habitual, el sistema permitird que el agente

del punto central de informacion atienda también directamente cualquier
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solicitud de servicio como si se tratase de un punto de atencion mas (ver
apartado 5.1.1.3 y siguientes).En este caso, el agente también generara un
tique de Qmatic ya que es el instrumento que permite contabilizar la

solicitud atendida.
5.1.1.2 Dispensador de autoservicio

El ciudadano seleccionarad el servicio que desee y el dispensador le
entregara un tique. La letra del tique permite identificar el servicio que
requiere el ciudadano asi como premarcar una tipificacion de la solicitud de

servicio al agente que tramite el tique.
5.1.1.3 Peticion de llamada al siguiente ciudadano

El agente llama al siguiente ciudadano desde la funcionalidad de Qmatic
incluida en el CRM y automaticamente se abre una nueva solicitud de

servicio.
5.1.1.4 Derivacion de la atencion

Si el agente es externo y no puede tratar la gestién solicitada o el
ciudadano se ha confundido de tique, el agente reenvia el tique a otro
puesto. Para ello si el servicio no requiere cita previa, se le entrega un
tique de reenvio. Si por el contrario requiere cita previa se le asigna cita en
la hora mas proxima del mismo dia, o si no es posible, cita para el dia mas

proximo, de acuerdo con lo que solicite el ciudadano.
5.1.1.5 Atencion al servicio solicitado

El agente o funcionario ejecutan el servicio solicitado, pudiendo realizar

varios servicios dentro de la misma atencion.
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5.1.2. Atencion telefonica

El servicio telefénico se canaliza a través del 010. El proceso de atencién

telefénica es el siguiente:

&

Ciudadano

Transferencia
" e delallamada
Peticion de

Recepcion de = s
Ia llamada . ejecucion de

un servicio

FIN

Devolucion
Ilustracion 3: Proceso de atencion telefénica

5.1.2.1 Recepcion de la llamada

Los agentes situados en el Centro de Atencion Telefénica son los
encargados de atender las llamadas telefonicas de los ciudadanos. Cuando
se recibe una llamada, ésta es gestionada por un agente que esté

desocupado en ese momento.
5.1.2.2 Peticion de ejecucion de un servicio

El ciudadano solicita al agente la tramitacion de un servicio,
proporcionando la informacion necesaria para que el agente gestione el

servicio al ciudadano.
5.1.2.3 Transferencia de la llamada

Si el agente no tiene la competencia de proporcionar el servicio al
ciudadano, éste debe transferir la llamada a un coordinador o a una

entidad externa, segun corresponda.
5.1.2.4 Atencion al servicio solicitado

Si el agente puede atender la gestion del ciudadano, éste proporciona el

servicio solicitado.
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5.1.2.1 Devolucion de llamada

En determinadas ocasiones, como por ejemplo ciertas eventualidades con
las aplicaciones de soporte, desde el canal telefonico se efectlan

devoluciones de llamadas para completar el servicio.
5.1.3. Atencion telematica

El servicio telematico se presta actualmente a través de la web del

Ayuntamiento de Madrid permitiendo el acceso mediante dispositivos moviles.

La integracion del sistema CRM con redes sociales asi como con el asistente
virtual se detallara en los apartados 8.1.1.10 (Twitter) y 8.1.1.11 (Asistente
Virtual).

5.2. Gestion de ciudadanos

La misidén de Lineamadrid es proporcionar a los ciudadanos informacion uatil y
permanentemente actualizada, asi como servicios, tramites y gestiones, tanto
propiamente municipales como relativos a la ciudad en su conjunto y a otras
Administraciones Publicas, de una manera sencilla, eficiente, coherente,
receptiva, proactiva y facilmente accesible para todos, persiguiendo la maxima
satisfaccion de los usuarios, de los d6rganos y organismos titulares de los
servicios e informaciones, y de las personas que intervienen en su gestion vy

prestacion.

Por ello la entidad ciudadano figura en el sistema como una de las mas
importantes ya que gran parte de las solicitudes de servicio requieren de la

identificacion del ciudadano que las formula.

A priori la informacién que se almacenara para los ciudadanos es la siguiente:

Informacion Descripcion Requerido

Primer apellido Primer apellido del ciudadano Si
Segundo apellido Segundo apellido del ciudadano No
Nombre Nombre del ciudadano Si
Tipo de documento Tipo de documento de identidad Si

N° de documento de identidad. Este
N° de documento n® se solicitara al ciudadano en el Si
momento de la identificacion.

Teléfono movil Teléfono movil del ciudadano No
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Teléfono fijo Teléfono fijo del ciudadano No
Gt el Direccién de correo electrénico del -
ciudadano

Sexo 1 Sexo del ciudadano No
Fecha de nacimiento 1 Fecha de nacimiento del ciudadano No
Oposicidn recepcion de Si el ciudadano no desea recibir

llamadas 010 2 llamadas del 010 No
Oposicién recepcion Si el ciudadano no desea recibir

correos electrénicos 2 correos electrénicos No
Oposicidn recepcion Si el ciudadano no desea recibir -
comunicaciones 2 ninguna comunicacion

Cuenta de twitter 3 Cuenta de twitter No
Cuenta de facebook 3 Cuenta de facebook No

Tabla 1. Entidad ciudadano

1Informacion afadida a los datos actuales para la segmentacién de los
ciudadanos.

2Informacion anadida para ejercitar derecho en materia de proteccion de
datos.

sInformacion afiadida para el uso de redes sociales.
5.2.1. Alta de un ciudadano

Se procedera al alta de ciudadano en aquellos casos donde sea requerida la
identificacion de un ciudadano que no exista previamente en la base de datos
CRM. Si dicho ciudadano se encuentra dado de alta en el padrén municipal de
la ciudad de Madrid, sus datos se incorporaran al CRM desde el sistema
informatico ePOB, en caso contrario, si el ciudadano no se encuentra dado de
alta en padrén, se procedera a un alta manual del mismo. Es importante tener
presente en este punto que no es requerido el empadronamiento del
ciudadano en ciertas tipologias de solicitud de servicio.

En algunos servicios (Ej.: Tarjeta Azul vy Teleasistencia), dirigidos
exclusivamente a personas empadronadas en Madrid, necesariamente se
realizara la comprobacién de residencia en ePOB en el momento de realizar la
solicitud de servicio y se actualizaran los datos del ciudadano.

El proceso de incorporacion de datos del padrdn sera intuitivo para el agente,
facilitando esta tarea ya que es realizada de forma frecuente.

Se contempla por ultimo la posibilidad de ciudadanos existentes en ePob

poseedores de marca de “Candado”, esta marca no permitira el acceso y
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carga de datos en CRM del ciudadano desde ePob, asi pues, la tramitacion de
solicitudes deberd ser supervisada por un usuario con permisos especiales de

administracion.
5.2.1.1 Identificacion de menores

En gestiones especiales sobre ciudadanos menores de edad o ciudadanos
con discapacidad el alta deberd ser supervisada por un usuario
administrador, en este tipo de identificacion llevara a cabo el siguiente
procedimiento:

e La marca “Discapacidad” serd aplicada manualmente en caso de
ser requerido.

e La fecha de nacimiento del ciudadano serd cumplimentada a partir
de la informacion recibida desde el sistema ePob o manualmente
por el usuario.

e La marca “Menor de edad” sera aplicada automaticamente en
casos donde el ciudadano sea menor de edad o haya sido aplicada

la marca de discapacidad.
5.2.2. Modificacion de los datos de un ciudadano

Cuando un ciudadano realiza una solicitud de servicio y el agente comprueba
que existe algun error en sus datos tiene la posibilidad de modificar dicha
informacién en la entidad ciudadano del sistema CRM.

En el caso de que un ciudadano exista en el CRM y se requiera la
comprobacion de residencia en la ciudad de Madrid mediante consulta al
padréon municipal (ePOB), los datos del CRM se actualizardn segun los datos
del mismo.

En algunas ocasiones los datos de padrdn son incorrectos y, a pesar de que el
funcionario puede entrar a ePOB a modificar los datos del ciudadano, los
datos de la solicitud quedan con la informacidon errénea. Para tratar las
incidencias derivadas de esta circunstancia, los administradores tendran la
capacidad de modificar los datos errdneos del ciudadano, vinculados con la

solicitud de servicio.
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5.2.3. Baja de un ciudadano (cancelaciéon de datos personales)

Por motivos de integridad de la base de datos de ciudadanos en el CRM, sdlo
se podra dar de baja un ciudadano cuando no existan solicitudes de servicio ni

actividades identificadas asociadas al mismo.

Atendiendo a la Ley Organica 15/1999 de Proteccién de Datos de Caracter
Personal (LOPD) un ciudadano podra solicitar la cancelacion de sus datos del
CRM. Dicho proceso se implantard como un servicio dentro de Lineamadrid. La
cancelacion de dichos datos sera realizada por los administradores, y

supondra:

¢ La anonimizacion de las solicitudes de servicio y actividades asociadas al
ciudadano, que no obstante permaneceran en el sistema CRM, si bien se
les afiadird como comentario “Anonimizada por ejercicio del Derecho de
Cancelacién Ley Organica 15/1999, de Proteccién de Datos de Caracter
Personal”. La anonimizacion supondra el desligado de las solicitudes de
servicio de los ciudadanos, de tal forma que la informacién del ciudadano
pasaria a no ser visible para los agentes, aunque si para los

administradores.

e El borrado légico de los datos del ciudadano en el fichero maestro de
ciudadanos del sistema CRM, de modo que estaran completamente

inaccesibles para los usuarios, excepto para los administradores del CRM.
5.2.4. Acceso a los datos del ciudadano (LOPD)

El sistema facilitard que los ciudadanos, cuyos datos figuren en el sistema
CRM de Lineamadrid, ejerzan su derecho de acceso a sus datos personales
contenidos en el fichero “Servicios de Atencién al Ciudadano”. A estos efectos,
permitird la emisiéon de un informe con todos los datos que figuren sobre el
ciudadano en el sistema CRM de Lineamadrid, incluyendo las actividades y
servicios que haya solicitado, asi como su origen y fecha de introduccion.

Dicho proceso se implantara como un servicio dentro de Lineamadrid.

El agente finalmente procedera a desmarcar la marca “Autorizacion Encuesta”
en caso de ser solicitado por el ciudadano a través de cualquier canal de

entrada de Lineamadrid.
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5.2.5. Oposicion

El ciudadano podra ejercer su derecho de oposicién al tratamiento de sus
datos personales y decidira si no desea recibir comunicaciones telefénicas, por
correo electronico, redes sociales o en general por ninguno de los canales.
Estas comunicaciones estaran restringidas salvo cuando dicho envio no

precise de autorizacion del ciudadano de acuerdo con la normativa vigente.
5.2.6. Anonimizacién

Se incorporara un proceso automatico para desligar las solicitudes de servicio
de los ciudadanos cuando haya transcurrido un determinado periodo de

tiempo, definible para cada uno de los tipos de servicio.

Igualmente, el proceso automatico cancelara de oficio los datos de un
ciudadano en el fichero maestro de ciudadanos del sistema CRM cuando dicho
ciudadano no dispusiera de mas solicitudes de servicio relacionadas, ya que
no ha tenido solicitudes de servicio recientemente. El ciudadano se borrara
I6gicamente del maestro de ciudadanos, dejando de ser visible para cualquier

usuario del CRM.
5.2.7. Documentos adjuntos a la entidad ciudadano

El sistema permitird anexar documentos a la entidad ciudadano para su

posterior uso por parte de los usuarios.

5.3. Gestion de solicitudes de servicio

El objetivo de Lineamadrid consiste en proporcionar una serie de servicios a los
ciudadanos para acercarles la administracién y facilitarles las gestiones que
tienen que realizar. Dentro del marco de la prestacién de estos servicios
conviene definir diferentes conceptos clave como son “atencién”, “actividad” y

“solicitud de servicio”.

e Se entenderda por “atencién” una visita de cualquier ciudadano a
cualquier Oficina de Atencién al Ciudadano de Lineamadrid, o bien una
llamada recibida en el teléfono 010-Lineamadrid o emitida desde el
mismo que haya sido atendida por un operador (se excluye, por tanto, la
emision o respuesta automatica a llamadas del concepto de “atencion”).

e Se entenderda por “actividad” una actuacion o prestacion simple

realizada a demanda de un ciudadano. Por ejemplo, sera una actividad la
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domiciliacién del pago de un Unico tributo (tal como el Impuesto sobre
Bienes Inmuebles o IBI) para un Unico objeto tributario (tal como una
plaza de garaje), o bien la emision de etiquetas para la anotacion en
registro de entrada del Ayuntamiento de un Unico documento.

e Se entenderd por “servicio” cualquier actividad o conjunto de
actividades de la misma naturaleza (mismo tipo de servicio) realizadas
para un Unico ciudadano en el curso de una Unica atencion.

Los servicios en el sistema CRM se identifican mediante “solicitudes de

servicio”.

Los agentes podran crear, tipificar, escalar y finalizar las solicitudes de servicio.
Todas las solicitudes de servicio van a compartir un conjunto minimo de
informacién, aunque algunas de ellas podran incluir informacién adicional como

son Tarjeta Azul, Teleasistencia, Registro, etc.

La informacidn general compartida es la siguiente:

Identificador Unico de la solicitud de
Namero de solicitud servicio. Es un dato que completa Si
automaticamente el sistema.

Dependiendo del

Nombre Nombre del ciudadano
tipo de servicio
Dependiendo del
Primer apellido Primer apellido del ciudadano . o
tipo de servicio
Dependiendo del
Segundo apellido Segundo apellido del ciudadano . o
tipo de servicio
) Tipo de documento de identificacion del Dependiendo del
Tipo de documento . . .
ciudadano tipo de servicio
N°o de documento de identificacion del Dependiendo del
N© de documento
ciudadano tipo de servicio
i i Dependiendo del
Correo electrdnico Correo electrdnico del ciudadano
tipo de servicio
Twitter Informacién de contacto Twitter No

) Informacién de contracto a través de otras
Otra red social . No
redes sociales

Tipo 1 Tipificacion de la solicitud Nivel 1 Si
Tipo 2 Tipificacion de la solicitud Nivel 2 Si
Tipo 3 Tipificacion de la solicitud Nivel 3 Si

) Si, en los caso que
Tipo 4 Tipificacion de la solicitud Nivel 4 )
exista
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Informacion Descripcion Requerido

Fecha de apertura

Fecha de cierre

Estado

Propietario

Creado por 1

Oficina

Teléfono llamante

Fecha / hora de la

llamada

Duracion de la llamada

Llamada transferida

Asignado a

Nombre ciudadano
(Contacto)

Primer apellido
(Contacto)
Segundo apellido
(Contacto)
Teléfono ciudadano
(Contacto)

Fecha y hora con resolucién de segundos
en la que se da de alta la solicitud de s
servicio. Se completa automaticamente por
el sistema.
Fecha y hora del cierre de la solicitud de
servicio. Se completa automaticamente por Si
el sistema.
Estado en el que puede estar una solicitud
de servicio. Los valores posibles son:
Abierta (valor por defecto en su creacion) si
En proceso (pendiente de proceso)
Cerrada (solicitud procesada)
Cancelada
Usuario que ha abierto la solicitud de
servicio, que se completa automaticamente s
por el sistema, o usuario al que se le ha
escalado la solicitud de servicio.
Usuario que ha creado la solicitud de
servicio, que se completa automaticamente Si
por el sistema
OAC o 010 donde se ha creado la solicitud
de servicio. Se completa automaticamente Si
por el sistema.
N° llamante al 010 proporcionado L
automaticamente. St (S0le para 010)
Fecha y hora de la llamada se completa L
automaticamente. St (Solo para 010)
Duracién de la llamada proporcionada L

. . Si (Sélo para 010)
automaticamente por el sistema
Indica si la llamada ha sido transferida No

Indica la asignacion a:

e Tercer nivel urbanismo

No
L[]
Nombre del ciudadano de contacto No
Primer apellido del ciudadano para contacto No
Segundo apellido del ciudadano para N
o)
contacto
No

Teléfono del ciudadano para contacto
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Informacion Descripcion Requerido

Correo electrénico
(Contacto)

Nombre (Representante)

Primer Apellido
(Representante)
Segundo Apellido
(Representante)
Hora contacto
(Representante)
Canal Preferido

(Representante)
Teléfono (Representante)

Correo Electrénico

(Representante)
Hora preferencia contacto

Cddigo gestion / n° tique
Q-Matic
Identificador Q-Matic:

Diferido Q-Matic

Observaciones

Gestion completada

Motivo de cierre

Encuesta

Alcance 1

Correo electrénico del ciudadano para
contacto

Nombre del ciudadano representante

Primer apellido del ciudadano
representante

Segundo apellido del ciudadano
representante

Hora de contacto preferente indicada por el
ciudadano representante

Canal preferido de contacto del ciudadano
representante

Teléfono de contacto del ciudadano
representante

Correo electrénico del ciudadano
representante

Hora a la que el ciudadano prefiere que se
le llame

N° de Q-Matic

automaticamente a la gestion (Sélo OAC)

tigue de asignado

Identificador del sistema de Q-matic

Se marcara al llamar un n° de tique Q-
Matic "K9XXX"

Permite recoger posible informacién util en
la solicitud

Indicador de si se ha finalizado de manera
satisfactoria la gestion requerida por el

ciudadano.

Motivo por el que no se ha podido tramitar
la solicitud de servicio de forma exitosa.

Sera unico por solicitud de servicio.

Si la prestacion de la solicitud de servicio
ha sido objeto de valoracion por parte del
ciudadano tanto para los agentes externos
en las OACs como en el 010. Se completa
automaticamente.
Se define segun la tipificacion de la
solicitud de servicio, puediendo ser:
e General

. Personalizado

No

Dependiendo del
tipo de servicio
Dependiendo del

tipo de servicio

No

No

Dependiendo del
tipo de servicio
Dependiendo del

tipo de servicio

No

No

No

No
Sdlo para tiques “k”
Dependiendo de la
tipologia de servicio

Si

Si, siempre y
cuando el campo de
gestion completada

esté informado a
“No”

No

Si
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Idioma 1

Tipo de servicio 1

Mdiltiple 1

Cliente interno >

Canal de entrada s

Identificador de atenciéni

e  Preferente
El sistema de autofacturacion calculard el
alcance final en base a las reglas definidas
en el apartado de autofacturacion
(5.10Autofacturacion)
Se especifica tanto si la solicitud de servicio
se ha atendido en espafiol o en otro
idioma, como un desplegable con el idioma
en caso de atenderse en otro idioma.
Sus valores pueden ser:

e Signos

e Inglés

e Francés

e Rumano

e Arabe

e Chino
Tipo de servicio de la solicitud de servicio
necesario para la facturaciéon. Completado
automaticamente.
Se calcularad automaticamente si la solicitud
es multiple en base a las actividades
facturables asociadas (1 o niguna quedara
en blanco, 2 6 mas actividades asociadas
tendra valor “Si").
Cliente interno para el que se ha tramitado
la solicitud del servicio. Debe existir en la
tabla de clientes internos.
Canal por el que se recibe la solicitud de
servicio con los siguientes valores posibles:

e 010

e OAC
e Web
o  Twitter

e Facebook
Se complementara automaticamente.
Se generara automaticamente un
identificador Unico en la primera solicitud
de servicio de una atencion.
Se basard en el identificador de solicitud
(cédigo Unico).
Las siguientes solicitudes de servicio
generadas desde “Nueva solicitud mismo

ciudadano” heredaran el valor de

No

Si

No

No

Si

Si
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Informacion Descripcion Requerido

identificador de atencion.

Quiere confirmacion Se registra si el ciudadano acepta recibir la

oMS confirmacion de la gestion mediante un Si
1
mensaje de texto.

. ) Ly Se registra si el ciudadano acepta recibir la
Quiere confirmacién por

o confirmaciéon de la gestion mediante un Si
Correo electronico1 L.
correo electronico.

Tabla 2. Entidad solicitud de servicio
1Informacién afiadida para efectuar la correcta facturacién de los servicios.

2Informaciéon afiadida para poder segmentar las solicitudes de servicio por

tipo de cliente interno.
3Segmentacion del canal de entrada de la solicitud de servicio.

La informacion relativa a la facturacion de la solicitud de servicio Unicamente
sera visible para los funcionarios responsables de Lineamadrid ubicados

actualmente en Alcala 21.
5.3.1. Alta de solicitud de servicio

Cuando un ciudadano solicita un servicio a Lineamadrid por cualquiera de los

canales disponibles se dara de alta una solicitud de servicio.

Existen diferentes formas de dar de alta una solicitud de servicio:

Automaticamente cuando se llama a un ciudadano desde Qmatic.
e Automaticamente cuando se atiende una llamada desde el 010.

¢ Automaticamente cuando se recibe una peticiéon de informacion o

solicitud por canal telematico.
¢ Manualmente desde el CRM.

El alta de solicitud de servicio asignara un identificador Gnico a la solicitud y el

estado de la solicitud sera “abierto”.

En el caso de que la solicitud de servicio sea atendida en un idioma distinto al
espafol y el agente tenga configurada la capacidad de atender en otros
idiomas éste marcara que dicha solicitud ha sido atendida en otro idioma. El
agente Unicamente podra indicar aquellos idiomas en los cuales puede

atender.
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5.3.2. Tipificacion de solicitud de servicio

Todas las solicitudes de servicio son tipificadas a cuatro niveles de detalle,
Tipo 1, Tipo 2, Tipo 3 y Tipo 4 (algunas de las solicitudes sélo son tipificadas

hasta nivel 3).

Los niveles de detalle son jerarquicos, de tal forma que los posibles valores

del campo Tipo 2 es dependiente del valor de Tipo 1 y asi sucesivamente.

La tipificacion de solicitudes se realiza de forma automatica hasta cierto nivel
de detalle en caso de estar asociadas a un tique de Q-Matic ya que los tipos
de servicio estan vinculados con la letra de Q-Matic. De igual forma las
solicitudes de servicio proporcionadas por el 010 se tipificaran de una forma

genérica.
5.3.2.1 Facilidades de uso de la aplicaciéon (Tipificacion)

El proceso de tipificacion por parte de los agentes se realizara de la forma
mas sencilla posible facilitando dicha labor y realizando el menor namero
de interacciones con la aplicacion. Las validaciones automaticas a nivel de

tipificacién de solicitud son las siguientes:

¢ Cuando de un determinado nivel de tipificacién sélo existe un
elemento del nivel inferior este se completard automaticamente
(tal como ocurre ahora con el tipo de solicitud de servicio

vinculado a registro).

¢ Cuando de un determinado Tipo 3 no existe ningin elemento

asociado de Tipo 4 este no sera editable.

e Cuando de un determinado Tipo 3 existen multiples Tipo 4
asociados este campo serd mostrado en color azul indicando al

agente que debe cumplimentarlo.
5.3.3. Identificacion de ciudadano

En los servicios en los que es necesario identificar al ciudadano para realizar
la prestacién del servicio, segun conste en la tabla de tipos de servicio (ver
apartado 5.11.1), el agente comprobard su identidad. En caso de que el
ciudadano no estuviese registrado previamente en el sistema CRM se buscara
su informacion en padrdén y sus datos se incorporaran al sistema CRM. Si

dicho ciudadano no apareciese en padréon (no necesariamente debe estar
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empadronado en Madrid para realizar algunas solicitudes de servicio) se
procedera a un alta manual del mismo en el caso de que el servicio permita
su prestacién para ciudadanos no empadronados. En determinados servicios,
ademas de la identificacion de ciudadano, es necesario comprobar que dicho

ciudadano se encuentra dado el alta sobre el sistema ePOB.

Algunos datos de ciudadano tales como teléfono movil, teléfono particular,
teléfono del trabajo o el email, pueden llegar a ser requisitos obligatorios
segun la tipologia de solicitud tipificada. La aplicacién CRM comprobard la
informacién requerida sobre cada tipologia de solicitud, esta informacion sera
validada previa navegacion entre distintas ventanas o al ser pulsado el botdn

de “Activar aplicacion”.

Actualmente se permite asignar como referencia de identificacion del
ciudadano su usuario en redes sociales, existiendo dos campos uno de Twitter

y otro de 22 Red social.
5.3.4. Nueva solicitud mismo ciudadano

Dentro de una atencidn es posible que un ciudadano solicite varios servicios.
Cuando una de las solicitudes de servicio requiere la identificacion del
ciudadano, las solicitudes de servicio siguientes “heredaran” los datos de
identificacion del ciudadano y ya no serd necesario realizar dicha labor
repetidamente. Particularmente en el 010 también se “heredarad” toda la
informacién vinculada con la llamada y en las oficinas toda la informacién

vinculada a Qmatic.
5.3.5. Acceso a aplicaciones externas desde la solicitud de servicio

En gran parte de las solicitudes de servicio es necesario acceder a
funcionalidad externa al CRM para entregar el servicio al ciudadano, por lo

que el agente accedera a los sistemas externos para efectuar el servicio.

El acceso a dichas aplicaciones sera lo mas sencillo posible para el usuario,
visualizando las aplicaciones en el momento en que se vayan a utilizar, y en
funcion de la tipificacion de la solicitud de servicio que haya introducido (tipos
1, 2, 3y en su caso 4). En la medida en la que sea técnicamente posible, el
CRM conducira directamente a la opcién del menu correspondiente de la

aplicacion externa para la realizacion del servicio.
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Las aplicaciones externas no seran visibles cuando se finalice la gestion en la

aplicacion.
5.3.6. Remision de comunicaciones a los ciudadanos

El sistema CRM permitird la elaboracién automatica y emision de mensajes a
los ciudadanos a través de SMS y correo electronico cuando se cierre la
solicitud de servicio, que quedaran anotados a modo de “actividad” no
facturable, y que podran configurarse para cada tipologia de solicitud de
servicio (por ejemplo, mensajes de confirmacion de haber completado un
determinado servicio). En caso de que se produzca algun error durante el
envio del correo electronico o el SMS, se creara igualmente una actividad del
mismo tipo asociada a la solicitud de servicio, donde se recogerd la

informacion del error.

Para el envio de un correo electréonico o SMS tiene que cumplirse que se
disponga de la direccién de correo electrénico o nimero de teléfono, que el
ciudadano consienta comunicacién via correo electréonico o SMS (por omisién
siempre se realizard la comunicacién) y que se haya realizado la gestién
completa de la solicitud de servicio. El consentimiento de que un ciudadano
desea recibir confirmaciones via correo electrénico o SMS se realizara a nivel

de entidad ciudadano.

Para los SMS, se definird una plantilla especifica por cada tipificacion de
solicitud de servicio que contendra el niumero de la solicitud de servicio, la
fecha de apertura de la misma y el canal donde se tramité la solicitud

(oficina). Dicha informacién se almacena a nivel de actividad.

Para los correos electronicos, se definird una plantilla de correo electrénico
por cada tipificacion de solicitud de servicio, que contendra de igual modo el
numero de la solicitud de servicio, la fecha de apertura de la misma, el canal
donde se tramitd la solicitud (oficina) y un texto previamente definido. Dicha

informacidn se registra y almacena a nivel de actividad.

Las plantillas, tanto de los correos electronicos como de SMS, seran
configurables por los administradores del CRM pudiendo incorporar cualquier

informacién que resida en la entidad de solicitud de servicio en los mensajes.
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Tanto el correo electréonico como el numero de teléfono recogidos
perteneceran a la informacion del ciudadano, y no a la informacion de

contacto en la solicitud de servicio.
5.3.7. Cierre de la solicitud de servicio

Tras finalizar las operaciones necesarias y un vez que la solicitud de servicio

ha sido procesada el agente podra dar la solicitud por cerrada.
El cierre de la solicitud se efectuara de dos formas:
e Manual: El agente cambia el estado de la solicitud de servicio.

e Automatica: Automaticamente al llamar a un nuevo ciudadano

mediante QMatic o al atender una nueva llamada telefénica.

Si una solicitud de servicio se cierra en un lapso corto de tiempo
(parametrizado en la aplicacién tanto para OAC como para 010 por separado)
el sistema preguntara al usuario si realmente se ha atendido dicha solicitud,

cancelandola en caso de que no haya sido prestada.
Las solicitudes de servicio podran cerrarse siempre y cuando:

e No existan actividades para la solicitud de servicio abiertas o en
proceso. En el caso de que existan actividades definidas como de
cierre automatico, cuando se cierre una solicitud de servicio se

cerraran de manera automatica.
e Esté completada la tipificacion segun el arbol de tipificacion.
¢ No exista una validacién extraordinaria pendiente:

o El campo “Gestiéon Completa” debe ser informado previo cierre

de solicitud.

o El campo “Motivo de Cierre” debera ser informado en caso de

gue el valor asignado sobre “Gestion Completa” sea “No”.

o Serd requerida como minimo una actividad sobre tipologias

concretas de solicitud (SyR, Registro, Cita previa,...).

o Sera requerida la identificacion del ciudadano sobre

tipificaciones concretas de solicitud.

Sélo podran modificar solicitudes de servicio cerradas los perfiles de

administracion.
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5.3.7.1 Facilidades de uso de la aplicacion (Cierre de solicitud)

El proceso de cierre de la solicitud por parte de los agentes se realizara de
la forma mas sencilla posible facilitando dicha labor y realizando el menor
numero de interacciones con la aplicaciéon. Con el fin de reducir estas
interacciones el sistema autocompletara el campo “Gestion Completa” con

valor “Si”,
5.3.8. Escalado de solicitud de servicio

Los agentes podran escalar una solicitud de servicio en el caso de que
Lineamadrid tenga que dar respuesta a dicha solicitud pero el agente no

tenga toda la informacién o capacidad para procesarla.
Los agentes podran escalar las solicitudes de servicio a:

e Tercer nivel (entidad superior para el escalado de solicitudes)

e Informador Urbanistico (entidad especifica para cuestiones relativas a
urbanismo)

e Trabajo interno (sélo OACs)

e Movilidad (entidad especifica para cuestiones relativas a movilidad)

e Multas (entidad especifica para cuestiones relativas a multas)

e Responsabilidad Patrimonial (entidad especifica para cuestiones

relativas a responsabilidad patrimonial)

Para proceder a dicho escalado el usuario modificara la solicitud indicando en
“Asignado a” a cualquiera de los grupos anteriores y cumplimentara

obligatoriamente los siguientes datos:

e Solicitara al ciudadano la informacién de contacto o representante para
que posteriormente se le pueda comunicar la respuesta. Los campos
minimos requeridos para dicha comunicacion seran “Nombre”, “Primer

Apellido” y “Teléfono”.

¢ Realizard una pregunta sobre el campo destinado a tal efecto en la

ventana “Preguntas y Respuestas Nivel 3”

Al asignar la solicitud de servicio cambiara automaticamente el estado a “En
proceso” y serd mostrado un mensaje informativo indicando el periodo
maximo de resolucién. El contenido o texto informativo de estas alertas serd

dependiente del grupo al que haya sido escalada dicha solicitud.
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Una vez asignada estara visible para los grupos a los que ha sido asignada
pudiendo procesar las solicitudes pendientes. La asignacién de solicitudes de
servicio entre los usuarios del grupo de trabajo de tercer nivel se realizara
siempre por orden de antigiiedad. Un usuario administrador podra reasignar

las solicitudes de servicio entre los usuarios.

Cuando el agente recoge la pregunta del ciudadano es necesario que ésta
quede registrada para que pueda ser analizada por el nivel superior (tercer
nivel, informador urbanistico,...). No podra escalarse la solicitud sin esta

informacion.

En el momento de asignacion a un tercer nivel serda mostrado un mensaje

emergente con informacion al respecto del tiempo limite de resolucion.

Los agentes del 010, tendran visibilidad sobre las preguntas y respuestas,
pero no sobre el procedimiento definido para solventar la pregunta. El tercer
nivel de 010, tendran acceso a la informacién completa de preguntas y

respuestas.

Se modificard el propietario de la solicitud de servicio en el momento que sea
gestionada por el nivel superior y, desde el momento en que se marca
“Asignado a” so6lo estos usuarios de nivel superior podran cerrarla. Previo
cierre o reasignacién de una solicitud escalada a tercer nivel, sera requerido
informar por el agente de tercer nivel la respuesta a la pregunta de origen del
escalado. La informacion de “Pregunta”, “Respuesta”, “Comentarios” y “Otros”

estara disponible sobre la ventana “Preguntas y Respuestas Nivel 3”.

Quedara constancia en el sistema del usuario que abrid la solicitud y del que

la finaliza.
5.3.9. Guias de apoyo

Se incluiran en al menos el 25% de los tipos de servicio guias de apoyo para
todos los agentes de tal forma que les lleven necesariamente a completar los

pasos definidos en cada caso.
5.3.10. Gestion de actividades

Las actividades son tareas vinculadas a solicitudes de servicio. Reflejan

procesos 0 acciones asociadas a las mismas.

La informacion almacenada para la entidad actividad es la siguiente:
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Namero de actividad

Tipo

Subtipo

NO solicitud de servicio

Propietario

Fecha de inicio

Duracion

Fecha de vencimiento

Fecha de cierre

Estado

Oficina

Observaciones

Informacion para
almacenar el codigo del

registro o la informacion

“diferencial”

Facturable

Identificador Unico de Ia
actividad. Se completa
automaticamente el sistema.
Tipo de actividad. Desplegable
de opciones (llamada, correo
electrdnico, etc.)

Subtipo asociado al tipo de
actividad con diferentes
valores

Vinculo asociado a la solicitud
de servicio asignado de forma
automatica

Usuario que ha dado de alta
la actividad que se asignha de
forma automatica

Fecha y hora de inicio de la
actividad que se completa
automaticamente

Tiempo de duracion de la
actividad

Fecha y hora previstas para
finalizar la actividad

Fecha y hora en la que se
cierra la actividad. Se asigna
de forma automatica

Estado en el que se encuentra

la actividad;
. Abierta
e Cerrada

¢ Cancelada
. En proceso

Oficina en la que se ha
generado la tarea

Observaciones a la tarea

Necesaria para facturar
solicitudes de servicio
multiples.

Indicador de si la actividad se
cuenta para la facturacion de
solicitudes de servicio

multiples

Si - Auto

Si

Si (si estan definidos

para el tipo)

Si - Auto

Si - Auto

Si - Auto

No

No

Si - Auto

Si

Si - Auto

No

No

Si - Auto
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Tabla 3. Entidad actividad
5.3.11. Alta de actividad
El alta de actividades se podra realizar de dos formas:

e Manual desde una solicitud de servicio (Por ejemplo las actividades
creadas para las solicitudes de servicio escaladas, incidencias de

tarjeta azul, devolucién de llamadas del 010, etc.)

e Automatica (para ciertas solicitudes de servicio se genera
automaticamente una actividadad vinculada a algun hecho, por
ejemplo en el registro se genera una actividad cuando se solicita el

numero de anotacion)

Todas las solicitudes de servicio catalogadas como multiples deberan llevar
asociadas la creacién de actividades que respalden las tareas realizadas. Estas
se deberan generar (dependiendo de las capacidades que presenten las
aplicaciones con las que se integrara el sistema CRM) de manera manual o
automatica. Hay que incluir aquella informacién Unica que diferencia a dicha
actividad, en la medida en que el sistema externo los permita de forma
automatica, y sino manualmente. El sistema CRM validara el formato del
identificador del sistema externo para mitigar posibles errores si se incluye de

forma manual.

Con caracter general, se realizard un maximo de tres actividades facturables
por servicio, pudiendo existir mas actividades en una misma solicitud de
servicio no facturables. De este modo si el ciudadano demanda una cuarta
actividad facturable correspondiente al mismo servicio deberd Ilamar
nuevamente en el caso del teléfono 010-Lineamadrid o coger nuevamente un
tique de espera y aguardar un nuevo turno de atencion en las Oficinas de
Atencion al Ciudadano de Lineamadrid. Se estudiara, en funcion de la
ocupacion de los agentes, la posibilidad de generar un nuevo servicio durante
el turno de atencidn si el ciudadano desea realizar mas actividades de las tres
recogidas dentro del primer servicio. Quedaran exentas de validacién de limite
de actividades las correspondientes a solicitudes de Registro, el limite de
registros de actividad sobre esta tipologia concreta sera parametrizable vy

establecido por usuarios administradores.
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5.3.12. Cierre de actividad

Para el cierre de la solicitud de servicio deberdn estar cerradas todas las

actividades. El cierre de la actividad se podra realizar:

e Manual: si la actividad no esta cerrada, el CRM mostrara un mensaje
indicando que es necesario cerrar la actividad para poder cerrar la

solicitud.

¢ Automatico: algunas actividades se cerraran de manera automatica al
cerrar la solicitud de servicio siempre y cuando esté parametrizado de
tal manera. En el caso de que dentro de la misma solicitud se
incluyeran actividades definidas como de cierre automatico y
manuales, si se trata de cerrar la solicitud, se validara si las
actividades definidas como manuales estan cerradas, y de ser asi, se
cerraran las automaticas previo al cierre de la solicitud. La inclusién
de una actividad en la solicitud de servicio conllevard poder realizar la
funcionalidad en la solicitud de servicio asociada a la actividad. Por
ejemplo, en una solicitud de servicio diferente a Registro, si se
incluye una actividad de Registro, se podra realizar la funcionalidad
de generar etiquetas desde la propia actividad de Registro. Dicha
funcionalidad se incluird en la actividad de Registro segun los

requisitos del usuario.
5.3.13. Consulta ligera para administradores

La pantalla especial de busqueda ligera para administradores permite a estos
llevar a cabo consultas de solicitudes, actividades y ciudadanos en un Unico
formulario de tipo listado. Esta consulta cruzara los datos de las entidades
principales del CRM permitiendo la busqueda de solicitudes de servicio a
través de datos de actividad y viceversa (la busqueda también aplicara a la
entidad Ciudadanos).

Con el fin de evitar incidencias de rendimiento y demoras en la extraccién de
resultados, el usuario administrador deberd cumplimentar un minimo de
campos informados, en caso de no informar este minimo sera mostrado un

mensaje emergente de advertencia que cancelara la ejecucion de la consulta.
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5.4. Evaluacion de la satisfaccion

El sistema incluye una funcionalidad de evaluacion del servicio que permite
encuestar a los ciudadanos sobre su satisfaccion con la atencién recibida tanto
por parte de los agentes externos en las Oficinas de Atencion al Ciudadano de

Lineamadrid como por parte de los agentes del 010.

Las evaluaciones, si son realizadas en las oficinas de atencién, incluiran la

siguiente informacion:

Agente externo que ha
Agente proporcionado el servicio al Si
ciudadano
Oficina desde la que se ha i
Oficina Si
efectuado el servicio 0 010
Fecha y hora en la que se i
Fecha i Si
realiza la valoracion
Tipificacion de la solicitud de
i servicio hasta el nivel i
Tipificacion del servicio i i Si
maximo segun cada solicitud
de servicio
Idioma en el que el agente
Idioma estd atendiendo al Si
ciudadano
Motivo de cierre de la
Motivo de cierre o o No
solicitud de servicio

Valoracion Valoracién efectuada Si
Tabla 4. Entidad evaluacidon de la satisfaccion

En el caso del canal 010, se analizard si es posible recuperar esta informacion
del IVR.

La opinidn expresada por el ciudadano se archivard en el sistema CRM de
Lineamadrid, asociada al cédigo del agente y de oficina (incluyendo el 010)
desde la que se realizé la prestacion, asi como al tipo de servicio. En el caso de
las encuestas realizadas en las oficinas de atencién, la informacién recuperada
del dispositivo tras la evaluacién del ciudadano se volcara en la base de datos

cuando la ultima solicitud de servicio sea cerrada.

De ninguna manera el sistema permitira identificar al ciudadano que ha

formulado su opinion que, por tanto, sera totalmente anénima.
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Soélo se permitirad realizar una encuesta por atencion. En caso de que la atencion
se componga de varios tipos de servicio la evaluacion se vinculara a la ultima

tipologia de servicio proporcionada.

5.4.1. Evaluacion de la satisfaccion en las Oficinas de Atencion al

Ciudadano

Con objeto de realizar esta evaluacion de la satisfaccién en las diferentes
oficinas, en cada uno de los puestos ocupados por agente externo existe un
dispositivo fisico compuesto por cuatro botones que permite realizar al

ciudadano dicha evaluacion.

El ciudadano decidird, si lo desea, realizar la encuesta de satisfaccion,

pudiendo realizarla en cualquier momento durante la atencién recibida.

Cuando el ciudadano pulsa uno de los botones, el dispositivo informara al

ciudadano sobre que su opinién ha sido contabilizada.

La solicitud de servicio quedard marcada como que dicha solicitud ha sido

sometida a evaluacion.

La pregunta que se le muestra al ciudadano estara disponible en espanol o

inglés, dependiendo del idioma en el que se estd atendiendo al ciudadano.
5.4.2. Evaluacion de la satisfacciéon en el 010

El sistema selecciona aleatoriamente la solicitud avisando al agente en el
momento de indicar la gestion completa para que transfiera la llamada con la
IVR donde el ciudadano respondera las preguntas sobre la satisfaccién con la

atencion recibida.

La solicitud de servicio quedard marcada como que dicha solicitud ha sido

sometida a evaluacion.
5.4.3. Participacion evaluacion de la satisfaccion periédica en el 010

El sistema CRM permitirda que el agente indique si el ciudadano desea
participar en una encuesta de satisfaccion periddica. En caso afirmativo se
marcara la solicitud de servicio para indicar que va a participar en la encuesta
periddica y recogera la informaciéon de contacto del ciudadano, la hora en la

que prefiere ser contactado v la tipificacion de la solicitud de servicio.
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Toda la informacién se recopilara aisladamente de las solicitudes de servicio y
sera facilmente extraible para la realizacién de las encuestas por un sistema

externo.

5.5. Gestion de campaiias

Tal como se describe en el plan de comunicacién de Lineamadrid éste persigue:

e Fomentar el conocimiento de Lineamadrid y sus caracteristicas
(especialmente su caracter multicanal), asi como su identificacion con el

Ayuntamiento de Madrid.

e Promover una valoracion positiva de Lineamadrid, como organizacion
publica lider en materia de atencion multipropdsito a la ciudadania en el

ambito nacional.

e Promover la utilizacién racional y eficiente de los canales y servicios de

Lineamadrid.

Ademas, mediante la ejecucion de campafias, Lineamadrid podria tratar de
regular la prestacion del servicio, informando al ciudadano de determinados
hechos como la aparicion de un nuevo servicio (por ejemplo tarjeta azul),
servicios de uso masivo con poca previsiéon de demanda (TRU, consulta catastral,

etc.).

Actualmente hay algunos datos Utiles, como por ejemplo la direccién de correo
electréonico, que no se estan almacenando de forma sistematica. La integracion
de Cita Previa en el CRM puede paliar esta situacién, incorporando el correo
electrénico de muchos ciudadanos. El mismo efecto habra de tener aquellos tipos
de servicio que lleven aparejado el envio de un mensaje de correo electrénico de

confirmacion.
5.5.1. Gestion de campaiias

El sistema permitirda la gestion de campanas con las siguientes

funcionalidades:

e Posibilidad de creacién de campanias reutilizables y programables por
el personal de marketing y/o administradores.

e Configuracion flexible de comunicaciones de correo electronico y
SMS, reutilizables y totalmente escalables en funcion de las

diferentes necesidades de segmentacion de ciudadanos.
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e Capacidad de manejar multiples segmentos o publico objetivo
(target) distintos, dentro de una misma campana de comunicacion

e Aplicacion de campanas a la informacion que se maneja del
ciudadano dentro del “core” de CRM. Esto permitird la integridad de

los datos que se tienen de los ciudadanos.

e Facilidad de seguimiento de cada uno de los contactos que se han ido
generando dentro de la aplicacion, permitiendo diferenciarlos por
canal de comunicacion y tipo de interaccion, facilitando el reporte
analitico y la toma de decisiones. Esto se podrad realizar tanto de
forma directa, mediante la consulta de la informacion de una o varias
campafias o a través de las diferentes actividades (opcionales)

creadas para tal propdsito a nivel de ciudadano.
5.5.2. Segmentacion

El sistema permitird la segmentaciéon de los ciudadanos para la ejecucion
posterior de campafias. En el plan de comunicacion de Lineamadrid existe una
segmentacién basada en la informacion basica de ciudadanos existentes y sus

correspondientes solicitudes de servicio asociadas.
La generacién de estos u otros segmentos se basara en:
e Datos del ciudadano:

o Nombre

o Primer Apellido

o Segundo Apellido

o Tipo de documento

o NO© documento

o Autorizacién correo electrénico
o Autorizacién SMS

o Teléfono movil

o Correo electrdénico

e Solicitudes de servicio asociadas:

o Estado
o Tipo1l
o Tipo 2
o Tipo 3
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o Tipo 4
o Canal de entrada

o Oficina
e Campafas ya enviadas
o Nombre de la campaia
5.5.2.1 Importacion de ciudadanos

La importacion de ciudadanos facilita el proceso de segmentacion
incorporando la posibilidad de importar los ciudadanos que no estan
almacenados en la base de datos, mediante el uso de archivos de texto en
formato “.csv” con valores separados por tabulador.
Para ello desde la vista de “Segmentacién de pantallas > Importacién de
ciudadanos” se dispone del botén “Importar ciudadanos” que desplegara un
menu contextual de importacion de ciudadanos.
Tras seleccionar el fichero desde el menu contextual se desplegard un
didlogo informativo que nos indicara que se procederd a la importacion del
fichero CSV ubicando su ruta en el sistema.
Una vez pulsamos aceptar en el cuadro de didlogo anterior el sistema
navegara automaticamente a la vista de “Importaciones de ficheros de
Ciudadanos Externos”. Esta vista nos mostrara las cargas de Ciudadanos
Externos que se han realizado, pudiendo conocer de cada una:

e Fichero: muestra el nombre del fichero importado.

e NUmero de registros: muestra el numero total de registros que

contiene el fichero que se esta cargando.

e Estado: estado actual del fichero importado.

e Fecha Inicio: muestra la fecha inicial de carga del fichero.

e Fecha Fin: muestra la fecha final de carga si esta ha finalizado.

e Descripcidon: muestra una descripcion del error de carga si este se

produce.
5.5.2.2 Norma de estructura del fichero .CSV

El fichero “.csv” a importar en el sistema debe cumplir con los siguientes
requisitos:
e Las columnas deben cumplir con el siguiente orden:

o Nombre
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o Primer Apellido

o Segundo Apellido

o Tipo documento

o NO© documento

o Autorizaciéon SMS

o Autorizacién correo electrénico
o Teléfono movil

o Correo electrénico
5.5.3. Canales de comunicacion

El sistema permitird la eleccidon de los canales de comunicacién habilitados
sobre los que se efectuard la campafa, con la posibilidad de creacién de

mensajes especificos dependiendo del canal, ya sea correo electrénico o SMS.
5.5.4. Incorporacion de listados externos

Sera posible la incorporacién de listados de ciudadanos externos para la
ejecucion de campafias. De esta forma se permitird la gestién de campanias

sobre esta informacién independiente del CRM.

El formato de los ficheros de importacién de texto plano sera en .csv y con los
campos separados por tabulaciones (este es un formato estandar facilmente
soportado por multiples editores/procesadores de texto tanto comerciales

como de cdédigo abierto y no sensible al idioma del cliente ni servidor).

Existe una limitacién respecto a esta funcionalidad, y es que el numero
maximo de registros de importacién no puede superar los 2000 ciudadanos
por carga. De este modo, si se deseara realizar la importacion de un nimero
superior al establecido en este limite, se tendria que fraccionar la informacion

en varios ficheros.
5.5.5. Proteccion de datos

Todas las interacciones deben facilitar ejercer los derechos ARCO de

protecciéon de datos.

A tal efecto ya se han definido en la entidad ciudadano las modificaciones

pertinentes para que pueda ejercer sus derechos.
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5.6. Gestion de incidencias

La Gestién de Incidencias, en el ambito del presente documento, tiene como

objetivo resolver, de la manera mas rapida y eficaz posible, cualquier incidente

originado en el sistema CRM que cause una interrupcion en el servicio.

Los principales beneficios de una correcta Gestion de Incidencias incluyen:

e Mejorar la productividad de los usuarios.

¢ Cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS).
e Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.
e Optimizacion de los recursos disponibles.

e Y principalmente: mejora el servicio prestado a los ciudadanos.
Las funcionalidades asociadas a la gestion de incidencias son las siguientes:
5.6.1. Registro de la incidencia

El registro de la incidencia es el primer paso para una correcta gestion de la
misma. El proceso de registro debe realizarse inmediatamente después de la
deteccidn, pues asi se reduce el riesgo de la aparicion de nuevas incidencias

que demoren indefinidamente el proceso.

Cuando alguno de los usuarios que presta servicio a Lineamadrid detecta una
anomalia o incidencia en el sistema, se encargard de informar a su
responsable (Coordinador de la OAC o 010) y este sera el responsable de
registrar la incidencia en CRM. Se definirA un grupo de usuarios
representativos de todo el sistema que tengan visibilidad para realizar el
registro de las incidencias detectadas (Por ejemplo: coordinadores externos
de las OAC, supervisores del 010, responsables de las OAC, responsables del
departamento de coordinacién de OAC y del servicio de atencién telefénica y
administradores de la aplicacién). En este caso, se clasifica la incidencia segun

los siguientes criterios:

Con independencia del estado de la incidencia,

Nuevo nos indica si es wuna incidencia nueva Auto
sefialandolo con un asterisco.
Una vez el usuario haya abierto la incidencia

Apertura este campo automaticamente se completa con Si - Auto

la fecha y hora de la apertura de la incidencia.

07 de junio de 2017




Linea Madrid Pag.

Analisis Funcional 43/257

Informacion Descripcion Requerido

Cierre

Numero de solicitud

de servicio

Area de incidencia

Sub-area de la

incidencia

Estado de la incidencia

Fuentes de la

incidencia

Apellido del solicitante

Nombre del solicitante

Teléfono del

solicitante

Propietario de
Solicitud de Servicio

Urgencia de la

incidencia

Una vez se cierre la incidencia se
cumplimentara automaticamente con la fecha Si - Auto
y hora de cierre de la incidencia.
Numero que identificara univocamente una
solicitud de servicio de incidencia. Este
nimero es asignado automaticamente cuando Auto
la incidencia es creada
El drea nos delimita el tipo de clasificacién de i
la incidencia !
El sub-area es una clasificacion detallada de la
incidencia
Indica la situacion en la que se encuentra la
incidencia. El estado quedara representado 3
por un icono que proporciona una informacion !
visual del mismo.
Canal por el que se ha recibido la incidencia:

e OAC

e 010

e Ambos

Si

Una ventana emergente permite al usuario
que abre la incidencia seleccionar a la persona
concreta que desea recibir asistencia, puede Si
ser 0 no la misma persona que el propietario
de la incidencia.
Es autocompletado a partir de la seleccion del
apellido del solicitante con su nombre. Auto
Si se diese el caso de una incidencia con un
caracter de urgencia elevado o que supusiese
un gran impacto como por ejemplo la pérdida
de operatividad en alguna de las facetas de su
trabajo, el usuario que abre la incidencia
puede completar la informacion de contacto No
del solicitante y el apellido del solicitante con
el teléfono del solicitante pudiendo asi ser
localizado o consultado en un menor espacio
temporal.
Por defecto se completa con el usuario que i
Si - Auto
crea la solicitud de servicio.
Indica cdmo nos afecta la incidencia dentro de
nuestro marco de trabajo. i
Posibles impactos: Baja, Media, Alta. st
e Alto: afecta a todo el servicio.
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Informacion Descripcion Requerido

e Medio: afecta a una oficina o a un
grupo de agentes.

e Bajo: afecta a un equipo o a un

agente.
Fuentes de la i
Canal por el que se ha recibido la incidencia. Si
incidencia
El usuario responsable de la resolucidon da una
estimacion sobre el cierre de la incidencia.
Compromiso agente Completa este campo indicando la fecha y Si
hora esperada para solucionar la incidencia a
partir de un calendario emergente.
Establece un tiempo de escalado, para
Tiempo de escalado informar en el caso que no se haya resuelto la Auto
incidencia.
Campo informativo que nos proporciona
Entidad responsable informacion sobre a quién corresponde Auto
resolver la incidencia
3 Texto libre que indica el nombre concreto de la i
Titulo Si

incidencia.
Texto libre descriptivo sobre el problema, es
interesante indicar en este por parte del

L usuario que ha sufrido la incidencia que 3
Descripcion o . i Si
indique con el mayor detalle posible qué

estaba haciendo, qué ha sucedido y que le

impide hacer.
Tabla 5. Informacion de incidencia
5.6.2. Analisis de la incidencia
En primera instancia se examina la incidencia en base a las incidencias ya

reportadas con el fin de poder determinar si se puede identificar con alguna

incidencia ya resuelta y aplicar el mismo procedimiento.

Esto se realiza a través de la pestafia Soluciones en la cual se encontrara un

registro de las posibles soluciones catalogado por la entidad responsable.

Si la resolucion de la incidencia se escapa de las posibilidades del usuario éste
escala a expertos asignados siguiendo los protocolos de escalado definidos en

el apartado 5.6.3.
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Durante todo el ciclo de vida de la incidencia se actualizara la informacion
almacenada para que los usuarios implicados dispongan de cumplida

informacion sobre el estado de la misma.
5.6.3. Escalado de la incidencia

En algunas ocasiones el usuario no es capaz de resolver en primera instancia
una incidencia y para ello debe recurrir a un especialista o a algun superior

que pueda tomar decisiones que se escapan de su responsabilidad.

El usuario encargado de escalar la incidencia incorpora una nueva actividad
asociada a la misma donde indica el motivo por el cual se escala la incidencia.
Posteriormente actualiza el propietario de la incidencia y la asigna a la
persona que tiene competencia para resolver el problema, teniendo en cuenta

el drea y sub-area de la incidencia.
5.6.4. Resolucion de la incidencia

Cuando se haya solventado el problema, se afadird una actividad con la
solucién de la incidencia. Se ofrecera la posibilidad de anexar un documento
adjunto si se considera oportuno para aportar mas informacién para futuras

acciones.

Todas las incidencias abiertas tendran asociada una actividad con la

informacion de la resolucion de la incidencia. Esta informacioén contendra:

Informacion Descripcion Requerido

Numero identificativo autogenerado al
Numero de actividad afadir la actividad a la incidencia que la Si- Auto
identifica de forma inequivoca.
Primera clasificacion posible para la
actividad.
Tipo e  Solucidn Si
e Escalado
. Reiterar
Texto libre descriptivo sobre las acciones
que se han llevado a cabo ante |Ila
i informacién que ha sido analizada por la i
Descripcion Si
persona encargada de resolver la incidencia
que en ese momento es el propietario de la
solicitud de servicio.
Una actividad no tiene porqué ser llevada a

Inicio previsto o Si -Auto
cabo por una unica persona o puede
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Informacion Descripcion Requerido

Prioridad

Estado

Empleados

requerir posponerse, mediante un
desplegable seremos capaces de establecer
la fecha y hora del inicio de la actividad. Por
defecto una vez creada la actividad el inicio
previsto se establece al dia y hora actual.
Establece una prioridad con respecto a la
accion descrita a realizar para la solucion de
la incidencia.
Posibles prioridades:

e Alta: impide el funcionamiento.

e Media: limita el funcionamiento

(lentitud, impide una funcion...).

e Baja: permite realizar el trabajo.
Nos indica cdmo se encuentra la actividad
que se estd llevando a cabo en la
descripcion para solucionar una determinada
incidencia, por defecto es un estado: No
programado
Son las personas encargadas de dar
soluciones a las incidencias. Dado que una
actividad ante una determinada incidencia
puede involucrar a una o mas de una
persona se ofrece esta posibilidad.
Por defecto se afiade una Unica persona que

es la creadora de la actividad

Si
Si - Auto
Si - Auto

Tabla 6. Informacion de la actvidad vinculada a la incidencia

Cuando se haya solucionado la incidencia se:

e Confirmara con los usuarios la solucion satisfactoria de la misma.

e Incorporara el proceso de resolucion.

e Se procedera al cierre de la incidencia.

5.6.5. Notificaciones automaticas

En el momento en que se recoge la incidencia en el sistema se comunicara de

forma automatica a dos posibles grupos de perfiles, uno para el 010 y otro

para las Oficinas, de acuerdo con la siguiente jerarquia:

e Incidencia recogida por el coordinador de una OAC. Se comunicara a

los responsables de la OAC, a los responsables del departamento de

coordinacion de las OAC y a los administradores de la aplicacién. Si la
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incidencia la recoge el responsable de la OAC, se comunicara a los

siguientes usuarios que se han definido.

e Incidencia recogida por un supervisor 010. Se comunicard a los
responsables del servicio de atencion telefénica y a los

administradores de la aplicacién.

La comunicacion de la resolucién a los distintos usuarios se realizara con el
mismo criterio que se ha definido para comunicar la incidencia. Se definiran
plantillas de respuesta, que podran ser actualizables por los usuarios

administradores del sistema.

Se definiran dos grupos de correos electronicos, uno para el 010 y otro para
las Oficinas, a los cuales el sistema CRM permitira notificar la resolucion de la

incidencia de forma automatica.

El usuario que ha abierto la incidencia es el responsable de comunicar e

informar de la correcta resolucién de la incidencia para que se cierre.

5.7. Gestion de reglas de gestion

La automatizacion de reglas de gestion permite transformar legislacion compleja
y reglamentos en “software ejecutable”. Por ejemplo es posible trasladar
reglamentos complejos de ayudas o subvenciones a “formularios” que permiten

obtener la respuesta a la solicitud de forma rapida y homogénea.

Para la gestion de reglas de gestion se incluyen diferentes funcionalidades. Por
una parte la funcionalidad necesaria para modelar el comportamiento de las

reglas y por otra para la ejecucion de las reglas generadas.
5.7.1. Modelado de reglas

A partir del texto donde se describe la legislacidon o el reglamento y mediante
la aplicacion de estilos propios permite la generacién de los formularios que

permitirdn evaluar ciertos requisitos.

El modelado de reglas también muestra un grafico de dependencias que

permite visualizar los vinculos entre las reglas introducidas.
5.7.2. Ejecucion

Es posible ejecutar los formularios tantas veces como se desee y observar los

resultados. Para cada una de las ejecuciones es posible ver una explicacion
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detallada de la decision final que se ha adoptado y las reglas que se han

cumplido para llegar a la conlusion.

5.8. Gestion de la formacion

La gestidn de la formacion se realizara con una herramienta especifica que sirve
tanto para la generacion de contenidos formativos como para la reproduccion de

los contenidos generados.

Esta se puede usar de una manera amigable a través del navegador web y

proporciona una manera facil de aprender para el usuario.
5.8.1. Generacion de contenidos

Este componente permite el desarrollo del contenido de la formacién. Este

bloque se utiliza principalmente para la creacién de los siguientes contenidos:

e Simulaciones dentro del CRM.
e Documentacién interactiva tanto para el entorno de formacion como

para el entorno de produccion.
5.8.2. Reproduccion de contenidos
Permite los siguientes modos de ejecucion:

Modo Visualizacién

El usuario visualiza una demostracién animada de todos los pasos de una
determinada tarea/funcién en el entorno correspondiente. Todas las acciones

requeridas son automaticas (mover el ratén, etc.).

Modo Entrenamiento

El usuario aprende de manera interactiva en el entorno correspondiente. En
este caso se pide al usuario realizar acciones para completar la tarea/funcion

(clicks de ratén, introducciéon de texto, etc.).

Modo Examen

El usuario realiza los pasos necesarios para completar una tarea/funcién en el
entorno correspondiente con niveles de asistencia. La tarea no tiene por qué

ser completada, y existe un sistema de puntuacion.

Modo Ayuda Online
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El usuario puede acceder a este modo en un enlace de ayuda para tener una

guia paso a paso a través de todo el proceso en que consiste la tarea

Adicionalmente, se dispone de un modo de impresién que permite obtener la

documentacidn asociada a la simulacion.

5.9. Gestion de usuarios

El sistema CRM realizara la gestién, administracion y consulta de los usuarios y

las aplicaciones a las que tienen acceso los mismos. La informacion registrada

para cada usuario constara de:

Informacion Descripcion Requerido

ID Usuario
Nombre

Primer Apellido
Segundo Apellido
Contrasefia
Codigo Q-Matic
Funcionario
Destino

Puesto de trabajo

Usuario U-Web

Usuario Menu Host
10

Tipo de Destino
Division
Responsabilidad

Organizacion
Tipo Documento

N© Documento
Info Baja

Fecha Alta

Fecha modificacion

Persona

Identificador de usuario
Nombre

Primer Apellido
Segundo Apellido
Contrasefia del usuario
NO° Q-Matic

Usuario funcionario
Identificador oficina
Puesto de trabajo

Codigo usuario U-Web
Caddigo usuario Host 10

Lugar de trabajo

Indica el tipo de division
Tipo de responsabilidad
Organizacion

identidad

Documento de (DNI,

Pasaporte, etc.)

N° del documento de identidad
Informacién de Baja

Fecha de alta del usuario en el CRM
Fecha de modificacion del usuario

Persona asociada al usuario

Tabla 7. Informacién vinculada a usuarios

Si
Si
Si
No
Si
No
No
No
Si
Si

No

Si
Si
No
Si

Si

Si
No
Si
No

Si
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Los usuarios que pertenezcan a la division de “Empresa externa” se consideraran
externos al Ayuntamiento de Madrid por lo que las solicitudes de servicio que
gestionen seran consideradas como facturables. Podran existir otros
trabajadores externos cuyas solicitudes no seran facturables y que se incluiran

en una division diferente.
5.9.1. Alta de usuarios

El CRM gestionara el alta de usuarios, para que posteriormente estos puedan

acceder al sistema y comenzar a utilizar las funcionalidades del CRM.

Durante el arranque del proyecto el alta de usuarios se realizara
primeramente en uWeb y las aplicaciones externas, y posteriormente en el
sistema CRM, tal y como esta contemplado con el actual sistema vigente.

Con el objeto de simplificar el alta de usuarios respecto a la funcionalidad del
sistema vigente, se contemplan las siguientes modificaciones siempre y

cuando el sistema uWeb asi lo permita:

El alta de usuarios se realizard en el CRM posteriormente a que el usuario
este dado de alta en uWeb. El sistema CRM recuperara automaticamente la
informacién de la persona en la aplicacion de uWeb a partir de login de uWeb.
En el caso de que no pueda obtenerse la informaciéon de uWeb mostrara un
mensaje de error. EIl CRM debe permitir que los administradores del sistema

puedan dar de alta usuarios sin disponer de cédigo de uWeb.

Dado que los usuarios pueden intercambiarse entre las oficinas y el 010, se
identifica la necesidad de informar a uWeb y las aplicaciones externas desde
donde estd trabajando el usuario. Para ello cuando se actualice el puesto de
trabajo de un usuario por parte de un administrador del sistema CRM, dicho
cambio sera notificado a uWeb para asignar o restringir los permisos a las
aplicaciones que correspondan para el nuevo puesto de trabajo del usuario. El
sistema CRM transmitira a uWeb tanto el antiguo puesto de trabajo del
usuario como el nuevo puesto de trabajo desde donde va a trabajar,
identificando dos puestos de trabajo diferenciados, uno para las oficinas y otro

para el 010.

La aplicacion de uWeb debe contemplar las siguientes funcionalidades para
poder satisfacer las necesidades funcionales requeridas por los usuarios en el
sistema CRM.
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e Permitir a través de un servicio la modificacion de los permisos que
tiene un usuario a las aplicaciones a partir del anterior y nuevo
puesto de trabajo.

e uWeb permitird definir listado de permisos a las aplicaciones,
denominados perfiles.

e« El alta de usuarios se realizara centralizada en el sistema uWeb
asignando perfiles a los usuarios.

e El sistema debe permitir actualizar la contrasefia en el LDAP bajo
demanda del CRM, asi como mantener la contrasefia sincronizada

entre ambos sistemas.

La gestién de usuarios definida anteriormente no contempla la reutilizacién de

usuario ni en el sistema CRM.
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5.9.2. Acceso de los usuarios al CRM

El acceso de usuarios al sistema CRM se realiza a través de la identificacion

mediante usuario y contrasenfa.

El formato del cédigo de usuario consta de un prefijo seguido de tres digitos.
El prefijo define si se trata de un usuario de una OAC (Oficina de Atencién al
Ciudadano) o de un usuario de la linea 010. Este formato de usuarios se
sustituird por otro formato que constara de cuatro letras seguidas de cuatro
numeros, que identificard al usuario que accede al sistema. EIl CRM permitira
migrar a los usuarios que tengan el formato antiguo al nuevo formato, dando
de baja los antiguos y creandolos nuevamente. EI CRM conservara la

informacién de qué usuario ha tenido cada persona anteriormente.

Si un usuario estd asignado a multiples oficinas, como por ejemplo los
responsables de una oficina y una oficina auxiliar, el sistema ofrecera la
posibilidad de que el usuario indique desde qué oficina esta accediendo. El
usuario Unicamente vera la informacion de la oficina que ha indicado, por lo
gue tendra que volver a acceder indicando la otra oficina para consultar la

informacion de la misma.

En el caso de la oficina de Chamberi, cuando se intente acceder a esta oficina
un sabado, y los dias 24 y 31 de diciembre, el sistema debera reconocerla
como la oficina central. El resto de los dias, los accesos desde esta oficina

tendran el comportamiento normal de la oficina de Chamberi.
5.9.3. Consulta de usuarios

El sistema CRM permite consultar el listado de usuarios, la informacién

detallada de los mismos y el histérico de vigencia de los usuarios.
5.9.4. Permiso de acceso a las aplicaciones

Los usuarios pueden tener asignadas multiples aplicaciones que se utilizan
para gestionar las distintas solicitudes de servicio. Se pueden asignar varias
aplicaciones por usuario y en caso de necesitarlo, el usuario y contrasefia de

la aplicacion.
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Aplicacion Aplicacion asociada a servicio No
Usuario Usuario de la aplicacion No
Contrasefia 1 Contrasena 1 de la aplicacion No
Contrasefia 2 Contrasefa 2 de la aplicacion No

Tabla 8. Acceso de usuarios a aplicaciones
5.9.5. Fichero de confidencialidad

Cada usuario debe tener un documento de compromiso de confidencialidad

asociado que queda registrado en la aplicacion.

Informacion Descripcion Requerido

Nombre del fichero

adjunto Nombre del documento No
Tamafio Tamafio del documento Automatico
Tipo Tipo de documento Automatico
Modificado Fecha de modificacién Automatico
Comentarios Comentarios No

Tabla 9. Informacion del fichero de confidencialidad

El documento se habra de anexar para su registro y custodia en el sistema
CRM asociado a cada usuario. El sistema no permitira completar el alta de un
usuario que carezca del documento de compromiso de confidencialidad.

Los usuarios gestores de las aplicaciones podran consultar los ficheros de
confidencialidad de los usuarios que tienen acceso a la aplicacion que

administran.
5.9.6. Baja de usuarios

El sistema CRM permitird bloquear el acceso de los usuarios al sistema,
realizando una baja ldgica de los mismos. En el maestro de usuario distinguira

aquellos que estan dados de baja logica, y permitira volver a activarlo.

5.10. Autofacturacion

El mddulo de autofacturacion contemplara la tarificacion de los servicios que se
prestan en Lineamadrid, los calculos de los acuerdos de nivel servicio y la

generacion de las facturas del servicio de Lineamadrid.

07 de junio de 2017




IN€amadri Analisis Funcional 54/257

Los conceptos basicos sobre la facturacion son: Servicio, actividad y atencion

(ver definicién en apartado 5.3 de este documento).

Si el servicio se compone de una Unica actividad facturable se denominara
“servicio simple”, mientras que si lo hace de varias se calificard como “servicio

multiple”.
5.10.1. Requisitos para facturar una solicitud de servicio

Se facturaran Unicamente las solicitudes de servicio que hayan sido
realizadas por un agente externo y aquellas que cumplan los siguientes

requisitos.

Solicitudes de Servicio Generales

Segun indica el pliego de prescripciones técnicas del contrato, sera condicién
imprescindible para que una solicitud de servicio general sea facturable que
tengan informados correctamente los campos que se muestran en la

siguiente tabla:

Servicios Generales

minima
Identificador del
servicio
Fecha/Hora inicio

Fecha/Hora fin

Duracién de la
atencion
Canal de Entrada 010, OAC, Web, Redes Sociales, Telesor

Numero de solicitud de servicio (CRM)

En minutos

Canal de tramitacion 010 /OAC

Sélo en caso de que el canal de tramitacidon sea OAC, para el 010 se
sobrentiende que la oficina es 010.

“Propietario”, siempre que el valor de dicho campo corresponda a un agente
o coordinador de la empresa adjudicataria (es decir, no a un funcionario).

Sélo para llamadas a la linea 010, el campo “Teléfono llamante”, cuyo valor
podra ser un nimero de teléfono valido o bien *Numero restringido

Oficina
Cddigo Agente
Nimero Llamante

Correo Electrénico Unicamente para peticiones de informacion realizadas a través del correo
Ciudadano electronico

Sélo para atenciones realizadas en las oficinas de atencién al ciudadano, el

MEERD QAT campo “Cédigo gestion / n° de tique Qmatic

Unicamente en el caso de ser distinto del espafiol (lengua de signos
espafola, francés, inglés, arabe, rumano o chino mandarin).

Tipo 1”7, “Tipo 2” y “Tipo 3" (y “tipo 4" si existiera para la tipologia
correspondiente) del CRM.

Estado El campo “Estado” con el valor “Cerrada”

Tabla 10. Campos obligatorios Servicios Generales

Idioma

Tipificacion CRM

Requisitos para servicios “'personalizados” o “'preferentes”
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Para que una solicitud de servicio pueda ser facturada como "“servicio

personalizado” o “preferente" debe haber sido definido como servicio

personalizado o preferente (ver siguientes apartados) y debe tener

informados correctamente todos los campos indicados en la siguiente tabla:

Servicios Generales
Informacion minima Observaciones

Identificador del servicio
Fecha/Hora inicio
Fecha/Hora fin

Duracion de la atencién
Canal de Entrada

Canal de Tramitacion

Oficina

Codigo Agente

NUmero Llamante

Correo Electrénico Ciudadano

Numero Q-Matic

Idioma

Tipificacion CRM
Estado
Identificacion normalizada del

ciudadano

Cddigo de grabacion 010

Envio de SMS o correo
electrénico para confirmacion
Fotografia del
ciudadano/documentos
estandarizados

Cumplimiento Estandar PCI-DSS

Numero de solicitud de servicio (CRM)

En minutos

010, OAC, Web, Redes Sociales

010 /OAC

Sdlo en caso de que el canal de tramitacion sea OAC, para el 010
se sobrentiende que la oficina es 010.

“Propietario”, siempre que el valor de dicho campo corresponda a
un agente o coordinador de la empresa adjudicataria (es decir, no
a un funcionario).

Sélo para llamadas a la linea 010, el campo “Teléfono llamante”,
cuyo valor podra ser un nimero de teléfono valido o bien
“Numero restringido

Unicamente para peticiones de informacion realizadas a través del
correo electrénico

Sélo para atenciones realizadas en las oficinas de atencién al
ciudadano, el campo “Cddigo gestion / n° de tique Qmatic
Unicamente en el caso de ser distinto del espafiol (lengua de
signos espafiola, francés, inglés, arabe, rumano o chino
mandarin).

Tipo 1”7, “Tipo 2” y “Tipo 3” (y “tipo 4” si existiera para la tipologia
correspondiente) del CRM.

El campo “Estado” con el valor “Cerrada”

Nombre

Primer Apellido

Tipo de Documento

NUmero de documento

Unicamente para servicios de la linea 010 que lo requieran.

Texto completo

Para los tramites que asi lo requieran

Para servicios que impliquen el pago de tramites o multas con

tarjeta

Tabla 11. Campos obligatorios Servicios Personalizados o Preferentes

Requisitos adicionales para servicios “multiples”
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La facturacién de un servicio personalizado o preferente como multiple
requerird que, asociados a la solicitud de servicio correspondiente, el
sistema CRM haya registrado al menos dos registros de “actividad”, cada
uno de los cuales “habra de llevar asociada la informacion minima que
permita establecer la naturaleza diferente de dicha actividad en relacion con
las demas”.

ACTIVIDADES NUEVO CRM CAMPOS MIN. OBLIGATORIOS

Avisos retén zonas verdes

Completar solicitud Teleasistencia

Contacto saliente No teléfono
Correo electronico Texto del mensaje

Devolucién llamada

Anotacion N© anotacion o mensaje de error
Compulsa NO anotacion

Pago con tarjeta Identificador del pago
ACTIVIDADES NUEVO CRM CAMPOS MIN. OBLIGATORIOS

Sobre los campos minimos de las actividades se definird cudles son las
validaciones que han de realizarse sobre cada uno de los identificadores.

Esta informacion se incluird en la tabla de actividades.
5.10.2. Tarificacion del Servicio

La tarificacion del servicio se realizard de acuerdo al alcance del servicio:

General, Personalizado y Preferente.
A continuacion se presenta una tabla con el alcance de los servicios:

i
H]

Microsoft Excel
97-2003 Worksheet

Tabla 12. Tipificacién CRM, tipo servicio, alcance

Durante el tiempo de prestacién del servicio esta tabla puede verse
modificada con un cambio de tipificacion de los servicios, eliminaciéon de

servicios o creacion de otros nuevos.

La informacién que se almacenara sobre la tipificacion en el sistema de
autofacturaciéon y de reporting sera Unicamente la asociada a solicitudes de

servicio existentes, de forma que una tipificacion del CRM que no tenga
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solicitudes de servicio asociadas no podra llegar nunca al sistema de

autofacturacion y reporting.

Sobre la tipificacion anterior existen ciertas reglas que alteran la forma de

facturarlos.

e Cualquier servicio de indole general prestado en otro idioma diferente
al espafiol, de cara a la facturacion contabilizard como personalizado.
Si un servicio es de idiomas, debera venir identificado el idioma en
gue se realizd la atencion (lengua de signos espanola, inglés, francés,
arabe, rumano o chino mandarin) y la persona que haya intervenido
como agente debe constar en el sistema como habilitada para la
atencion en el idioma en cuestidon. Todas estas caracteristicas son las
gue permitiran que se facture con el suplemento de personalizado.

e Los servicios preferentes se facturardan como tales con independencia
del idioma en que se presten.

e Las compulsas (actividades del registro) no se consideran actividades
propias del agente externo y por tanto quedan fuera de la
facturacion.

e De forma general, se facturaran las solicitudes de servicio que estén
cerradas y asignadas a un agente externo. En el caso de las
solicitudes de Informaciéon General e Informacidon Urbanistica que
hayan sido escaladas a un funcionario, el criterio de asignacién no se
utilizara, sino que se verificard quien es el creador y en caso de estar

creadas por un agente externo si seran facturables.

La tarificacion de cada uno de estos tipos de servicios se detalla en las

siguientes tablas:

1,6933 € 2,0489 €

Tabla 13. Precio unitario servicio
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Simple

5,00% 1,7780 € 10,00% 1,8626 €
0,00% 1,6933 €

Multiple 8,00% 1,8288 € 15,00% 1,9473 €

Tabla 14. Precios y porcentajes segln alcance y composicién

Al respecto de la tarificacion de los servicios para la facturacién es necesario

tener en cuenta las reglas especificadas en el punto 5.10.1Requisitos para

facturar una solicitud de servicio asi como las que se explican en el punto

actual.

Otra de las formas de clasificacion de las solicitudes de servicio es si se trata

de solicitudes simples o multiples, esta clasificacion se realizara en el sistema

de CRM, de forma que llegara al sistema de auto-facturacion asociado al

servicio prestado.

Con caracter general, para cada “tipo de servicio” y “atencion” sera
facturable un Unico servicio. No obstante, si el primero de los
servicios realizados fuera multiple con tres actividades, el sistema
permitird facturar sucesivos servicios similares dentro de la misma
atencién. En todo caso, para ser facturables, todos los servicios del
mismo tipo realizados en la misma atencién habran de tener
asociadas tres actividades facturables, con excepcion del ultimo que
tendra al menos una.

Como maximo, solo serad facturable un Unico servicio “general” de
informacién general por cada atencidn.

Los servicios “generales” de informacién general no seran facturables
cuando se hayan prestado en el curso de una misma atencién junto

con otros “personalizados” o “preferentes” de la misma naturaleza.

Se considerardan “naturalezas” o “Tipos de Servicio” a los siguientes

elementos:

v Servicio de informacion general. El Buscador Lineamadrid. Si

v' Concertacion de cita previa.
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v' Padrén municipal de habitantes: justificantes, renovacion de

inscripcion de extranjeros y otros servicios.

v’ Tasas, impuestos y multas: domiciliacion, pago, recibos vy
consultas personalizadas. En este caso la tramitacion y/o
domiciliacion de dos tributos diferentes implicard dos naturalezas

diferentes y por tanto dos servicios.

En este caso se generara un “Tipo de Servicio” especifico para

cada “Pago+Tributo” y “Domiciliacion+Tributo”.
v' Registro de entrada de documentacion.

v' Avisos y peticiones (alumbrado publico, pavimentos, arbolado,
mobiliario urbano, plagas, semaforos, etc..): registro e

informacién personalizada.
v" Servicio de Estacionamiento Regulado
v' Servicios sociales: tele-asistencia y otros
v' Tarjeta azul de transportes
v' Sugerencias y reclamaciones.

v Reclamaciones relativas a consumo
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Por ejemplo, no podra facturarse una solicitud de servicio de caracter general

tal que:
Tipo 1 Tipo 2 Tipo 3 Tipo 4
Informacion Informacion Tramites padron

General

En la misma atencidn que otra solicitud de servicio tal que:

Tipo 1 Tipo 2 Tipo 3 Tipo 4
Padrén municipal Renovacion Confirmacién
extranjeros extranjeros

Desde el sistema operacional (CRM) se enviaran ya tipificados los servicios
por naturalezas (tipo de servicio), de forma que en la herramienta de Auto-
facturacion se basarda en la naturaleza (tipo de servicio) del servicio para

hacer los calculos.

5.10.3. Acuerdos de Nivel de Servicio y Penalizaciones

El sistema debera contemplar el calculo de una serie de Acuerdos de Nivel de
Servicio (en adelante ANS o SLA) y penalizaciones, con los que Lineamadrid
lleve un control del servicio prestado tanto en las oficinas como en el 010. El
incumplimiento de estos ANS repercutird directamente la facturacién, de

forma que en funcién del grado se realicen ciertos descuentos.

Las solicitudes de servicio que se generen por canal de entrada Web
(peticiones de informacion) no contabilizaran a efectos de SLAs.
A continuacién se presenta un cuadro resumen de los ANS definidos y sus

caracteristicas mas representativas:
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G1

G2

G3

Tl

T2

T3

T4

T5

T6

T7

T8

T9

Valoracién Global del
Servicio
Valoracién de la
competencia
(cualificacion y
profesionalidad) del
agente que atendio
Valoracién de la
amabilidad y el trato del
agente atendid
Llamadas rechazadas
por saturacién (Total
llamadas)
Llamadas rechazadas
por saturacion (por

franja horaria)

Llamadas abandonadas
(Total llamadas)

Llamadas abandonadas
(por franja horaria)

Tiempo medio de

retencion de llamadas

Llamadas recibidas con
mas de 60 segundos de
tiempo de espera

Calidad del servicio en

llamadas atendidas: %

ciudadanos satisfechos
(010)

Valoracioén del tiempo de
espera en llamadas
atendidas

Valoracién del tiempo
total empleado en la
atencién (010)

CANAL PERIODICIDAD | TIPOLOGIiA| FUENTE |CRITICIDAD

Global

Global

Global

010

010

010

010

010

010

010

010

010

Anual

Anual

Anual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Anual

Anual

Percepcion

Percepcién

Percepcién

Operativo

Operativo

Operativo

Operativo

Operativo

Operativo

Operativo

Percepcidn

Percepcién

Estadisticas  Alta

Estadisticas  Media

Estadisticas  Media

ACD Alta

ACD Media

ACD Alta

ACD Media

ACD Baja

ACD Media
Encuestas

automaticas Alta
ACD/VRU

Estadisticas  Baja

Estadisticas  Baja
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P1

P2

Tiempo medio de espera

de los candidatos para

las gestiones incluidas OACs Mensual Operativo Qmatic Alta
en este contrato

Calidad del servicio en Encuesta

atencién presencial: % OACs Mensual Percepcién  automatica Alta

ciudadanos satisfechos en puesto

Tabla 15. Clasificacion de SLAs
El canal corresponde al ambito de medicién del indicador, si se trata de un
indicador a medir sobre las llamadas al 010, si es sobre la atencion presencial
en las oficinas o si se trata de ambos canales, en cuyo caso se trata de un

indicador global.

La periodicidad nos define el tipo de periodo en el que se aplicarian las
penalizaciones en caso de haberlas, en el caso de los ANS mensuales, las
deducciones por incumplimiento deberan aplicarse en las facturas mensuales
y en el caso de las deducciones anuales, se aplicaran en la factura de Enero
del siguiente afio. Desde el punto de vista de Lineamadrid existen indicadores
operativos y otros de percepcion, bajo el primer grupo se encuentran todos
aquellos que son de caracter objetivo y en el segundo grupo estan aquellos
que se miden sobre percepciones que ha tenido el ciudadano sobre su

atencion.

La fuente involucra los sistemas o herramientas desde las que se traera la
informacién necesaria para el calculo de los ANS. Por ultimo se clasifica el
ANS en funcién de su criticidad, esta es la base para conocer en caso de
incumplimiento qué gravedad tiene y cudl es el porcentaje de deduccion a

aplicar.

En caso de reiterar sobre un incumplimiento dos meses consecutivos
automaticamente se eleva en un grado la gravedad del incumplimiento, y en

dos si el incumplimiento persiste en tres o mas periodos.

La regla de los tramos propuesta para cada SLA y la de los periodos son
independientes, de forma que si durante varios periodos se incumple el
mismo SLA y ademas se agrava el incumplimiento pasando a tramos

superiores, el nivel de gravedad se acumulara.

A continuacidon se presenta una tabla con la relacion entre la criticidad, los

grados de gravedad y la deduccion porcentual bajo incumplimiento.
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DEDUCCION DE LA FACTURA

ANS de
aplicacion | ANS de aplicacion

mensual, mensual, deduccién
- Gravedad del
Criticidad del ANS - ANS de deduccion | sélo sobre la
Incumplimiento

aplicacién | sobre la | facturacion de las

ELITE] factura OAC en las que se
total del | detecto el
servicio incumplimiento
010

Baja 1 0,5 % 1% 1% (*)
Baja Media 2 1% 2% 3%
Baja Media Alta 3 1,5% 3% 5%
Media Alta 4 2% 5% 10%
Alta 5 2,5% 10% 20%

Alta 6 5% (*) 20% 50% (*)

Tabla 16. SLAs: Criticidad y Gravedad

(*) Valor tedrico. No se ha definido ningin ANS con este tipo de
gravedad/deduccion.

Anteriormente se habian clasificado los ANS en funcién del canal sobre el que
aplica el indicador, a continuacién se van a presentar las fichas de los SLAs
agrupados por el canal:

GLOBAL

Los SLAs globales, que se presentan a continuacion recogen informacién

comun sobre la atencidn telefénica y la atencion presencial en oficina.

G1. Valoracion global del servicio

VALOR OBJETIVO:> 8

DESCRIPCION: Este indicador recoge la calificacién global otorgada por los ciudadanos en
las encuestas anuales de calidad, mostrando su percepcidn en relacidon con diversos atributos
o factores: trato recibido, tiempo de espera, tiempo de atencidn, conocimiento de la materia
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gestionada, etc. Los resultados se mediran en una escala del 0 al 10, en la cual “0” indica
una valoracion muy mala y “10” una valoracion excelente.

PERIODO DE APLICACION: anual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:

VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
8=>X>7,5 3 1,5% de la facturacion anual total
7,5=2X>7 4 2% de la facturacién anual total

7 =X 5 2,5% de la facturacion anual total

FORMA DE MEDICION:

Pregunta directa a muestra representativa de usuarios de Lineamadrid. Media aritmética de
la valoracién de satisfacciéon general (entre 0 y 10 puntos) otorgada por los ciudadanos por
canal de atencién (010 y Oficinas de Atencion al Ciudadano).

FUENTE: Estudios anuales de satisfaccion realizados por el Ayuntamiento de Madrid de
acuerdo con el modelo de evaluacion de Lineamadrid.

Tabla 17. G1. Valoracion global del servicio

VALOR OBJETIVO:> 8,25

DESCRIPCION: Este indicador recoge la valoracion otorgada por los ciudadanos en las
encuestas anuales de calidad en relacién con el conocimiento mostrado por los agentes que
atienden el teléfono 010 y las Oficinas de Atencion al Ciudadano a la hora de resolver la
gestion requerida. Los resultados se mediran en una escala del 0 al 10, en la cual “0” indica
una valoracion muy mala y “*10” una valoracidn excelente.

PERIODO DE APLICACION: anual CRITICIDAD: media
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
8,25 > X > 7,75 2 1% de la facturacion anual total
7,752 X > 7,25 3 1,5% de la facturacién anual
total
7,25 = X 4 2% de la facturacién anual total

FORMA DE MEDICION:

Pregunta directa a muestra representativa de usuarios de Lineamadrid. Media aritmética de
la valoracion de cualificacion y profesionalidad (entre 0 y 10 puntos) otorgada por los
ciudadanos por canal de atencion (010 y Oficinas de Atencidn al Ciudadano).

FUENTE: Estudios anuales de satisfaccidon realizados por el Ayuntamiento de Madrid de
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acuerdo con el modelo de evaluacion de Lineamadrid.

Tabla 18. G2.Valoracion de la competencia

VALOR OBJETIVO:> 8,25

DESCRIPCION: Este indicador recoge la valoracién otorgada por los ciudadanos en las
encuestas anuales de calidad en relacidon con la amabilidad y el trato mostrado por los
agentes que atienden el teléfono 010 y las Oficinas de Atencidn al Ciudadano durante su
gestion. Los resultados se mediran en una escala del 0 al 10, en la cual “0” indica una
valoracién muy mala y “10” una valoracién excelente.

PERIODO DE APLICACION: anual CRITICIDAD: media
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
8,25=> X > 7,75 2 1% de la facturacion anual total
7,75 = X > 7,25 3 1,5% de la facturacion anual total
7,25 2 X 4 2% de la facturacién anual total

FORMA DE MEDICION:

Pregunta directa a muestra representativa de usuarios de Lineamadrid. Media aritmética de
la valoracién de amabilidad y trato (entre 0 y 10 puntos) otorgada por los ciudadanos por
canal de atencién (010 y Oficinas de Atencién al Ciudadano).

FUENTE: Estudios anuales de satisfaccidn realizados por el Ayuntamiento de Madrid de
acuerdo con el modelo de evaluacion de Lineamadrid.

Tabla 19. G3.Valoracién de la amabilidad y trato del agente que atendi6
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010

En este apartado se presentan las fichas de los SLAs que tienen que ver con

el servicio prestado a través de la atencion telefénica.

VALOR OBJETIVO:< 10%

DESCRIPCION: Permite conocer el grado de saturacién del servicio, a través del porcentaje
de llamadas rechazadas por saturacién sobre el total de intentos de llamadas. Sirve para
medir y detectar posibles necesidades de ampliacion de los canales de entrada o del nimero
de agentes de atencidén necesarios para cubrir la demanda, o bien de disminucidon de los
tiempos de atencidn u otras mejoras del servicio.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
P —
10% < X < 15% 3 3% de la factu'ra.uon mensual por los
servicios del 010
P —
15% < X < 20% 4 5% de la factu_ra?uon mensual por los
servicios del 010
5 —
20% < X 5 10% de la factl,_lrguon mensual por los
servicios del 010

FORMA DE MEDICION:

Se calcula el porcentaje de llamadas rechazadas por saturacidon sobre el total de intentos de
llamada recibidos durante un mes natural:

Formula: X = (Numero de llamadas rechazadas por saturacion durante el mes) / (Numero
total de intentos de llamada recibidos durante el mes)

FUENTE: Informes de llamadas del ACD.

Tabla 20. T1. Llamadas rechazadas por saturacion (total de llamadas)

VALOR OBJETIVO:< 20%

DESCRIPCION: Permite conocer el grado de saturacion del servicio, a través del porcentaje
de llamadas rechazadas por saturacidon sobre el total de intentos de llamadas. Sirve para
medir y detectar posibles necesidades de ampliacion de los canales de entrada o del niUmero
de agentes de atencidén necesarios para cubrir la demanda.
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PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: media
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
P —
20% < Xomx< 25% 5 2% de la factu_ra?aon mensual por los
servicios del 010
o —
25% < Xoax< 30% 3 3% de la factu_ra?mon mensual por los
servicios del 010
% la fi i6 I |
30% < Xoux 4 5% de la actu_ra.aon mensual por los
servicios del 010

FORMA DE MEDICION:

Se calcula mensualmente para cada franja horaria (es decir para cada intervalo de 1 hora
durante las 24 horas del dia) el porcentaje de llamadas rechazadas por saturacion. El ANS se
incumple si se supera en algun tramo horario los valores establecidos.

Formula: Xmax = Maximo [(NUumero de llamadas rechazadas por saturacion durante franja
horaria i) / (NUmero total de intentos de llamada recibidos durante franja horaria i)]
FUENTE: Informes de llamadas del ACD.

Tabla 21. T2. LIamadas rechazadas por saturacion (por franja horaria)

VALOR OBJETIVO:< 10%

DESCRIPCION: Permite conocer el grado de atencidn del servicio, a través del porcentaje
de llamadas abandonadas sobre las llamadas recibidas. También es un indicador sobre el
tiempo medio de espera ya que con mayor tiempo de espera aumenta también el abandono
de llamadas. Sirve para medir y detectar posibles necesidades de ampliacidon de los canales
de entrada o del nimero de agentes de atencién necesarios para cubrir la demanda.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
o —
10% < X < 15% 3 3% de la facturacion mensual por los

servicios del 010

5% de la facturacion mensual por los
servicios del 010

10% de la facturacion mensual por los
servicios del 010

15% < X < 20% 4

20% < X 5

FORMA DE MEDICION:

Se calcula el porcentaje de llamadas abandonadas del mes sobre el total de llamadas
recibidas.

Formula: X = (NUmero de llamadas abandonas durante el mes) / (Nimero total de llamadas
recibidas durante el mes)
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FUENTE: Informes de llamadas del ACD.

Tabla 22. T3. Llamadas abandonadas (total de llamadas)

VALOR OBJETIVO:< 20%

DESCRIPCION: Permite conocer el grado de atencién del servicio, a través del porcentaje
de llamadas abandonadas sobre las llamadas recibidas. También es un indicador sobre el
tiempo medio de espera ya que con mayor tiempo de espera aumenta también el abandono
de llamadas. Sirve para medir y detectar posibles necesidades de ampliacion de los canales
de entrada o del nimero de agentes de atencion necesarios para cubrir la demanda.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: media
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
2% la f i0 | |
20% < Xonme< 25% 5 o de la actu_ra_uon mensual por los
servicios del 010
P —
25% < X< 30% 3 3% de la factu_ra?uon mensual por los
servicios del 010
P —
30% < Xounx 4 5% de la factu'ra.uon mensual por los
servicios del 010

FORMA DE MEDICION:

Se calcula mensualmente para cada franja horaria (es decir para cada intervalo de 1 hora
durante los 24 horas del dia) el porcentaje de llamadas abandonadas. El ANS se incumple si
se supera en algun tramo horario los valores establecidos.

Formula: Xmax = Maximo [(NUumero de llamadas abandonadas durante franja horaria i) /
(Numero de llamadas recibidas durante franja horaria i)]

FUENTE: Informes de llamadas del ACD.

Tabla 23. T4. Llamadas abandonadas (por franja horaria)
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VALOR OBJETIVO:< 25 segundos

DESCRIPCION: Permite conocer hasta qué punto los ciudadanos han de esperar en linea sin

que efectivamente estén recibiendo la

el grado de abandono de llamadas y la valoracién del servicio. Finalmente, es indicador
igualmente de la capacitacién técnica de los agentes y disponibilidad inmediata de la
informacion y servicios requeridos por el ciudadano.

informacidn o el servicio solicitado. También influye en

PERIODO DE APLICACION: mensual

CRITICIDAD: baja

TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
5 —
25 < X < 35 1 1% de la factu_ra.aon mensual por los
servicios del 010
5 —
35 < X < 45 5 2% de la factu_ra.aon mensual por los
servicios del 010
5 —
45 < X 3 3% de la factu_ra.cwn mensual por los
servicios del 010

FORMA DE MEDICION:

Se calcula mensualmente la media del

El ANS se incumple si se superan los valores establecidos.

tiempo de retencidn de todas las llamadas atendidas.

FUENTE: Informes de llamadas del ACD.

Tabla 24. T5. Tiempo medio de retencion de llamadas

VALOR OBJETIVO:< 10%

DESCRIPCION: Permite conocer qu

superan los 60 segundos de tiempo de espera hasta que consiguen hablar con un operador o
finalizan por abandono del ciudadano llamante. Estd relacionado en particular con la tasa de

abandono.

é porcentaje de llamadas recibidas o abandonadas

PERIODO DE APLICACION: mensual

CRITICIDAD: media

TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
o —
10% < X < 15% 5 2% de la factu_ra?cmn mensual por los
servicios del 010
15% < X < 20% 3 3% de la factu.raTcic')n mensual por los
servicios del 010
P —
20% < X 4 5% de la factu_raTaon mensual por los
servicios del 010
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FORMA DE MEDICION:

Se calcula el porcentaje de llamadas que superan los 60 segundos de tiempo de espera sobre
el total de llamadas recibidas durante un mes natural:

Férmula: X = (Numero de llamadas recibidas que superan los 60 segundos de tiempo de
espera) / (NUmero total de llamadas recibidas)

FUENTE: Informes de llamadas del ACD.

Tabla 25. T6. Llamadas recibidas con méas de 60 segundos de tiempo de espera

VALOR OBJETIVO:> 93%

DESCRIPCION: Este indicador recoge el porcentaje de ciudadanos satisfechos con la
atencion prestada por los agentes de atencion telefénica. Es un indicador global de
percepcidon de calidad que engloba varios factores o atributos como el grado de orientacién al
ciudadano de los agentes, su nivel de preparacion para atencidn al publico, el conocimiento
de los temas consultados, etc.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
P —
93% > X > 85% 3 3% de la factu_ra?aon mensual por los
servicios del 010
P —
85% > X > 80% 4 5% de la factu'ra.uon mensual por los
servicios del 010
5 —
80% > X > 60% 5 10% de la factgr§C|on mensual por los
servicios del 010
5 —
60% > X 6 20% de la factL_Jréaon mensual por los
servicios del 010

FORMA DE MEDICION: El adjudicatario configurard su ACD y resto de sistemas para que,
después de la atencién del ciudadano (y previa seleccion mediante muestreo aleatorio no
inferior a 1.000 llamadas mensuales), se realice una pregunta automatica:

¢Usted ha sido atendido a su satisfaccidon?
Posibles respuestas:
-si

- no

X = (Numero de ciudadano que han contestado “si”) / (Numero total de ciudadanos
entrevistados)
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FUENTE: Encuestas automaticas de percepciéon de calidad, ACD/VRU.

Tabla 26. T7. Calidad del servicio en llamadas atendidas: % ciudadanos satisfechos (010)

VALOR OBJETIVO:> 80%

DESCRIPCION: Este indicador recoge la valoracién otorgada por los ciudadanos en las
encuestas anuales de calidad al tiempo de espera en ser atendidos a través del canal
telefonico 010, e incorpora la percepcion de la dificultad en contactar con el servicio, tiempos
de retencion, tiempos de retencién y agilidad en la realizacion de gestiones telefonicas.

PERIODO DE APLICACION: anual CRITICIDAD: baja
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
5 —
80% > X > 75% 1 0,5% de la facturacién anual por los

servicios del 010

1% de la facturacion anual por los
servicios del 010

1,5% de la facturacién anual por los
servicios del 010

75% = X > 70% 2

70% = X 3

FORMA DE MEDICION:

Pregunta directa a muestra representativa de usuarios del servicio 010 Lineamadrid.
Valoracién de “Tiempo de espera en ser atendido” (los ciudadanos punttdan entre 0 y 10
puntos y se considerara que un ciudadano da una valoracion “correcta” del tiempo de espera
si le asigna el valor 6 6 superior).

FUENTE: Estudios anuales de satisfaccion realizados por el Ayuntamiento de Madrid de
acuerdo con el modelo de evaluacion de Lineamadrid.

Tabla 27. T8. Valoracién del tiempo de espera en llamadas atendidas

VALOR OBJETIVO:> 92%

DESCRIPCION: Este indicador recoge la valoracién otorgada por los ciudadanos en las
encuestas anuales de calidad al tiempo total de atencidon a través del canal telefénico 010, e
incorpora la percepcién sobre tiempos de retencion y agilidad en la realizacion de gestiones
telefénicas.

PERIODO DE APLICACION: anual CRITICIDAD: baja
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TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
5 —
92% > X > 85% 1 0,5% de la fac?tl..lracmn anual por los
servicios del 010
1% la fact i0 | |
85% > X > 80% 5 o de la ac_u.racmn anual por los
servicios del 010
5 —
80% > X 3 1,5% de la fac_tgracmn anual por los
servicios del 010

FORMA DE MEDICION:

Pregunta directa a muestra representativa de usuarios del servicio 010 Lineamadrid.
Valoracién de “Tiempo total empleado para realizar la gestién” (los ciudadanos puntldan entre
0 y 10 puntos y se considerara que un ciudadano da una valoracion “correcta” del tiempo de
espera si le asigna el valor 6 6 superior).

FUENTE: Estudios anuales de satisfaccion realizados por el Ayuntamiento de Madrid de
acuerdo con el modelo de evaluacion de Lineamadrid.

Tabla 28. T9. Valoracién del tiempo total empleado en la atencién (010)

OACs

Para las Oficinas del Atencidén al Ciudadano, se contemplaran los siguientes
SLA's:

VALOR OBJETIVO:< 10 minutos

DESCRIPCION: Este indicador mide el tiempo medio de espera de los ciudadanos para su
atencion en las Oficinas de Lineamadrid, es decir, la media del tiempo que transcurre desde
que el ciudadano obtiene su tique en el sistema de gestion de esperas QMatic del
Ayuntamiento de Madrid hasta que ese tique es llamado por un agente para ser atendido,
siempre en las gestiones adscritas al adjudicatario de este contrato.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
5% de la facturacion mensual
1I0m=s<X<12m 3 en la OAC en la que se detecto

el incumplimiento
10% de la facturacion mensual
12m<X<14m 4 en la OAC en la que se detectd
el incumplimiento
20% de la facturacién mensual
en la OAC en la que se detectd

14m=<X 5
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el incumplimiento

FORMA DE MEDICION:

Mensualmente se calcula para cada OAC el tiempo medio de espera de los ciudadanos para
su atencién.

Féormula: X = Tiempo medio de espera sobre gestiones adscritas a este contrato.

FUENTE: Datos sistema QMatic de gestion de esperas del Ayuntamiento de Madrid.
Tabla 29. P1. Tiempo medio de espera de los ciudadanos para las gestiones incluidas en este

contrato

VALOR OBJETIVO:> 85%

DESCRIPCION: Este indicador recoge el porcentaje de ciudadanos satisfechos con la
atencion prestada por los agentes de atencion presencial. Es un indicador global de
percepcidn de calidad que engloba varios factores o atributos como el grado de orientacion al
ciudadano de los agentes, su nivel de preparacidon para atencién al publico, el conocimiento
de los temas consultados, etc.

PERIODO DE APLICACION: mensual CRITICIDAD: alta
TRAMOS:
VALOR GRAVEDAD DEDUCCION FACTURA
5% de la facturacién mensual en la
85% = X > 80% 3 OAC en la que se detectd el

incumplimiento
10% de la facturaciéon mensual en la
80% = X > 75% 4 OAC en la que se detectd el
incumplimiento
20% de la facturacion mensual en la
75% = X 5 OAC en la que se detecto el
incumplimiento

FORMA DE MEDICION:

De acuerdo con lo establecido en el apartado” de este pliego, el adjudicatario configurara sus
sistemas para que los ciudadanos puedan expresar su opinion sobre la atencién pulsando un
simple botdn en un rango de “Muy buena”, “Buena”, “Regular” y “Mala”.

X = (Numero de ciudadano que han contestado “Muy buena” o “Buena”) / (Nimero total de
ciudadanos entrevistados)

FUENTE: Encuesta automatica en puesto.
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Tabla 30. P2. Calidad del servicio en atencién presencial: % ciudadanos satisfechos

Penalizaciones

El incumplimiento de las exigencias de cobertura minima de puestos por

oficina se verificara conforme a los siguientes parametros:

DESCRIPCION: Este indicador mide el porcentaje de ocupacion de los puestos establecidos
como minimos para todas las oficinas de atencion presencial. Recoge el compromiso
detallado en los apartados 4.2.2 y 4.2.7 “Cobertura minima de puestos en oficinas de
atencion al ciudadano de Lineamadrid” del Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares.

PERIODO MAXIMO DE APLICACION: anual, sobre los incumplimientos mensuales
correspondientes a los doce meses anteriores.

TRAMOS:
VALOR INCUMPLIMIENTO (EJECUCION DEFECTUOSA)
Leve (basta a tal efecto el incumplimiento en
98,0% = X > 95% una unica oficina y mes del periodo anual

considerado)
Grave (basta a tal efecto el incumplimiento en
95% = X una unica oficina y mes del periodo anual
considerado)

FORMA DE MEDICION:
Para cada oficina y mes:

X = (Numero de horas dentro del horario de prestacién de servicios establecido en el
apartado 4.2.2 “Horario” del Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares en las que no
estan cubiertos al menos los puestos de atencion exigidos en el apartado “Cobertura minima
de puestos en oficinas de atencion al ciudadano de Lineamadrid” del mismo) / (NUmero total
de horas incluidas dentro del horario de prestacion de servicios establecido en el apartado
4.2.2 “Horario” del Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares).

En particular la ausencia de un “coordinador” se considerara falta de cobertura del minimo de
puestos exigidos a efectos del calculo de este indicador.

FUENTE: Sistema CRM de Lineamadrid (registro de sesiones)

El incumplimiento de las exigencias de cobertura minima del servicio de
lengua de signos por oficina se verificard conforme a los siguientes

parametros:
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DESCRIPCION: Este indicador mide el porcentaje de cumplimiento de la obligacién de
presencia de al menos un agente que tenga la capacidad de atender en lengua de signos
durante todo el horario de prestacion de servicios, segun lo especificado en los apartados
4.2.2 y 4.2.8 “Idiomas” del Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares.

PERIODO MAXIMO DE APLICACION: anual, sobre los incumplimientos mensuales
correspondientes a los doce meses anteriores.

TRAMOS:
VALOR INCUMPLIMIENTO (EJECUCION DEFECTUOQOSA)
Leve (basta a tal efecto el incumplimiento en
98% = X > 95% una unica oficina y mes del periodo anual

considerado)
Grave (basta a tal efecto el incumplimiento en
95% = X una unica oficina y mes del periodo anual
considerado)

FORMA DE MEDICION:
Para cada oficina y mes:

X = (Numero de horas dentro del horario de prestacion de servicios establecido en el
apartado 4.2.8 “Idiomas” del Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares en las que no
estaba atendiendo al menos un agente habilitado para hacerlo en lengua de signos) /
(NUumero total de horas incluidas dentro del horario de prestacion de servicios establecido en
el apartado 4.2.2 “Horario” del Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares).

FUENTE: Sistema CRM de Lineamadrid (registro de sesiones)
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5.10.4. Proceso de Auto-facturacion

A continuacién se presenta un diagrama del proceso de Facturacion a nivel de

datos, es decir, en una visién temporal cuando se procesan los datos y como

se calculan los diferentes indicadores de facturacion.

PROCESO DE FACTURACION

Fase

Datos
procedentes
ACD

A

Carga de Solicitudes
| de Servicio cerradas
?] enelsistema de
Autofacturacion

Creacion de
solicitud de servicio

Diario

A

Datos
procedentes
Qmatic
(1AM)

Ejecucion de
reglas de
arificaciop

Tarificacion de los
servicios

jecucion de'ta
reglas de calculo

de los SLA;

Datos
procedentes
Qmatic
(excel)

Mensual

Emisién de Factura
¥ Anexos

l—

Marcacion del dato
como OK

Contingencias

fas OK Ferrosel Gestién de Errores y
y010 <«

[€—Mensual——

A

Calculo de

deducciones
Facturacion

Datos
Encuestas
Satisfaccion

Anual

Anual

Anual

Caleulo
penalizaciones y
aplicacion
deduccién SLA anual

D

Ilustracion 4: Proceso de Autofacturacion

De forma diaria se incorporaran los datos de las fuentes ACD, CRM y QMatic

(IAM), del CRM se traera las solicitudes de servicio que estén cerradas.

La informacion técnica sobre la forma de incorporar la informacién o los

campos involucrados en el proceso, asi como los tipos de procesos totales,

incrementales, etc se especificaran de una forma mas detallada en el disefio

técnico.

Una vez en el sistema se ejecutara el proceso de tarificacion y por tanto se

ejecutaran

las reglas de autofacturacion definidas en el

punto 5.10.1

Requisitos para facturar una solicitud de servicio, tras la tarificacion se

realizara el célculo de los SLAs (tanto mensuales como anuales que dependan

de los datos cargados diariamente). Este proceso se parametrizara de forma

mensual y anual para los datos que sean cargados con dicha periodicidad.
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De forma diaria, mensual y anual se realizara el calculo de las deducciones de
la factura, de forma que se pueda hacer un seguimiento de las deducciones
que se aplicaran y asi poder gestionar dichas deducciones con Lineamadrid en

caso de tener justificacién para el incumplimiento de los SLAs.

Cada mes, a principio del mes, se realizard un reproceso de la informacion
con aquellos errores detectados por parte de Lineamadrid o con aquellas
contingencias que deban aplicarse para la no aplicaciéon de reglas de
facturacidon no imputables al adjudicatario. Esta informacion que se genere
tras el reproceso de los datos debera ser aprobada por ambas partes, para
ello los usuarios designados con permisos al dato provisional podran acceder
via web al sistema para revisar la informacidn que se encuentre en la fecha
del acceso procesada. Una vez realizada esta aprobacion, se marcaran los
datos como definitivos, permitiéndose la visualizacién de los mismos por
aquellos usuarios que no tenian acceso al dato provisional. Una vez realizada
esta aprobacién ya se podra emitir la factura por lo que a datos se refiere y
anexar los informes de SLAs.

Una vez al afio, en la factura del mes de enero del afo siguiente se
incorporaran las deducciones en caso de haberlas por los SLAs anuales y

ademas se presentaran los informes relativos a las penalizaciones.

Ademas del proceso descrito anteriormente en el que se describe cual es el
flujo de los datos de cara a la autofacturacién existe un ciclo de trabajo

asociado a las facturas que es el que se describe a continuacién.

El ciclo de facturacion se inicia el Ultimo dia de mes a ultima hora del periodo
a facturar, con el volcado en la aplicacion de autofacturacion de todas las
solicitudes de servicio que se hayan atendido durante dicho periodo de

facturacion.

En cuanto estén disponibles los datos, Ferrovial Servicios emitira una factura
proforma que saldra directamente de la aplicacion que presentard a

Lineamadrid en los dos dias siguientes a su emision.

Posteriormente y en colaboracion con Lineamadrid, se determinara el nivel de
aplicacion de los diferentes ANS correspondientes al periodo. Una vez
validada, Lineamadrid firmara la factura proforma, con la que Ferrovial
Servicios solicitara la emisién de la factura definitiva. Esta tarea no excedera

el tiempo maximo de cuatro dias laborables.
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Desde este momento, Ferrovial Servicios emitird y registrara la factura

definitiva en los siguientes dos dias laborables.

*4 dias *2 dias
laborables laborables

*Mes a facturar
m —
7

Revision y
validacion por
parte de Linea

Madrid

Revision diaria de las
reglas de facturacion

Emision de la factura definitiva por
parte de FERROSER

Finalizacion periodo de W
facturacion mes N.
Emision factura

Firma de la factura
proforma por parte

l'):rggiggggg de Linea Madrid

Ilustracion 5: Ciclo de Autofacuracion

5.10.5. Generacion de Facturas y Anexos

El mddulo de autofacturacidon contempla la generacién de una factura mensual
en la que se acompanaran como anexos, los documentos que acrediten todos

los aspectos que en ella se contengan.

La factura presentara la cantidad de servicios y tipologia junto con el precio
unitario y total. Estos conceptos se presentaran desglosados por canal (010 y
OACs).

Oficinas de Atencion al Ciudadano

PRECIO
CONCEPTO N° SERVICIOS ALCANCE IMPORTE
POR SERVICIO

010

PRECIO
CONCEPTO N° SERVICIOS ALCANCE IMPORTE
POR SERVICIO
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Global

IMPORTE

Los importes que se presenten en esta factura se expresaran con dos

decimales. Sin embargo en el sistema y en el resto de anexos toda la

informacién de importes monetarios se presentara a cuatro decimales.

Esta factura estara disponible en la herramienta de autofacturacion, via web,

para poder ser consultada.

Existiran dos tipos de anexos y un tipo de informes:

e Conceptos Facturables. - Estos anexos mostraran el desglose de

los servicios facturados de forma que se pueda comprobar el detalle

del importe que dé la facturacion.

e Anexos relativos a los ANS. - En estos documentos se mostrara la

informaciéon correspondiente al grado de cumplimiento de

acuerdos de nivel de servicio.

los

¢ Informes relativos a las penalizaciones. - Los informes sobre de

penalizaciones permitirdn conocer la informaciéon relativa a

la

cobertura minima de puestos y a la cobertura de servicios en lengua

de signos. Esta informacion se utilizara por parte de Lineamadrid

para revisar si hay incumplimiento de las coberturas minimas

exigidas en PCA e iniciar el correspondiente procedimiento

administrativo. Esta informacion serd consultable en cualquier

momento del afio por parte del Departamento de Gestion

Administrativa.

Todos los anexos que se describen a continuacidon se encontraran accesibles

via web en la herramienta de Autofacturacion; en ellos se incorporaran filtros

sobre el eje temporal (afio y mes) y sobre las oficinas.
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Fecha

Total

CONCEPTOS FACTURABLES

Composicién

5.10.5.1 Conceptos Facturables Canal telefonico 010

Se trata de un anexo mensual que mostrard para cada dia del mes

correspondiente la informacidn de facturacion relativa a los servicios que se

hayan realizado a través del canal 010 - Lineamadrid.

Estos servicios estaran desglosados en funcion de

caracteristicas:

e Composicion: servicios simples o multiples

e Alcance: general, personalizado o preferente

o Tipificacion

o

@)

@)

@)

Tipo 1
Tipo 2
Tipo 3
Tipo 4

e Tipo de Servicio

e Servicio atendido en idiomas: Si o No

las siguientes

Asimismo, se mostrara el total de los servicios realizados, facturables y el

importe total de la facturacidon para el mes para el que se estad emitiendo la

factura.

A continuacion se presenta una tabla ejemplo del detalle de los datos:

Alcance Idioma

Tipo 1

Tipificacion

Tipo 2

Tipo 3

Neo
. Servicios
) servicio
Tipo 4 Realizados

Tipo de

Precio
N° Servicios Porcentaje
or
Facturables Aplicado P .
Servicio

Total
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Fecha

Total

Composicién

5.10.5.2 Conceptos Facturables Oficinas de Atencion al Ciudadano

En este documento se recogeran los servicios diarios realizados y
facturables en cada una de las oficinas de atencién al ciudadano de Madrid

para el mes para el que se genere la factura.

Se desglosaran aplicando los mismos criterios que para el anexo
5.10.5.1Conceptos Facturables .

Tipifi e No
T Tipo de N° Servicios Porcentaje
Alcance Idioma . Servicios Facturabl Aplicad
servicio acturables icado
Tipol Tipo2 Tipo3 Tipo4 Realizados P

ANEXOS RELATIVOS A LOS ANS

Estos informes seran los que ajustaran la factura, es decir, en base a los
datos obtenidos se realizardn las deducciones sobre los servicios
facturados. En caso de existir una motivacion ajena al adjudicatario que
haya causado el incumplimiento, se debera incluir un mensaje en el anexo
oportuno con las justificaciones sobre el incumplimiento, siempre previa

solicitud del adjudicatario y contestacion favorable de la Direccion General.
5.10.5.3 Valoracion Global del Servicio Lineamadrid

Este anexo servird para acreditar los acuerdos de nivel de servicio relativos

a los siguientes indicadores:

e Valoracion global del servicio. - Recoge la calificacion global
otorgada por los usuarios del servicio Lineamadrid en una escala de 0
alo.

e Valoracion de la competencia del agente. - Los ciudadanos
entrevistados calificaran el conocimiento mostrado por los agentes
gque atienden el teléfono 010 y las Oficinas de Atencién al Ciudadano.

¢ Amabilidad y trato del agente que realizé el servicio. - Este
indicador mostrara la valoracion otorgada por los ciudadanos en las
encuestas anuales de calidad en relacion con la amabilidad y el trato

recibido por parte de los agentes.

Precio
por

Servicio

Total
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En él se presentard una tabla resumen que indicara, para cada mes, el
numero de ciudadanos entrevistados y la valoracion media asignada a cada

uno de los parametros indicados anteriormente.

Total Afro

Ademads, el anexo mostrara los tramos de aplicacién de cada uno de los
acuerdos de nivel de servicio analizados, su gravedad y el porcentaje que

se deducira en la factura final.
5.10.5.4 Estadisticas de las Llamadas

Este documento mostrara las estadisticas relativas al nimero de llamadas
que se produzcan al canal 010 - Lineamadrid. Con el siguiente diagrama se

explicara la tipologia de llamadas.

RECHAZADAS POR SATURACION

El teléfono comunica y el ciudadano no paga.
Los intentos de llamada no recibidos

ABANDONADAS

El teléfono comunica y el ciudadano no paga.
Los intentos de llamada no recibidos

LLAMADAS ATENDIDAS

Sale el mensaje de espera para distribuir la
llamada y el ciudadano es atendido

<
(=]
<
=
<
-
-
(7))
O
=
=z
w
-
=
-
<
-
O
=

Ilustracion 6: Diagrama de llamadas

Para cada dia del mes se reflejaran los siguientes indicadores:

¢ No° de intentos de llamadas. - Se medira el nimero total de
lamadas que se producen lleguen o no a ser atendidas.

¢ N©° de llamadas rechazadas. - Se contabilizard el nimero de
llamadas que no son atendidas porque el teléfono comunica y por lo

tanto el ciudadano no llega a pagar la llamada.
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Total

¢ N©° de llamadas recibidas. - Son las llamadas que entran en el
sistema y que por lo tanto son pagadas por el ciudadano.

e N° de llamadas abandonadas. - Se contardn las Ilamadas en las
que el ciudadano cuelga una vez escucha el mensaje de espera
utilizado para distribuir las llamadas.

¢ N©° de llamadas atendidas.- Son las llamadas que finalmente son
atendidas por un agente.

¢ Mediante estos indicadores es posible medir los siguientes acuerdos
de nivel de servicio:

¢ Llamadas rechazadas por saturacion. - permite conocer el grado
de saturacion del servicio. Se calculara como el nimero de llamadas
rechazadas entre el nUmero de intentos de Ilamadas.

e Llamadas abandonadas. - se utilizard para conocer el grado de
atencién del servicio, calculando este indicador como el nimero de

[lamadas abandonadas entre el nimero de llamadas recibidas.

Ademas el anexo presentara los tramos de aplicacion de los ANS, su
gravedad y el porcentaje de deduccidn que se aplicard en la factura en

caso de que corresponda.
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Franja
Horari

Total

5.10.5.5 Estadisticas de las Llamadas por Franja Horaria

Este documento medird los mismos indicadores y acuerdos de nivel de

servicio que los recogidos en el anexo 0

Estadisticas de las Llamadas, pero desglosando la informacién por franja

horaria.
Llamada
Intentos Rechazadas .
Rechazadas s Recibidas/ Llamadas Abandonadas Llamadas
Llamada por . )
/ Intentos Recibida Intentos Abandonadas / Intentos Atendidas

saturacion
s

5.10.5.6 Estadisticas de los Tiempos de Espera del canal 010 -

Lineamadrid

Este documento mostrara un informe sobre los tiempos de espera y de
atencion que se producen en las llamadas que los ciudadanos realizan al

010. Los parametros que se mediran seran los siguientes:

¢ Tiempo medio de retencidon. - permite conocer el tiempo que los
ciudadanos deben esperar en linea sin estar recibiendo informacion.

¢ Llamadas con mas de 60 segundos de tiempo de espera. -
informara del porcentaje de llamadas que han debido de esperar mas
de un minuto para ser atendidas por un operador.

e Tiempo total de atencion.- mostrard la suma de la duracion de
todas llamadas que se hayan producido.

¢ Tiempo medio de atencidn de las llamadas. - Se calculard como
una media del tiempo de atencién del total de llamadas recibidas.

e Los acuerdos de nivel de servicio que se podran justificar mediante
este anexo son:

e Tiempo medio de retencion de llamadas. - se calcularad
mensualmente como la media del tiempo de retencién de todas las
lamadas atendidas.

e Porcentaje de llamadas que superan los 60 segundos de

tiempo de espera. - serd el niumero total de llamadas recibidas con

Atendidas

Recibidas
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mas de 1 minuto de tiempo de espera entre el niumero total de

lamadas recibidas.

Total

Ademds el anexo presentara los tramos de aplicacion de los ANS, su
gravedad y el porcentaje de deduccidon que se aplicard en la factura en

caso de que corresponda.
5.10.5.7 Satisfaccion Global del canal 010 - Lineamadrid

Este anexo mostrard el porcentaje de ciudadanos satisfechos con la
atencidén telefonica recibida en el canal 010 de Lineamadrid por parte

de los agentes. Se podran consultar los siguientes parametros:

¢ Nuamero de ciudadanos entrevistados
¢ Nuamero de ciudadanos satisfechos. — se contabilizaran el nimero
de ciudadanos entrevistados que han quedado satisfechos con el
servicio.
Gracias a esta informacién este documento servira para acreditar el
acuerdo de nivel de servicio relativo a la calidad del servicio en las

llamadas atendidas (porcentaje de ciudadanos satisfechos con el 010).

Total

Como en el resto de anexos, se presentara informacion sobre los tramos de
gravedad y los porcentajes de deduccién aplicados en caso de que

corresponda para este ANS.
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5.10.5.8 Valoracion Global de los Tiempos de Espera para el canal
010 - Lineamadrid

Este anexo se utilizard para acreditar los acuerdos de nivel de servicio
relativos a la satisfaccion por parte de los ciudadanos con respecto a los
tiempos de espera y de atencién empleados en ser atendidos a través del

canal telefénico 010.
Para ello se utilizaran los siguientes indicadores:

e Nuamero de ciudadanos entrevistados
¢ Nuamero de ciudadanos satisfechos con el tiempo de espera
¢ Nuamero de ciudadanos satisfechos con el tiempo total
empleado en realizar la gestion
¢ Valoracion media del tiempo de espera
e Valoracion media del tiempo total empleado en realizar la
gestion
¢ Porcentaje de ciudadanos satisfechos con el tiempo de espera
¢ Porcentaje de ciudadanos satisfechos con el tiempo empleado
en realizar la gestion
Ademds de los parametros indicados, se incluird la informacién
correspondiente a los tramos de aplicacién, la gravedad y las deducciones

a aplicar en caso de no cumplirse los acuerdos de nivel de servicio.

. . .. N° ciudadanos Porcentaje
) N° ciudadanos satisfechos Porcentaje ciudadanos ) ) )
Ciudadanos ) ) ) satisfechos tiempo ciudadanos
Mes ) tiempo espera (nota >= satisfechos tiempo ) )
Entrevistados 6) total empleado (nota satisfechos tiempo
espera
P >= 6) total empleado
Total
SLA Porcentaje Gravedad Porcentaje Deduccion

Porcentaje2
Porcentaje3
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5.10.5.9 Estadisticas de los Tiempos de Espera de las OACs

Este anexo medira de forma diaria y para cada oficina, los tiempos medios
de espera de los ciudadanos en las oficinas de Lineamadrid, es decir, la
media de tiempo que transcurre desde que el ciudadano obtiene su ticket
en el sistema de gestion de esperas hasta que ese ticket es llamado por un
agente para ser atendido. De acuerdo con el pliego de condiciones, se

refiere sdlo a las gestiones que pueden atender los agentes externos.
Los indicadores que se utilizaran son:

¢ Numero de ciudadanos atendidos

¢ Tiempo medio de espera

Tiempo medio de atencién

SLA Porcentaje Gravedad Porcentaje Deduccion

Porcentaje2

Porcentaje3

El documento incluird un apartado dedicado a mostrar la informacidon sobre
los tramos de aplicacion, gravedad y porcentajes de deduccion en caso de

incumplimiento del ANS.

5.10.5.10 Estadisticas de los Tiempos de Espera por Oficina de

Atencion al Ciudadano

Para cada OAC deberd existirda un anexo que reflejard los mismos
indicadores que los utilizados en el documento explicado en el punto

5.10.5.9Estadisticas de los Tiempos de Espera de las OACs.

5.10.5.11 Satisfaccion Global de las Oficinas de Atencion al
Ciudadano

Este documento mostrara el porcentaje de ciudadanos satisfechos con la
atenciéon prestada por los agentes de las oficinas de atencién al ciudadano.

Se recogeran los siguientes criterios por dia y oficina:

¢ NuUumero de ciudadanos entrevistados

¢ NuUumero de ciudadanos satisfechos
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Con estos indicadores, se calculara el porcentaje de ciudadanos satisfechos
gue servird para medir el grado de cumplimiento del acuerdo de nivel de

servicio relativo a la calidad del servicio de atencién presencial.

N° ciudadanos N° ciudadanos Porcentaje de
Fecha Oficina

atendidos satisfechos ciudadanos satisfechos

Total

Al igual que para el resto de los anexos se mostrara toda la informacion

correspondiente al ANS que se pretende acreditar con él.

5.10.5.12 Satisfaccion Global para cada una de las Oficinas de

Atencion al Ciudadano

Existird un anexo para cada una de las oficinas de atencién al ciudadano
gue detalle muestre informacidén sobre el grado de cumplimiento de ANS
relativo a la calidad del servicio de atencion presencial. Estos anexos
tendran los mismos criterios y la misma estructura que el explicado en el
apartado 5.10.5.11 Satisfaccion Global de las Oficinas de Atencion al

Ciudadano.

INFORMES RELATIVOS A LAS PENALIZACIONES
5.10.5.13 Cobertura minima mensual de puestos en las OACs

Este anexo, describird el porcentaje de ocupacion de los puestos
establecidos como minimos para todas las oficinas de atencién presencial.
Este indicador se medird de forma diaria para cada uno de los meses que
se facturen y estara desglosada en funcién de cada uno de los perfiles de

trabajador existentes. Los parametros utilizados seran:

¢ Nuamero de horas realizadas por los agentes

¢ Nuamero de horas contratadas para los agentes

¢ Nuamero de horas realizadas por los coordinadores

¢ Nuamero de horas contratadas para los coordinadores

e Numero de horas de servicio extraordinario
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Total

5.10.5.14 Cobertura minima anual de puestos en las OACs

Este anexo mostrara la misma informacion que el documento explicado en
el punto 5.10.5.13 Cobertura minima mensual de puestos en las OACs,
agregando la informacién para cada uno de los meses del afo
correspondiente.

Total

Este documento se utilizard como acreditacion de la penalizacion por

incumplimiento del nUmero minimo de puestos de atencidn.

Total
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5.10.5.15 Cobertura minima de puestos por Oficina de Atencion al
Ciudadano

Para cada oficina de atencién al ciudadano se emitird un anexo que
mostrard el nimero de horas realizadas por cada uno de los perfiles

existentes (agentes, coordinadores...) por franja horaria.

Total
Total

5.10.5.16 Cobertura minima anual de atencion en lengua de signos

Mediante este anexo, se acreditara el cumplimiento de la cobertura de
servicios en lengua de signos. Se medira el porcentaje de cumplimiento de
la presencia de al menos un agente que tenga la capacidad de atender en

lengua de signos durante todo el horario de prestacién de servicios.

Total

Total
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5.10.5.17 Cobertura minima mensual de atencion en lengua de

signos

Este documento detallard para cada oficina y mes el grado de
cumplimiento de la cobertura de servicios en lengua de signos. Se
utilizaran los mismos criterios e indicadores que los utilizados en el anexo
detallado en el apartado 5.10.5.16Cobertura minima anual de atencion en

lengua de signos.

Total

5.10.5.18 Informe Global de Facturaciéon por OACs

Este informe contendrd los datos referentes a la facturacién del servicio por
cada una de las oficinas.

Se presentara una tabla con el listado de oficinas y su facturacién, el
porcentaje de deduccion, el porcentaje de deduccion acumulada, el importe
a deducir y el importe tras la deduccién aplicada.

5.10.5.19 Detalle Solicitudes de Servicio por oficina

Para cada una de las oficinas se ofrecerd un resumen de las solicitudes de
servicio realizadas y la cantidad de facturables segun la composicion y

alcance para cada dia del periodo de analisis.

07 de junio de 2017




IN€amadri Analisis Funcional 92/257

5.10.6. Analisis de costes por clientes internos

Desde Lineamadrid se requiere la posibilidad de realizar un analisis de la
informacion de facturacion desde el punto de vista del Cliente interno
responsable del servicio. Para ello la informacidon sobre las solicitudes de
servicio se almacenara junto con el cliente interno responsable de la solicitud
de servicio.

El coste que se desea visualizar en estos informes sera el coste tedrico.

Para el andlisis descrito anteriormente se presentard un informe desglosando
la facturaciéon del mes por Canal, Oficina (si procede), Tipo de servicio,

Alcance y Cliente interno.

No
Cliente . _ _ Precio
L Tipo de . Servicios N° Servicios
Intern Composicion Alcance . Canal Oficina . por
servicio Realizado Facturables .
o Servicio
s

Total

5.11. Parametrizacion

5.11.1. Gestion de tipologias de servicio

Lineamadrid tiene la necesidad de poder modificar la configuracién y reglas de
gestidn de sus diferentes servicios de forma sencilla, rapida y autonoma. Para
ello existe un médulo de configuracién de las reglas de gestion para cada uno

de los diferentes servicios con la siguiente informacién:

Informacion Descripcion Requerido

Tipo 1 Primer nivel de tipificacion Si
Segundo nivel de tipificacion ,
Tipo 2 Si
(dependiente del tipo 1)
) Tercer nivel de tipificacion
Tipo 3 ) ) No
(dependiente del tipo 2)
) Cuarto nivel de tipificacion
Tipo 4 No

(dependiente del tipo 3)
Listado ordenado de aplicaciones
Aplicacion OAC necesaria para realizar la gestion del No

ciudadano en las oficinas

Aplicacion 010 Listado ordenado de aplicaciones No
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Informacion Descripcion Requerido

Cddigo QMatic

Grabacion

Autoarranque

Identificacion
ciudadano
Comprobacion  de
residencia en
Madrid

Visible

Fecha de activacion

Fecha de

desactivacion

Puesto de trabajo

Cumplimentar

motivo de cierre

Confirmacién SMS

Plantilla SMS

Confirmacién correo

electrénico

Plantilla correo

electrdnico

necesaria para realizar la gestion del
ciudadano en el 010

Letra de QMatic que vincula el tique
con la tipologia de servicio y permite
la tipificacion automatica

Necesaria grabacion de llamada en el
010

Arrancar automaticamente la
aplicacién cuando se tipifica el
servicio

Si dicho tipo de servicio necesita de
identificacién de ciudadano

Si dicho tipo de servicio necesita que
se compruebe la residencia en Madrid
(empadronamiento activo en ePOB)
Si dicho tipo de servicio esta visible o
no

Dia y mes a partir del cual el servicio
estd activo

Dia y mes hasta que el servicio esta
activo

Puestos de trabajo que tienen
accesible dicha tipologia de servicio
Si para dicha solicitud de servicio es
necesario indicar los motivos de
cierre como desplegable de opciones.
Indica si las solicitudes de servicio
correspondientes conllevan el envio
de un mensaje de confirmacion al
ciudadano por SMS una vez
finalizadas

Campo donde se podra seleccionar la
plantilla de SMS a utilizar para dicha
tipologia

Indica si las solicitudes de servicio
correspondientes conllevan el envio
de un mensaje de confirmacion al
ciudadano por correo electrénico una
vez finalizadas

Campo donde se podra seleccionar la
plantilla de correo electrénico a

utilizar para dicha tipologia

No

No

No

No

No

Si

No

No

No

No

No

No
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. . Cliente interno vinculado a |la
Cliente interno . B ) No
tipologia de servcio
Es la clasificacion del servicio
atendiendo a si es:

Alcance e General Si
. Personalizado
. Preferente

) . Desplegable con los tipos de servicio )
Tipo de servicio . Si
posibles
Donde se presta el servicio. Los

valores pueden ser:

Prestacién en ¢ OAC Si
e 010
e Ambos
Listado de Listado de actividades disponible "
o
actividades para la solicitud de servicio

Periodo de tiempo a partir del cual se
anonimizardn las  solicitud de
Tiempo de servicio. o
anonimizacion Si no se asocia periodo no se
anonimizan las solicitud de servicios
de la tipologia.
Email requerido Indica si el correo electrénico del
ciudadano es requerido.
Teléfono movil Indica si el teléfono movil del
requerido ciudadano es requerido.
Teléfono particular Indica si el teléfono particular del
requerido ciudadano es requerido.
Teléfono del trabajo Indica si el teléfono de trabajo del
requerido ciudadano es requerido.
Literal correspondiente al tipo de
Tipo Actividad 360 actividad generado sobre sistema
CID360.
Acronimo correspondiente al tipo de
Acrénimo 360 actividad generado desde CRM sobre
sistema CID360.

Tabla 31. Tabla de gestion de tipologias de servicio
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Arranque de las aplicaciones

En términos generales, siempre que sea posible, las aplicaciones de soporte
se abrirdn por primera vez en el momento en que sea invocada desde la

solicitud de servicio y no al iniciar la sesién en el CRM.
Grabaciones

En la atencidn telefénica se iniciara la grabacion de las llamadas una vez se
tipifique la solicitud de servicio cuando dicha tipificacién lleve asociada la
grabacion. En el caso de realizarse multiples gestiones, y por tanto multiples
actividades, en una misma solicitud de servicio quedaran todas agrupadas

dentro de la misma grabacién.
5.11.2. Gestion de aplicaciones

Dado que gran parte de los servicios son soportados por aplicaciones externas
es necesario tener una gestién de dichas aplicaciones que recoja los

parametros y atributos de conexién necesarios.

Las aplicaciones seran gestionadas desde un maestro en el que puedan
configurarse asi como los pardmetros necesarios para la conexion con cada

una de ellas.

Aplicacién Nombre de la aplicacién Si
Parametrol Parametro 1 No
Valor Parametro 1 Valor Parametro 1 No
Parametro N Parametro N No
Parametro N Parametro N No

Tabla 32. Tabla de gestion de aplicaciones
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5.11.3. Gestion de tipos de actividad

Actualmente las actividades pueden catalogarse en base a un tipo y subtipo.

Este maestro permitira la definicion de nuevos tipos y subtipos.

Informacion Descripcion Requerido

Nombre Tipo de actividad Si

Permite definir tipos de actividad
Tipo del que

dependientes de otros tipos para No
depende

poder definir el segundo nivel

Indicador de si el tipo de actividad
Facturable se cuenta para la facturacion de Si

solicitudes de servicio multiples.

) L Indicador si la actividad se cierra 3
Cierre automatico L Si
automaticamente o manualmente.

Indicador si el campo diferencial es
Campo diferencial obligatorio o no requiere esta Si

actividad un campo diferencial

Tabla 33. Tabla de gestion de tipos de actividad

La gestidén de los tipos actividad recaera uUnicamente en los administradores

del sistema.
5.11.4. Gestion de motivos de cierre

Para ciertos tipos de solicitud de servicio es necesario argumentar el motivo
de cierre. Esta entidad permite definir motivos de cierre para determinados

tipos de solicitud de servicio.

Informacion Descripcion Requerido

Nombre Nombre del motivo del cierre Si
Tipo de solicitud de Tipo de solicitud de servicio sobre la si

i
servicio que se mostrara el motivo de cierre

Tabla 34. Tabla de gestion motivos de cierre

La gestion de los motivos de cierre recaera Unicamente en los administradores

del sistema.
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5.11.5. Gestion de clientes internos

Con el objeto de tener mas detallada la informacidn sobre la operativa de los
servicios que se prestan se incluye informacion de los clientes internos para

los que se gestionan determinados tipos de servicio.

Para ello se incluira informacion de dichos clientes.

Informacion Descripcion Requerido

Identificador del

cliente

Identificador del cliente Si

Nombre del cliente Nombre del cliente Si

No (En caso de no

. indicarse se informa el
Persona de contacto Persona de contacto en el cliente .
nombre del cliente

automaticamente)

Teléfono de ,
Teléfono de contacto en el cliente No
contacto

Correo electronico Correo electronico de contacto en el "
o)
de contacto cliente

Tabla 35. Tabla de gestion de clientes internos

La gestién del maestro de clientes internos se realizara exclusivamente por el

administrador del sistema.
5.11.6. Gestion de tipos de servicio

Dado que es necesaria una clasificacion de los tipos de servicio atendiendo a
su tipologia para la correcta facturacion es necesario tenerlos definidos para

su posterior gestion.

Para ello se incluira la siguiente informacion:

Tipo de servicio Nombre del tipo de servicio Si

Tabla 36. Tabla de gestion de tipos de servicio

La gestién del maestro de tipos de servicio se realizara exclusivamente por el

administrador del sistema.
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5.11.7. Gestion de oficinas

Existe un listado de oficinas que recoge todas las oficinas dadas de alta en el

sistema (incluido el 010).

La informacion asociada a cada una de ellas es la siguiente:

Informacion Descripcion Requerido

Nombre Nombre de la oficina Si
Identificador Identificador Unico de la oficina Si
L ) Cdédigo de la oficina segun Ia
Cddigo de Registro i No
clasificacion de Registro
i Cédigo de la oficina segun la
Cddigo de Q-Matic No

clasificacion de Q-Matic

Tabla 37. Tabla de gestion de oficinas

Puesto que el 010 recibe el mismo tratamiento que cualquier OAC, el cédigo

de registro y el cdédigo de Qmatic no son obligatorios; ninguno de los dos

existe en el caso del 010.

La gestion del maestro de oficinas se realizard exclusivamente por el

administrador del sistema.

5.11.8. Gestion de idiomas

Existe un listado de idiomas que recoge todos los idiomas disponibles de los agentes y

dados de alta en el sistema.

La informacion asociada a cada una de ellas es la siguiente:

Informacion Descripcion Requerido

Nombre

Por defecto

Nombre del idioma Si
Idioma por defecto de los agentes;

o Si
Espaiiol

Tabla 38. Tabla de gestion de idiomas

La gestion del maestro de idiomas se realizard exclusivamente por el

administrador del sistema.
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5.12. Help Desk

Help Desk define el proceso de creacién y gestion de Solicitudes de Servicio relacionadas

con la resolucién interna de incidencias. Gestionada a través de CRM.

5.12.1. Actores

Dependiendo del tipo de usuario, rol y permisos se definen distintas vistas y

funcionalidades. Pudiéndose distinguir dos grandes categorias:

e Creadores 0 gestores: los distintos coordinadores de oficina, encargados de

dar de alta y cerrar incidencias.

e Entidad responsable: usuarios de la aplicacion con permisos de resolver

incidencias.

LMA-ACT-001

LMA-ACT-002

LMA-ACT-003

LMA-ACT-004

LMA-ACT-005

Usuarios del CRM con permisos y
Gestor responsabilidad para dar de alta y cerrar

incidencias

Usuario responsable, segun la estructura
Responsable gestor o

organizativa, del Gestor

Usuario del CRM con un rol de tipo de
Responsable . .

puesto de trabajo determinado.

. Usuario responsable, segun la estructura

Responsable supervisor o

organizativa, del responsable

Usuarios del CRM con permisos y
Responsable adjunto responsabilidad para solucionar la

incidencia.

5.12.2. Gestion de alta de incidencia

Caso de uso LMA-CU-001. Alta incidencia

Descripcion

Precondiciones

Post-
condiciones

Actores

Flujo Basico

Caso de uso que permite al actor crear una incidencia con una
tipificacion determinada y una serie de campos requerido.

e El actor debe estar logado en el CRM

e El actor tiene que estar situado en la vista principal de Help
Desk

La incidencia queda registrada en la BBDD

LMA-ACT-001
1. El usuario pulsara el boton “Nuevo”
2. El usuario informa todos los datos necesarios:

DATOS COMENTARIO
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Caso de uso LMA-CU-001. Alta incidencia

Titulo

Descripcion
Apellidos

Fuente

Urgencia

Tiempo de escalado
Area

Subarea

Estado

Propietario

Recomendado, completado manualmente.
Recomendado, completado manualmente.
Opcional, completado manualmente.
Recomendado, completado manualmente.
Cumplimentaciéon manual y obligatoria.
Cumplimentacién automatica

Obligatorio, completado manualmente.
Obligatorio, completado manualmente.
Automatico

Automatico

3. El usuario guarda el registro. Mediante el uso de las teclas
“Control + S” o cambiando de registro.

4, El sistema envia un coreo automatico al usuario y a su
supervisor. Mediante una plantilla que sera definida, siendo
esta fija para ambos.

Flujo
alternativo

Diagrama de |
= Usuario ‘ Aplicacion |
actividad P
Inicio
| Pulsar botén “Nueve” | | Mostrar solicitud |
| Rellenar campos | | Guarda los datos |

Enviar correo
electrénico

Fin
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5.12.3. Gestion de escalar incidencia

Caso de uso LMA-CU-002. Escalar incidencia

Descripcion Caso de uso que permite redirigir a la incidencia deseada a otro actor.

Precondiciones

El actor debe estar logado en el CRM

El actor debe estar situado en la vista de detalle o en la
principal de Help Desk

El actor debe de estar posicionado sobre la incidencia a escalar
ya sea mediante el proceso LMA-CU-001 o LMA-CU-006

Post- La incidencia es reasignada al nuevo propietario

condiciones

LMA-ACT-001
Actores LMA-ACT-003
LMA-ACT-005

Flujo Basico

Flujo
alternativo

El usuario pulsara en el campo Propietario

El sistema muestra una ventana emergente con los posibles
destinatarios. Dependiendo del actor que realice este caso de
uso, se filtra de la siguiente forma:

LMA-ACT-001: Grupo principal de responsables
LMA-ACT-003/005: Usuarios dentro de su misma categoria o
inferior.

El usuario decide a quién reasigna la incidencia, selecionandolo
en la ventana mostrada y pulsa “Aceptar”

El usuario guarda el registro. Mediante el uso de las teclas
“Control + S” o cambiando de registro.

El sistema envia un correo automatico al nuevo propietario.

Mediante una plantilla que sera definida
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Caso de uso LMA-CU-002. Escalar incidencia

Diagrama de
actividad

Usuario Aplicacion
Inicio
Pulsar campo Mostrar ventana
propietario emergente

Seleccionar nuevo
propietario

Cerrar ventana

Pulsar “Aceptar”

Cambiar el propietario
de la incidencia

Enviar correo
automatico

Crear Actividad de
escalado

Fin

5.12.4. Gestion de anadir actividad

Caso de uso LMA-CU-003. Anadir actividad

Descripcion

Precondiciones

Post-
condiciones

Actores

Flujo Basico

Caso de uso que permite al actor crear una o varias actividades
asociadas a la incidencia con la intencién de mantener un control de
esta.

e El actor debe estar logado en el CRM

e El actor debe estar situado en la vista de detalle de Help Desk

e El actor debe de estar posicionado sobre la incidencia a la que
desea afiadir una actividad, ya sea mediante el proceso LMA-
CU-001 o LMA-CU-007

LMA-ACT-001
LMA-ACT-003
LMA-ACT-005

1. El usuario pulsara el boton “Nuevo”
2. El usuario informa todos los datos necesarios:

DATOS COMENTARIO
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Caso de uso LMA-CU-003. Aiadir actividad

Flujo
alternativo

Caso de uso
relacionado

Diagrama de
actividad

Tipo Obligatorio, completado manualmente.
Descripcion Recomendado, completado manualmente.
Prioridad Opcional, completado manualmente.

3. El usuario guarda el registro. Mediante el uso de las teclas
“Control + S” o cambiando de registro.

4. El sistema asocia el registro a la solicitud.

. LMA-CU-001
. LMA-CU-007
| Usuario ‘ Aplicacién ‘
Inicio
| Pulsar botdn “Nuevo” } | Mostrar nuevo registro ‘

} Guarda los datos
asociados a la solicitud

| Rellenar campos

Fin

5.12.5. Gestion de anadir soluciones

Caso de uso LMA-CU-004. Ainadir soluciones

Descripcion

Precondiciones

Post-

condiciones

Actores

Caso de uso que permite al actor crear o consultar una solucion.

e El actor debe estar logado en el CRM
e El actor debe estar situado en la vista de detalle de Help Desk

e El actor debe de estar posicionado sobre la incidencia en la que
asociara la solucion ya sea mediante el proceso LMA-CU-001 o
LMA-CU-007

Se asocia una solucion al la incidencia, y se crea esta misma en la tabla
de soluciones.

LMA-ACT-001

LMA-ACT-003

LMA-ACT-005
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Caso de uso LMA-CU-004. Aiadir soluciones
Flujo Basico 1. El usuario navega hata la pestafia de “Soluciones”
2. El usuario pulsa el botén “Agregar”

3. El sistema muestra una ventana emergente con todas la
soluciones asociadas a las incidencias.

4. Sien la ventana emergente se encuentra la solucion deseada el
usuario la selecciona y pulsa el botén “Aceptar”. En caso
contrario Flujo alternativo

5. El usuario guarda el registro. Mediante el uso de las teclas
“Control + S” o cambiando de registro.

Flujo 1. El usuario crea una nueva solucion, para ello pulsa el boton
alternativo “Nueva”

2. El sistema nos devuelve a la vista de “Soluciones”

3. El usuario informa los campos:
DATOS COMENTARIO
Nombre Requerido, completado manualmente.
Preguntas frecuentes = Recomendado, completado manualmente.
Tipo Requerido, definido unicamente tipo ‘Incidencia’
Comentarios Opcional

4. Se continla de nuevo por el paso 5 del Flujo Basico.

Caso de uso e LMA-CU-001
relacionado . LMA-CU-007

Flujo error El sistema no permite guardar el registro si no se informan todos los
campos requeridos.

Diagrama de
actividad
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Caso de uso LMA-CU-004. Ainadir soluciones

| Usuario | Aplicacién

Inicio

Mostrar ventana
emergente

| Pulsar botén “Agregar”

Pulsar “Nueva” Ko

iExiste solucién?

| Seleccionar solucion |

oK
Asociar solucidn
| Pulsar “Aceptar” | a laincidencia
Cerrar
ventana
Fin
Completar datos Mostrar_
Formulario
KO
OK
5.12.6. Gestion de anadir adjunto
Caso de uso LMA-CU-005. Anadir adjunto
Descripcion Caso de uso que permite al usuario asociar un archivo a la incidencia.

e El actor debe estar logado en el CRM

e El actor tiene que estar situado en la vista de detalle de Help

Desk
Precondiciones

e El actor debe de estar posicionado sobre la incidencia a la que
afadira el archivo , ya sea mediante el proceso LMA-CU-001 o

LMA-CU-007
Post- Se asocia uno o varios archivos a la incidencia.
condiciones
LMA-ACT-001
Actores LMA-ACT-003

LMA-ACT-005
Flujo Basico 1. El usuario navega hata la pestafia de “Archivo adjunto”

2. Pulsa el boton “Nuevo Archivo”
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Caso de uso LMA-CU-005. Anadir adjunto
3. El sistema muestra un explorador de documentos.

4. El usuario busca el archivo que desea adjuntar, lo selecciona y
pulsa el botdn “Aceptar”

5. El usuario guarda el registro. Mediante el uso de las teclas
“Control + S” o cambiando de registro.

Flujo
alternativo

Caso de uso ¢ LMA-CU-001
relacionados e LMA-CU-007
Diagrama de Usuario Aplicacién
actividad D
Inicio
Pulsar botén “Nuevo Mostrar ventana
archivo” emergente

Buscary seleccionar el
archivo

Cerrar ventana

Pulsar “Aceptar”

ARadir archivo
asociado a la incidencia

Fin

5.12.7. Gestion de cierre de incidencia

Caso de uso LMA-CU-006. Cierre Incidencia

Caso de uso que permite al actor cambiar el estado de la incidencia a

Descripcion
P cerrado. Inhabilitando sus campos.
e El actor debe estar logado en el CRM
e El actor tiene que estar situado en la vista de detalle de Help
Precondiciones Desk
e El actor debe de estar posicionado sobre la incidencia ya sea
mediante el proceso LMA-CU-001 o LMA-CU-007
Post- La incidencia aparece cerrada y no se permite actualizar sus campos.

condiciones

Actores LMA-ACT-001
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Caso de uso LMA-CU-006. Cierre Incidencia
Flujo Basico 1. El usuario actualiza el campo “Estado” a Cerrado.

2. El sistema comprueba las condiciones de cierre de incidencia, y
si cumple, inhabilita los campos. Sino, flujo alternativo

Flujo 1. Si no se cumplen los requisitos el sistema muestra un mensaje
alternativo informativo.

2. El usuario revisa las condiciones indicadas en el mensaje. Se
continlia de nuevo por el paso 1 del Flujo Basico.

Caso de uso e LMA-CU-001
relacionados e LMA-CU-007

Diagrama de

. Usuario Aplicacion
actividad P
Inicio
Desplegar campo Mostrar ventana
“Estado” emergente

Seleccionar valor . -
P ” alidar condiciones
Cerrado
KO |
oK
[ . - Mostrar
| Revisar condiciones .
mensaje
Cerrar
incidencia
Fin

5.12.8. Gestion de consulta de incidencia

Caso de uso LMA-CU-007. Consulta Incidencia

Caso de uso que permite realizar una busqueda de una incidencia y asi

Descripcion . .
poder visualizar sus eventos.

e El actor debe estar logado en el CRM

Precondiciones e El actor tiene que estar situado en una de las vistas de Help
Desk
Post- Muesta al usuario el resultado de su consulta, dependiendo de la vista
condiciones sera en formato formulario o listado.
LMA-ACT-001
Actores LMA-ACT-002
LMA-ACT-003
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Caso de uso LMA-CU-007. Consulta Incidencia
LMA-ACT-004
LMA-ACT-005

Flujo Basico 1. El usuario pulsa “Consulta”

2. El usuario rellena los campos por los que desea buscar,
dependiendo que vista tenga activa en ese momento,
dispondra de unos campos u otros. Siendo principalmete los
campos disponibles, los mencionados en el caso de uso LMA-
Cu-001

3. El usuario pulsa “Ir”
4. El sistema muestra la consulta.

Diagrama de

actividad ‘ Usuario | Aplicacién
Inicio Mostrar formulario de
| Pulsar botén “Consulta” | solicitud en modo
consulta

| Rellenar campos |

| Pulsar boton “Ir” | Mostrar resultado

Fin

5.12.9. Gestion de comunicar resolucion

Caso de uso LMA-CU-008. Comunicar resolucion

Descripcion Caso de uso que permite redirigir la incidencia deseada a su creador.

e El actor debe estar logado en el CRM

e El actor tiene que estar situado en una de las vistas de detalle

de Help Desk
Precondiciones >

e El actor debe de estar posicionado sobre la incidencia a
devolver, ya sea mediante el proceso LMA-CU-001 o LMA-CU-

007
Post- La incidencia el reasignada a su creador.
condiciones
Actores LMA-ACT-003
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Caso de uso LMA-CU-008. Comunicar resolucion
LMA-ACT-005
Flujo Basico 1. El usuario pulsa el botén “Comunicar resolucion de incidencia”

2. El sistema cambia automaticamente el campo propietario de la
incidencia en la cual nos encontramos.

Caso de uso e LMA-CU-001

relacionado e LMA-CU-007

Diagrama de

actividad Usuario Aplicaciéon
Inicio

Pulsar botén
“Comunicar resolucién
de incidencia”

5.12.10. Gestion de reabrir incidencia

Caso de uso LMA-CU-009. Reabrir incidencia

Buscar el creador de la
incidencia

Cambiar el propietario
de la incidencia

Cambiar el estado de la
solicitud

Grabar los datos

Fin

Caso de uso que permite reabrir una incidencia en el caso de no estar

Descripcion L
de acuerdo con su resolucion.

e El actor debe estar logado en el CRM

. El actor debe estar situado en la vista de detalle o en la

Precondiciones principal de Help Desk

e El actor debe de estar posicionado sobre la incidencia a escalar

ya sea mediante el proceso LMA-CU-001 o LMA-CU-006

Post- La incidencia cambia de estado, para su nueva resolucion

condiciones

LMA-ACT-003
Actores
LMA-ACT-005
Flujo Basico 1. El usuario pulsa el botén “Reabrir incidencia”

2. El sistema cambia automaticamente el estado de la incidencia y

crea una actividad de Reiterar.
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Caso de uso LMA-CU-009. Reabrir incidencia

Caso de uso e LMA-CU-001
relacionado o LMA-CU-007

Diagrama de

actividad Usuario Aplicacién
Inicio
Pulsar botén “Reabrir Cambiar el estado de la
incidencia” incidencia

Crear actividad de
Reiterar

Grabar los datos

Fin

6. Detalle de las Solicitudes de Servicio

A continuacion se describen funcionalmente las solicitudes de servicio disponibles
actualmente en el sistema CRM. La ampliacién o reduccién de las solicitudes de
servicio que cumplen el modelo general de solicitud de servicio definido a
continuacion, consistira en registrar dicha solicitud de servicio en la tabla maestra

de tipificaciones, definido en el apartado 5.11.1 del presente documento.

6.1. Solicitud de Servicio General

El modelo general de solicitudes de servicio sigue el siguiente funcionamiento:

FUNCIONAMIENTO GENERAL
PASOS DESCRIPCION

XXX.01 Tipificacion:
Tipificacion segun la definicion en las tablas maestras del sistema CRM para el
tipo de solicitud de servicio.

XXX.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion del ciudadano obligatoria si esta definido para el tipo de solicitud de
servicio o si el ciudadano desea identificarse.

XXX.03 Gestion de la solicitud en las aplicaciones externas:

En las aplicaciones definidas para el tipo de solicitud de servicio se lleva a cabo la
gestién requerida por el ciudadano.
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FUNCIONAMIENTO GENERAL
PASOS DESCRIPCION

XXX.04 Informacion de contacto:

De forma opcional, y con el objetivo de dar una respuesta diferida al ciudadano en
los casos en los que no se pueda atender la solicitud de servicio durante la

llamada o la atencidn presencial

XXX.05 Cierre de la solicitud:

En el sistema CRM se indica el estado final de la solicitud de servicio.

6.1.1. Tipificacién

En las oficinas el agente llama al siguiente ciudadano a través del botodn

“Siguiente Cliente” en el llamador de QMatic de su pantalla inicial del CRM. A

partir del tique se identifica el servicio solicitado por el ciudadano y se abre la

solicitud de servicio correspondiente.

En cambio en el 010 cuando un agente estd desocupado automaticamente

recibe la Ilamada del ciudadano y se abre la solicitud de servicio.

En todos los casos, el agente tendra la opcion de modificar la tipificacion que

se ha completado automaticamente.

La solicitud de servicio se tipifica segun la tipificacion indicada en el apartado

5.11.1.

1. TIPIFICACION

cODIGO

XXX.01

DESCRIPCION

Informacion de la solicitud:

Muestra la informacidn de caracter general de la solicitud de servicio.

Cumplimentado automaticamente a partir de la

Cumplimentado a partir de la configuracion de la

Cumplimentacion manual por parte del agente.

DATOS COMENTARIO
Tipo 1
configuracion de la tabla maestra del servicio.
Tipificacion de primer nivel.
Tipo 2
tabla maestra del servicio.
Tipificacion de segundo nivel.
Tipo 3
Tipificacion de tercer nivel.
Tipo 4

Cumplimentacion manual por parte del agente.
Dependiendo de la solicitud de servicio sera
opcional u obligatorio.
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1. TIPIFICACION

cODIGO DESCRIPCION

Tipificacion de cuarto nivel.

6.1.2. Identificacion del Ciudadano

El agente debera identificar al ciudadano si en la tabla de tipologias del
apartado 5.11.1 del presente documento se indica que para el tipo de
solicitud de servicio es obligatorio. Por otra parte si el ciudadano desea
identificarse el CRM también debera permitirlo. La identificacion del ciudadano

se realizard a través del documento de identidad y la fecha de nacimiento.

Primeramente se buscara al ciudadano en el propio sistema CRM, y en caso
de encontrarse se mostrara la informacion del sistema. Si no se encontrase,
se consultaria al servicio de Padréon para obtener la informacion del
ciudadano, y si no estuviera en Padrdon, se mostraria un formulario para el

alta manual del ciudadano.

2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO
cODIGO DESCRIPCION

XXX.02 Identificacion al ciudadano:

Consulta de la informacion personal del ciudadano.

DATOS DE ENTRADA DE = COMENTARIO
LA IDENTIFICACION

Tipo de documento Tipo de documento del ciudadano
Cumplimentaciéon manual para identificar al
ciudadano.

Nimero de documento Nimero de documento de identidad del
ciudadano

Cumplimentaciéon manual para identificar al
ciudadano.

Fecha de nacimiento Fecha de nacimiento del ciudadano en forma
dd/mm/aaaa.

Cumplimentaciéon manual para identificar al

ciudadano
DATOS DE COMENTARIO
IDENTIFICACION
Nombre Cumplimentado automaticamente con el nombre

del ciudadano.
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2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO

cODIGO

DESCRIPCION

Primer apellido Cumplimentado automaticamente con el primer
apellido del ciudadano.

Segundo apellido Cumplimentado automaticamente con el segundo
apellido del ciudadano.

Tipo de documento Cumplimentado automaticamente con el tipo de
documento del ciudadano.

Numero de documento Cumplimentado automaticamente con el nUmero
de documento del ciudadano.

Fecha de nacimiento Cumplimentado automaticamente con la fecha de

nacimiento del ciudadano.

6.1.2.1.1 Identificacion del Representante

Es posible que se necesite definir un representante autorizado a interactuar

por el ciudadano para permitirle gestionar la solicitud de servicio en

nombre del ciudadano. Para ello las solicitudes de servicio contemplan la

figura legal del “Representante”.

Para definir un representante la solicitud de servicio debe cumplir con los

siguientes requisitos:

e El estado de la solicitud debe estar en “Abierta”.

e El ciudadano debe estar identificado previamente.

Si se cumplen los requisitos anteriores en el applet de “Informacion del

representante” de la solicitud de servicio pulsaremos en el botén de

“Identificar Representante”. La identificacion de un representante se

llevara a cabo a través de las siguientes acciones:

a.

Inicialmente se solicitard el “Tipo de Documento” y el “N° de

documento”.

Si el representante se encuentra empadronado en el municipio, se
extraeran todos sus datos del servicio de PADRON del

ayuntamiento.

En los casos en los que el representante no se encuentre
empadronado en el municipio, se nos mostrara un error de que no

ha sido encontrado el representante en el padréon municipal, por lo
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gue se nos habilitard la posibilidad de rellenar manualmente los

campos asociados al representante.

2. IDENTIFICACION DEL REPRESENTANTE

cODIGO

XXX.02

DESCRIPCION

Identificacién del representante:

Consulta de la informacion personal del representante.

DATOS DE ENTRADA DE

LA IDENTIFICACION

Tipo de documento

NUmero de documento

DATOS DE
IDENTIFICACION

Nombre

Primer apellido

Segundo apellido

Tipo de documento

Nimero de documento

Correo electrdnico

Teléfono

COMENTARIO

Tipo de documento del ciudadano

Cumplimentacion manual para identificar al
representante.

Numero de documento de identidad del
ciudadano

Cumplimentacién manual para identificar al
representante.

COMENTARIO

Cumplimentado automaticamente con el nombre
del ciudadano en el caso de que se encuentre en
el padrén, sino cumplimentacion manual.

Cumplimentado automaticamente con el nombre
del ciudadano en el caso de que se encuentre en
el padrdn, sino cumplimentacién manual.

Cumplimentado automaticamente con el nombre
del ciudadano en el caso de que se encuentre en
el padrdn, sino cumplimentacién manual.

Cumplimentado automaticamente con el nombre
del ciudadano en el caso de que se encuentre en
el padrdn, sino cumplimentacion manual.

Cumplimentado automaticamente con el nombre
del ciudadano en el caso de que se encuentre en
el padrdn, sino cumplimentacion manual.

Cumplimentado automaticamente con el nombre
del ciudadano en el caso de que se encuentre en
el padrdn, sino cumplimentacién manual.

Cumplimentado automaticamente con el nombre
del ciudadano en el caso de que se encuentre en
el padrdn, sino cumplimentacién manual.
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6.1.3. Gestion de la solicitud en la aplicacion externa

El agente activard una a una las aplicaciones externas desde la que se
realizaran la gestion solicitada por el ciudadano. Segun la tipologia definida en
la solicitud de servicio y las aplicaciones definidas para gestionar ese tipo de
solicitudes de servicio se mostrara cada una de las aplicaciones que el agente

necesita para gestionar la solicitud del ciudadano.

El agente activara las aplicaciones en el orden definido. En caso de requerirlo,
el agente podra activar una aplicacion de las disponibles para la solicitud de

servicio en el orden que lo requiera el agente.

3. GESTION DE LA SOLICITUD EN LAS APLICACIONES EXTERNAS
CODIGO DESCRIPCION

XXX.03 Gestion de la solicitud en las aplicaciones externas

En las aplicaciones definidas para el tipo de solicitud de servicio se lleva a cabo la
gestion requerida por el ciudadano:

CcODIGO DESCRIPCION

6.1.4. Informacion de contacto

El agente registrara la informacién de contacto del ciudadano en los casos en
los que por indisponibilidad de los sistemas no se pueda tramitar la gestiéon o
por funcionamiento de la solicitud de servicio. Siempre que el ciudadano esté
de acuerdo, se registrardn sus datos de contacto para, proactivamente, dar

respuesta a la solicitud o informar del estado de la gestidén en curso.

Para las solicitudes de servicio configuradas a tal efecto, se solicitard al
ciudadano la informacién del correo electrénico o nimero de teléfono para

remitirle las actividades realizadas durante el servicio.

4. INFORMACION DE CONTACTO
cODIGO DESCRIPCION

XXX.04 Informacion de contacto

Datos basicos de contacto del ciudadano

DATOS DE ENTRADA COMENTARIO
Nombre Obligatorio completado manualmente.
Primer apellido Obligatorio completado manualmente.
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4. INFORMACION DE CONTACTO
cépiGo DESCRIPCION
Segundo apellido Opcional completado manualmente.

Correo electrénico Cumplimentacién manual y obligatorio si no
facilita teléfono

Teléfono Cumplimentacion manual y obligatorio si no
facilita correo electrdnico. Si la solicitud de
servicio se escala a tercer nivel es obligatorio
requerir el teléfono.

Canal preferido Cumplimentacion manual y opcional si facilita
teléfono y correo electronico

Encuesta Completado automaticamente si se realiza
encuesta de satisfaccion al ciudadano

6.1.5. Cierre de la solicitud

El agente actualizard el estado de la solicitud de servicio. Si la solicitud de
servicio se ha escalado a Tercer nivel, el estado se actualiza automaticamente
a “En Proceso”. En caso de finalizar la atenciéon al ciudadano se puede
actualizar manualmente a “Cerrada” o automaticamente cuando se llama al
siguiente ciudadano o se atiende la siguiente llamada. En caso de no
cumplimentarse la informacidon obligatoria para cerrar la solicitud de servicio

se mostrard un aviso al agente.

En el momento del cierre de la solicitud de servicio si esta tipificado que para
dicha tipologia de servicio se remita confirmacion por correo electrénico o por
mensaje de texto al moévil, y siempre que el ciudadano dé el consentimiento,
el agente remitird al ciudadano la confirmacién de la actividad realizada
durante el servicio. El agente dispondra de una plantilla de texto especifica
para el envio por correo electronico y otra diferente para el envio de mensaje

de texto Que podran ser definidas por un administrador del sistema.

5. CIERRE DE LA SOLICITUD
cODIGO DESCRIPCION

XXX.05 Cierre de la Solicitud

En el sistema CRM se indica el estado final de la solicitud de servicio.
DATOS COMENTARIO

Estado Modificable manualmente por el agente. Al
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5. CIERRE DE LA SOLICITUD

cODIGO DESCRIPCION

generarse la solicitud de servicio se precarga con
el valor "ABIERTA”. El agente puede cambiar el
valor manualmente o se cambia
automaticamente al valor "CERRADO” cuando se
llama al siguiente ciudadano. Si se escala a
Tercer nivel se actualiza a “En Proceso”.

Quiere confirmacién SMS Se registra si el ciudadano acepta recibir la
confirmacion de la gestion mediante un mensaje
de texto.

Quiere confirmacidn correo  Se registra si el ciudadano acepta recibir la

electrénica confirmacion de la gestidn mediante un correo
electrénico.
Mensaje de confirmacién Informacion remitida al ciudadano a través de un

correo electrénico o mensaje de texto a un
dispositivo movil.

En términos generales todas las solicitudes de servicio siguen el proceso
anteriormente descrito, no obstante, aquellas que por su casuistica tienen un

funcionamiento especifico, se detallan a continuacion.

6.2. Informacion

Las solicitudes de servicio de “Informacién General” estdn agrupadas dentro de
dos blogues dependiendo de la naturaleza de la informacidon que se proporciona

al ciudadano. La informacién que se facilita es:

o Informacion general: Instalaciones y equipamientos de la ciudad
(oficinas, deportes, ocio, cultura, transportes, seguridad...). Gestiones y

tramites del Ayuntamiento de Madrid). Entrega de impresos.

¢ Informacion urbanistica. Se facilita informacién general sobre
normativa, solicitud y tramitacion de licencias, procedimientos,
actuaciones, cambios de titularidad, etc. En todo caso, se proporciona
informacién disponible en el Buscador Lineamadrid o recursos accesibles
a todo el publico, transfiriendo cualquier consulta en profundidad al
Informador Urbanistico, a través del servicio de Cita Previa o del
escalado al tercer nivel de urbanismo. Sdlo el perfil de Informador
urbanistico tendrd acceso al aplicativo especifico de Consulta de

Expedientes.
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6.2.1. Informacion General

A continuacidon se indican los pasos definidos para este tipo de solicitudes de

servicio:

1. CREACION Y TRAMITACION DE SOLICITUDES DE SERVICIO DE INFORMACION

GENERAL

PASOS

SSI.01

SSI1.02

SSI1.04

DESCRIPCION

Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel. En el canal 010 la tipificacion del tercer nivel también es automatica para

una rapida apertura del buscador de Lineamadrid.

Gestion de la solicitud de informacion del ciudadano

Se abre el buscador de Lineamadrid por defecto y se ofrecera al ciudadano la
posibilidad de imprimir al ciudadano la informacién solicitada (en el canal OAC) o

mandarselo por correo electrénico (en canal 010 u OAC).

Cierre de la solicitud

En el sistema CRM se indica el estado final de la solicitud de servicio.

6.2.1.1 Tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

Tipo 1
Tipo 2

Informacion

Informacion general

Tipo 3 = Buscador

La tipificacion Tipo 3 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 tipificar

correctamente el nivel 3 y 4, si procede, dependiendo de la informacion

proporcionada al ciudadano.

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.

6.2.1.2 Gestion de la solicitud de informacion del ciudadano

Tras la tipificacion, se lanzard de manera automatica la aplicacion del

“Buscador Linea Madrid”.

Dependiendo de la operativa de gestién de las solicitudes se pueden dar

dos circunstancias:
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e Si la gestion se resuelve en el Buscador, se finalizada la atencion al
ciudadano, el agente actualiza la tipificacion por defecto y finaliza la
gestion. En el caso de impresos seria: Tipo 3= Impresos.

e Si se requiere de otra aplicacién del Ayuntamiento, el agente modifica
la tipificacion y al completarla se abre la aplicaciéon informatica
necesaria para su atencién o, en su caso, el CRM navegara a la vista de
detalle de la solicitud de servicio que corresponde a la gestion concreta
que se va a realizar.

Una vez terminada la gestion, se propone al ciudadano la posibilidad de

recibir una copia impresa de la informacion que se le ha facilitado -sélo en

el caso de atencidn presencial- o por correo electrénico.

2. GESTION DE LA SOLICITUD
cODIGO DESCRIPCION

SSI.02.1 Lanzamiento / activacion de LineaMadrid

Por defecto se gestiona la solicitud de servicio con el buscador de LineaMadrid.
Una vez resuelta la consulta se actualiza la tipificacion de la solicitud

DATOS DE ENTRADA COMENTARIO
Tipo 3 Cumplimentacién manual, obligatorio
Tipo 4 Cumplimentacién manual, obligatorio en los

casos en que exista tipo 4

SSI1.02.2 Lanzamiento / activacion de aplicaciones especificas de informacion
urbanistica

Si se tratan de consultas sobre otros temas, o el agente es de perfil Informador
Urbanistico, se gestiona la solicitud a través de la aplicacién correspondiente.

DATOS DE ENTRADA COMENTARIO
Tipo 3 Cumplimentacién manual, obligatorio
Tipo 4 Cumplimentacién manual, obligatorioobligatorio

en los casos en que exista tipo 4

SSI.02.3 Impresion de la informacioén facilitada. Unicamente en las oficinas.

Si el ciudadano lo desea se le imprime una copia de la informacion
DATOS DE ENTRADA COMENTARIO
Impresion de documento Se registra la actividad realizada

SSI1.02.4 Envio de correo electrénico con la informacion facilitada

Si el ciudadano lo desea se le remite un correo electrénico con la informacion
que se le ha proporcionado.
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2. GESTION DE LA SOLICITUD

cODIGO DESCRIPCION

DATOS DE ENTRADA COMENTARIO

e-mailing de informacion Indica que ha solicitado el envio de correo
electrénico

Correo electrdnico Direccidn de correo electrdnico registrada en la

informacion de contacto del ciudadano.

6.2.1.3 Cierre de la solicitud

Una vez finalizada la gestidén, si la tipificacion de nivel 3 sigue definida por
defecto como “Buscador”, el agente tendrd que actualizar la tipificacion
dependiendo de la informacion proporcionada al ciudadano, ya que el
sistema CRM no permitird el cierre con dicha tipificacion. Al cerrarla, el
CRM mostrarda un mensaje indicando al agente que debe modificar la
tipificacion.

Para finalizar el agente actualizara el estado de la solicitud de servicio. En
caso de finalizar la atencion al ciudadano se puede actualizar manualmente
a “Cerrada” o automaticamente cuando se llama al siguiente ciudadano o

se atiende la siguiente llamada.

4. CIERRE DE LA SOLICITUD
CODIGO DESCRIPCION

SSI1.04 Cierre de la Solicitud

En el sistema CRM se indica el estado final de la solicitud de servicio.
DATOS COMENTARIO

Estado Modificable manualmente por el agente. Al terminar la
gestion debe cambiarse al estado CERRADO.

6.2.2. Peticiones de informacion a través de la web

Las peticiones de informacién que el ciudadano introduce en la Web

www.madrid.es/contactar son enviadas mediante un correo electronico al

sistema CRM, el cual las tratard mediante un nuevo evento de entrada a

través de la barra CTI.
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Una vez recibida la solicitud, ésta sera tratada por un agente, que en funcién

del contenido de la misma, procedera a:

6.2.2.1 Contestacion de la peticion de informacién por parte del

agente

Dar contestacion a la misma. La remisidn por correo electrénico o por las
redes sociales de la contestacion quedara asociada a la solicitud de servicio
como actividad, incluyendo su texto completo. En el caso de las solicitudes

de informacién procedentes de www.madrid.es/contactar la actual

aplicacién de sugerencias y reclamaciones no tendrd constancia de la

entrada de la solicitud por la web.
6.2.2.2 Escalado de la peticion de informacion

Escalar la peticién de informaciéon al tercer nivel. En el caso de las

peticiones de informacién procedentes de www.madrid.es/contactar, se

registrara la solicitud en la aplicacién de sugerencias y reclamaciones para
que dicha solicitud de servicio sea asignada a la bandeja del Supervisor de
PLATEA, siguiendo el mismo procedimiento de alta de una sugerencia o
reclamacién en SyR. Una vez realizada la accion, la solicitud de servicio
quedara en estado “"CERRADA”".

Para las peticiones de informacion recibidas a través de redes sociales, la
solicitud de servicio se escalara si procede al tercer nivel manteniéndose el
estado de la solicitud de servicio como “EN PROCESO” hasta su respuesta
por dicha unidad, que supondra finalmente el cierre definitivo de la misma.
Estas solicitudes de servicio sbélo seran facturables a partir de la nimero
100.001 realizada por agentes de la empresa adjudicataria en el afio

natural que corresponda.

6.3. Registro

Dentro de la agrupacion de “Registro” se ofrecen los siguientes servicios:

e Anotacion en registro.
e Consulta de una determinada entrada / anotacion.

El servicio esta definido dentro del alcance de tipo Personalizado.
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6.3.1. Anotacion

A continuacién se indican los pasos del procedimiento definido para el tipo de

servicio “Anotacion”.

1. ANOTACION EN REGISTRO

PASOS

SSR.01

SSR.02

SSR.03

SSR.04

SSR.05

DESCRIPCION

Tipificacion:

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

Identificacion del ciudadano:

Identificacidon del ciudadano opcional si el ciudadano asi lo requiere.

Obtencion e impresion del cédigo de anotacion:

La aplicacién de Registro proporciona el nUmero de anotacion, la fecha y la hora y
el nombre de la oficina en que se recoge el registro. Si la respuesta es correcta,
se realizara la impresion de la “Etiqueta de Registro”. Podran existir varias
anotaciones asociadas a la misma solicitud de servicio.Para cada nueva anotacién
se creara automaticamente una actividad que recogera el nUmero de la anotacion.

Reimpresion de etiquetas :

Cuando sea necesario y siempre que el estado de la solicitud de servicio esté
“ABIERTA"” sera posible reimprimir etiquetas.

Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.3.1.1 Tipificacién

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Registro
TIPO 2: Registro
TIPO 3: Anotacién

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.

6.3.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente podra opcionalmente identificar al ciudadano siempre y cuando

esté lo solicite, ya que el servicio no requiere identificarlo.

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
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6.3.1.3 Obtencion e impresion del codigo de anotacion

Una vez tipificada la solicitud, el usuario tendra a su disposicidon la funcion

“Imprimir

asociadas a

Etigueta de Registro”. Podrdn existir varias anotaciones

la misma solicitud de servicio. Cada anotacion tendrd su

actividad diferencial segin el nimero de anotacion.

Esta funcion desencadenara diferentes acciones:

SSR.03 OBTENCION E IMPRESION DEL CODIGO DE ANOTACION

cODIGO

SSR.03.1

SSR.03.2

SSR.03.3

DESCRIPCION

Llamada al Registro y obtencion de los datos de anotacion:

El servicio devolvera el cddigo de la anotacion.

DATOS DE SALIDA COMENTARIO

Numero de anotaciones N© de anotaciones devueltas

Numero de anotacion El nUmero que se imprimira en la etiqueta

Fecha Fecha de la aplicacion de Registro

Hora Hora de la aplicacién de Registro

Oficina Oficina de Registro

Caodigo de error Codigo y mensaje de error, en el caso de que se
produzca.

Generacion de actividad:

Si el sistema de registro devuelve la informacion sin errores, se crea la actividad
asociada a la solicitud de servicio. En caso de que se devuelva algln error y no
se pueda generar un nimero de anotacion, la actividad se creara en estado
“Abierta” y el nimero de anotacidn estara vacio

DATOS DE ENTRADA COMENTARIO

Fecha de creacién La fecha del sistema

Id. de usuario Identificador del usuario conectado
Numero de anotacion La devuelta por Registro (no modificable)

Fecha y hora de anotacién La devuelta por Registro (no modificable)

Numero de etiquetas Determinadas por el siguiente paso
impresas
Estado Definida como “"CERRADA”

Impresion de las etiquetas:

Se muestra un mensaje indicando que se va a imprimir las etiquetas y
solicitando el niUmero de etiquetas y mandando la orden a la impresora

DATOS DE ENTRADA COMENTARIO
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SSR.03 OBTENCION E IMPRESION DEL CODIGO DE ANOTACION

cODIGO

SSR.03.4

DESCRIPCION

Numero de etiquetas Valor por defecto “2”. Se informa este valor en la
actividad generada

Tramitacion de varias entradas en la misma solicitud de servicio:

Si el usuario vuelve a invocar la funcion de “Impresion de etiquetas”, se
confirmara si se desea crear una nueva actividad de Registro, en caso positivo se
iniciara nuevamente todo el proceso, creando una nueva actividad, obteniendo
n° de anotacion, etc.

Cuando se produce un error y no se obtiene la informacion desde Registro,

se mostrara un mensaje que informara al agente de que se ha producido

un error y que debe recoger el registro con sello.

6.3.1.4 Reimpresion de etiquetas

Se ofrece la posibilidad de imprimir mas etiquetas antes de cerrar la

solicitud de servicio con la misma anotacion. El sistema mostrara de nuevo

un mensaje informando de la accién y solicitando el nUmero de etiquetas a

imprimir.

SSR.04 REIMPRESION DE ETIQUETAS

cODIGO

SSR.04.1

DESCRIPCION

Reimpresion: Solicita en pantalla el nUmero de etiquetas a imprimir y lanza la
impresion.

DATOS DE ENTRADA COMENTARIO

Numero de etiquetas Valor por defecto “2”. Se incrementa este valor en
el registro “etiquetas impresas” de la actividad
generada de tipo Registro

6.3.1.5 Cierre y gestion de errores

Este paso describe las acciones que se llevaran a cabo cuando el sistema

de registro devuelve un error.

SSR.05 CIERRE GESTION DE ERRORES

cODIGO

SSR.05.1

DESCRIPCION

Gestion de errores:

En caso de obtencion de codigo de error, el sistema generara una actividad
asociada a la solicitud de servicio con unas caracteristicas determinadas y se
mostrara un mensaje de error e instrucciones especificas para el agente
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SSR.05 CIERRE GESTION DE ERRORES

cODIGO DESCRIPCION

DATOS DE SALIDA COMENTARIO

Tipo Asignado como “registro”
Fecha de creacién La actual

Propietario El identificador del usuario
Numero de anotacién En blanco

Fecha y hora de registros En blanco
Estado Cerrada

SSR.05.2 Cierre de solicitud:

Independientemente del resultado de la solicitud (con errores o no), la solicitud

la puede cerrar el agente o de forma automatica se cerrara al llamar al siguiente

ciudadano.
DATOS DE SALIDA COMENTARIO
Solicitud Cuando el usuario lo actualice a "“Cerrada”,

|

error en registro” esta

I

sistema comprobara si e
marcado, si no estd marcado y e

numero de

anotacion” esta vacio, no permitira el cambio de

estado y emitira un mensaje de error.

Cuando se cierre una solicitud de servicio de Registro, todas las actividades

gue no estén cerradas, se cerraran automaticamente.

Cuando el ciudadano requiera la compulsa de la documentacion, el agente
creara una nueva actividad con dicha tipificacion, aunque dicha actividad

no sera facturable ya que asi figurara en el maestro de actividades.

El sistema permitira adjuntar multiples ficheros para su posterior envio al
sistema de Registro, este limite de ficheros sera parametrizable y por tanto

configurado por usuarios administradores del sistema CRM.

La ventana de ficheros adjuntos permitird aplicar una marca de documento
adjunto principal que simbolizard aquel documento donde la etiqueta de
identificacion impresa sera visible. Por defecto, el primer fichero adjunto a

la solicitud sera marcado como documento principal.
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6.3.2. Consulta de Anotaciones en Registro

El segundo bloque de funcionalidades consiste en la consulta de una
determinada anotacion, de la cual se informara al ciudadano del estado y

situacion.

2. CONSULTA DE DATOS ANOTACIONES EN EL REGISTRO
PASOS DESCRIPCION

SSC.01 Tipificacion:

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

SSC.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion del ciudadano necesaria.

SSC.03 Obtencion de informacion de la anotacion en el Registro:

Realiza la llamada al Registro para obtener datos relevantes de la anotacion
consultada: la fecha, la hora, el estado, la unidad receptora,...y se almacena la
informacion del ciudadano en el sistema CRM

SSC.04 Cierre de la solicitud:

Pasos para la gestion de los errores o la terminacion exitosa de la solicitud y cierre.

6.3.2.1 Apertura y tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:
TIPO 1: Registro
TIPO 2: Registro
TIPO 3: Consulta

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.3.2.2 Identificacion del ciudadano

El agente debera identificar al ciudadano ya que este servicio asi lo

requiere.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.3.2.3 Obtencion de informacion de la anotacion

La consulta de registro se realizard desde una nueva vista denominada
“Consulta Registro” a partir del nimero de anotaciéon Unicamente. La vista
estara disponible segln la responsabilidad del usuario pero la funcionalidad
de consultar la anotaciéon Unicamente se podra realizar si la solicitud de

servicio esta tipificada como “Registro”, “Registro” “Consulta”. La anotacion
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puede haber sido registrada por cualquiera de los canales habilitados por el

Ayuntamiento de Madrid.

SSC.03 OBTENCION DE INFORMACION DE LA ANOTACION EN EL REGISTRO
cODIGO DESCRIPCION

SSC.03.1 Consulta a la aplicaciéon de Registro y obtencién de los datos de
anotacion:

El sistema permitira consultar una determinada anotacion a partir del nimero
de anotacion.

DATOS DE ENTRADA COMENTARIO

Numero de las anotacion Numero de anotaciones que identifica el Registro.
consultada

DATOS DE SALIDA COMENTARIO

Oficina destinataria Oficina destinataria de la documentacion

registrada. Segun la informacion proporcionada
por el servicio vendra informado o la oficina
destinataria o la dependencia destinataria.

Dependencia destinataria Dependencia destinataria de la documentacion
registrada. Segun la informacion proporcionada
por el servicio vendra informado o la oficina
destinataria o la dependencia destinataria.

Clase de documentacidn Tipo de documentacién presentada (por ejemplo,
instancias y peticiones, notificaciones,
requerimientos, etc.)

Tema de documentacion El asunto al que se refiere la documentacion (por
ejemplo, gobierno, personal, obras, vivienda,
turismo, etc.)

Observaciones Observaciones sobre el registro

Interesado Informacion del interesado que presento la
anotacion (Tipo y nimero de Documento de
identidad, nombre, primer apellido, segundo
apellido, o razén social)

Domicilio del solicitante Domicilio del solicitante (Direccién, Codigo Postal,
Poblacidn, Provincia y Pais).

Domicilio de Notificacion Domilicilio de notificacion (Direccion, Codigo
Postal, Poblacion, Provincia y Pais).

Oficina Oficina donde se realiza la anotacion.
Fecha Fecha y hora de Registro

Codigo de error Codigo de error

Descripcion del error Mensaje de error, por ejemplo, nimero de

anotacion no encontrada.
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Quedara constancia mediante una actividad de la anotacion que se ha
consultado, a efectos de facturacion de la solicitud de servicio. Para ello se
creara una actividad en estado cerrada con la siguiente informacion: tipo
de actividad, propietario, estado, fecha de creacion y cierre, oficina y
nimero de anotacién. En caso de producirse algln error se generara una

actividad en estado abierta con el mensaje del error producido.

6.3.2.4 Cierre de la solicitud de servicio

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.
Para ello se debe cumplir la condicion de que se haya creado como minimo

una actividad de tipo consulta de registro.

6.4. Cita Previa

Dentro de la agrupacion de “Cita Previa” se ofrecen los siguientes servicios:

o Asignar Cita Previa
. Consultar Cita Previa
. Eliminar Cita Previa

El servicio de Cita Previa esta definido dentro del alcance de tipo Personalizado.
El acceso a este servicio se hard mediante la aplicacion web de cita previa

integrada en CRM.
6.4.1. Asignar cita previa

A continuacién se indica el procedimiento definido para la solicitud de

servicio de asignar cita previa:

1. ASIGNAR CITA PREVIA
PASOS DESCRIPCION

ACP.01 Tipificacion:
Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

ACP.02 Identificaciéon del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

ACP.03 Llamada cita previa:

Navegacion por la aplicacion de cita previa.

ACP.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.
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6.4.1.1 Tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:
TIPO 1: Cita Previa

TIPO 2: Cita Previa

TIPO 3: Asignar cita previa

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.4.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de
identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
También serd obligatorio indicar el nimero de teléfono del ciudadano,
quedando almacenado en la entidad ciudadano.

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.4.1.3 Llamada Cita Previa

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
solicitud de una cita, se navega hasta la pantalla “Cita Previa”.

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple
algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegara por la aplicacién de cita previa, por cada cita que se
concerté, CRM creara una actividad asociada a la solicitud de servicio con

los datos de la cita.
6.4.1.4 Cierre de la solicitud

Antes de finalizar la solicitud de servicio, el sistema permitird imprimir la
informacién recogida en el CRM relativa a la cita:

e Informacion del ciudadano

e Fecha y hora de la cita

e Oficina de atencion para la que ha concertado cita

e Direccion de la oficina.

e Gestion para la que se ha concertado la cita

e Cddigo de la cita.

e Otra informacién: enlace a informacidn sobre la gestion, mensaje

pidiendo puntualidad o informacién sobre el 010.
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El CRM no enviara al ciudadano un SMS con la informacion especifica de la
gestion realizada, sino que sera el propio servicio de Cita Previa el encargo
de realizarlo. En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de
confirmacion segun se indica en el apartado 5.3.6.

Posteriormente el agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el
apartado 6.1.5

6.4.2. Consulta Cita Previa

El agente va a tener la capacidad de consultar las Citas Previas concedidas a
un ciudadano. La informacién referente a la Cita Previa se clasifica en
informacion del ciudadano e informacidn de la cita; se accede al Detalle de la
cita para la consulta.

A continuacién se indica el procedimiento definido para la solicitud de

servicio de consulta de cita previa:

1. CONSULTA DE CITA PREVIA
PASOS DESCRIPCION

CCP.01 Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

CCP.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

CCP.03 Consultar la cita:

Consulta de la informacién disponible de la cita previa

CCP.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.4.2.1 Tipificaciéon

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:
TIPO 1: Cita Previa

TIPO 2: Cita Previa

TIPO 3: Consultar cita previa

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
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6.4.2.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de
identidad y la fecha de nacimiento, ya que para este tipo de solicitud de
servicio es obligatorio.

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.4.2.3 Consultar la Cita

En este paso se navega hasta la vista general “Cita Previa” mencionada en
el punto 6.4.1.3

En este punto si previamente no se ha informado el cédigo de la cita que
se desea consultar el sistema mostrara un mensaje preguntando si desea
hacer una consulta genérica asociada al ciudadano o por el contrario quiere

consultar una cita concreta.

Si decide hacer una consulta genérica se mostrard en la aplicacién de cita

previa un listado de las citas.
Si accede mediante un cédigo se mostrara el detalle de esta gestion.
6.4.2.4 Cierre de la solicitud

Antes de finalizar la solicitud de servicio, el sistema permitird imprimir la

informacidn de la cita, tal y como se realiza en la asignacion de la cita.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.

6.4.3. Eliminar Cita Previa

A continuacién se indica el procedimiento definido para la solicitud de

servicio de eliminar cita previa:

2. ELIMINAR CITA PREVIA

PASOS

ECP.01

ECP.02

ECP.03

DESCRIPCION

Tipificacion:

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

Consulta cita previa:

Verificacion por parte del agente de la existencia de la cita previa que se desea
eliminar
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2. ELIMINAR CITA PREVIA
PASOS DESCRIPCION

ECP.04 Eliminar cita previa:

Cancelar la cita concertada

ECP.05 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.4.3.1 Tipificaciéon

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:
TIPO 1: Cita Previa

TIPO 2: Cita Previa

TIPO 3: Eliminar Cita Previa

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1
6.4.3.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de
identidad y la fecha de nacimiento, ya que para este tipo de solicitud de
servicio es obligatorio.

La identificacién del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2
6.4.3.3 Consulta Cita Previa

El agente consultard las citas que estan pendientes de atender del

ciudadano tal y como se indica en el apartado 6.4.2.3
6.4.3.4 Eliminar Cita Previa:

Una vez identificada la cita que se desea cancelar por parte del ciudadano,
el agente desde el detalle de la cita procedera a la a eliminacion.
Por ultimo se generara automaticamente una actividad cerrada que

contendra el cédigo de la cita que se ha cancelado.
6.4.3.5 Cierre de la solicitud

El agente finalizard la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.
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6.5. Tarjeta Azul

Dentro de la agrupacién de “Tarjeta Azul” se ofrecen los siguientes servicios:

o Solicitud de Tarjeta Azul
o Informacion sobre Solicitud de Tarjeta Azul
. Resolucion de incidencia de Tarjeta Azul

El servicio de Tarjeta Azul esta definido dentro del alcance de tipo Personalizado.

6.5.1. Solicitud de Tarjeta Azul

A continuacién se indica el procedimiento definido para la Solicitud de

Tarjeta Azul:

1. SOLICITUD DE TARJETA AZUL

PASOS

STA.01

STA.02

STA.03

STA.04

STA.O05

STA.06

STA.07

STA.08

STA.09

DESCRIPCION

Tipificacion:

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

Identificacion del ciudadano:

Consulta de la informacion del ciudadano a partir de la informacion del documento de
identidad y la fecha de nacimiento para obtener la informacion personal y la direccion
de empadronamiento. Es obligatorio comprobar el empadronamiento.

Solicitar namero de teléfono y correo electrénico:

Cumplimentar el nimero de teléfono y el correo electrénico.

Comprobacion de los requisitos y documentacion acreditativa:

Verificacion de los requisitos y documentacion aportada por el ciudadano.

Comprobacion de requisitos de ingresos

Verificacion de requisitos de ingresos manualmente a partir de la documentacion
aportada por el ciudadano o telematicamente con la Agencia Tributaria.

Validacion direccion de envio postal de la tarjeta azul

La direccion es contrastada con el ciudadano, ofreciéndose la posibilidad de resolver
fallos menores con sugerencias del padrén municipal tales como letra de la via,
puerta... Si no se valida podra ser modificada por el agente.

Impresion del justificante:

En caso de cumplir los requisitos necesarios para la solicitud de la Tarjeta Azul se
realizara la impresion del justificante.

Generacion de ficheros para la AEAT

Las solicitudes de tarjeta azul tramitadas son extraidas automaticamente del CRM en
ficheros para su envio a la AEAT para efectuar la comprobacién telematica de las
rentas.

Importacion de fichero de la AEAT

Con la informacion de AEAT se comprueba el cumplimiento de los requisitos
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1. SOLICITUD DE TARJETA AZUL

PASOS DESCRIPCION

econdémicos y se tipifica la solicitud como concedida o rechazada. Se marcan las
fechas y el campo de observaciones

Extraccion de ficheros de solicitudes concedidas para la remisién por FTP a empresa
contratada por CRT para elaborar las tarjetas (FUCODA) y que las remitan a los
ciudadanos. Extraccion de fichero de solicitudes denegadas para remisiéon por FTP
para el envio de carta al interesado comunicandole la denegacion.

STA.10 Remision informacion definitiva al CRT

Posteriormente se remito dos ficheros al Consorcio Regional de Transporte, uno con
las solicitudes aceptadas y otro con las denegadas, para su comunicacion al
ciudadano, junto con la Tarjeta Azul para las concedidas.

6.5.1.1 Tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:
TIPO 1: Tarjeta Azul

TIPO 2: Tarjeta Azul

TIPO 3: Solicitud de Tarjeta Azul

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.5.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente identificara al ciudadano a través del documento de identidad y la
fecha de nacimiento. Mediante una consulta al servicio de Padréon de
Habitantes se obtiene tanto la informacion del ciudadano como la direccidn

de empadronamiento, que podra ser modificable por el usuario.

2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO
CODIGO DESCRIPCION

STA.02 Identificacion al ciudadano:

Consulta de la informacién personal del ciudadano y direccion de empadronamiento.
El proceso de identificacion es el siguiente:

1. Consulta la informacion del ciudadano a través del servicio web de ePob. En
caso de no encontrarse el ciudadano se muestra un mensaje indicando que el
ciudadano no esta empadronado en el municipio de Madrid y que por lo tanto,
no es posible hacer la gestion.

DATOS DE ENTRADA DE COMENTARIO
LA IDENTIFICACION

Tipo de documento Tipo de documento del ciudadano
Cumplimentacion manual para identificar al
ciudadano.

NUmero de documento Numero de documento de identidad del ciudadano
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2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO

CODIGO DESCRIPCION

Fecha de nacimiento

DATOS DE

IDENTIFICACION

Nombre

Primer apellido

Segundo apellido

Tipo de documento

NUmero de documento

Fecha de nacimiento

Numero de teléfono

Correo electrénico

Empadronado en Madrid

En el caso de los menores

Cumplimentacion manual para identificar al
ciudadano.

Fecha de nacimiento del ciudadano en forma
dd/mm/aaaa.

Cumplimentacién manual para identificar al
ciudadano

COMENTARIO

Cumplimentado automaticamente con el nombre del
ciudadano en Padron.

Cumplimentado automéaticamente con el primer
apellido del ciudadano en Padrén.

Cumplimentado automaticamente con el segundo
apellido del ciudadano en Padrén.

Cumplimentado automaticamente con el tipo de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el nimero de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con la fecha de
nacimiento del ciudadano en Padron.

Cumplimentacion manual que el agente debe realizar
opcionalmente

Cumplimentacién manual que el agente puede
realizar opcionalmente.

Cumplimentado automaticamente si el ciudadano
esta empadronado en Madrid.

hasta los 13 afios que no dispongan de

documento de identidad, el agente deberd validar manualmente en la

aplicacion de Padrén que el menor reside en Madrid e indicar en el CRM

también de manera manual se ha realizado dicha comprobacion. Ademas, a

partir de este momento, el menor pasard a formar parte de la base de

datos de ciudadanos de Lineamadrid y sera el propietario de la solicitud.

Para los menores a partir de 14 afios, sera imprescindible que presenten su

documento de identidad para su posterior validacién en la aplicacién de

padrén A partir de ahora, el padre o tutor ya no sera nunca el responsable
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de la solicitud, pero aun asi deberd ser identificado, aunque no es

necesario que se haga contra el padron.

La informacion del menor remitida a FUCODA sera la misma que se utilizd

para identificar al ciudadano.

2. INFORMACION DEL MENOR
cODIGO DESCRIPCION

XXX.02 Informacion del Menor:

Consulta de la informacion personal del menor.

DATOS DEL MENOR COMENTARIO

Nombre Cumplimentado manual del nombre del menor

Primer apellido Cumplimentado manual del primer apellido del
menor

Segundo apellido Cumplimentado manual del segundo apellido del
menor

Tipo de documento Cumplimentado manual del tipo de documento
del menor

Numero de documento Cumplimentado manual del nimero de

documento del menor

6.5.1.3 Solicitar nimero de teléfono y correo electrénico

El agente deberd cumplimentar obligatoriamente el nimero de teléfono y

opcionalmente el correo electronico.

3. SOLICITAR NUMERO DE TELEFONO Y CORREO ELECTRONICO
CcODIGO DESCRIPCION

STA.03 Solicitar namero de teléfono y correo electrénico:

El agente cumplimenta el nUmero de teléfono obligatoriamente y el correo
electronico opcionalmente.

DATOS DE COMENTARIO
IDENTIFICACION
Ndmero de teléfono Cumplimentacién manual que el agente debe realizar

obligatoriamente

Correo electrdnico Cumplimentacion manual que el agente puede
realizar opcionalmente.
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6.5.1.4 Comprobacion de los requisitos y documentacion

acreditativa

Seleccionar el tipo de solicitante entre las distintas opciones:

« Mayor de 65 afos,

« Pensionista por edad, por gran invalidez o por invalidez permanente,

« Discapacitados mayores de 18 afios,

+ Personas con reconocimiento de dependencia,

- Discapacitados menores 18 afios y mayores incapacitados,

+ Cdnyuge sin ingresos (este tipo tiene que asociado a los beneficiarios

de las categorias anteriores)

Se marcarda en el sistema CRM la documentacién presentada por el

ciudadano para la opcién de la Tarjeta Azul, ya que la documentacién no

sera recogida ni almacenada en el sistema CRM. El sistema avisara si falta

por presentar documentaciéon requerida para la obtencion de la Tarjeta

segun el tipo de solicitante.

4. COMPROBACION DE LOS REQUISITOS Y DOCUMENTACION ACREDITATIVA

cODIGO

STA.04

DESCRIPCION

Comprobacion de los requisitos y documentacion acreditativa:

Verificacion de los requisitos y documentacion aportados por el ciudadano.

DATOS

Categoria del beneficiario

Documentacion de identidad

Fotografia Tipo Carne

Certificado Ingresos Agencia
Tributaria

Documento Acreditativo
Pensionista

Certificado/s de Minusvalia

Reconocimiento Situacion de
Dependencia

Libro de Familia o Registro

COMENTARIO

Se indica el tipo de solicitante que solicita la Tarjeta
Azul

Indicador de que el ciudadano ha presentado el
documento de identidad.

Indicador que se cumplimenta automaticamente
cuando se realiza la fotografia al ciudadano.

Indicador de que el ciudadano ha presentado el
Certificado de Ingresos de la Agencia Tributaria.

Indicador de que el ciudadano ha presentado el
Documento Acreditativo de ser Pensionista.

Indicador de que el ciudadano ha presentado el
certificado/s de Minusvalia

Indicador de que el ciudadano ha presentado el
Reconocimiento de Situacion de Dependencia.

Indicador de que el ciudadano ha presentado el Libro
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4. COMPROBACION DE LOS REQUISITOS Y DOCUMENTACION ACREDITATIVA

CODIGO DESCRIPCION

Parejas de Hecho de Familia o el Registro de Parejas de Hecho
NUmero de personas a Numero de persona a cargo. Editable dependiendo
Cargo del tipo de solicitante.

Numero de Discapacitados Numero de discapacitados por unidad familiar.

por unidad Familiar Editable dependiendo del tipo de solicitante.

6.5.1.5 Comprobacion de requisitos de ingresos

La comprobacion de ingresos podra realizarse electronicamente, con
autorizacion del solicitante, por suministro de informacién de la Agencia
Estatal de Administracion Tributaria (AEAT) sobre nivel de renta o
presencialmente cuando el solicitante aporta Certificado de Rentas emitido

por la Agencia Estatal de Administracion Tributaria (AEAT).

El sistema CRM tendra en cuenta que, en funcién de la categoria de
beneficiario sefialada, es necesario comprobar ingresos o no, y cuando hay

que hacerlo, se aplican diferentes baremos.

Dado que todos los menores discapacitados y mayores de 18 incapacitados
judicialmente (pasan a tener consideracion de menor de edad) se les
concede sin comprobacion de ingresos de sus padres o tutores, no serd
necesario realizar dicha comprobacién para este grupo de ciudadanos.

En caso de solicitud de tarjeta para el cényuge el sistema validarad que el

rango de ingresos del conyuge esté entre los 0 y 300 €.

5. COMPROBACION DE REQUISITOS DE INGRESOS
CODIGO DESCRIPCION

STA.05 Comprobacion de requisitos de ingresos:

Verificacion de requisitos de ingresos manualmente a partir de la documentacién
aportada por el ciudadano o telematicamente con la Agencia Tributaria.

DATOS DE COMENTARIO

IDENTIFICACION

Pendiente Comprobacién Indicador de que esta pendiente la verificacion por
Ingresos AEAT parte de AEAT de la renta del ciudadano. Se marca

cuando el ciudadano consiente la comprobacion
electrénica de su renta con la AEAT.

Pendiente Ingresos Conyuge

Indicador que se marca automaticamente cuando se
abre una solicitud de servicio pinchando en Tramitar
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5. COMPROBACION DE REQUISITOS DE INGRESOS

CODIGO DESCRIPCION

Ingresos Rechazados AEAT

Ingresos Comprobados

Documentacion Comprobada
y Completada

DATOS DE
COMPROBACION
INGRESOS SIN AEAT

Ingresos Anuales

conyuge. Indica que la solicitud se ha realizado a
partir de la del conyuge y por lo tanto es necesario
comprobar sus ingresos para valorar el cumplimiento
de los requisitos para la concesion.

Indicador que se marca automaticamente cuando se
ha realizado la comprobacion de ingresos en la AEAT
y se supera la cifra establecida en el baremo para la
concesion, por lo tanto no se otorga la Tarjeta Azul.

Indicador de que el ciudadano si cumple los
requisitos econdmicos para solicitar la Tarjeta Azul.
Se marca automaticamente si se cumplen los
requisitos econdmicos, tanto si han sido verificados
por AEAT como si no.

Indicador de que el ciudadano ha presentado y se ha
comprobado toda la documentacién necesaria. Se
marca automaticamente cuando se recibe el fichero
de la AEAT y el ciudadano tiene derecho a la Tarjeta
Azul.

COMENTARIO

Incluir los ingresos totales anuales. El sistema CRM
indicara a partir del tipo de solicitante y los ingresos
anuales si puede solicitar la Tarjeta Azul o no.

6.5.1.6 Validacion de la direccion de envio postal de la Tarjeta Azul

Comprobaciéon de que la direccion obtenida de ePOB es la que se desea

para el envio de la Tarjeta Azul. Si no fuera asi, el agente podra cambiar la

direccion manualmente.

6. VALIDACION DE LA DIRECCION DE ENVIO POSTAL DE LA TARJETA AZUL

CODIGO DESCRIPCION

STA.06 Validacion de la direccion de envio postal de la tarjeta azul:

La direccion es contrastada con el ciudadano. Si el ciudadano lo desea podra indicar

otra direccion.
DATOS

Tipo de via

Nombre de via

COMENTARIO

Cumplimentado automaticamente de Padrén.
Editable si el ciudadano desea otra direccion donde
remitir la tarjeta azul.

Cumplimentado automaticamente de Padrodn.
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6. VALIDACION DE LA DIRECCION DE ENVIO POSTAL DE LA TARJETA AZUL

CODIGO DESCRIPCION

Editable si el ciudadano desea otra direccion donde
remitir la tarjeta azul.

Cddigo postal Cumplimentado automaticamente de Padrdn.
Editable si el ciudadano desea otra direccion donde
remitir la tarjeta azul.

Numero Cumplimentado automaticamente de Padrdn.
Editable si el ciudadano desea otra direccion donde
remitir la tarjeta azul.

Portal Cumplimentado automaticamente de Padrdn.
Editable si el ciudadano desea otra direccion donde
remitir la tarjeta azul.

Planta Cumplimentado automaticamente de Padrdn.
Editable si el ciudadano desea otra direccion donde
remitir la tarjeta azul.

Puerta Cumplimentado automaticamente de Padrén.
Editable si el ciudadano desea otra direccion donde
remitir la tarjeta azul.

Poblacion Cumplimentado automaticamente de Padrdn.
Editable si el ciudadano desea otra direccion donde
remitir la tarjeta azul.

Provincia Cumplimentado automaticamente de Padrdn.
Editable si el ciudadano desea otra direccion donde
remitir la tarjeta azul.

Confirmada direccién de Indicador que debe marcar manualmente el agente
envio cuando el ciudadano confirme la direccion donde
desea recibir la Tarjeta Azul

Ampliar el espacio reservado para la informacién de la direccién postal para
asegurar que las direcciones largas son enviadas a FUCODA correctamente,

sin que se produzca el truncado de la misma.

Actualmente el CRM valida la informacion del bloque/letra via con el padrén
municipal, ofreciendo al agente datos de referencia para subsanar cualquier

incoherencia con el servicio de ePob.

6.5.1.7 Impresion del justificante

Una vez verificados los requisitos manualmente con la informacion
presentada por el ciudadano, o solicitada la comprobacion con la AEAT, e

indicada la causa de la solicitud, se procederé a imprimir el justificante
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para el ciudadano. Se dispondra de dos justificantes, dependiendo de si se
han comprobado los requisitos econémicos con la AEAT o manualmente con

la informacién presentada por el ciudadano.

Si la solicitud no se tramita por falta de algun documento acreditativo, o el
solicitante no firmara el consentimiento de consulta de datos econdmicos,
ni presenta certificado de ingresos en soporte papel, la solicitud de tarjeta

se debe poner en ESTADO “Cerrada”, junto con el motivo de cierre.

7. IMPRESION DEL JUSTIFICANTE
cODIGO DESCRIPCION

STA.03 Impresion del justificante:

En caso de cumplir los requisitos necesarios para la solicitud de la Tarjeta Azul se
realizara la impresion del justificante.

DATOS DE COMENTARIO
IDENTIFICACION
Causa de la Solicitud Cumplimentacion manual por el agente indicando la

causa de la solicitud.

Numero de impresiones Informacién que se incrementa automaticamente
cuando se imprime los justificantes.

6.5.1.8 Generacion de ficheros para la AEAT

Desde la Subdireccién de Atencién al Ciudadano se gestiona la extraccion
de fichero automatizado en el CRM de solicitudes de tarjetas tramitadas,
para su envio a la Agencia Tributaria Estatal a fin de efectuar la

comprobacion telematica de rentas.

Todos los menores discapacitados y mayores de 18 incapacitados
judicialmente (pasan a tener consideracion de menor de edad) se les
concede sin comprobacion de ingresos de sus padres o tutores, por lo que
el sistema CRM no incluye a estos adultos asociados a solicitud de menores

en la extraccion de fichero para la AEAT.

Los ficheros generados son almacenados en una carpeta en el ordenador

del usuario, tal y como se define en la configuracién del sistema CRM.

8. GENERACION DE FICHEROS PARA LA AEAT
CODIGO DESCRIPCION

STA.08 Generacion de ficheros para la AEAT:

Las solicitudes de tarjeta azul tramitadas son extraidas automaticamente del CRM en
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8. GENERACION DE FICHEROS PARA LA AEAT

cODIGO

DESCRIPCION

ficheros para su envio a la AEAT para efectuar la comprobacion telematica de las

rentas.

DATOS DE
IDENTIFICACION

Fecha de Transmision a la
AEAT

COMENTARIO

Recoge automaticamente la fecha en que se envia a
la AEAT el fichero para la comprobacion de los
ingresos.

6.5.1.9 Importacion de ficheros de la AEAT

Con la informaciéon de la Agencia Tributaria Estatal automaticamente se

chequeara el cumplimiento o no de los requisitos econdmicos. A partir de

esta informacién se generaran dos tipos de ficheros que seran remitidos al

Consorcio Regional

de Transportes. Un fichero contendra todas las

solicitudes de servicio con cumplimiento de requisito econdmico para que

se remita la tarjeta azul al domicilio de los solicitantes. El segundo fichero

contendra todas las solicitudes de tarjeta sin cumplimiento de requisito

economico para que el Consorcio comunique esta circunstancia a los

solicitantes.

Los ficheros a importar deben residir en una carpeta en el ordenador del

usuario, tal y como se define en la configuracién del sistema CRM.

9. IMPORTACION DE FICHEROS DE LA AEAT

cODIGO

STA.09

DESCRIPCION

Importacion de ficheros de la AEAT

Con la informacion de AEAT se comprueba el cumplimiento de los requisitos
econdmicos. Posteriormente se remito dos ficheros al Consorcio Regional de
Transporte, uno con las solicitudes aceptadas y otro con las denegadas, para su
comunicacion al ciudadano, junto con la Tarjeta Azul para las concedidas.

DATOS DE
IDENTIFICACION

Fecha de envio a la AEAT

COMENTARIO

Recoge la fecha en la que desde el CRM se extrae el
fichero con la informacion de los ciudadanos de los
cuales se tiene que realizar comprobacion de
ingresos. El fichero se importa en la AEAT para la
comprobacion de ingresos. El nombre cambia de
“Fecha de Trasmisidn a la AEAT” a “fecha de envio a
la AEAT”
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9. IMPORTACION DE FICHEROS DE LA AEAT

cODIGO

DESCRIPCION

Fecha comunicacion
concesion a CRT

Fecha comunicacion
denegacion a CRT

Fecha de envio postal

Fecha comunicacion final a
CRT

NUumero de Reclamaciones

Numero de Impresiones

Solicitud con incidencia

Recoge automaticamente la fecha en que el CRM
envia a Fucoda el fichero con las solicitudes
concedidas. El nombre cambia de “Fecha Transmision
para Envio” a “Fecha comunicaciéon concesion a CRT”

Recoge automaticamente la fecha en que se envia
por correo postal la comunicacidon de que se ha
denegado la Tarjeta Azul. El nombre cambia de
“Fecha Transmisién enviar Rechazo” a “Fecha
comunicacion denegacion a CRT”

Recoge automaticamente la fecha en que Fucoda
envia a la oficina de Correos la tarjeta azul emitida,
para su envio postal.

Recoge automaticamente la fecha en que se informa
al Consorcio de Transportes sobre la gestion
realizada. Supone el final de la tramitacion y por lo
tanto debe ser la Ultima fecha. EIl nombre cambia de
“Fecha de Comunicacion CRT” a “Fecha comunicacion
final a CRT”

Recoge el nimero de reclamaciones de esa solicitud
gue se han realizado. Se modifica automaticamente
cuando se reclama una Tarjeta Azul, como por
ejemplo, para solicitar duplicado.

Recoge automaticamente el nimero de impresiones
de la solicitud que se han realizado. Se modifica
automaticamente.

Indicador rellenado automaticamente cuando se
recibe por parte del Consorcio Regional de
Transporte que la solicitud de servicio presenta algun
problema para su tramitacion

6.5.1.10 Remision informacion definitiva al CRT

Por altimo, los dos ficheros generados, el primero que contendra todas las

solicitudes de servicio, incluida la foto del ciudadano, con cumplimiento de

requisito econémico para la generacion de la tarjeta azul, y el segundo que

contendra todas las solicitudes de tarjeta sin cumplimiento de requisito que

se denegaran, son remitidas al Consorcio Regional de Transporte para su

comunicacién al ciudadano, junto con la Tarjeta Azul para las concedidas.

En el caso de un menor de edad se remitira la informacion del menor al

Consorcio Regional de Transporte para que figure su informacion.

Tramitar cOnyuge

07 de junio de 2017




L, m d 'd Linea Madrid Pag.
Inedmadri Analisis Funcional 144/257

Esta opcidn se realiza para solicitar la Tarjeta Azul a una persona conyuge
sin ingresos del beneficiario mayor de 65 afios, pensionista por edad o

pensionista por invalidez permanente.

Es necesario localizar la solicitud de servicio del primer solicitante, que
estara Cerrada y tendrd marcado que el beneficiario principal tiene
concedida la Tarjeta Azul, y sobre esta, solicitar la tramitacion de un
conyuge. La solicitud del conyuge queda de este modo asociada a la del

primer solicitante.
Se tramita del mismo modo que el resto de las solicitudes.

Recomprobaciéon anual de requisitos

El sistema CRM realizara una recomprobacién anual de los requisitos
econdmicos de todas las solicitudes de Tarjeta Azul que durante la solicitud
de la Tarjeta fue rechazada por no cumplir con los requisitos para su
concesion. Se comprobard para todas las nuevas solicitudes que fueron
rechazadas posteriormente a la Ultima recomprobacion de requisitos de

oficio.

Del mismo modo, el sistema CRM también realizard una recomprobacion

del requisito de empadronamiento en el municipio de Madrid.
6.5.2. Informacion sobre Solicitud de Tarjeta Azul

A continuaciéon se indica el procedimiento definido para la consulta de la

Informacioén sobre Solicitud de Tarjeta Azul:

1. INFORMACION SOBRE SOLICITUD DE TARJETA AZUL
PASOS DESCRIPCION

STA.01 Tipificacion:

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

STA.02 Consulta del estado de Tramitacion:

A partir de la informacion proporcionada por el ciudadano se consulta el estado de
tramitacion.

6.5.2.1 Tipificaciéon

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:
TIPO 1: Tarjeta Azul
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TIPO 2: Tarjeta Azul
TIPO 3: Informacion sobre Solicitud Tarjeta Azul

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.5.2.2 Consulta del estado de Tramitacién

A partir del nimero de identificacion del solicitante o del nimero de
referencia de la solicitud se consulta el estado de tramitacion de la solicitud
de Tarjeta Azul.

Al identificar la solicitud de servicio que cumple con los requisitos se
muestra la ficha de la solicitud de servicio tipificada como Solicitud de
Tarjeta Azul. La nueva solicitud de servicio tipificada como Informacion

sobre Solicitud de Tarjeta Azul se cierra automaticamente.

2. CONSULTA DEL ESTADO DE TRAMITACION
CODIGO DESCRIPCION

STA.02 Consulta del estado de tramitacion:

A partir de la informacion proporcionada por el ciudadano se consulta el estado de

tramitacion.

DATOS COMENTARIO

Ndmero de documento Cumplimentado manualmente con el nimero de
documento de identidad del solicitante.

Identificador de la solicitud Cumplimentado manualmente con el identificador de

la solicitud de Tarjeta Azul

6.5.3. Resolucion de incidencia de Tarjeta Azul

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de

“Resoluciéon de incidencia de Tarjeta Azul”:

1. RESOLUCION DE INCIDENCIA DE TARJETA AZUL
PASOS DESCRIPCION

STA.01 Tipificacion:
Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

STA.02 Consulta del estado de Tramitacion:
A partir de la informacién proporcionada por el ciudadano se consulta el estado de
tramitacion.

STA.03 Reclamar Duplicado Tarjeta Azul:

El ciudadano puede solicitar un duplicado de la Tarjeta Azul.
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6.5.3.1 Tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:
TIPO 1: Tarjeta Azul

TIPO 2: Tarjeta Azul

TIPO 3: Informacion sobre Solicitud Tarjeta Azul

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.5.3.2 Consulta del estado de Tramitacion

A partir del nimero de identificacién del solicitante o del numero de
referencia de la solicitud se consulta el estado de tramitacidon de la solicitud

de Tarjeta Azul.

Al identificar la solicitud de servicio que cumple con los requisitos se
muestra la ficha de la solicitud de servicio tipificada como Solicitud de
Tarjeta Azul. La nueva solicitud de servicio tipificada como Informacién
sobre Solicitud de Tarjeta Azul se cierra automaticamente. Verificar este

funcionamiento ya que no se ha podido probar.

2. CONSULTA DEL ESTADO DE TRAMITACION
CODIGO DESCRIPCION

SST.02 Consulta del estado de tramitacion:

A partir de la informacion proporcionada por el ciudadano se consulta el estado de

tramitacion.

DATOS COMENTARIO

NUmero de documento Cumplimentado manualmente con el nimero de
documento de identidad del solicitante.

Identificador de la solicitud Cumplimentado manualmente con el identificador de

la solicitud de Tarjeta Azul

6.5.3.3 Reclamar Duplicado Tarjeta Azul

La consulta del estado de tramitacion de la solicitud de Tarjeta Azul
permite volver a solicitar la tarjeta en caso de que el ciudadano asi lo
considerase.

Si se solicita, se muestra un mensaje indicando el motivo por el cual se
solicita duplicado de la Tarjeta Azul. Los motivos de extravio y deterioro
s6lo podran ser marcados si no han transcurrido mas de 12 meses desde el

envio de la tarjeta (se marcara automaticamente por el CRM).
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El CRM crearda automaticamente una nueva solicitud de servicio tipificada

de la siguiente forma:

TIPO 1: Tarjeta Azul
TIPO 2: Tarjeta Azul

El agente tiene que tipificar el tercer nivel de la solicitud de servicio.
TIPO 3: Duplicado Tarjeta Azul

La nueva solicitud de servicio contendra toda la informacion de la solicitud
de servicio anterior tipificada como Solicitud de Tarjeta Azul, salvo las
fechas de envio que se mantendran vacias. EI CRM realizara
recomprobacion de los ingresos del ciudadano y del empadronamiento si ha
pasado mas de un afio desde la fecha de envio postal de la tarjeta, en caso

contrario no sera necesario realizar la recomprobacién.

La solicitud continuara el proceso normal de una Solicitud de Tarjeta Azul,
con la salvedad de la recomprobacién de requisitos econdmicos en caso de

No ser necesario.

3. RECLAMAR DUPLICADO TARJETA AZUL

CcODIG

p DESCRIPCION

SST.03 Reclamar Duplicado Tarjeta Azul:

El sistema CRM permitira solicitar un Duplicado de la Tarjeta Azul en caso de que el
ciudadano asi lo consideré

DATOS COMENTARIO

Fecha de envio a la AEAT Recoge la fecha en la que desde el CRM se extrae el
fichero con la informacidn de los ciudadanos de los
cuales se tiene que realizar comprobacion de
ingresos. El fichero se importa en la AEAT para la
comprobacion de ingresos. El nombre cambia de
“Fecha de Trasmision a la AEAT” a “fecha de envio a

la AEAT”
Fecha comunicacion Recoge automaticamente la fecha en que el CRM
concesion a CRT envia a Fucoda el fichero con las solicitudes

concedidas. El nombre cambia de “Fecha Transmision
para Envio” a “Fecha comunicacion concesion a CRT”

Fecha comunicacion Recoge automaticamente la fecha en que se envia

denegacion a CRT por correo postal la comunicacion de que se ha
denegado la Tarjeta Azul. El nombre cambia de
“Fecha Transmisidn enviar Rechazo” a “Fecha
comunicacion denegacion a CRT”
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3. RECLAMAR DUPLICADO TARJETA AZUL

cODIG

o DESCRIPCION

Fecha de envio postal

Fecha comunicacion final a
CRT

Numero de Reclamaciones

Ndmero de Impresiones

Solicitud con incidencia

6.6. Avisos y Peticiones

Recoge automaticamente la fecha en que Fucoda
envia a la oficina de Correos la tarjeta azul emitida,
para su envio postal.

Recoge automaticamente la fecha en que se informa
al Consorcio de Transportes sobre la gestion
realizada. Supone el final de la tramitacién y por lo
tanto debe ser la Ultima fecha. El nombre cambia de
“Fecha de Comunicacién CRT” a “Fecha comunicacion
final a CRT”

Recoge el numero de reclamaciones de esa solicitud
que se han realizado. Se modifica automaticamente
cuando se reclama una Tarjeta Azul, como por
ejemplo, para solicitar duplicado.

Recoge automaticamente el nimero de impresiones
de la solicitud que se han realizado. Se modifica
automaticamente.

Indicador rellenado automaticamente cuando se
recibe por parte del Consorcio Regional de
Transporte que la solicitud de servicio presenta algun
problema para su tramitacion

La solicitud de servicio de “Avisos y Peticiones” son las gestiones por la que los

ciudadanos reportan incidencias de diferente indole al Ayuntamiento. Las

tipologias de solicitudes de servicio que no siguen el procedimiento general

son:

e Movilidad: Avisos y peticiones relacionadas con incidencias sobre:

Semaforos y sefiales.
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6.6.1. Movilidad - Semaforos y senales

1. ALTA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES GENERALES
PASOS DESCRIPCION

MSS.01 Tipificacion:

Tipificacion manual de todos los niveles.

MSS.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion del ciudadano opcional si el ciudadano asi lo requiere.

MSS.03 Cumplimentacion formulario Notificacion Averias:
Cumplimentacién de la informacién de la solicitud en un formulario propio del CRM.

El sistema dispone de un servicio para el envio de la informacion a Movilidad.

MSS.04 Cierre de la solicitud:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.6.1.1 Tipificaciéon

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:
TIPO 1: Movilidad

TIPO 2: Movilidad

TIPO 3: Semaforos y sefiales

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.6.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente podrd opcionalmente identificar al ciudadano siempre y cuando
esté lo solicite, ya que el servicio no requiere identificarlo.

La identificacién del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.6.1.3 Cumplimentacion formulario Notificacion Averias

El agente tendrd que rellenar el formulario de Notificacidn de averias
solicitando al ciudadano la informacion requerida. Una vez cumplimentado,
la informacidon se remite a la Direccion General de Movilidad mediante un
correo electrénico que recopila todos los datos necesarios para su

tramitacion.

3. CUMPLIMENTACION FORMULARIO NOTIFICACION AVERIAS

cODIG

p DESCRIPCION

MSS.03 Alta de la Averia

Cumplimentacién del formulario de alta y envio para su registro.
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3. CUMPLIMENTACION FORMULARIO NOTIFICACION AVERIAS

cODIG .
P DESCRIPCION

DATOS DE ENTRADA COMENTARIO

Averia Obligatorio. Se especifica la averia detectada

Tipo de Averia Obligatorio. Se indican caracteristicas relativas a la
averia.

Tipo de Semaforo Aparecen opciones obligatorias cuando el tipo de
averia es “Derribo” o “Lampara fundida”. En los
demas casos no aparece informacion.

Tipo de Lampara Aparecen opciones obligatorias cuando el tipo de
averia es “Lampara fundida”. En los demas casos no
aparece informacion.

Localizacion Obligatorio. Se incluyen el tipo de via, nimero,

direccion, cruce con calle y complemento

6.6.1.4 Cierre de la Solicitud

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.2.

6.7. Teleasistencia

La solicitud de servicio de Teleasistencia permite realizar la Tramitaciéon de
“Solicitud de Teleasistencia” y consultar el estado de tramitacién de las

Solicitudes de Teleasistencia.

El servicio de teleasistencia estd definido dentro del alcance de tipo

Personalizado.
6.7.1. Solicitud de Servicio

A continuacion se indica el procedimiento definido para la “solicitud de

servicio de teleasistencia”:

1. SOLICITUD DE SERVICIO TELEASISTENCIA

PASOS  DESCRIPCION

SST.01 Tipificacion:
Tipificacion manual de todos los niveles.

SST.02 Identificacion del ciudadano:
Consulta de la informaciéon del ciudadano a partir de la informacion del documento de
identidad y la fecha de nacimiento para obtener la informacién personal y direccion de

empadronamiento. Cumplimentar el nUmero de teléfono y el correo electrénico.
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1. SOLICITUD DE SERVICIO TELEASISTENCIA

PASOS
SST.03

SST.04

SST.05

SST.06

SST.07

SST.08

DESCRIPCION

Comprobacion del beneficiario:

Verificacion de que el ciudadano cumple con los requisitos necesarios para solicitar el
servicio de teleasistencia

Comprobacion de la direccion donde se prestara el servicio:

La informacion de la direccion de empadronamiento obtenida de ePob es contrastada con el
ciudadano.

Comprobacion de requisitos

A partir de la informacion introducida, la aplicacion verificara si el beneficiario puede recibir
la prestacion de servicio de teleasistencia.

Informacion de contacto:

Cumplimentacion manual de la informacion de contacto de la solicitud de servicio.

Envio de la solicitud de servicio a CIVIS:

Envio de la informacion del ciudadano a la plataforma de CIVIS para solicitar la
teleasistencia.

Impresion del justificante:

En caso de contestacion correcta por parte de la plataforma CIVIS se realizara la impresion

del justificante.

6.7.1.1 Tipificacién

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Servicios Sociales
TIPO 2: Teleasistencia
TIPO 3: Solicitud de Teleasistencia

1. TIPIFICACION

cODIGO
SST.01

DESCRIPCION

Informacion de la solicitud:

Muestra la informacion de caracter general de la solicitud de servicio.

DATOS COMENTARIO

Tipo 1 Cumplimentaciéon manual por parte del agente.
Tipificacion de primer nivel: Servicios Sociales

Tipo 2 Cumplimentacién manual por parte del agente.
Tipificacion de segundo nivel: Teleasistencia

Tipo 3 Cumplimentacion manual por parte del agente.

Tipificacion de tercer nivel: Solicitud de Teleasistencia.
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6.7.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente identificara al ciudadano a través del documento de identidad y la
fecha de nacimiento. Mediante una consulta al servicio de Padron
Habitantes se obtiene tanto la informacion del ciudadano como la direccion
de empadronamiento, que no serd modificable por el usuario. Esto es
debido a que el ciudadano debe residir en la direccion en la que esta
empadronado para poder solicitar la teleasistencia a través del sistema
CRM vy dicha direccién debe pertenecer al municipio de Madrid, en caso
contrario se mostrara un aviso indicando que no puede solicitar el servicio

y que podra solicitarlo directamente en su centro de servicios sociales.

Por ultimo el sistema comprobara que si el ciudadano tiene mas de 65 afios
y en el domicilio de empadronamiento viva solo. En caso afirmativo se
contindia con la gestidn, pero si no es correcto, la solicitud es cerrada y se
indica que no cumple el requisito en el apartado observaciones. Figurara un
mensaje que indique al agente el motivo por el que no se puede hacer la

solicitud y que debe remitir al ciudadano a su centro de servicios sociales.

El agente cumplimentard el nimero de teléfono y el correo electrénico,
siendo el nimero de teléfono un Obligatorio, por lo que, si este dato no se
hubiera cumplimentado, la aplicacién avisaria de la obligatoriedad de

hacerlo.

2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO
CODIGO  DESCRIPCION
SST.02 Identificacion al ciudadano:

Consulta de la informacién personal del ciudadano y direccion de empadronamiento.

El proceso de identificacion es el siguiente:

3. Consulta la informacion del ciudadano a través del servicio web de ePob. En
caso de no encontrarse al ciudadano se muestra un mensaje indicando que el
ciudadano no puede realizar el tramite solicitado.

DATOS DE ENTRADA DE COMENTARIO

LA IDENTIFICACION

Tipo de documento Tipo de documento del ciudadano

Cumplimentaciéon manual para identificar al ciudadano.

Numero de documento Numero de documento de identidad del ciudadano

Cumplimentacion manual para identificar al ciudadano.

Fecha de nacimiento Fecha de nacimiento del ciudadano en forma

dd/mm/aaaa.

Cumplimentacién manual para identificar al ciudadano
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2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO
cODIGO DESCRIPCION
DATOS DE

IDENTIFICACION

Nombre

Primer apellido

Segundo apellido

Tipo de documento

NUmero de documento

Fecha de nacimiento

NUmero de teléfono

Correo electrénico

Empadronado en Madrid

COMENTARIO

Cumplimentado automaticamente con el nombre del
ciudadano en Padrén.

Cumplimentado automaticamente con el primer
apellido del ciudadano en Padrén.

Cumplimentado automaticamente con el segundo
apellido del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el tipo de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el numero de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con la fecha de
nacimiento del ciudadano en Padron.

Cumplimentacion manual que el agente debe realizar
obligatoriamente

Cumplimentacién manual que el agente puede realizar
opcionalmente.

Cumplimentado automaticamente si el ciudadano esta

empadronado en Madrid.

6.7.1.3 Comprobacion del beneficiario

La aplicaciéon cumplimentara automaticamente la categoria del beneficiario

segun las siguientes categorias:
. Ciudadano mayor de 65 afios y que esté empadronado solo.

Si el ciudadano no cumple con los requisitos de edad anteriormente
indicados no podra solicitar la teleasistencia desde el sistema CRM vy la

solicitud es cerrada y se indica que no cumplia con los requisitos.

Una vez introducida toda la informacion en la solicitud de servicio de
Teleasistencia el sistema CRM verificaré todas las condiciones indicadas
anteriormente e indicara al ciudadano si cumple con los requisitos para su

solicitud.
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3. COMPROBACION DEL BENEFICIARIO

cODIGO DESCRIPCION

SST.03 Comprobacion del beneficiario:

El sistema CRM verifica que el ciudadano cumple con todos los requisitos definidos

para realizar la solicitud de teleasistencia

DATOS

Categoria del beneficiario

Comprobacion de

convivencia

Impresiéon de autorizacién

comprobacion de ingresos

Solicitud enviada

No cumple requisitos

Motivo del rechazo

COMENTARIO

Calculado automaticamente segun la fecha de
nacimiento del ciudadano. Posibles valores:
Ciudadano mayor de 65. No editable.

Informacion que identifica que se ha verificado que
los ciudadanos sean mayores de 65 afos y en el
domicilio de empadronamiento de ePob figuran solos.
Auto calculado y no editable.

Informacion que identifica que el ciudadano autoriza
y conoce que para recibir el servicio es necesario que
validen sus ingresos. Auto calculado y no editable
Informacion que identifica que la solicitud se ha
enviado y recibido correctamente por parte de CIVIS.
Auto calculado y no editable.

Identificacion que indica que el ciudadano no cumple
algunos de los requisitos para solicitar el servicio.
Auto calculado y no editable.

Calculado automaticamente con la descripcion del
motivo por el que al ciudadano no se le tramita la

solicitud de la teleasistencia.

6.7.1.4 Comprobacion de la direccion donde se prestara el servicio

La direccion de empadronamiento del ciudadano es obtenida durante el

proceso de identificacion del ciudadano y mostrada para que el agente

verifique con el ciudadano la validez y marque que el ciudadano reside en

dicha direccion. En caso de no ser correcto, la solicitud es cerrada y se

indica que la direccién no era correcta. En los motivos de no concesién de

la teleasistencia figurara que el ciudadano no esta empadronado en el

municipio de Madrid o que la direccion de residencia no coincide con el

empadronamiento.

4. COMPROBACION DE LA DIRECCION DONDE SE PRESTARA EL SERVICIO

cODIGO DESCRIPCION

SST.04 Comprobacion de la direccion donde se prestara el servicio:

La informacion de la direccion de empadronamiento obtenida del servicio de ePob es

validada con el ciudadano.
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4. COMPROBACION DE LA DIRECCION DONDE SE PRESTARA EL SERVICIO
CODIGO  DESCRIPCION

DATOS COMENTARIO

Tipo de via Cumplimentado automaticamente de Padron. No
editable.

Nombre de via Cumplimentado automaticamente de Padron. No
editable.

Letra via Cumplimentado automaticamente de Padron. No
editable.

Codigo postal Cumplimentado automaticamente de Padron. No
editable.

Numero Cumplimentado automaticamente de Padron. No
editable.

Portal Cumplimentado automaticamente de Padron. No
editable.

Planta Cumplimentado automaticamente de Padron. No
editable.

Puerta Cumplimentado automaticamente de Padron. No
editable.

Poblacién Cumplimentado automaticamente de Padron. No
editable.

Provincia Cumplimentado automaticamente de Padron. No
editable.

Confirmada direccion de Indicador que se marca al validar la direccidon

envio mediante el botdn “Validar direccién”

Actualmente el CRM valida la direccidon con el padron municipal, ofreciendo

al agente datos de referencia para subsanar cualquier incoherencia menor

con el servicio de ePob.

6.7.1.5 Comprobacioén de requisitos

El sistema verificard todos los requisitos, mostrando un cuadro de aviso si

hubiera alguna discordancia o faltase alguna comprobacion. Los requisitos

a verificar son:

El ciudadano tiene que estar empadronado en Madrid y cumplir una de las

siguientes casuisticas:

El ciudadano sea mayor de 65 afios y vive sodlo.

5. COMPROBACION DE REQUISITOS
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cODIGO DESCRIPCION

SST.05 Comprobacion de requisitos:

A partir de la informacion introducida, el CRM verificara si el beneficiario puede

recibir la prestacién de servicio de teleasistencia.

DATOS
Comprobacién de

convivencia

No cumple requisitos

6.7.1.6 Informacion de contacto

Para poder solicitar el servicio, el

informacion de contacto o indicar

COMENTARIO

Informacion que identifica que se ha verificado que
los ciudadanos mayores de 65 empadronados en
Madrid viven solos. Auto calculado y no editable.
Identificacion que indica que el ciudadano no
cumple algunos de los requisitos para solicitar el

servicio. Auto calculado y no editable.

ciudadano tiene que proporcionar la

al agente que utilice la informacion

personal propia del ciudadano. En este Ultimo caso, al intentar realizar el
envio de la solicitud el sistema avisara de que la informacién de contacto
no se ha cumplimentado y dard la posibilidad de cumplimentar
automaticamente la informacion de contacto con la informacién del

solicitante. En caso contrario muestra la obligatoriedad de introducir dicha

informacién y da la posibilidad de realizarlo manualmente.

6. INFORMACION DE CONTACTO
cODIGO DESCRIPCION

SST.06 Informacion de contacto:

El ciudadano debe proporcionar informacién de contacto de la solicitud de servicio

para poder solicitarlo
DATOS

Nombre

Primer apellido

Segundo apellido

NUmero de teléfono

Vinculo

COMENTARIO

Obligatorio que tiene que proporcionar el ciudadano
o indicar que se utilice el mismo que del solicitante.
Obligatorio que tiene que proporcionar el ciudadano
o indicar que se utilice el mismo que del solicitante.
Dato opcional que puede proporcionar el ciudadano o
indicar que se utilice el mismo que del solicitante.
Obligatorio que tiene que proporcionar el ciudadano
o indicar que se utilice el mismo que del solicitante.
Relacidn que existe entre el beneficiario y la persona

de contacto.
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6.7.1.7 Envio de la solicitud de servicio a CIVIS

Una vez verificada toda la informacion de la solicitud de servicio se remite
a CIVIS a través del servicio web. Se vuelve a realizar la comprobacion de
los datos y la verificacion de los requisitos. Ademas de los datos recogidos
durante el proceso de Solicitud por el agente, se enviaran a la aplicacién de

CIVS los siguientes datos obtenidos en la consulta realizada a Padrén:

+ Cddigo de pais de nacimiento.
+ Cddigo de nacionalidad

+  Sexo

* Vive solo (S/N)

Primeramente se comprobara que la persona no tiene una peticion de
Teleasistencia en curso, para ello se buscard al usuario en el sistema
CIVIS. Si el usuario esta registrado en CIVIS, cuando se envia la solicitud
se indica el ciudadano obtenido. En caso de que el ciudadano no esté
registrado en CIVIS, durante el proceso de alta se guarda la informacion
del ciudadano. Para la busqueda de ciudadano, el sistema CIVIS puede
obtener e informar al CRM que existen multiples ciudadanos con la
informacién del ciudadano. Sera responsabilidad del agente seleccionar el

ciudadano al que se le tramitara la Teleasistencia.

Una vez que CIVIS confirme la recepcion correcta de solicitud para su
tramitacidon, se marcard la casilla “Solicitud Enviada”. En caso de que se
produzca algun error en la operativa, la casilla “Solicitud Enviada”
permanecera desmarcada y en el apartado “Motivo de Rechazo” se
reflejara la descripcion del problema, el cual sera traducida respecto de la
informacion devuelta por el servicio CIVIS para un correcto y facil

entendimiento por parte de los agente.

En caso de tener que realizar un reintento de envio de la solicitud de
servicio se generara una actividad que refleje la accion realizada. El tipo de
actividad a elegir es: “Completar Sol. Teleasistencia”, y el estado de la
actividad: “"EN PROCESOQ". Una vez realizada la llamada al ciudadano para
informarle de la finalizaciéon de la gestidn, la actividad y la solicitud de

servicio se cierran.

7. ENViO DE LA SOLICITUD DE SERVICIO A CIVIS
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cODIGO DESCRIPCION

SST.07 Envio de la solicitud de servicio a CIVIS:
Una vez cumplimentada toda la informacién se remite a CIVIS

DATOS COMENTARIO

Solicitud enviada Autocompletado cuando el proceso de envio a CIVIS

se realiza correctamente.

Motivo del rechazo Autocompletado con la informacion recibida vy
traducida del problema encontrado en el envio y alta

de la solicitud de teleasistencia.

Actividad Informacion introducida manualmente por el agente
si se realiza reenvios de la misma solicitud de
servicio. El tipo de actividad a elegir es: “"Completar
Sol. Teleasistencia”, y el estado de la actividad: “EN
PROCESO”".

6.7.1.8 Impresion de autorizacién

Desde las OAC se podrd imprimir un justificante de la autorizacién de la
validacion de ingresos por la AEAT, para entregar al ciudadano mediante la
ejecucion del botén “Imprimir Autorizacion”.

Esta impresion se debe lanzar siempre y cuando se informe previamente al
ciudadano de lo que implica esta autorizacidon. Esta autorizacién es

necesaria para finalizar la solicitud.
6.7.1.9 Impresion del justificante

Desde las OAC se podra imprimir un justificante para entregar al ciudadano
mediante la ejecucion del botdén “Imprimir Justificante”.

Esta impresion se podra lanzar siempre y cuando la solicitud haya sido
enviada, permanezca con la casilla “Solicitud Enviada” marcada y la
solicitud de servicio esté abierta, ya que una vez cerrada, el agente no

podra hacerlo.

8. IMPRESION DEL JUSTIFICANTE

CcODIGO  DESCRIPCION

SST.08 Impresion del justificante:
Siempre que la casilla “Solicitud Enviada” esté marcada se podra realizar la
impresion del justificante segun la plantilla definida para ello.
DATOS COMENTARIO

Solicitud enviada Autocompletado cuando el proceso de envio a CIVIS

se haya realizado correctamente.
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6.7.2. Consulta del Estado de Tramitacion

A continuacién se indica el procedimiento definido para la “consulta del estado

de tramitacidon de una solicitud de servicio de teleasistencia”:

1. CONSULTA DEL ESTADO DE TRAMITACION DEL CIVIS
PASOS DESCRIPCION
SSC.01 Tipificacion:

Tipificacion manual de todos los niveles.

SSC.02 Identificacion del ciudadano:

Consulta de la informacion del ciudadano a partir de la informacion del documento de

identidad y la fecha de nacimiento para obtener la informacion personal y direccion

de empadronamiento.

SSC.03 Consulta del estado de tramitacion:

A través del servicio web de CIVIS se obtiene el estado de tramitacion de la

teleasistencia.

6.7.2.1 Tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Servicios Sociales
TIPO 2: Teleasistencia

TIPO 3: Informacion estado Tramitacion

1. TIPIFICACION
cODIGO DESCRIPCION

SSC.01 Informacion de la solicitud:

Muestra la informacidn de caracter general de la solicitud de servicio.

DATOS COMENTARIO

Tipo 1 Cumplimentacion manual por parte del agente.

Tipificacion de primer nivel: Servicios Sociales

Tipo 2 Cumplimentacién manual por parte del agente.

Tipificacion de segundo nivel: Teleasistencia

Tipo 3 Cumplimentacién manual por parte del agente.

Tipificacion de

tramitacion.

6.7.2.2 Identificacion del Ciudadano

Informacion

El agente identificara al ciudadano a través del documento de identidad y la

fecha de nacimiento. Mediante una consulta al

servicio de Padron se

obtiene la informacion del ciudadano que no sera modificable por el

usuario.

estado
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2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO

cODIGO
SSC.02

DESCRIPCION

Identificacion al ciudadano:

Consulta de la informacion personal del ciudadano.

DATOS DE ENTRADA DE
LA IDENTIFICACION
Tipo de documento

Numero de documento

Fecha de nacimiento

DATOS
IDENTIFICACION

DE

Nombre

Primer apellido

Segundo apellido

Tipo de documento

Numero de documento

Fecha de nacimiento

COMENTARIO

Tipo de documento del ciudadano
Cumplimentacién manual para identificar al ciudadano.
NUmero de documento de identidad del ciudadano

Cumplimentacion manual para identificar al ciudadano.
de del

dd/mm/aaaa.

Fecha nacimiento ciudadano en forma

Cumplimentacién manual para identificar al ciudadano

COMENTARIO

Cumplimentado automaticamente con el nombre del

ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el primer apellido

del ciudadano en Padrdn.

Cumplimentado automaticamente con el segundo apellido

del ciudadano en Padroén.

Cumplimentado automaticamente con el tipo de

documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el numero de

documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con la fecha de

nacimiento del ciudadano en Padron.

6.7.2.3 Consulta estado tramitacion

El agente accionara el botén “Activar aplicacion”, en ese momento se

realizard una conexion con el servicio web de CIVIS, y a partir de la

informacidon del ciudadano se obtendra el estado en que se encuentra su

tramitacion. Como resultado de esta consulta, se mostrara una ventana

con el estado actual de la Solicitud de Servicio de Teleasistencia para ese

ciudadano.

El CRM puede obtener multiple estados para una misma

consulta de informacion del ciudadano.
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Los posibles valores son:

3. CONSULTA ESTADO DE LA TRAMITACION
DESCRIPCION

cODIGO
SSC.03

Consulta estado de la tramitacion:

Se obtiene la informacién del estado de tramitacion de la solicitud de teleasistencia del

ciudadano a través de CIVIS.

Como resultado se muestra un mensaje indicando al usuario el resultado de la consulta. Los

posibles valores son:

cODIGO
o1

02

03

04

05

06

00

DESCRIPCION

Procesandose. En el plazo maximo de un mes tendra el servicio de
teleasistencia instalado en su domicilio.

Para cualquier asunto relacionado con la tramitacion derivar al Centro de
Servicios Sociales.

No procede realizar una nueva solicitud.

Tramitada. En el plazo maximo de un mes tendra el servicio de teleasistencia
instalado en su domicilio.

Para cualquier asunto relacionado con la tramitacion derivar al Centro de
Servicios Sociales.

No procede realizar una nueva solicitud

Aceptada. En el plazo maximo de quince dias tendra el servicio de
teleasistencia instalado en su domicilio.

En breve contactaran con usted para concertar una cita y proceder a la
instalacion.

Para cualquier asunto relacionado con la instalacion derivar al Centro de
Servicios Sociales.

No procede realizar una nueva solicitud.

Alta. Usted tiene el servicio instalado en su domicilio.

Para cualquier asunto relacionado con el servicio derivar al Centro de Servicios
Sociales.

No procede realizar una nueva solicitud

Rechazada. Usted rechazé la instalacion de servicio de teleasistencia.

Si lo quiere de nuevo, procede hacer una nueva solicitud

Baja. Su servicio de teleasistencia esta de baja.

Si lo quiere de nuevo, procede hacer una nueva solicitud

El ciudadano no se encuentra dado de alta en Servicios Sociales
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6.8. Sugerencias y Reclamaciones

La solicitud de servicio de Sugerencias y Reclamaciones permite realizar el alta

y consulta de las Sugerencias y Reclamaciones Generales y de indole

Tributaria.

+ Alta de Sugerencias y Reclamaciones Generales

+ Alta de Sugerencias y Reclamaciones Tributarias

+ Consulta de Sugerencias y Reclamaciones Generales, Tributarias y

Peticiones de Informacion

+ Consulta de Sugerencias y Reclamaciones Generales, Tributarias y

Peticiones de Informacion en la antigua aplicaciéon de SyR

El servicio de Sugerencias y Reclamaciones esta definido dentro del alcance de

tipo Personalizado.

6.8.1. Alta de Sugerencias y Reclamaciones Generales

1. ALTA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES GENERALES

PASOS

ASG.01

ASG.02

ASG.03

ASG.04

DESCRIPCION

Tipificacion:

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

Identificacion del ciudadano:

Identificacion del ciudadano opcional si el ciudadano asi lo requiere.

Alta de la Sugerencia y Reclamaciones General:

Cumplimentacion de la informacidn de la solicitud en un formulario del CRM. El
sistema de Sugerencias y Reclamaciones dispone de un servicio para realizar el alta
de una solicitud desde el sistema CRM.

Cierre de la solicitud:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.8.1.1 Tipificaciéon

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: SyR
TIPO 2: SyR
TIPO 3: Alta SyR

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
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6.8.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente podra opcionalmente identificar al ciudadano siempre y cuando

esté lo solicite, ya que el servicio no requiere identificarlo.

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.

6.8.1.3 Alta de la Sugerencia y Reclamacion General

El alta de una SyR General se realizard desde una nueva vista denominada

“Alta SYR” donde el agente tendra que completar el formulario de alta

solicitando

al ciudadano la informacion. Una vez cumplimentado se

registrara la informacion en el sistema de Sugerencias y Reclamaciones, el

cual dispone de un servicio para ello.

3. ALTA DE LA SUGERENCIA Y RECLAMACION GENERAL

cODIGO

ASG.03

DESCRIPCION

Alta de la Sugerencia y Reclamacion General

Cumplimentacién del formulario de alta y envio para su registro.

DATOS DE ENTRADA

Canal de Entrada

NUumero de Firmas

Materia

Fecha de inicio

Tipo de Solicitud
Texto de la solicitud

Localizacion de la
incidencia

Descripcion de la
localizaciéon de incidencia

Interesado

COMENTARIO

Canal de procedencia de la solicitud, por ejemplo,
010, Chamberi, etc. Calculado automaticamente a
partir de la oficina donde se ha abierto el CRM.
Obligatorio

Numero de firmas que contiene la solicitud.
Obligatorio.

Materia por la que se esta presentando la solicitud.
Obligatorio

Fecha en la que se presenta la solicitud. Por
defecto la fecha del momento del registro de la
solicitud en SyR.

Tipo de solicitud. Obligatorio.
Obligatorio, contiene el texto de la solicitud.

Informacion opcional sobre el lugar de la solicitud.
(Tipo de via, via, tipo de nimero, numero,
calificador, pais, provincia y poblacion)

Descripcion del lugar donde se encuentra la
incidencia. Opcional.

Informacion sobre el ciudadano que presenta la
solicitud. (Tipo de documento, documento,
nombre, primer apellido, segundo apellido, razén
social) Opcional
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3. ALTA DE LA SUGERENCIA Y RECLAMACION GENERAL

cODIGO DESCRIPCION

Preferencia de respuesta Preferencia del canal de respuesta del interesado,
por ejemplo, correo postal, correo electrdnico, etc.
Opcional

Informacion de contacto Informacion de contacto del interesado (Correo

electrénico, primer niumero de teléfono, segundo
numero de teléfono) Obligatorio indicar la
informacidn de contacto si se ha indicado
preferencia de respuesta.

Direccion del interesado Direccion del interesado (Tipo de via, via, letra de
via, tipo de nimero, nimero, calificador, escalera,
planta, puerta) Opcional

Archivos adjuntos Informacion adicional a la solicitud. Opcional

Mediante el botén “Validar Direccion” el CRM validard la direccién
introducida, comparado los datos con el padrén a través del servicio de
ePob y ofreciendo valores relacionados con la informacién introducida para

gue el agente pueda subsanar incoherencias en la informacion.

Si el alta de la solicitud se ha realizado correctamente, el sistema CRM
recogera el identificador Unico de la Sugerencia y Reclamacién General. Se
generard una actividad automaticamente donde quede registrado dicho
identificador y el agente se lo comunicard al ciudadano para que pueda

consultar su solicitud.

Una vez que se ha cumplimentado el formulario de alta de SyR y enviado
los campos del formulario SyR no podran ser modificados. En caso de
guerer enviar un nuevo se tendra que cumplimentar un nuevo formulario

SyR, o copiar el formulario anterior.
6.8.1.4 Cierre de la Solicitud

El agente finalizard la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.
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6.8.2. Alta de Sugerencias y Reclamaciones Tributaria

1. ALTA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES TRIBUTARIAS
PASOS DESCRIPCION

ASGT.01 Tipificacion:

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

ASGT.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacidon del ciudadano obligatoria para realizar la gestion.

ASGT.03 Alta de la Sugerencia y Reclamaciones General:

Cumplimentacién de la informacién de la solicitud en un formulario del CRM. El
sistema de Sugerencias y Reclamaciones dispone de un servicio para realizar el
alta de una solicitud desde el sistema CRM.

ASGT.04 Cierre de la solicitud:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.8.2.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: SyR
TIPO 2: SyR
TIPO 3: Alta tributarias

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.8.2.2 Identificacion del Ciudadano

El ciudadano tendrd que identificarse para poder utilizar el servicio de alta

de solicitudes tributarias.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.8.2.3 Alta de la Sugerencia y Reclamacion Tributaria

El alta de una SyR Tributaria se realizara desde una nueva vista
denominada “Alta SYR Tributaria” donde el agente tendra que completar el
formulario de alta solicitando al ciudadano la informacién. Una vez
cumplimentado se registrara la informacion en el sistema de Sugerencias y

Reclamaciones, el cual dispone de un servicio para ello.

3. ALTA DE LA SUGERENCIA Y RECLAMACION TRIBUTARIA

CODIGO DESCRIPCION
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3. ALTA DE LA SUGERENCIA Y RECLAMACION TRIBUTARIA

cODIGO

ASGT.03

DESCRIPCION

Alta de la Sugerencia y Reclamacion Tributaria

Cumplimentacion del formulario de alta y envio para su registro.
DATOS DE ENTRADA COMENTARIO

Canal de Entrada Canal de procedencia de la solicitud, por ejemplo,
010, Chamberi, etc. Calculado automaticamente a
partir de la oficina donde se ha abierto el CRM.

Numero de Firmas Numero de firmas que contiene la solicitud.
Obligatorio.

Materia Materia por la que se esta presentando la solicitud.
Obligatorio

Tipo de Solicitud Tipo de solicitud. Obligatorio.

Fecha de inicio Fecha en la que se presenta la solicitud. Por

defecto la fecha del momento del registro de la
solicitud en SyR.

Texto de la solicitud Obligatorio, contiene el texto de la solicitud.

Interesado Informacion obligatoria sobre el ciudadano que
presenta la solicitud. (Tipo de documento,
documento, nombre, primer apellido, segundo
apellido, razén social)

Preferencia de respuesta Preferencia del canal de respuesta del interesado,
por ejemplo, correo electrdnico, teléfono movil,
teléfono particular o teléfono de trabajo. De no
estar seleccionada ninguna de las anteriores, se
procedera al envio postal. Obligatoria

Informacion de contacto Informacion de contacto del interesado (Correo
electrdnico, primer nimero de teléfono, segundo
numero de teléfono) Obligatorio indicar la
informacion de contacto si se ha indicado
preferencia de respuesta.

Direccion del interesado Direccion del interesado (Tipo de via, via, letra via,
tipo de niumero, niumero, calificador, escalera,
planta, puerta, pais, provincia y poblacion)
Obligatorio

Representante Informacion opcional sobre el representante del
interesado. (Tipo de documento, documento,
nombre, primer apellido, segundo apellido, razén
social) Opcional

Direccion del representante Direccién del representante (Tipo de via, via, tipo
de numero, nimero, calificador, escalera, planta,
puerta, pais, provincia y poblacién) Obligatorio

Datos a efectos de Direccion (Tipo de via, via, tipo de nimero,
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3. ALTA DE LA SUGERENCIA Y RECLAMACION TRIBUTARIA

CODIGO DESCRIPCION

notificacion numero, calificador, escalera, planta, puerta, pais,
provincia y poblacion), nimero de teléfono o
correo electronico de notificacion de la solicitud.
Opcional

Archivos adjuntos Informacion adicional a la solicitud. Opcional

Mediante el botén “Validar Direccion” el CRM validard la direccién
introducida, comparado los datos con el padrén a través del servicio de
ePob y ofreciendo valores relacionados con la informacién introducida para

que el agente pueda subsanar incoherencias en la informacion.

Si el alta de la solicitud se ha realizado correctamente, el sistema CRM
recogera el identificador Unico de la Sugerencia y Reclamacién Tributaria.
Se generara una actividad donde quede registrado dicho identificador y el
agente se lo comunicard al ciudadano para que pueda consultar su
solicitud.

Una vez que se ha cumplimentado el formulario de alta de SyR y enviado
los campos del formulario SyR no podran ser modificados. En caso de
guerer enviar un nuevo se tendrd que cumplimentar un nuevo formulario

SyR, o copiar el formulario anterior.
6.8.2.4 Cierre de la Solicitud

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.

07 de junio de 2017




L, m dl"'d Linea Madrid Pag.
Inedmadri Analisis Funcional 168/257

6.8.3. Consulta de Sugerencias vy Reclamaciones Generales,

Tributarias y Peticiones de Informacion

1. CONSULTA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES GENERALES, TRIBUTARIAS Y
PETICIONES DE INFORMACION

PASOS

CSG.01

CSG.02

CSG.03

CSG.04

DESCRIPCION

Tipificacion:

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

Identificacion del ciudadano:

Identificacidon del ciudadano obligatoria para realizar la gestion.

Consulta de Sugerencias y Reclamaciones Generales, Tributarias y
Peticiones de Informacion:

Cumplimentacién de la informacién en el CRM necesaria para consultar la solicitud a
través de un servicio del sistema SyR.

Cierre de la solicitud:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.8.3.1 Tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: SyR
TIPO 2: SyR

TIPO 3: Consulta estado tramitacion

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.

6.8.3.2 Identificacion del Ciudadano

El ciudadano tendrd que identificarse para poder utilizar el servicio de

consulta del estado de tramitacion de su solicitud.

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.

6.8.3.3 Consulta de Sugerencias y Reclamaciones Generales,

Tributarias y Peticiones de Informacion

La consulta de una SyR se realizard desde una nueva vista denominada

“Consulta SYR” donde el agente tendra que completar en el CRM la

informacién necesaria para consultar a través del sistema de Sugerencias y

Reclamaciones el estado de tramitacion de la solicitud del ciudadano.

Para consultar la solicitud se debe indicar la misma informaciéon que se

utilizé durante el registro.
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3. CONSULTA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES GENERALES, TRIBUTARIAS Y
PETICIONES DE INFORMACION

cODIGO DESCRIPCION

CSG.03 Consulta de sugerencias y reclamaciones generales, tributarias y
peticiones de informacion

Completar la informacion necesaria para consultar el estado de tramitacion de la

solicitud.

DATOS DE ENTRADA COMENTARIO

Documento de identidad Documento de identidad del ciudadano. Obligatorio
si no se indica correo electrénico.

Correo electrdnico Correo electrdnico del ciudadano. Obligatorio si no se

indica documento de identidad.

Identificador de la solicitud Identificador obtenido durante el registro de la
solicitud. Obligatorio si no se indica nimero de
asiento registral.

Numero de anotacion en Numero de asiento registral si se presento la
registro documentacidn por Registro. Obligatorio si no se
indica el identificador de la solicitud.

Observaciones Observaciones que el agente puede indicar
opcionalmente en la consulta de la solicitud.

DATOS DE LA COMENTARIO

CONSULTA

Tipo de solicitud Informacion sobre el tipo de solicitud presentada

Fecha de entrada Fecha en la que se registro la solicitud

Estado actual Estado de la tramitacion actual

Dependencia actual Unidad gestora que esta tramitando actualmente la
solicitud.

Resolucion Texto con la informacidn de la resolucion de la
solicitud

Quedara constancia mediante una actividad del identificador de SyR, a
efectos de facturacién de la solicitud de servicio. Para ello se creard una
actividad en estado cerrada con la siguiente informacion: tipo de actividad,
subtipo, propietario, estado, fecha de creacién y cierre, e identificador de
SyR. En caso de producirse algin error se generara una actividad en

estado abierta con el mensaje del error producido.
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6.8.3.4 Cierre de la Solicitud

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.
Para ello se debe cumplir la condicién de que se haya creado como minimo

una actividad de tipo consulta de SyR.

6.8.4. Consulta de Sugerencias y Reclamaciones Generales,

Tributarias y Peticiones de Informacion en la antigua aplicacion SyR
1. CONSULTA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES GENERALES, TRIBUTARIAS Y
PETICIONES DE INFORMACION EN LA ANTIGUA APLICACION SYR
PASOS DESCRIPCION

CSG.01 Tipificacion:

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

CSG.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion del ciudadano opcional si el ciudadano asi lo requiere.

CSG.03 Consulta de Sugerencias y Reclamaciones Generales, Tributarias y Peticiones
de Informacion en la antigua aplicacion SyR:

La gestion se realiza externamente al sistema CRM

CSG.04 Cierre de la solicitud:

Actualizacién del estado de la solicitud para su cierre.

6.8.4.1 Tipificaciéon
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: SyR
TIPO 2: SyR

TIPO 3: Consulta estado tramitacion — Anteriores 1ro Abril
La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.8.4.2 Identificacion del Ciudadano

El agente podra opcionalmente identificar al ciudadano siempre y cuando
esté lo solicite, ya que el servicio no requiere identificarlo.

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.

6.8.4.3 Consulta de Sugerencias y Reclamaciones Generales,

Tributarias y Peticiones de Informacion

El agente consultarad la informacion de la solicitud a través del sistema

externo de Sugerencias y Reclamaciones antiguo.
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6.8.4.4 Cierre de la Solicitud

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.

6.9. Centros Abiertos

La solicitud de tipo Centros abiertos permite, solicitar la plaza para los servicios

de centros abiertos en ingles en las temporadas de navidad y verano. Asi como

emitir el Abonaré a las solicitudes que obtienen la plaza.

Este tipo de servicio se integra en CRM con el método Symbolic URL que

permite realizar la gestidon a través de la aplicacion web del servicio.

6.9.1. Solicitud centros abiertos

1. SOLICITUD CENTROS ABIERTOS
PASOS DESCRIPCION

SCNAB.O1 Tipificacion:

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer

nivel.

SCNAB.02 Identificacion del ciudadano:

Consulta de la informacion del ciudadano a partir de la informacion del documento
de identidad y la fecha de nacimiento para obtener la informacién personal y saber

si cumple con el requisito de estar empadronado.

SCNAB.03 Solicitud centros abiertos

Acceso a la aplicacion de centros abiertos para realizar la gestion.

SCNAB.04 Cierre de la solicitud:

Actualizacién del estado de la solicitud para su cierre.

6.9.1.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Educacidn
TIPO 2: Centros Abiertos
TIPO 3: Alta

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
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6.9.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente identificara al ciudadano a través del documento de identidad y la
fecha de nacimiento. Mediante una consulta al servicio de Padrén

Habitantes se obtiene la informacion del ciudadano.

2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO
cODIGO DESCRIPCION

SCNAB.02 Identificacion al ciudadano:

Consulta la informacion del ciudadano a través del servicio web de ePob. En caso
de no encontrarse el ciudadano se muestra un mensaje indicando que no se puede
realizar el tramite.

DATOS DE ENTRADA DE = COMENTARIO
LA IDENTIFICACION

Tipo de documento Tipo de documento del ciudadano
Cumplimentacién manual para identificar al
ciudadano.

NUmero de documento NUmero de documento de identidad del ciudadano

Cumplimentacién manual para identificar al
ciudadano.

Fecha de nacimiento Fecha de nacimiento del ciudadano en forma
dd/mm/aaaa.

Cumplimentaciéon manual para identificar al

ciudadano

DATOS DE COMENTARIO

IDENTIFICACION

Nombre Cumplimentado automaticamente con el nombre del
ciudadano en Padrén.

Primer apellido Cumplimentado automaticamente con el primer
apellido del ciudadano en Padron.

Segundo apellido Cumplimentado automaticamente con el segundo
apellido del ciudadano en Padron.

Tipo de documento Cumplimentado automaticamente con el tipo de
documento del ciudadano en Padron.

Numero de documento Cumplimentado automaticamente con el nUmero de

documento del ciudadano en Padron.
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6.9.1.3 Solicitud centros abiertos

Para realizar esta gestién se navegara hasta la vista “Centros abiertos”, a
la cual se tendrd acceso tras identificar al ciudadano, siempre y cuando
esté vigente la temporada de inscripcion del servicio, la gestion se realiza

navegando por la aplicacion.

Al finalizar, la aplicacién realizard una llamada a CRM creando una

actividad que indica el estado de la gestion.
6.9.1.4 Cierre de la Solicitud
El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.

6.9.2. Modificacion solicitud centros abiertos

1. MODIFICACION CENTROS ABIERTOS
PASOS DESCRIPCION

MCNAB.O1 Tipificacion:

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

MCNAB.02 Identificacién del ciudadano:

Consulta de la informacidn del ciudadano a partir de la informacién del
documento de identidad y la fecha de nacimiento para obtener la informacion
personal y saber si cumple con el requisito de estar empadronado.

MCNAB.03 Informar coédigo solicitud

Informacion del cédigo de la solicitud sobre la que se va a realizar la
modificacion
MCNAB.04 Modificacion centros abiertos

Acceso a la aplicacidon de centros abiertos para realizar la gestion.

MCNAB.05 Cierre de la solicitud:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.9.2.1 Tipificaciéon
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Educacion
TIPO 2: Centros Abiertos
TIPO 3: Modificacion

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
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6.9.2.2 Identificacion del Ciudadano

El agente identificara al ciudadano a través del documento de identidad y la

fecha de nacimiento.

Mediante una consulta al

servicio de Padroén

Habitantes se obtiene la informacion del ciudadano.

2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO

cODIGO

MCNAB.02

DESCRIPCION

Identificacion al ciudadano:

Consulta la informacion del ciudadano a través del servicio web de ePob. En caso
de no encontrarse el ciudadano se muestra un mensaje indicando que no se

puede realizar el tramite.

DATOS DE ENTRADA
DE LA
IDENTIFICACION

Tipo de documento

Nimero de documento

Fecha de nacimiento

DATOS DE

IDENTIFICACION

Nombre

Primer apellido

Segundo apellido

Tipo de documento

Nimero de documento

COMENTARIO

Tipo de documento del ciudadano
Cumplimentacion manual para identificar al
ciudadano.

NUmero de documento de identidad del ciudadano
Cumplimentacién manual para identificar al

ciudadano.

Fecha de nacimiento del ciudadano en forma
dd/mm/aaaa.

Cumplimentacién manual para identificar al
ciudadano

COMENTARIO

Cumplimentado automaticamente con el nombre del
ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el primer
apellido del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el segundo
apellido del ciudadano en Padrén.

Cumplimentado automaticamente con el tipo de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el nimero de
documento del ciudadano en Padron.
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6.9.2.3 Informacion cédigo

Para poder modificar una solicitud de plaza, el ciudadano tiene que
proporcionar al agente el cédigo que se le facilitd cuando realizé la
solicitud. Si intenta continuar sin informar dicho codigo CRM mostrara un

aviso, indicando la obligatoriedad.

En caso que el ciudadano no disponga del cédigo, no se podra proseguir

con la gestion.
6.9.2.4 Modificacion centros abiertos

Para realizar esta gestién se navegara hasta la vista “Centros abiertos”, a
la cual se tendra acceso tras identificar al ciudadano, siempre y cuando
esté vigente la temporada de inscripcidon del servicio, la gestion se realiza

navegando por la aplicacién.

Al finalizar, la aplicacion realizard una llamada a CRM creando una

actividad que indica el estado de la gestidn.
6.9.2.5 Cierre de la Solicitud

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.

6.9.3. Impresion abonaré centros abiertos

1. IMPRESION ABONARE CENTROS ABIERTOS
PASOS DESCRIPCION

ICNAB.01 Tipificacion:
Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

ICNAB.02 Identificacion del ciudadano:

Consulta de la informacion del ciudadano a partir de la informacion del documento
de identidad y la fecha de nacimiento para obtener la informacion personal y saber
si cumple con el requisito de estar empadronado.

ICNAB.03 Informar codigo solicitud

Informacion del cédigo de la solicitud sobre la que se va a entregar el abonaré.

ICNAB.04 Impresion abonaré centros abiertos

Acceso a la aplicacion de centros abiertos para realizar la gestion.

ICNAB.0O5 Cierre de la solicitud:

Actualizacién del estado de la solicitud para su cierre.
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6.9.3.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Educacidn
TIPO 2: Centros Abiertos

TIPO 3: Impresion abonaré
La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.9.3.2 Identificacion del Ciudadano

El agente identificara al ciudadano a través del documento de identidad y la
fecha de nacimiento. Mediante una consulta al servicio de Padrdn

Habitantes se obtiene la informacion del ciudadano.

2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO
cODIGO DESCRIPCION

ICNAB.02 Identificacion al ciudadano:

Consulta la informacion del ciudadano a través del servicio web de ePob. En caso
de no encontrarse el ciudadano se muestra un mensaje indicando que no se puede
realizar el tramite.

DATOS DE ENTRADA DE COMENTARIO
LA IDENTIFICACION

Tipo de documento Tipo de documento del ciudadano
Cumplimentacién manual para identificar al
ciudadano.

NUmero de documento NUmero de documento de identidad del ciudadano

Cumplimentacién manual para identificar al
ciudadano.

Fecha de nacimiento Fecha de nacimiento del ciudadano en forma
dd/mm/aaaa.

Cumplimentaciéon manual para identificar al

ciudadano

DATOS DE COMENTARIO

IDENTIFICACION

Nombre Cumplimentado automaticamente con el nombre del
ciudadano en Padrén.

Primer apellido Cumplimentado automaticamente con el primer
apellido del ciudadano en Padrén.

Segundo apellido Cumplimentado automaticamente con el segundo
apellido del ciudadano en Padrén.

Tipo de documento Cumplimentado automaticamente con el tipo de
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2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO

cODIGO DESCRIPCION

documento del ciudadano en Padron.

Numero de documento Cumplimentado automaticamente con el nUmero de
documento del ciudadano en Padrdn.

6.9.3.1 Informacion cédigo

Para poder modificar una solicitud de plaza, el ciudadano tiene que
proporcionar al agente el cédigo que se le facilitd cuando realizé la
solicitud. Si intenta continuar sin informar dicho céodigo CRM mostrara un

aviso, indicando la obligatoriedad.

En caso que el ciudadano no disponga del cdédigo, no se podra proseguir

con la gestién.
6.9.3.2 Impresion abonaré

Para realizar esta gestion se navegard hasta la vista “Centros abiertos”, a
la cual se tendrd acceso tras identificar al ciudadano, siempre y cuando
esté vigente la temporada de inscripcion del servicio, la gestién se realiza

navegando por la aplicacion.

Al finalizar, la aplicacion realizard una llamada a CRM creando una

actividad que indica el estado de la gestidn.
6.9.3.3 Cierre de la Solicitud

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.10. Acceso carpeta ciudadano

La solicitud de servicio de Interesados permite realizar la Tramitacion de “Alta”,
“Baja”, “Modificacién” y “"Consulta” de un ciudadano en el acceso telematico al

servicio de Interesados
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6.10.1. Alta servicio de usuario/contrasena

1. ALTA USUARIO/CONTRASENA

PASOS

AUP.O01

AUP.02

AUP.03

AUP.04

AUP.05

DESCRIPCION
Tipificacion:
Tipificacion manual.

Identificacion del ciudadano:

Consulta de la informacion del ciudadano a partir de la informacion del documento de
identidad y la fecha de nacimiento para obtener la informacion personal y direccion
de empadronamiento, si existe. Cumplimentar el nimero de teléfono mavil y el
correo electrénico.

Validacion de la direccién postal:

Cumplimentacién de la informacién en el caso que el ciudadano no se encuentre
empadronado.

La direccion es validada a través de la consulta a base de datos ciudad. Si no es
validada, se puede marcar la excepcion.

Llamada a Interesados.

Envio de la informacidn al servicio web de interesados para obtener la clave de
acceso telematica.

Cierre de la solicitud:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.10.1.1 Tipificaciéon

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Identificacion electrdnica

TIPO 2: Acceso a Carpeta Ciudadano
TIPO 3: Alta

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.

6.10.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente identificara al ciudadano a través del documento de identidad y la

fecha de nacimiento. Mediante una consulta al servicio de Padron de

Habitantes se obtiene tanto la informacion del ciudadano como la direccion

de empadronamiento, que podra ser modificable por el usuario.
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2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO

cODIGO

AUP.02

DESCRIPCION

Identificacion al ciudadano:

Consulta de la informacion personal del ciudadano y direccion de empadronamiento.
El proceso de identificacion es el siguiente:

e Consulta la informacién del ciudadano a través del servicio web de ePob. En
caso de no encontrarse el ciudadano recuperaran los datos de CRM si
existe, en otro caso se permitira la creacion del ciudadano manualmente

DATOS DE ENTRADA DE

LA IDENTIFICACION

Tipo de documento

Numero de documento

Fecha de nacimiento

DATOS DE

IDENTIFICACION

Nombre

Primer apellido

Segundo apellido

Tipo de documento

Numero de documento

Teléfono movil

Teléfono particular

Teléfono trabajo

Correo electrénico

COMENTARIO

Tipo de documento del ciudadano

Cumplimentacién manual para identificar al

ciudadano.

Numero de documento de identidad del ciudadano

Cumplimentacion manual para identificar al

ciudadano.

Fecha de nacimiento del ciudadano en forma

dd/mm/aaaa.

Cumplimentaciéon manual para identificar al

ciudadano

COMENTARIO

Cumplimentado automaticamente con el nombre del

ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el primer

apellido del ciudadano en Padrén.

Cumplimentado automaticamente con el segundo

apellido del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el tipo de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el numero de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentacion manual que el agente debe realizar

Cumplimentacién manual que el agente puede

realizar opcionalmente

Cumplimentacién manual que el agente puede

realizar opcionalmente

Cumplimentacion manual que el agente debe realizar

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
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6.10.1.3 Validacion direccion postal

La direccion de empadronamiento del ciudadano es obtenida durante el

proceso de identificacion del ciudadano y mostrada para que el agente

verifique con el ciudadano y base de datos ciudad la validez. En caso de no

ser ciudadano empadronado se informa manualmente.

En caso de no ser valida, se indica que la direccidn es no normalizada.

3. COMPROBACION DE LA DIRECCION DONDE SE PRESTARA EL SERVICIO

cODIGO DESCRIPCION

AUP.03 Comprobacion de la direccion:

La informacién de la direccion es validada mediante el servicio de base de datos

ciudad.
DATOS

Tipo de via
Nombre de via

Codigo postal

Tipo NO:
Ndmero
Portal
Escalera
Planta
Puerta
Poblacion
Provincia
Pais

Direccion validada

No normalizada

6.10.1.4 Llamada a Interesados

COMENTARIO

Cumplimentacién obligatoria. Editable
Cumplimentacién obligatoria. Editable
Cumplimentacion opcional para direcciones de
Espafia, obligatoria para otros paises. Editable
Cumplimentacion obligatoria. Editable
Cumplimentacion obligatoria. Editable
Cumplimentacion opcional. Editable
Cumplimentacion opcional. Editable
Cumplimentacion opcional. Editable
Cumplimentacion opcional. Editable
Cumplimentacion obligatoria. Editable
Cumplimentacion obligatoria. Editable
Cumplimentacion obligatoria. Editable

Indicador que marca automaticamente si la direccion
es valida.

Indicador que permite afiadir excepcion, siempre que

se haya validado previamente la direccion.

Una vez verificada toda la informacién de la solicitud de servicio, el agente

accionara el botdn “Activar aplicacion”, en ese momento se realizara una

conexion con el servicio web de Interesados, para tramitar la peticion de

alta.
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Si la direccidn es no normalizada se realiza un alta previa en el servicio de

base de datos de interesados, si se realiza correctamente el alta, se realiza

posteriormente la consulta para obtener el codigo NDP asociado a la

direccidon del solicitante. Y asi poder realizar el tramite principal que facilita

al ciudadano su clave de acceso al servicio telematico del ayuntamiento.

Una vez se confirme que el tramite ha sido correcto, se genera una

actividad asociada con la informacion.

En caso de que se produzca algun error en la operativa, se mostrara un

mensaje por pantalla indicando el motivo por el cual no se ha realizado.

6.10.1.5 Cierre de la Solicitud

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.

6.10.2. Modificacion de servicio usuario/contrasena

1. MODIFICACION USUARIO/CONTRASENA

PASOS

MUP.01

MUP.02

MUP.03

MUP.04

MUP.05

DESCRIPCION
Tipificacion:
Tipificacion manual.

Identificacion del ciudadano:

Consulta de la informacién del ciudadano a partir de la informacion del documento
de identidad y la fecha de nacimiento para obtener la informacion personal y
direccion de empadronamiento, si existe. Cumplimentar el nimero de teléfono movil
y el correo electrdnico.

Validacion de la direccién postal:

Cumplimentacion de la informacién en el caso que el ciudadano no se encuentre
empadronado.

La direccion es validada a través de la consulta a base de datos ciudad. Si no es
validada, se puede marcar la excepcion.

Llamada a Interesados.

Envio de la informacion al servicio web de interesados para obtener la clave de
acceso telematica y modificar datos adicionales.

Cierre de la solicitud:

Actualizaciéon del estado de la solicitud para su cierre.
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6.10.2.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Identificacion electrénica
TIPO 2: Acceso a Carpeta Ciudadano
TIPO 3: Modificacion

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.10.2.2 Identificacion del Ciudadano

El agente identificara al ciudadano a través del documento de identidad y la
fecha de nacimiento. Mediante una consulta al servicio de Padréon de
Habitantes se obtiene tanto la informacion del ciudadano como la direccion

de empadronamiento, que podra ser modificable por el usuario.

2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO
CODIGO DESCRIPCION

Identificacion al ciudadano:
MUP.02 Consulta de la informacidn personal del ciudadano y direccion de empadronamiento.
El proceso de identificacion es el siguiente:

e Consulta la informacion del ciudadano a través del servicio web de ePob. En
caso de no encontrarse el ciudadano recuperaran los datos de CRM si
existe, en otro caso se permitira la creacion del ciudadano manualmente

DATOS DE ENTRADA DE COMENTARIO
LA IDENTIFICACION

Tipo de documento Tipo de documento del ciudadano
Cumplimentaciéon manual para identificar al
ciudadano.

Namero de documento Numero de documento de identidad del ciudadano

Cumplimentaciéon manual para identificar al
ciudadano.

Fecha de nacimiento Fecha de nacimiento del ciudadano en forma
dd/mm/aaaa.

Cumplimentaciéon manual para identificar al

ciudadano

DATOS DE COMENTARIO

IDENTIFICACION

Nombre Cumplimentado automaticamente con el nombre del
ciudadano en Padrén.

Primer apellido Cumplimentado automéaticamente con el primer

apellido del ciudadano en Padrén.
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2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO

CODIGO DESCRIPCION

Segundo apellido

Tipo de documento

NUmero de documento

Teléfono movil

Teléfono particular

Teléfono trabajo

Correo electrénico

Cumplimentado automaticamente con el segundo
apellido del ciudadano en Padrén.

Cumplimentado automaticamente con el tipo de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el nUmero de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentacion manual que el agente debe realizar

Cumplimentacion manual que el agente puede
realizar opcionalmente

Cumplimentacion manual que el agente puede
realizar opcionalmente

Cumplimentacion manual que el agente debe realizar

La identificacién del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.

6.10.2.3 Validacion direccion postal

La direccién de empadronamiento del ciudadano es obtenida durante el

proceso de identificacién del ciudadano y mostrada para que el agente

verifique con el ciudadano y base de datos ciudad la validez. En caso de no

ser ciudadano empadronado se informa manualmente.

En caso de no ser valida, se indica que la direccién es no normalizada.

3. COMPROBACION DE LA DIRECCION

cODIGO DESCRIPCION

MUP.03 Comprobacion de la direccion:

La informacién de la direccion es validada mediante el servicio de base de datos

ciudad.
DATOS

Tipo de via
Nombre de via

Céddigo postal

Tipo NO:
Numero
Portal
Escalera
Planta

Puerta

COMENTARIO
Cumplimentacion obligatoria. Editable
Cumplimentacion obligatoria. Editable

Cumplimentaciéon opcional para direcciones de

Espafa, obligatoria para otros paises. Editable
Cumplimentacién obligatoria. Editable
Cumplimentacién obligatoria. Editable
Cumplimentacion opcional. Editable
Cumplimentacion opcional. Editable
Cumplimentacion opcional. Editable

Cumplimentacion opcional. Editable
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3. COMPROBACION DE LA DIRECCION
cODIGO DESCRIPCION

Poblacién Cumplimentacion obligatoria. Editable

Provincia Cumplimentacion obligatoria. Editable

Pais Cumplimentacion obligatoria. Editable

Direccion validada Indicador que marca automaticamente si la direccion
es valida.

No normalizada Indicador que permite afiadir excepcion, siempre que

se haya validado previamente la direccion.

6.10.2.4 Llamada a Interesados

Una vez verificada toda la informacion de la solicitud de servicio, el agente
accionara el botdn “Activar aplicacion”, en ese momento se realizara una
conexion con el servicio de Interesados. Internamente se realizara el

proceso de Alta

Si la direccién es no normalizada se realiza un alta previa en el servicio de
base de datos de interesados, si se realiza correctamente el alta, se realiza
posteriormente la consulta para obtener el codigo NDP asociado a la
direccion del solicitante. Y asi poder realizar el tramite principal que facilita
al ciudadano su clave de acceso al servicio telematico del ayuntamiento.

Una vez se confirme que el tramite ha sido correcto, se genera una

actividad asociada con la informacion.

En caso de que se produzca algun error en la operativa, se mostrara un

mensaje por pantalla indicando el motivo por el cual no se ha realizado.
6.10.2.5 Cierre de la Solicitud
El agente finalizard la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.

6.10.3. Baja servicio usuario/contraseia

1. MODIFICACION USUARIO/CONTRASENA
PASOS  DESCRIPCION
BUP.O1 Tipificacion:

Tipificacion manual.

BUP.02 Identificacion del ciudadano:

Consulta de la informacién del ciudadano a partir de la informacidn del documento
de identidad.

BUP.04 Llamada a Interesados.
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1. MODIFICACION USUARIO/CONTRASENA

PASOS DESCRIPCION

Envio de la informacion al servicio web de interesados para realizar la baja de
servicio para el solicitante

BUP.05 Cierre de la solicitud:

Actualizaciéon del estado de la solicitud para su cierre.

6.10.3.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Identificacidon electrénica
TIPO 2: Acceso a Carpeta Ciudadano
TIPO 3: Baja

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.10.3.2 Identificacion del Ciudadano

El agente identificara al ciudadano a través del documento de.

La identificacién del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.10.3.3 Llamada a Interesados

Una vez identificado el ciudadano, el agente accionara el boton “Activar
aplicacién”, en ese momento se realizard una conexién con el servicio para

proceder a la baja.

Si se realiza el tramite correctamente, se genera una actividad asociada

con la informacion.

En caso de que se produzca algun error en la operativa, se mostrara un

mensaje por pantalla indicando el motivo por el cual no se ha realizado.
6.10.3.4 Cierre de la Solicitud

El agente finalizard la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.
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6.10.4. Consulta servicio usuario/contrasena

A continuacidén se indica el procedimiento definido para la consulta del
servicio

1. CONSULTA DEL SERVICIO USUARIO/CONTRASENA

PASOS DESCRIPCION

CUP.01 Tipificacion:
Tipificacion manual de todos los niveles.

CUP.02 Identificacion del ciudadano:
Consulta de la informacion del ciudadano a partir de la informacion del documento de
identidad.

CUP.03 Consulta del estado de tramitacion:

A través del servicio web Interesados se obtiene el estado del ciudadano en el
servicio y donde realizé la gestion.

CuP.04 Cierre de la solicitud:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.10.4.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Identificacion electronica
TIPO 2: Acceso a Carpeta Ciudadano
TIPO 3: Consulta

6.10.4.2 Identificacion del Ciudadano

El agente identificara al ciudadano.

La identificacién del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.10.4.3 Consulta estado tramitacion

El agente accionard el botén “Activar aplicacién”, en ese momento se
realizara una conexion con el servicio web de Interesados, y a partir de la
informacion del ciudadano se obtendra el estado del ciudadano, la cuenta

de correo asociada al servicio y donde y cuando realizo la tramitacion.
6.10.4.4 Cierre de la Solicitud

El agente finalizard la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.
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6.11. Tarjeta Madridmayor

Las solicitudes de tipo tarjeta Madridmayor, permitira facilitar a los ciudadanos
gue cumplen los requisitos la obtencidn de su tarjeta en una oficina de atencién
al ciudadano en el acto, asi como la modificacion o baja en el servicio.

Esta tipo de servicio se integra en CRM con el método Symbolic URL que permite

realizar la gestién a través de la aplicacion web del servicio.

6.11.1. Alta tarjeta Madridmayor

1. ALTA TRAJETA MADRIDMAYOR
PASOS DESCRIPCION

AMM.01 Tipificacion:

Tipificacion manual.

AMM.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacidon del ciudadano comprobando si se encuentra empadronado.

AMM.03 Alta y generacion de la tarjeta:

Cumplimentacién de los datos necesarios en la aplicacion Madridmayor integrada en
CRM.

AMM.04 Cierre de la solicitud:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.11.1.1 Tipificaciéon
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Servicios Sociales
TIPO 2: Tarjeta Madridmayor
TIPO 3: Alta

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.11.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente identificarad al ciudadano a través del documento de identidad y la
fecha de nacimiento. Mediante una consulta al servicio de Padrdn

Habitantes se obtiene la informacidn del ciudadano.

El agente cumplimentarad un nuimero de teléfono y el correo electrénico,
siendo el numero de teléfono obligatorio, si este dato no se hubiera

cumplimentado, al intentar navegar a la vista se mostrara un aviso

2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO
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cODIGO

AMM.02

DESCRIPCION

Identificacion al ciudadano:

Consulta la informacidn del ciudadano a través del servicio web de ePob. En caso de
no encontrarse el ciudadano se muestra un mensaje indicando que no se puede

realizar el tramite.

DATOS DE ENTRADA DE

LA IDENTIFICACION

Tipo de documento

NUmero de documento

Fecha de nacimiento

DATOS DE

IDENTIFICACION

Nombre

Primer apellido

Segundo apellido

Tipo de documento

Numero de documento

Teléfono movil
Teléfono particular
Teléfono trabajo

Correo electrénico

COMENTARIO

Tipo de documento del ciudadano
Cumplimentacién manual para identificar al
ciudadano.

Numero de documento de identidad del ciudadano
Cumplimentacién manual para identificar al
ciudadano.

Fecha de nacimiento del ciudadano en forma
dd/mm/aaaa.

Cumplimentacion manual para identificar al

ciudadano

COMENTARIO

Cumplimentado automaticamente con el nombre del
ciudadano en Padrén.

Cumplimentado automaticamente con el primer
apellido del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el segundo
apellido del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el tipo de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el nUmero de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentacién manual que el agente debe realizar
como minimo una vez.

Cumplimentacion manual que el agente realizara
opcionalmente.
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6.11.1.3 Alta y generacion de la tarjeta

El alta de una tarjeta de Madridmayor se realizard mediante una nueva

vista denominada “Madrid mayor” donde el agente tendra que navegar por

la aplicacion especifica para generar la tarjeta. Cuando finalice la gestion se

creara una actividad con el resultado obtenido en CRM.

Si al intentar acceder a la vista no se informan los campos requeridos nos

mostrara un mensaje “genérico” informado que no es posible navegar.

6.11.1.4 Cierre de la Solicitud

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.

6.11.2. Modificacion datos tarjeta Madridmayor

1. ALTA TRAJETA MADRIDMAYOR

PASOS

MMM.O01

MMM.02

MMM.03

MMM.04

DESCRIPCION
Tipificacion:
Tipificacion manual.

Identificacion del ciudadano:

Identificacion del ciudadano comprobando si se encuentra empadronado.

Modificacion de los datos de la tarjeta:

Cumplimentacion de los datos necesarios en la aplicacion Madridmayor integrada en
CRM.

Cierre de la solicitud:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.11.2.1 Tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Servicios Sociales
TIPO 2: Tarjeta Madridmayor
TIPO 3: Modificacion

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.

6.11.2.2 Identificacion del Ciudadano

El agente identificara al ciudadano a través del documento de identidad y la

fecha de nacimiento. Mediante una consulta al servicio de Padron

Habitantes se obtiene la informacion del ciudadano.
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El agente cumplimentard un nuimero de teléfono y el correo electrdnico,

siendo el numero de teléfono obligatorio, si este dato no se hubiera

cumplimentado, al intentar navegar a la vista se mostrara un aviso.

2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO

cODIGO

MMM.02

DESCRIPCION

Identificacion al ciudadano:

Consulta la informacion del ciudadano a través del servicio web de ePob. En caso de
no encontrarse el ciudadano se muestra un mensaje indicando que no se puede

realizar el tramite.

DATOS DE ENTRADA DE

LA IDENTIFICACION

Tipo de documento

NUmero de documento

Fecha de nacimiento

DATOS DE

IDENTIFICACION

Nombre

Primer apellido

Segundo apellido

Tipo de documento

Nimero de documento

Teléfono movil
Teléfono particular
Teléfono trabajo

Correo electronico

COMENTARIO

Tipo de documento del ciudadano
Cumplimentacion manual para identificar al
ciudadano.

Numero de documento de identidad del ciudadano
Cumplimentacion manual para identificar al
ciudadano.

Fecha de nacimiento del ciudadano en forma
dd/mm/aaaa.

Cumplimentacién manual para identificar al

ciudadano

COMENTARIO

Cumplimentado automaticamente con el nombre del
ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el primer
apellido del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el segundo
apellido del ciudadano en Padrén.

Cumplimentado automaticamente con el tipo de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el nimero de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentacién manual que el agente debe realizar
como minimo una vez.

Cumplimentacién manual que el agente realizarad
opcionalmente.
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6.11.2.3 Modificacion de los datos de la tarjeta

La modificacién de los datos asociados a una tarjeta de Madridmayor se
realizard mediante la vista denominada “Madrid mayor” donde el agente
tendra que navegar por la aplicacion especifica para modificar la tarjeta.
Cuando finalice la gestion se creara una actividad con el resultado obtenido
en CRM.

Si al intentar acceder a la vista no se informan los campos requeridos nos

mostrara un mensaje “genérico” informado que no es posible navegar.
6.11.2.4 Cierre de la Solicitud
El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.

6.11.3. Duplicado tarjeta Madridmayor

1. DUPLICADO TRAJETA MADRIDMAYOR
PASOS DESCRIPCION

DMM.01 Tipificacion:

Tipificacion manual.

DMM.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion del ciudadano comprobando si se encuentra empadronado.

DMM.03 Duplicado de la tarjeta:

Navegacion en la aplicacion para proceder a la gestion.

DMM.04 Cierre de la solicitud:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.11.3.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Servicios Sociales
TIPO 2: Tarjeta Madridmayor
TIPO 3: Duplicado

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
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6.11.3.2 Identificacion del Ciudadano

El agente identificara al ciudadano a través del documento de identidad y la

fecha de nacimiento.

Mediante una consulta al servicio de Padrdn

Habitantes se obtiene la informacion del ciudadano.

Es necesario comprobar la situacion de empadronamiento, al tratarse de un

duplicado hay que asegurar que el ciudadano sigue cumpliendo el requisito.

2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO

cODIGO

DMM.02

DESCRIPCION

Identificaciéon al ciudadano:

Consulta la informacion del ciudadano a través del servicio web de ePob. En caso de
no encontrarse el ciudadano se muestra un mensaje indicando que no se puede

realizar el tramite.

DATOS DE ENTRADA DE COMENTARIO

LA IDENTIFICACION

Tipo de documento

NUmero de documento

Fecha de nacimiento

DATOS DE

IDENTIFICACION

Nombre

Primer apellido

Segundo apellido

Tipo de documento

Numero de documento

Teléfono movil

Teléfono particular

Tipo de documento del ciudadano
Cumplimentacién manual para identificar al
ciudadano.

NUmero de documento de identidad del ciudadano
Cumplimentacion manual para identificar al
ciudadano.

Fecha de nacimiento del ciudadano en forma
dd/mm/aaaa.

Cumplimentaciéon manual para identificar al

ciudadano

COMENTARIO

Cumplimentado automaticamente con el nombre del
ciudadano en Padrén.

Cumplimentado automaticamente con el primer
apellido del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el segundo
apellido del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el tipo de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentado automaticamente con el nUmero de
documento del ciudadano en Padron.

Cumplimentacién manual que el agente realizara
opcionalmente.
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2. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO
cODIGO DESCRIPCION
Teléfono trabajo
Correo electrénico Cumplimentacién manual que el agente realizara

opcionalmente.

6.11.3.3 Duplicado de la tarjeta

El duplicado de una tarjeta de Madridmayor se realizara mediante una

nueva vista denominada “Madrid mayor” donde el agente tendrd que

navegar por la aplicaciéon especifica para facilitar la nueva expedicién de

tarjeta. Cuando finalice la gestion se creara una actividad con el resultado
obtenido en CRM.

Si al intentar acceder a la vista no estan informados los campos requeridos

nos mostrara un mensaje “genérico” informado que no es posible navegar

6.11.3.4 Cierre de la Solicitud

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.

6.11.4. Baja servicio Madridmayor

1. BAJA SERVICIO MADRIDMAYOR

PASOS

BMM.O1

BMM.02

BMM.03

BMM.04

DESCRIPCION
Tipificacion:
Tipificacion manual.

Identificacion del ciudadano:

Identificacion del ciudadano.

Baja servicio Madridmayor:

Proceso de baja e informacion del motivo.

Cierre de la solicitud:

Actualizaciéon del estado de la solicitud para su cierre.

6.11.4.1 Tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Servicios Sociales
TIPO 2: Tarjeta Madridmayor
TIPO 3: Baja

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
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6.11.4.2 Identificacion del Ciudadano

El agente identificara al ciudadano a través del documento acreditativo.

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.11.4.3 Baja servicio Madridmayor

El requisito para realizar el tramite, es que el ciudadano este previamente
identificado en CRM y dado de alta en el servicio. Una vez cumplidos los
requisitos se informara el motivo de baja y se procedera al tramite. Cuando
finalice la gestidn se creard una actividad con el resultado obtenido en
CRM.

Si al intentar acceder a la vista sin informar los campos requeridos nos

mostrara un mensaje “genérico” informado que no es posible navegar
6.11.4.4 Cierre de la Solicitud

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5.

6.12. Talleres Culturales (PLACT)

Dentro de la agrupacion de “Talleres Culturales (PLACT)” se ofrecen los

siguientes servicios:

° Alta PLACT
. Modificacion datos PLACT
. Pago PLACT

El servicio de PLACT esta definido dentro del alcance de tipo Personalizado.
El acceso a este servicio se hard mediante la aplicacion web de “Talleres

Culturales” integrada en CRM.
6.12.1. Alta PLACT

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de asignar cita previa:

1. ALTA PLACT
PASOS DESCRIPCION

APL.01 Tipificacion:

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

APL.02 Identificacion del ciudadano:
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1. ALTA PLACT

PASOS DESCRIPCION

Identificacion obligatoria del ciudadano

APL.03 Llamada a sistema integrado PLACT:
Navegacion por la aplicacidn de talleres culturales (PLACT)

APL.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.12.1.1 Tipificaciéon
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: PLACT
TIPO 2: PLACT
TIPO 3: Alta PLACT

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.12.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de
identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.

La identificacién del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.12.1.3 Llamada sistema integrado PLACT

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
solicitud de alta, se navega hasta la pantalla “"PLACT".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegara por la aplicacion de talleres culturales (PLACT), por
cada accion final que se lleve a cabo, CRM creard una actividad asociada a

la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el sistema PLACT.
6.12.1.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviard al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5
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6.12.2. Modificacion datos PLACT

El agente tendra la capacidad de consultar y modificar datos sobre los talleres

culturales donde esté presente o que haya solicitado el ciudadano.

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio
de “Modificacion datos PLACT":

1. MODIFICACION DATOS PLACT

PASOS

MPL.O1

MPL.02

MPL.03

MPL.04

DESCRIPCION

Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

Identificacion del ciudadano:

Identificacidon obligatoria del ciudadano

Llamada a sistema integrado PLACT:

Navegacion por la aplicacion de talleres culturales (PLACT)

Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.12.2.1 Tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: PLACT
TIPO 2: PLACT
TIPO 3: Modificacion datos PLACT

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.

6.12.2.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.

6.12.2.3 Llamada a sistema integrado PLACT

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la

solicitud de alta, se navega hasta la pantalla “"PLACT".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo

indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.
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El agente navegara por la aplicacion de talleres culturales (PLACT), por

cada accion final que se lleve a cabo, CRM creard una actividad asociada a

la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el sistema PLACT.

6.12.2.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.12.3. Pago PLACT

El agente tendra la capacidad de llevar a cabo el pago de talleres culturales

(PLACT) a través de la integracién existente entre los sistemas CRM y PLACT.

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio
de “Pago PLACT":

1. PAGO PLACT

PASOS

MPL.O1

MPL.02

MPL.03

MPL.04

DESCRIPCION

Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

Llamada a sistema integrado PLACT:

Navegacion por la aplicacion de talleres culturales (PLACT)

Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.12.3.1 Tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: PLACT
TIPO 2: PLACT
TIPO 3: Pago PLACT

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
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6.12.3.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.12.3.3 Llamada a sistema integrado PLACT

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
solicitud de pago de taller cultural, se navega hasta la pantalla "PLACT".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegara por la aplicacion de talleres culturales (PLACT), por
cada accioén final que se lleve a cabo, CRM creard una actividad asociada a

la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el sistema PLACT.
6.12.3.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion
segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.13. Plaza de concesiones (NewPark)

Dentro de la agrupaciéon de "NPARK” se ofrecen los siguientes servicios:

° Alta NPARK
. Consulta NPARK
. Consulta Zona NPARK

El servicio de solicitudes de plazas de concesiones (NewPark) estd definido

dentro del alcance de tipo Personalizado.

El acceso a este servicio se hara mediante la aplicacion web NewPark integrada
en CRM.
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6.13.1. Alta NPARK

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de alta en plaza de concesiones (NewPark):

1. ALTA NEWPARK

PASOS

ANP.O1

ANP.02

ANP.03

ANP.04

DESCRIPCION

Tipificacion:

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

Identificacion del ciudadano:

Identificacidon obligatoria del ciudadano

Llamada a sistema integrado NewPark:

Navegacion por la aplicacion NewPark

Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.13.1.1 Tipificaciéon

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: NPARK
TIPO 2: NPARK
TIPO 3: Alta NPARK

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.

6.13.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.

6.13.1.3 Llamada sistema integrado NewPark

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la

solicitud de un alta, se navega hasta la pantalla "NPARK".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo

indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.
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El agente navegara por la aplicacion web NewPark, por cada accion final
gue se lleve a cabo, CRM creard una actividad asociada a la solicitud de

servicio con los datos del alta.
6.13.1.1 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.
El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5
6.13.2. Consulta NPARK

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de consulta en plaza de concesiones (NewPark):

1. CONSULTA NEWPARK
PASOS DESCRIPCION

CNP.01 Tipificacion:

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

CNP.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacidon obligatoria del ciudadano

CNP.03 Llamada a sistema integrado NewPark:

Navegacion por la aplicacion NewPark

CNP.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.
6.13.2.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: NPARK
TIPO 2: NPARK
TIPO 3: Consulta NPARK

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.13.2.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de
identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
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6.13.2.3 Llamada sistema integrado NewPark

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la

solicitud de una consulta, se navega hasta la pantalla "NPARK".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegara por la aplicacion web NewPark, por cada accién final
que se lleve a cabo, CRM creara una actividad asociada a la solicitud de

servicio con los datos del alta.
6.13.2.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.13.3. Consulta Zona NPARK

A continuacién se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de consulta de zona en plazas de concesiones (NewPark):

1. CONSULTA ZONA NEWPARK
PASOS DESCRIPCION

CzZP.01 Tipificacion:
Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

CZP.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

CZP.03 Llamada a sistema integrado NewPark:

Navegacion por la aplicacion NewPark

CZP.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.
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6.13.3.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: NPARK
TIPO 2: NPARK
TIPO 3: Consulta Zona NPARK

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.13.3.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacién del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.13.3.3 Llamada sistema integrado NewPark

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
solicitud de una consulta de zona, se navega hasta la pantalla "NPARK".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegard por la aplicacion web NewPark, por cada accién final
gue se lleve a cabo, CRM creard una actividad asociada a la solicitud de

servicio con los datos del alta.
6.13.3.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviard al ciudadano un SMS de confirmacién

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizard la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.14. ePob (Padron Municipal de Habitantes)

Dentro de la agrupacion de tipificaciones “ePob” se ofrece el acceso a dicho

sistema permitiendo al agente llevar a cabo tareas o tramites correspondientes a

la plataforma de Padrén Municipal. El servicio de ePOB esté definido dentro del

alcance de tipo Personalizado.

El acceso a este servicio se hara mediante la aplicacion web ePob integrada vy

embebida en los propios formularios de CRM.
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6.14.1. ePob (Symbolic URL)

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio
de ePOB:

1. ePOB
PASOS DESCRIPCION

CEP.01 Tipificacion:

Tipificacion manual.

CEP.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

CEP.03 Llamada a sistema integrado ePob:

Navegacion por la aplicacion web de ePob

CEP.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.14.1.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores requeridos por defecto:

TIPO 1: ePOB

TIPO 2: El agente seleccionard obligatoriamente uno de los valores
disponibles.

TIPO 3: El agente seleccionard obligatoriamente uno de los valores

disponibles.
La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.14.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de
identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio. La

identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.14.1.3 Llamada a sistema integrado ePob

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
solicitud de una consulta de zona, se navega hasta la pantalla “ePob”.

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.
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6.14.1.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.15. Madrid Inteligente (MiNT)

Las solicitudes de tipo MINT permitiran acceso a gestiones globales de servicios
urbanos de residuos, movilidad, limpieza urbana, gestion de zonas verdes, etc.
Este tipo de servicio se integra en CRM con el método Symbolic URL que permite

realizar la gestidn a través de la aplicacion web del servicio.

Dentro de la agrupacion de “MiNT” se ofrecen los siguientes servicios:
. Informacion MiNT
o Alta MINT

El servicio Madrid Inteligente (MIiNT) de solicitudes esta definido dentro del

alcance de tipo Personalizado.

El acceso a este servicio se hard mediante la aplicacion web MiNT integrada en
CRM.

6.15.1. Informacion MINT

A continuacién se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de informacién en la plataforma Madrid Inteligente (MiNT):

1. INFORMACION MINT
PASOS DESCRIPCION

IMI.O1 Tipificacion:
Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

IMI.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

IMI.03 Llamada a sistema integrado NewPark:

Navegacion por la aplicacion MiNT

IMI.0O4 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.
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6.15.1.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: MINT
TIPO 2: MINT
TIPO 3: Informacion MINT

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.15.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de
identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.

La identificacién del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.15.1.3 Llamada sistema integrado MiNT

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la

solicitud de un alta, se navega hasta la pantalla "MiNT".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegara por la aplicacion web MiNT, por cada accidn final que se
lleve a cabo, CRM creara una actividad asociada a la solicitud de servicio

con los datos del alta.
6.15.1.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviard al ciudadano un SMS de confirmacién

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizard la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5
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6.15.2. Alta MiNT

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de alta de peticiones en la plataforma Madrid Inteligente (MiNT):

1. ALTA MINT
PASOS DESCRIPCION
AMI.0O1 Tipificacion:

AMI.02

AMI.O3

AMI.04

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

Identificacion del ciudadano:

Identificacidon obligatoria del ciudadano

Llamada a sistema integrado NewPark:

Navegacion por la aplicacion MiNT

Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.15.2.1 Tipificaciéon

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: MINT
TIPO 2: MINT
TIPO 3: Alta MIiNT

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.

6.15.2.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.

6.15.2.3 Llamada sistema integrado MiNT

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la

solicitud de una consulta, se navega hasta la pantalla "MiNT".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo

indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.
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El agente navegara por la aplicacién web MiNT, por cada accion final que se

lleve a cabo, CRM creard una actividad asociada a la solicitud de servicio

con los datos del alta.

6.15.2.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.16. Sugerencias y Reclamaciones (SyR)

Las solicitudes de tipo SyR permitiran la gestion de consultas, altas generales y

altas tributarias sobre el sistema de Sugerencias y Reclamaciones interpuestas

por ciudadanos al Ayuntamiento de Madrid.

Dentro de la agrupacion de “Sugerencias y Reclamaciones (SyR)” se ofrecen los

siguientes servicios:

. Consulta SyR
J Alta SyR
o Alta SyR Tributaria

El servicio de SYR esta definido dentro del alcance de tipo Personalizado.

El acceso a este servicio se hard mediante la aplicacion web de “Sugerencias y

Reclamaciones” integrada en CRM.

6.16.1. Consulta SyR

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de consulta sobre el sistema SyR:

1. ALTA SYR
PASOS DESCRIPCION
CSR.01 Tipificacion:

CSR.02

CSR.03

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

Llamada a sistema integrado SyR:

Navegacion por la aplicacion de Sugerencias y Reclamaciones (SyR)
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1. ALTA SYR
PASOS DESCRIPCION

CSR.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.16.1.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: SyR
TIPO 2: SyR
TIPO 3: Consulta

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.16.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.16.1.3 Llamada sistema integrado SyR

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la

solicitud de consulta, se navega hasta la pantalla "SyR".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si ho se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegard por la aplicacién de Sugerencias y Reclamaciones
(SyR), por cada accion final que se lleve a cabo, CRM creara una actividad
asociada a la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el sistema
SyR.

6.16.1.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacién

segln se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5
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6.16.2. Alta SyR

El agente tendra la capacidad de generar altas de nuevos casos interpuestos

por el ciudadano al Ayto. de Madrid sobre el sistema de Sugerencias y

Reclamaciones (SyR).

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio
de “Alta SyR":

1. ALTA SYR
PASOS DESCRIPCION
ASR.01 Tipificacion
Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.
ASR.02 Identificacion del ciudadano:
Identificacidon obligatoria del ciudadano
ASR.03 Llamada a sistema integrado SYR:
Navegacion por la aplicacion de Sugerencias y Reclamaciones (SyR)
ASR.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.16.2.1 Tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: SyR
TIPO 2: SyR
TIPO 3: Alta SyR

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.

6.16.2.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.

6.16.2.3 Llamada a sistema integrado SyR

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la

solicitud de alta, se navega hasta la pantalla “"SyR".
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CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegard por la aplicacién de Sugerencias y Reclamaciones
(SyR), por cada accién final que se lleve a cabo, CRM creard una actividad
asociada a la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el sistema
SYR.

6.16.2.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.
El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5
6.16.3. Alta SyR Tributaria

El agente tendra la capacidad de generar altas de nuevos casos “Tributarios”
interpuestos por el ciudadano al Ayto. de Madrid sobre el sistema de

Sugerencias y Reclamaciones (SyR).

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio
de “Alta SyR Tributaria”:

1. PAGO SYR
PASOS DESCRIPCION

PSR.01 Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

PSR.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

PSR.03 Llamada a sistema integrado SyR:

Navegacion por la aplicacion de Sugerencias y Reclamaciones (SyR)

PSR.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.16.3.1 Tipificaciéon

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:
TIPO 1: SyR
TIPO 2: SyR
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TIPO 3: Alta SyR Tributaria

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.16.3.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacién del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.16.3.3 Llamada a sistema integrado SyR

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la

solicitud de alta, se navega hasta la pantalla “"SyR".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegarda por la aplicacion de Sugerencias y Reclamaciones
(SyR), por cada accién final que se lleve a cabo, CRM creard una actividad
asociada a la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el sistema
SYR.

6.16.3.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviard al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.17. Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)

Las

solicitudes de tipo SER permitirdn la gestion de concesiones de

autorizaciones de estacionamiento para personas fisicas residentes en un Barrio
del area SER.

Dentro de la agrupacion de “Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)” se

ofre

cen los siguientes servicios:

Consulta/Informacion
Alta SER
Modificacidon SER

Renovacidn
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. Reseteo PIN
o Baja SER

El servicio de SYR esta definido dentro del alcance de tipo Personalizado.

El acceso a este servicio se hard mediante la aplicacion web de “Servicio de

Estacionamiento Regulado (SER)” integrada en CRM.
6.17.1. Consulta/Informacion

El agente tendra la capacidad de solicitar informacion acerca de los titulos de
estacionamiento por residencia en Madrid sobre el sistema de Servicio de

Estacionamiento Regulado (SER).

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Consulta/Informacion”:

1. Consulta/Informacion SER
PASOS DESCRIPCION

CSE.O01 Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

CSE.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

CSE.03 Llamada a sistema integrado SER:

Navegacion por la aplicacion de Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)

CSE.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.17.1.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: SER

TIPO 3: Consulta/Informacion
La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.17.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de
identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
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6.17.1.3 Llamada a sistema integrado SER

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la

consulta, se navega hasta la pantalla “"SER”.

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegard por la aplicacion de Servicio de Estacionamiento
Regulado (SER), por cada accion final que se lleve a cabo, CRM creara una
actividad asociada a la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el

sistema SER.
6.17.1.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.
El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5
6.17.2. Alta SER

El agente tendrd la capacidad de solicitar el alta de los titulos de
estacionamiento por residencia en Madrid sobre el sistema de Servicio de

Estacionamiento Regulado (SER).

A continuacién se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio
de “Alta™:

1. Alta SER
PASOS DESCRIPCION

ASE.01 Tipificacion
Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

ASE.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

ASE.03 Llamada a sistema integrado SER:

Navegacion por la aplicacidon de Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)

ASE.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.
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6.17.2.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: SER
TIPO 3: Alta

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.17.2.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacién del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.17.2.3 Llamada a sistema integrado SER

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
solicitud alta, se navega hasta la pantalla "SER".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegara por la aplicacién de Servicio de Estacionamiento
Regulado (SER), por cada accién final que se lleve a cabo, CRM creara una
actividad asociada a la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el

sistema SER.
6.17.2.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviard al ciudadano un SMS de confirmacién

segun se indica en el apartado 5.3.6.
El agente finalizard la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5
6.17.3. Modificacion SER

El agente tendrd la capacidad de modificaciones en los datos referentes a
titulos de estacionamiento por residencia en Madrid sobre el sistema de

Servicio de Estacionamiento Regulado (SER).
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A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Modificaciéon”:

1. Modificacion SER
PASOS DESCRIPCION

MSE.O1 Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

MSE.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacidon obligatoria del ciudadano

MSE.O03 Llamada a sistema integrado SER:

Navegacion por la aplicacidon de Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)

MSE.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.17.3.1 Tipificaciéon
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: SER
TIPO 3: Modificacion

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.17.3.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.17.3.3 Llamada a sistema integrado SER

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
modificacion, se navega hasta la pantalla “"SER".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegard por la aplicacion de Servicio de Estacionamiento

Regulado (SER), por cada accion final que se lleve a cabo, CRM creara una
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actividad asociada a la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el

sistema SER.

6.17.3.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacién

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.17.4. Renovacion

El agente tendrd la capacidad de solicitar la renovacién de los titulos de

estacionamiento por residencia en Madrid sobre el sistema de Servicio de

Estacionamiento Regulado (SER).

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Renovacion”:

1. Renovacion

PASOS

RSE.O1

RSE.02

RSE.03

RSE.04

DESCRIPCION

Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

Llamada a sistema integrado SER:

Navegacion por la aplicacion de Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)

Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.17.4.1 Tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: SER
TIPO 3: Renovacion

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
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6.17.4.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.17.4.3 Llamada a sistema integrado SER

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
solicitud de renovacion, se navega hasta la pantalla “SER".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegard por la aplicacion de Servicio de Estacionamiento
Regulado (SER), por cada accién final que se lleve a cabo, CRM creara una
actividad asociada a la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el

sistema SER.
6.17.4.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.
El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5
6.17.5. Reseteo PIN

El agente tendra la capacidad de solicitar el reseteo de PIN de los titulos de
estacionamiento por residencia en Madrid sobre el sistema de Servicio de

Estacionamiento Regulado (SER).

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio
de “Reseteo PIN":

1. Reseteo PIN
PASOS DESCRIPCION

PSE.01 Tipificacion
Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

PSE.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano
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1. Reseteo PIN
PASOS DESCRIPCION

PSE.03 Llamada a sistema integrado SER:

Navegacion por la aplicacion de Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)

PSE.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.17.5.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: SER
TIPO 3: Reseteo PIN

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.17.5.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacién del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.17.5.3 Llamada a sistema integrado SER

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
solicitud de reseteo de pin, se navega hasta la pantalla "SER”.

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegard por la aplicacion de Servicio de Estacionamiento
Regulado (SER), por cada accién final que se lleve a cabo, CRM creara una
actividad asociada a la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el

sistema SER.
6.17.5.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segln se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5
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6.17.6. Baja SER

El agente tendra la capacidad de solicitar la baja de los titulos de
estacionamiento por residencia en Madrid sobre el sistema de Servicio de

Estacionamiento Regulado (SER).

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Baja”:

1. Baja SER
PASOS DESCRIPCION

BSE.01 Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

BSE.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacidon obligatoria del ciudadano

BSE.03 Llamada a sistema integrado SER:

Navegacion por la aplicacion de Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)

BSE.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.17.6.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: SER
TIPO 3: Baja

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.17.6.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.17.6.3 Llamada a sistema integrado SER

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la

solicitud de baja, se navega hasta la pantalla "SER".
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CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegard por la aplicacion de Servicio de Estacionamiento
Regulado (SER), por cada accidn final que se lleve a cabo, CRM creara una
actividad asociada a la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el

sistema SER.
6.17.6.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.18. Area de Prioridad Residencial (APR)

Las solicitudes de tipo APR permitiran la gestion espacios de acceso restringido a
.no residentes con el objetivo de preservar el uso sostenible de las vias publicas

comprendidas en los mismos.

Dentro de la agrupacién de “Area de Prioridad Residencial” se ofrecen los

siguientes servicios:

) Consulta/Informacion
. Alta SER

. Modificacién SER

. Renovacion

. Reseteo PIN

o Baja SER

El servicio de SYR esta definido dentro del alcance de tipo Personalizado.

El acceso a este servicio se hard mediante la aplicacién web de “Area de
Prioridad Residencial (APR)"” integrada en CRM.

6.18.1. Alta APR

El agente tendra la capacidad de solicitar el alta de los titulos de circulacion
por residencia en Madrid sobre el sistema de Area de Prioridad Residencial
(APR).
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A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio
de “Alta”:

1. Alta APR

PASOS DESCRIPCION

APR.01 Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

APR.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacidon obligatoria del ciudadano

APR.03 Llamada a sistema integrado APR:

Navegacién por la aplicacién de Area de Prioridad Residencial (APR)

APR.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.18.1.1 Tipificaciéon
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: APR
TIPO 3: Alta

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.18.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.18.1.3 Llamada a sistema integrado APR

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
solicitud de alta, se navega hasta la pantalla "APR".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegard por la aplicacién de Area de Prioridad Residencial

(APR), por cada accidn final que se lleve a cabo, CRM creara una actividad
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asociada a la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el sistema

APR.

6.18.1.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.18.2. Modificacion APR

El agente tendrd la capacidad de solicitar la modificacion de los titulos de

estacionamiento por residencia en Madrid sobre el sistema de Area de
Prioridad Residencial (APR).

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Modificacion”:

1. Modificacién APR

PASOS

MPR.O1

MPR.02

MPR.03

MPR.04

DESCRIPCION

Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer

nivel.

Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

Llamada a sistema integrado APR:

Navegacién por la aplicacién de Area de Prioridad Residencial (APR)

Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizaciéon del estado de la solicitud para su cierre.

6.18.2.1 Tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: APR
TIPO 3: Modificacion

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
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6.18.2.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.18.2.3 Llamada a sistema integrado APR

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
solicitud de modificacién, se navega hasta la pantalla “APR".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegard por la aplicacién de Area de Prioridad Residencial
(APR), por cada accién final que se lleve a cabo, CRM creara una actividad
asociada a la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el sistema
APR.

6.18.2.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.
El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5
6.18.3. Consulta/Informacion

El agente tendra la capacidad de solicitar informacién acerca de los titulos de
circulacién por residencia en Madrid sobre el sistema de Area de Prioridad
Residencial (APR).

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Consulta/Informacion”:

1. Consulta/Informacion APR
PASOS DESCRIPCION

CPR.01 Tipificacion
Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

CPR.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano
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1. Consulta/Informaciéon APR
PASOS DESCRIPCION

CPR.03 Llamada a sistema integrado APR:

Navegacion por la aplicacion de Area de Prioridad Residencial (APR)

CPR.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.18.3.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: APR

TIPO 3: Consulta/Informacion
La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.18.3.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de
identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.

La identificacién del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.18.3.3 Llamada a sistema integrado SER

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
solicitud de informacion, se navega hasta la pantalla "APR”.

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si nho se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegard por la aplicacion de Area de Prioridad Residencial
(APR), por cada accion final que se lleve a cabo, CRM creard una actividad
asociada a la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el sistema
APR.

6.18.3.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviard al ciudadano un SMS de confirmacién

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5
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6.18.4. Baja APR

El agente tendra la capacidad de solicitar la baja de los titulos de circulacién
por residencia en Madrid sobre el sistema de Area de Prioridad Residencial
(APR).

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Baja”:

1. Baja APR
PASOS DESCRIPCION

BPR.01 Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

BPR.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacidon obligatoria del ciudadano

BPR.03 Llamada a sistema integrado APR:

Navegacién por la aplicacién de Area de Prioridad Residencial (APR)

BPR.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.18.4.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: APR
TIPO 3: Baja

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.18.4.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.18.4.3 Llamada a sistema integrado SER

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la

solicitud de baja, se navega hasta la pantalla "APR".
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CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegard por la aplicacion de Area de Prioridad Residencial
(APR), por cada accion final que se lleve a cabo, CRM creara una actividad
asociada a la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el sistema
APR.

6.18.4.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.
El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5
6.18.5. Generar PIN

El agente tendra la capacidad de solicitar la generacién de PIN de los titulos
de circulacién por residencia en Madrid sobre el sistema de Area de Prioridad
Residencial (APR).

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Generar PIN”:

1. Generar PIN APR
PASOS DESCRIPCION

PPR.01 Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

PPR.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

PPR.03 Llamada a sistema integrado APR:

Navegacién por la aplicacién de Area de Prioridad Residencial (APR)

PPR.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.18.5.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: APR
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TIPO 3: Generar PIN
La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.18.5.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacién del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.18.5.3 Llamada a sistema integrado SER

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
solicitud de generacién de PIN, se navega hasta la pantalla “APR".

CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegard por la aplicacién de Area de Prioridad Residencial
(APR), por cada accién final que se lleve a cabo, CRM creara una actividad
asociada a la solicitud de servicio con los datos recibidos desde el sistema
APR.

6.18.5.4 Cierre de la solicitud

6.19. Servicio BiciMAD

Las

con

solicitudes de tipo BiciMAD permitiran la gestion de acciones relacionadas

el servicio de transporte publico de la ciudad de Madrid, un servicio

prestado 100% con bicicletas.

Dentro de la agrupacion de “BiciMAD se ofrecen los siguientes servicios:

Consulta/Informacion
Alta abonado
Modificacién datos
Baja abonado
Duplicado tarjeta
Renovacion

Consulta estaciones

El servicio de BiciMAD esta definido dentro del alcance de tipo Personalizado.
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El acceso a este servicio se hara mediante la aplicacion web de “BiciMAD”

integrada en CRM.
6.19.1. Consulta/Informacion

El agente tendrd la capacidad de solicitar informacion acerca del abonado al
sistema BiciMAD.

A continuacién se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Consulta/Informacion”:

1. CONSULTA/INFORMACION
PASOS DESCRIPCION

MPL.01 Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

MPL.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacidon obligatoria del ciudadano

MPL.03 Llamada a sistema integrado BiciMAD:

Navegacion por la aplicacion BiciMAD

MPL.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.19.1.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: Bicimad

TIPO 3: Consulta/Informacion
La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.19.1.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.19.1.3 Llamada a sistema integrado BiciMAD

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la

consulta, se navega hasta la pantalla “BICIMAD”. CRM mostrard un
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mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo indicando que
faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple algun criterio para

de acceso al servicio.

El agente navegara por la aplicacion BiciMAD, por cada accion final que se
lleve a cabo, CRM creara una actividad asociada a la solicitud de servicio

con los datos recibidos desde el sistema BiciMAD.
6.19.1.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.
El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5
6.19.2. Alta abonado

El agente tendra la capacidad de solicitar altas de nuevos abonados sobre el
sistema BiciMAD.

A continuacién se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Alta abonado”:

1. ALTA ABONADO
PASOS DESCRIPCION

MPL.01 Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

MPL.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

MPL.03 Llamada a sistema integrado BiciMAD:

Navegacion por la aplicacion BiciMAD

MPL.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.19.2.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: Bicimad
TIPO 3: Alta abonado

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.

07 de junio de 2017




L, m d 'd Linea Madrid Pag.
Inedmadri Analisis Funcional 230/257

6.19.2.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de
identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.

La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.19.2.3 Llamada a sistema integrado BiciMAD

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder al alta
de abonado, se navega hasta la pantalla “BICIMAD”. CRM mostrara un
mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo indicando que
faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple algun criterio para

de acceso al servicio.

El agente navegara por la aplicacién BiciMAD, por cada accidn final que se
lleve a cabo, CRM creara una actividad asociada a la solicitud de servicio

con los datos recibidos desde el sistema BiciMAD.
6.19.2.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.19.3. Modificacion datos

El agente tendrd la capacidad de modificar datos de abonados sobre el
sistema BiciMAD.

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Modificacién datos”:

1. MODIFICACION DATOS

PASOS

MPL.O1

MPL.02

MPL.03

MPL.04

DESCRIPCION

Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer

nivel.

Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

Llamada a sistema integrado BiciMAD:

Navegacion por la aplicacion BiciMAD

Cierre de la solicitud de servicio:
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1. MODIFICACION DATOS

PASOS DESCRIPCION

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.19.3.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: Bicimad
TIPO 3: Modificacion datos

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.19.3.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.19.3.3 Llamada a sistema integrado BiciMAD

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
modificacion de datos del abonado, se navega hasta la pantalla "BICIMAD".
CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegara por la aplicacién BiciMAD, por cada accidn final que se
lleve a cabo, CRM creara una actividad asociada a la solicitud de servicio

con los datos recibidos desde el sistema BiciMAD.
6.19.3.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacién

segln se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.19.4. Baja abonado

El agente tendra la capacidad de solicitar la baja de abonados sobre el

sistema BiciMAD.
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A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Baja abonado”:

1. BAJA ABONADO
PASOS DESCRIPCION

MPL.01 Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

MPL.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacidon obligatoria del ciudadano

MPL.03 Llamada a sistema integrado BiciMAD:

Navegacion por la aplicacion BiciMAD

MPL.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.19.4.1 Tipificaciéon
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: Bicimad
TIPO 3: Baja abonado

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.19.4.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.19.4.3 Llamada a sistema integrado BiciMAD

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
baja del abonado, se navega hasta la pantalla "BICIMAD"”. CRM mostrara
un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo indicando que
faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple algun criterio para

de acceso al servicio.
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El agente navegara por la aplicacion BiciMAD, por cada accion final que se

lleve a cabo, CRM creard una actividad asociada a la solicitud de servicio

con los datos recibidos desde el sistema BiciMAD.

6.19.4.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacién

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.19.5. Duplicado tarjeta

El agente tendra la capacidad de solicitar duplicados de tarjeta de abonado

sobre el sistema BiciMAD.

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Duplicado tarjeta”:

1. DUPLICADO TARJETA

PASOS

MPL.O1

MPL.02

MPL.03

MPL.04

DESCRIPCION

Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

Llamada a sistema integrado BiciMAD:

Navegacion por la aplicacion BiciMAD

Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.19.5.1 Tipificacion

Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: Bicimad
TIPO 3: Duplicado

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
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6.19.5.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.19.5.3 Llamada a sistema integrado BiciMAD

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
solicitud de duplicado de tarjeta de abonado, se navega hasta la pantalla
“BICIMAD”. CRM mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones
de este tipo indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se

cumple algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegara por la aplicacién BiciMAD, por cada accidn final que se
lleve a cabo, CRM creara una actividad asociada a la solicitud de servicio

con los datos recibidos desde el sistema BiciMAD.
6.19.5.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.19.6. Renovacion

El agente tendrd la capacidad de solicitar la renovacion de abono al servicio

sobre el sistema BiciMAD.

A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Renovacion”:

1. RENOVACION
PASOS DESCRIPCION

MPL.01 Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer

nivel.

MPL.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacion obligatoria del ciudadano

MPL.03 Llamada a sistema integrado BiciMAD:

Navegacion por la aplicacion BiciMAD

MPL.04 Cierre de la solicitud de servicio:
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1. RENOVACION

PASOS DESCRIPCION

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.19.6.1 Tipificacion
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: Bicimad
TIPO 3: Renovacion

La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.19.6.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.19.6.3 Llamada a sistema integrado BiciMAD

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
renovacién del abonado, se navega hasta la pantalla “BICIMAD”. CRM
mostrara un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegara por la aplicacién BiciMAD, por cada accidn final que se
lleve a cabo, CRM creara una actividad asociada a la solicitud de servicio

con los datos recibidos desde el sistema BiciMAD.
6.19.6.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacion

segln se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

6.19.7. Consulta estaciones

El agente tendra la capacidad de consultar estaciones para informar acerca de

las estaciones mas cercanas con anclajes disponibles sobre sistema BiciMAD.
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A continuacion se indica el procedimiento definido para la solicitud de servicio

de “Consulta estaciones”:

1. CONSULTA ESTACIONES
PASOS DESCRIPCION

MPL.01 Tipificacion

Tipificacion automatica del primer y segundo nivel y tipificacion manual del tercer
nivel.

MPL.02 Identificacion del ciudadano:

Identificacidon obligatoria del ciudadano

MPL.03 Llamada a sistema integrado BiciMAD:

Navegacion por la aplicacion BiciMAD

MPL.04 Cierre de la solicitud de servicio:

Actualizacion del estado de la solicitud para su cierre.

6.19.7.1 Tipificaciéon
Se tipificara la solicitud con los siguientes valores por defecto:

TIPO 1: Movilidad
TIPO 2: Bicimad

TIPO 3: Consulta estaciones
La tipificacion se realiza tal y como se indica en el apartado 6.1.1.
6.19.7.2 Identificacion del Ciudadano

El agente deberd identificar al ciudadano a través del documento de

identidad, ya que para este tipo de solicitud de servicio es obligatorio.
La identificacion del ciudadano se especifica en el apartado 6.1.2.
6.19.7.3 Llamada a sistema integrado BiciMAD

En este paso, una vez indicados los datos necesarios para proceder a la
consulta de estaciones, se navega hasta la pantalla “"BICIMAD”. CRM
mostrard un mensaje genérico en todas las integraciones de este tipo
indicando que faltan datos o que no es posible acceder si no se cumple

algun criterio para de acceso al servicio.

El agente navegara por la aplicacion BiciMAD, por cada accion final que se
lleve a cabo, CRM crearad una actividad asociada a la solicitud de servicio

con los datos recibidos desde el sistema BiciMAD.
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6.19.7.4 Cierre de la solicitud

En caso de configurarse se enviara al ciudadano un SMS de confirmacién

segun se indica en el apartado 5.3.6.

El agente finalizara la solicitud tal y como se indica en el apartado 6.1.5

7. Estructura organizativa

Este punto refleja la estructura organizativa modelada en el CRM para Lineamadrid.

Esta estructura organizativa de la empresa se diferencia en dos niveles:

e Vision Global: describe la ubicacién y responsabilidad que corresponden al

conjunto de Puestos de Trabajo pertenecientes a ella.

e Relacién Jerarquica de los Puestos de trabajo: describe las tareas que

desempeiia cada empleado, es decir, su funcién dentro de Lineamadrid.

En cada uno de los puestos de trabajo estan ubicados los distintos usuarios.
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7.1. Vision Global

Visualmente la estructura organizativa en el CRM de Lineamadrid es, de forma

global, la siguiente:

Subdirector
Atencién al Ciudadano

Responsable Atencién Jefe de Servicio de
Presencial y Telefonica Implantacion y Seguimiento
Responsable Responsable Coordinador Informadores
Atencién Presencial Atencion Telefonica Urbanisticos
[ \
Agente Agente Agente
Presencial Interno Presencial Externo Externos Telefonicos

Ilustracion 7: Vision global estructura organizativa de Lineamadrid

Dentro de esta estructura se puede apreciar una clasificacion en funcion del nivel

de responsabilidad y en funcion del canal de atencién al ciudadano.
Clasificacion en funcion del nivel de responsabilidad:

e Agente: Trata directamente con el ciudadano
e Responsable: Supervisa el trabajo de los agentes

e Director / Subdirector: Maximo cargo de Lineamadrid

Clasificacion en funcidon del canal de atencion al ciudadano:

e Presencial: Hace referencia a las oficias de Lineamadrid que atienden
al usuario de forma presencial.
e Telefénico: Hace referencia a las oficias de Lineamadrid que atienden

al usuario de forma telefénica.

7.2. Relaciéon Jerarquica de los puestos de trabajo

Cada uno de los bloques principales de las estructuras organizativas, mostrados
anteriormente, contiene uno o varios puestos de trabajos asociados al canal de
atencidén a través del cual atienden al ciudadano y al nivel de responsabilidad

qgue desempefian dentro de Lineamadrid.

Cada puesto de trabajo es parte de la jerarquia donde cada uno de los niveles

superiores tiene acceso a los datos de los niveles inferiores, es decir, un
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responsable cuyo puesto de trabajo esté situado en un nivel determinado tendra

acceso a todos los datos de los empleados situados en niveles inferiores.

Director / Subdirector

Secretaria de
Director / Subdirector

Jefe de Servicio de
Atencion Personalizado

Jefe departamento Jefe departamento de
Coordinacion OAC Atencion telefonica
Responsable Secretaria de
de las OAC Atencion Telefonica
Secretaria
coordinacion OAC . |
Adjuntoal Tercer Nivel 010—R bl
Responsable Oficina Atencion Telefonica — nespensable
Jefe
departamento OAC |
010 — Supervisor
Jefe de Negociado Informador Urbanistico| | Coordinader Oficina Clriebelierlsr 010 - Coordinador
Oficina suplente ‘
Funcionario Agente OAC 010 —Agente

Ilustracion 8: Estructura organizativa completa de Lineamadrid

Nota: Los puestos de trabajo Director / Subdirector, Secretaria de Director /
Subdirector y Jefe de Servicio de Atencién Personalizado son comunes tanto a la
rama de Atencidn Telefonica como Presencial, ya que tienen acceso a los datos

de ambas ramas.
7.2.1. Atencion Telefdnica

Dentro del siguiente conjunto de bloques estan definidos los puestos de
trabajo pertenecientes a Atencion Telefonica de Lineamadrid, donde cada uno
de los niveles que se muestran tiene acceso a la informacion de los niveles

inferiores.
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Director / Subdirector

Secretaria de
Director / Subdirector

Jefe de Servicio de
Atencién Personalizado

Jefe departamento de
Atencion telefénica

Secretaria de
Atencién Telefonica

Tercer Nivel

Atencion Telefonica

010 — Responsable

010 — Supervisor

010 — Coordinador

010 — Agente

Ilustracion 9: Estructura organizativa 010 Lineamadrid
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7.2.2. Atencion Presencial

Dentro del siguiente conjunto de bloques estan definidos los puestos de

trabajo pertenecientes a Atencion Presencial de Lineamadrid, donde cada uno

de los niveles que se muestran tiene acceso a la informacion de los niveles

inferiores.

Director / Subdirector

Secretaria de
Director { Subdirector

Jefe de Servicio de

Atencion Personalizado

Jefe departamento
Coordinacion OAC

Responsable
de las OAC

Secretaria
coordinacion OAC

Jefe
departamento OAC

Adjunto al
Responsable Oficina

Jefe de Negociado

Informador Urbanistico

Coordinador Oficina

Coordinador
Oficina suplente

Funcionario

Agente OAC

Ilustracion 10: Estructura organizativa Presencial Lineamadrid

Nota: A partir del puesto de trabajo Jefe departamento OAC hacia arriba,

segln la estructura organizativa mostrada anteriormente, los sucesivos

puestos de trabajo tienen acceso a los datos tanto de Atencion Presencial

interna como externa.
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7.2.2.1 Atencion Presencial funcionarios

Dentro del siguiente conjunto de bloques estan definidos los puestos de

trabajo pertenecientes a Atencién Presencial funcionarios de Lineamadrid,

donde cada uno de los niveles que se muestran tiene acceso a la

informacion de los niveles inferiores.

Secretaria
coordinacion OAC

Jefe
departamento OAC

Jefe de Negociado

Informador Urbanistico

Funcionario

Ilustracion 11: Estructura organizativa Presencial funcionarios Lineamadrid

7.2.2.2 Atencion Presencial externa

Dentro del siguiente conjunto de bloques estan definidos los puestos de

trabajo pertenecientes a Atenciéon Presencial externa de Lineamadrid,

donde cada uno de los niveles que se muestran tiene acceso a la

informacion de los niveles inferiores.

Responsable
de las OAC

Responsa

Adjunto al

ble Oficina

Coordinador Oficina

Coordinador
Oficina suplente

Agente OAC

Ilustracion 12: Estructura organizativa Presencial externa Lineamadrid
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8. Requerimientos de integracion

En este apartado se describe funcionalmente la integracién del sistema CRM con
cada una de las aplicaciones y dispositivos necesarios para soportar los servicios

que presta Lineamadrid en el ambito de la atencidon presencial y telefénica.

Diferenciamos en este apartado si se tratan de integraciones con aplicaciones,
dispositivos o CTI/ACD.

8.1. Aplicaciones
Son aplicaciones externas en las que se apoya el CRM para la realizacion del

servicio. A continuacion se indican:

e uWeb

e Personal Communication
¢ (QMatic

o C(ita Previa

e Registro

e Teleasistencia (CIVIS)

e« EPOB

e Sugerencias y Reclamaciones (SyR)

e Redes Sociales

e Asistente Virtual

e Sede Electronica

e Plataforma de envio de mensajes de texto (MENTES)
e Base de datos Ciudad (BDC)

e Ciudadano 360 (Cid360)

e Talleres Culturales (PLACT)

e NewPark

e SER
e APR
e BiciMAD
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8.1.1. Integracion con uWeb

uWeb actlia como pasarela de acceso a diferentes aplicaciones que dan apoyo

a la prestaciéon de diferentes tipos de servicio. Algunas de las aplicaciones que

son accesibles desde uWeb son:

e Buscador 010
e Padrdén Municipal (ePOB)
e AVISAII

e Vectores

e Informacion urbanistica

e Firma electréonica (FNMT)

8.1.2. Personal Communication

Sistema encargado de autenticar a un usuario en las aplicaciones en las que

tiene permiso de acceso que no son aplicaciones Web (aplicaciones Host).

Personal Communication realiza la gestion de acceso desde el CRM al listado

de aplicaciones siguiente:

GIIM

Envios peticiones (SIM) de Duplicados, Domiciliaciones y
Abonarés

Control de Incidencias Limpieza Urbana (Medio Ambiente)
Sanidad y Consumo (OMIC) (SANICO)

Recaudacion Ejecutiva Municipal (REAM)

Servicio de Estacionamiento Regulado (SER)

8.1.3. Integracion con QMatic

Sistema encargado de gestionar la afluencia de ciudadanos en las diferentes

oficinas. Existe una integracion entre QMatic y el CRM que permite, desde los

diferentes puestos de atencién en oficinas, llamar al siguiente ciudadano.

QMatic informa al aplicativo CRM qué tipo de servicio se va a prestar en la

Ilamada (mediante la letra del tique), dando de alta una nueva solicitud de

servicio y realizando la tipificacién en los casos que aplique.

QMatic delegara la identificacidon y autentificacion del agente al aplicativo

CRM, de tal

forma que si el agente es nuevo en QMatic se cree
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automaticamente. De esta forma se simplifica la gestiéon de usuarios de

QMatic al centralizarla en el sistema CRM.

En una versidn posterior de QMatic, el sistema CRM se integrara con unos
servicios centralizados que aglutinen toda la informacién que actualmente se
delega a cada una de las instalaciones de QMatic en cada oficina. El sistema
CRM ya no incorporarda ningln componente ocx, de tal forma que su

funcionalidad debera realizarla el CRM.
8.1.4. Integracion con Cita Previa

El sistema de Cita Previa es el encargado de la gestidon de las citas solicitadas

por el ciudadano, tanto de manera telefénica como via internet.

Al estar integrado con este sistema, el usuario de CRM podra disponer de toda
la informacién relativa a las citas. Por lo tanto, se podran realizar desde el
CRM las gestiones oportunas sobre estas (altas, consultas, recordatorios y

cancelaciones) de forma totalmente transparente para el usuario.
8.1.5. Integracioén con Registro

La integracién con Registro es totalmente transparente para el usuario de
CRM. Al realizar una anotacién el sistema imprime unas etiquetas con el
numero y fecha de la anotacidn que se adjunta a la documentacion

presentada por el ciudadano.

De igual forma y de manera totalmente transparente para el usuario éste
podra consultar informacion de una determinada anotacidon sin necesidad de

acceder a ningun sistema externo desde el propio CRM.
8.1.6. Integracion con CIVIS

La plataforma de tramitacion de Servicios Sociales (CIVIS) es la encargada de

proporcionar informacion sobre ciudadanos y prestaciones.

Esta plataforma, proporciona funcionalidades que permiten al aplicativo CRM
realizar alta y consulta de solicitudes de teleasistencia sin necesidad de que el

usuario tenga que acceder de forma directa con sistemas externos.
8.1.7. Integracion con BDC

El sistema CRM se integrara con el sistema BDC (Base de datos Ciudadano) a

través de servicios web habilitados por dicho sistema, este servicio web
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permitird al sistema CRM validar y consolidar la direcciéon del ciudadano

conforme al estandar proporcionado por BDC.

Este tipo de integracion serd transparente para el usuario final y sera llevada

a cabo en modo online entre ambos sistemas sobre solicitudes especificas

(Teleasistencia,...).

8.1.8. Integracion con ePOB

8.1.8.1 Validacion de Ciudadano ePob por servicio web

El CRM se integra con el sistema ePOB para la identificacion de un
ciudadano. El sistema proporciona tanto los datos personales del solicitante
como los datos de empadronamiento del mismo, siempre que el ciudadano

se encuentre empadronado en el Ayuntamiento de Madrid.

El acceso a ePOB es totalmente transparente para el usuario del CRM no

teniendo que acceder a aplicaciones externas fuera del CRM.

Esta validacion se llevard cabo en el instante de identificacion del

ciudadano sobre todas las ventanas disponibles de solicitud de servicio.
8.1.8.2 Consulta web de datos ePob

El CRM se integra con el sistema ePOB para la identificacion de un
ciudadano a través de la pasarela o aplicativo web de ePob. El sistema web
externo se encuentra embebido en CRM, el agente 010 u OAC tendra

acceso a dicha integracion a través de la ventana “ePOB”.

Este acceso web permitird el acceso a informacién adicional del Ciudadano
no visible en la integracion de validacion directa definida sobre el punto
8.1.2.1.

8.1.8.3 Integracion CRM-ePob (Symbolic URL)

El CRM se integra con el sistema externo ePob (Padron municipal) para

realizar llevar a cabo tareas o tramites propios de dicho sistema.

8.1.9. Integracion con SyR

El CRM se integra con aplicacion SyR (Sugerencias y reclamaciones) para
realizar el alta de nuevas solicitudes y consultar las solicitudes que residen

en dicho sistema. ElI sistema SyR aglutina todas las sugerencias vy
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reclamaciones general, tributarias y peticiones de informacion que

interponen los ciudadanos al Ayuntamiento de Madrid. .
8.1.10. Integracion con SER

El CRM se integra con la aplicacion SER (Servicio de Estacionamiento
Regulado) para realizar el alta de nuevas solicitudes y consultar las solicitudes
que residen en dicho sistema. El sistema SER regulard y gestionara la
concesion de autorizaciones de estacionamiento para personas fisicas

residentes en un Barrio del area SER.
8.1.11. Integracion con APR

El CRM se integra con la aplicacién APR (Area de Prioridad Residencial) para
realizar el alta de nuevas solicitudes y consultar las solicitudes que residen en
dicho sistema. El sistema APR permitird la gestion de espacios de acceso
restringido a .no residentes con el objetivo de preservar el uso sostenible de

las vias publicas comprendidas en los mismos.
8.1.12. Integracién con BiciMAD

El CRM se integra con la aplicacion BiciMAD para realizar consultas sobre
dicho sistema y llevar a cabo el alta de tickets de incidencias reportadas por
ciudadanos. El servicio BiciMAD proporciona un elemento alternativo de
transporte limpio y saludable al ciudadano fomentando el uso de bicicletas en

la ciudad.
8.1.13. Integracién con Redes Sociales (Twitter)

La integracién con Twitter consiste en un desarrollo basado en “escuchas” de
mensajes. Para ello, se utiliza un producto que ofrece esta funcionalidad, y el
cual se encuentra integrado con CTI. De este modo, las peticiones que lleguen
al sistema a través de este canal seran tratadas de manera similar a las

peticiones de informacién realizadas desde el portal madrid.es.

Cada nuevo Tweet que mencione a la cuenta @Lineamadrid generard una
nueva Solicitud de Servicio para el canal de entrada “TWITTER”, debiéndose

gestionar desde la vista que gestiona dichas Solicitudes de Servicio.

La respuesta a estas solicitudes se realizara por los agentes de Lineamadrid a
través del mismo canal por el que fue recibida, e igualmente conforme a lo

especificado en el caso de peticiones de informacion.
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El operador dispondrd de la informacion de la Solicitud de Servicio y en la

parte inferior de la pantalla podra ver toda la informacion relativa al nuevo

Tweet, informacion del tipo:
e Historial de Tweets de la conversacion.
e Mensaje recibido.
e Usuario de Twitter que envia el mensaje.

e Usuarios mencionados en el mensaje

El operador dispondra de un campo donde poder dar respuesta via Tweet al

ciudadano que mencion6 a la cuenta de @Lineamadrid. Una vez se responda

al ciudadano ya no se podra volver a responder a dicho Tweet.

La atencion de redes sociales por parte de los agentes sera desatendida, no

aplicando por tanto penalizaciones de tiempos de espera.

8.1.13.1 Buenas practicas de redaccion de mensajes en Twitter

Es conveniente recordar que el campo de Respuesta se debe ajustar a las

especificaciones de uso de Twitter. Debiéndose cumplir los siguientes

requisitos:

e La respuesta no puede ser vacia.

e El tamano maximo son 140 caracteres (limitacion propia de

Twitter)

e Al menos debe mencionarse al usuario que envié el Tweet

original.

e En el caso de enviar URLs en la respuesta, conviene utilizar

acortadores de enlaces para reducir el tamafo de las URLs.

Tenemos varios servicios gratuitos

https://bitly.com.

8.1.14. Integracion con Asistente Virtual

como

Se incluird un Asistente Virtual Inteligente que incluye CHAT escrito y leido

mediante lenguaje natural, como apoyo a la navegacion de la pagina web y

atencion a los servicios.
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Se configurara un arbol relacional de preguntas y respuestas abiertas y al
mismo tiempo se retroalimentara con las nuevas preguntas realizadas por los
ciudadanos. El entorno incluye herramientas de administracion vy
configuracién, cuadros de mando, gestion de didlogos y documentos de

contenido de consultas.

Actualmente, Lineamadrid no se plantea la integracidon entre el asistente
virtual y el CRM

8.1.15. Integracion con Sede Electrénica

Se implementaran los servicios que permitan la consulta de solicitudes de
servicio por parte de los ciudadanos (por ejemplo, para su consulta por los
ciudadanos a través de la sede electronica del Ayuntamiento de Madrid

https://sede.madrid.es).

Las consultas de las solicitudes de servicio se realizaran mediante el
documento de identidad del ciudadano. Adicionalmente se podra consultar
también incorporando la tipificacion de la solicitud de servicio. El servicio
proporcionara la siguiente informacién: nimero de solicitud de servicio, fecha
de apertura, canal de tramitacidon (oficina) y los niveles de tipificacion
correspondiente. La informacién consultada por el ciudadano se mostrara

ordenando las solicitudes de servicio de la mas reciente a la mas antigua.

En el sistema CRM quedard constancia de que el ciudadano ha consultado su

informaciodn a través de la sede electrdnica.
8.1.16. Integracién con MENTES

El sistema se integrard con la plataforma MenTeS de Telefénica Soluciones
disponible en el Ayuntamiento de Madrid para la transmisiéon de los mensajes
de texto a los dispositivos moviles. La plataforma permite entre otras las

siguientes funcionalidades:
e Envid de 1 a n mensajes de texto a 1 o varios nimeros de teléfono.
e Envio en el momento de la solicitud.
e Envio en diferido a una fecha/hora en concreto.

e Consulta de mensajes enviados.
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El sistema CRM se apoyara en la plataforma de envio de SMS para remitir a
los ciudadanos confirmacién de las actividades realizadas durante el servicio
asi como la informacién imprescindible para consultar el estado de su gestion

en caso de requerirlo.
8.1.17. Integracion con Telesor

El producto TELESOR permitird que las personas con discapacidad auditiva y/o
del habla puedan ser atendidas en los puntos de atencién telefénica de forma
equivalente a la de una persona oyente, en modo texto desde sus teléfonos
moviles y desde cualquier ordenador con conexién a Internet. La integracion
permitira que el ciudadano que desee contactar directamente a través de
internet acceda al servicio mediante una sencilla interfaz. También el
ciudadano que desee contactar con LINEAMADRID a través del dispositivo
movil sélo deberd descargar previamente una aplicacidon gratuita en la tienda
online correspondiente.

La integraciéon de Telesor con CRM, se realizard a través de CTI y las llamadas
procedentes de este canal seran atendidas de manera similar a las llamadas

telefonicas.
8.1.18. Integracién con Ciudadano 360 (CID360)

La integraciéon con el “Ciudadano 360 (CID360)” permite registrar las
actividades generadas por los ciudadanos en los distintos sistemas del

Ayuntamiento de Madrid.

En su integracion con el proyecto de Lineamadrid permitird registrar todas las
solicitudes de servicios generadas por los ciudadanos en el CRM del
Ayuntamiento. Los requisitos para llevar a cabo dicho registro sobre la

plataforma CiD360 seran los siguientes:
e El estado final de la solicitud es "CERRADA".
e Un ciudadano ha sido identificado en la solicitud.

e La tipificacion de solicitud posee un acrénimo de actividad equivalente
dado de alta sobre el sistema CID360. Los valores definidos sobre
estos campos deberan ser dados de alta sobre el sistema CID360. La

siguiente informacion o mapeo sera enviado desde CRM a CID360.

1. MAPEO DE CAMPOS CID360 > CRM
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CID360 CRM

CANAL Posibles valores dependientes de canal de
entrada CRM:
010 > TELEFONICO
OAC > PRESENCIAL
Otros (Twitter,...) > TELEMATICO

PROCESO Valor literal "GESTION INTERESADOS"”

ACTIVIDAD Acrénimo de actividad 360 obtenido de
combinacion de tipificacion de solicitud CRM

IDCIUDADANO Identificador Unico del ciudadano en sistema
CID360 almacenado previamente en CRM

SENTIDO Valor literal “E”

FECHA Fecha de creacion de solicitud

DESCRIPCION Valor concatenado con informaciéon de “Id de
solicitud” y “Tipo de actividad 360" obtenido
de combinacién de tipificacion de solicitud
CRM

SISTEMA Valor literal *"CRM”

TIPO1 Valor correspondiente a campo de primer
nivel de tipificacion CRM

TIPO2 Valor correspondiente a campo de segundo
nivel de tipificacion CRM

TIPO3 Valor correspondiente a campo de tercer nivel
de tipificacion CRM

TIPO4 Valor correspondiente a campo de cuarto

nivel de tipificacion CRM

Los agentes de CRM (010 y OAC) podran acceder al histérico de actividades
llevadas a cabo por el ciudadano a través de distintos sistemas, esta
informacidn estara a su disposicion a través de la ventana “Consulta
Actividades 360”.

La ventana “Consulta Actividades 360" permitira el acceso al aplicativo web
CID360, no requerira una tipificacion de solicitud especifica, no obstante, si
sera requerido identificar al ciudadano previo acceso a dicha web embebida
en CRM. En caso de no estar dado de alta en CID360 el ciudadano identificado
en CRM se procederd a realizar un alta automatica, este tipo de alta no
requerira intervencion del usuario y se llevara a cabo a través del servicio web
WSCIUADM.
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8.1.19. Integracion con el portal de Datos Abiertos

Esta integracion permite registrar las solicitudes y actividades realizadas por
los ciudadanos desde cualquier canal (presencial, 010, web, moévil, email,

redes sociales), de manera que queden registradas en un Unico repositorio.

Para ello se ha definido un proceso de extracciéon de datos del CRM que
genera un fichero para alimentar tanto el portal de Datos Abiertos (Open Data

- http://datos.madrid.es) del Ayuntamiento de Madrid.

La consulta extraera la informacion base de todas las solicitudes creadas en el
periodo de un mes asi como informacion de las actividades asociadas a dichas

solicitudes. Entre otros se extraeran los siguientes datos:

o Id de solicitud
o Tipo 1, Tipo 2, Tipo 3 y Tipo 4 de solicitud.

. Fecha de cierre de solicitud
. Oficina

o Canal de entrada

. Grabacién

o Grupo asignado

o Gestion completa

o Motivo de cierre de solicitud
. Identificador Unico

o Usuario creador de actividad

L]
Esta integracion ha sido programada para auto ejecutarse a dia 5 de cada

mes y enviada esta informacién via FTP (crmiam@rfa.munimadrid.es).

El formato de fichero y nombre final del mismo serd “extraccionCRM-
ANOMESDIA.csv"

8.1.20. Integracion con PLACT

El sistema PLACT es el encargado de la gestion de talleres culturales a
disposicién del ciudadano por el Ayuntamiento de Madrid, tanto de manera

telefénica como via internet.

Al estar integrado con este sistema, el usuario de CRM podra disponer de toda
la informacion relativa talleres culturales. Por lo tanto, se podran realizar

desde el CRM las gestiones oportunas sobre estas (altas, consultas,
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modificacion de datos y pagos) de forma totalmente transparente para el

usuario.
8.1.21. Integracion con NewPark

El sistema NewPark es el encargado de la gestion de plazas de concesién

solicitadas por el ciudadano, tanto de manera telefénica como via internet.

Al estar integrado con este sistema, el usuario de CRM podra disponer de toda
la informacidn relativa a dichas solicitudes de concesion de plaza. Por lo tanto,
se podran realizar desde el CRM las gestiones oportunas sobre estas (altas,
consultas y consultas por zonas) de forma totalmente transparente para el

usuario.

8.2. Dispositivos
8.2.1. Integracion con el sistema de evaluacion de la satisfaccion

El sistema integra un dispositivo de encuestas para valorar la prestacion del
servicio por parte de los agentes externos a los ciudadanos. Este dispositivo
consta de una pantalla y unos pulsadores donde el ciudadano responde a unas
preguntas sencillas que permiten cualificar la percepcion del servicio prestado
respecto al ciudadano. El agente no tiene visién directa sobre las respuestas y
la encuesta es totalmente andénima. El comportamiento y la sistematica de la
encuesta (aleatorio, muestreo condicionado, universal, etc.) asi como las

preguntas que se realizaran, son totalmente parametrizable.

Las valoraciones se almacenan de forma independiente a la solicitud de
servicio y quedan integradas en el CRM asociadas al codigo del agente, la

oficina y tipo de servicio que se presta.

El dispositivo delimita a cada ciudadano la posibilidad de dar una Unica

opinidn sobre una atencion.
8.2.2. Integracion con Sistema Pinpad

Componente encargado de permitir el pago con tarjeta por parte del
ciudadano sin que tenga que introducir la informacion de la tarjeta
manualmente el agente en la Plataforma de Pagos del Ayuntamiento de
Madrid. Proporciona al ciudadano seguridad en las gestiones que realiza con
su tarjeta de crédito, y ademas permite agilizar el proceso de gestion de

solicitudes en el CRM.
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El sistema Pinpad sera integrado con la aplicacién de pagos del Ayuntamiento
de Madrid. El agente sera el encargado de recuperar el identificador Unico del
pago proporcionado por la plataforma de pagos, y pegarlo en el campo
Identificador Externo de la actividad asociada a la solicitud de servicio, para

gue se pueda identificar univocamente.
8.2.3. Integracion con lector de DNIe

Con la integracion de este dispositivo, se puede obtener la informacion del
ciudadano que realiza la solicitud a través de su DNI electrénico, con el
objetivo de agilizar determinadas solicitudes de servicio. Se ofrecen la

siguiente funcionalidad:

e Acceso sin introduccién de PIN. Cuando el ciudadano entrega el DNIe al
agente, este lo puede introducir en el dispositivo obteniendo el
documento de identidad, nombre. De esta forma se facilita la gestién y
se limitan errores de transcripcion de los datos. El sistema recuperara
automaticamente el nimero del documento, evitando asi que sea el
agente el que lo tenga que introducir manualmente a la hora de

identificar al ciudadano.
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8.3. Integracion CTI/ACD

La integracion CTI / CRM facilita el flujo de informacidon en ambas direcciones, de
una parte recogera los datos del niamero de teléfono llamante, datos del
remitente del correo electréonico, o en una peticidon chat, los datos introducidos
por el ciudadano, podra detectar el tipo de consulta/gestion que desea, acceder
a la BBDD de Siebel, etc., y de otra aceptara cualquier peticion de servicio de

Siebel segln la configuracion de sus tareas.
El sistema de grabacién de llamadas sera iniciada en los siguientes casos:
8.3.1. Grabacion automatica

La grabacion sera iniciada automaticamente por el CRM una vez coincida la
tipificacion del agente con una combinacién previamente configurada por
usuarios administradores. Esta opcion serd parametrizable por usuarios

supervisores en secciones de administracion del CRM.
8.3.2. Grabacion manual (Formulario 010)

El agente, bajo protocolos establecidos por supervisores/coordinadores,
dispondra de la opcidn de inicio de grabacion manual en la botonera CTI del
CRM. Esta botonera se encontrara disponible en Unicamente para agentes 010

identificados con perfil especifico 010 en la aplicacion CRM.
8.3.3. Grabacién manual (Supervisor/Coordinador)

Los agentes supervisores/coordinadores podran iniciar grabaciones bajo
demanda, para iniciar este tipo de grabaciones serd requerido facilitar un
codigo Unico que identifique la grabacidon y que se recogera en el CRM en la

solicitud de servicio.

Para la gestion de los servicios de entrada o “Inbound”, el ACD cuenta con un
sistema de enrutamiento inteligente totalmente integrado con el CRM, basado en
la creacion de reglas estratégicas que permiten establecer tipos de conocimiento
(skills) agrupados por perfiles, categorizar a los agentes con los conocimientos

que tienen y cuantificar dicho conocimiento (de 0 a 100).
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9. Anhexo

A continuacion se indica la documentacién de apoyo utilizada durante la elaboracion

del analisis funcional:
e Documento de tipificaciones de solicitudes de servicio:

|§|_Mj

Microsoft Excel
97-2003 Worksheet

e Documento con las vistas de los perfiles:

i
H]

Microsoft Excel
97-2003 Worksheet
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