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SERVICIOS DE ATENCION AL CIUDADANO
VISION CGP

CGP concibe los Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC) como la materializacion de un nuevo modelo de
gestion basado en la centralizacion de la informacién y la busqueda de una atencion integral al ciudadano.

Potenciar los servicios de informacion presencial, redefinir el concepto de atencién telefénica y abrir el
servicio a través de Internet son algunas de las alternativas que se ofrecen a los responsables municipales:

La implantacion, bajo esta perspectiva, de servicios integrales de atencion ciudadana permite a las
Administraciones Publicas introducir sistemas y herramientas de gestién de calidad en la linea de contacto
directo con el ciudadano. Ademas, representa una oportunidad para fomentar la cultura de la calidad en la
organizacion y proyectarla desde una unidad que necesariamente se relaciona con todos los
departamentos.

VENTAJAS

El SAC es un servicio proximo al ciudadano, que permite hacer visibles los esfuerzos que la organizacion
realiza para la mejora del funcionamiento, convirtiendo a los vecinos y vecinas en los mayores beneficiarios
del proceso de modernizacion.

Introducir la cultura de la calidad en la organizacidn permite crear una competencia positiva por la mejora
continua que se extiende al resto de la organizacion.

El SAC ofrece asimismo valor afiadido para la gestion de los responsables politicos, ya que representa una
importante fuente de informacién que aporta feed-back sobre la ciudad.

CLAVES DEL EXITO

En CGP valoramos la implantacion de un SAC como un importante proyecto de cambio organizativo, por
ello consideramos claves del éxito los siguientes elementos:

- Apoyo politico, resulta esencial contar con el respaldo de érganos con capacidad de decision.

- Comunicacion a la organizacion adecuada y planificada.

- Decisién sobre la puesta en marcha.

- Liderazgo, es importante la figura encargada de impulsar y servir de guia del proyecto.

- Implicacion del resto de areas. Cuanto mayor sea el compromiso con el nuevo servicio, mayor
podra ser su alcance.

- Benchmarking. “Aprender de los mejores”, adaptando la experiencia de otras instituciones.

IMPLANTACION

Desde CGP ponemos nuestra experiencia al servicio de las Administraciones Publicas, aportando valor
afiadido en los proyectos de implantacion de Servicios integrales de Atencion a los Ciudadanos mediante la
asistencia y el asesoramiento en todas las fases del proyecto.

Para ello, CGP ofrece una cartera de servicios profesionales que abarca toda la gestion del proyecto, desde
su disefio hasta la puesta en marcha y mejora del SAC.
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Asesoramos a las Administraciones Publicas en todas las etapas de la vida del Servicio de Atencion Ciudadana (SAC):

CONCEPCION
(diseno)

Disefioy organizacion del SAC:
-Definicion de objetivos, Mision,
Visiény Valores,
-Establecimiento de funciones,
canales, servicios y horarios,
-Definicion de los procesos de
trabajoy mapa de procesos,
-Descripcién delorganigrama'y
puestos de trabajo delservicio,
-Organizacién de espacios fisicos,
-Plan de comunicacién.
Disefioy organizacién de
servicios especializados de
atencion:

-al contribuyente,

-al consumidor,

-ainmigrantes...

Disefio de sistemas de
centralizacion de informacion.
Estructuracion de contenidosy
temas de informacion.

Disefio, organizacidony
regulacién, delsistemade
gestion de Quejasy Sugerencias.

NACIMIENTO
(implantacion)

Asesoramiento al gestordel proyecto.

Formaciéninicial de los miembros del SAC:

-Atencidn al publico, comunicaciény gestién del conflicto,
-Organizacién administrativay servicios publicos,
-Procedimiento administrativo,

-Organizacién de los Servicios integrales de Atencion al
Ciudadano.

Tutoriaa los miembros delServicio durante la puestaen
marcha.

Selecciondel personal,

Adaptacién y simplificacion de procedimientos, tramites
y documentos administrativos.

Recopilacion de contenidos y elaboracién de bases de
datos de informacion.

Asistencia en la gestidon del conocimiento.

Asistencia en la gestion del cambio:
-Comunicaciéninternay externadelProyecto.
Asesoramiento para laimplantacion del sistemade
gestion de Quejasy Sugerencias: - comunicacién del
sistemaQys,

-formacion para la implantacién.

Redaccidn del Reglamento regulador del Servicio.
Asistencia en la provisidon de los recursos delServicio:
-Redaccion de pliegos parala adquisicion de recursos o la
externalizacion de servicios,

-Valoracidn de propuestas,

-Redaccion de Bases reguladores de procesos selectivos.

CRECIMIENTO
(desarrollo)

Formacidn sobre diversas
materias:

-Capacitacién para la
incorporacion de nuevas
competencias al SAC,
-Sistemas de gestionde la
calidad,

Asistenciaenla
elaboracién de Planesde
Formaciondelpersonaldel
Servicio.
Asesoramientoenla
formalizacién de
Convenios con otras
Administraciones.
Elaboracidn de Convenios
internos parala cesion de
competencias.
Asistenciajuridicasobre
funcién publica,
organizacion
administrativa,
procedimiento
administrativo, tributario...

MADUREZ
(mejora)

Elaboracién de diagndsticos y propuestas de
relanzamiento de los servicios de atencion
(presencial, telefdnico, telematico...)

Formacién sobre diversas materias:

-Trabajo en equipo,

-Procedimiento administrativo avanzado,
-Herramientas para la calidad.

Asesoramiento en gestion de la calidad:
-Implantacién de modelosy sistemas de gestion
(1SO, EVAM, CAF, ...)

-Asistenciaen la elaboracién de Cartas de
Servicios.

-Facilitacion de Grupos de Mejora.

-Asistencia parala presentacion delservicio a
Premios de calidad y reconocimiento de buenas
practicas.

-Normalizaciony simplificacién de
procedimientos y documentos administrativos.
Redaccién de Manuales de Procedimiento.
-Estudios de analisis de la satisfaccion
(Encuestas, aplicacién del Modelo SERVQUAL...)
-Evaluacion de servicios: Ciudadano misterioso,
ejecucién de Auditorias, etc.

-Asistenciaen la gestion de procesos y gestion de
indicadores.



