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En els darrers anys, la Generalitat de Catalunya s'ha dotat
d'un model d'atencio ciutadana multicanal que aprofita tot

el potencial de I'administracio digital —sense oblidar I'atencio
presencial tradicional i la telefonica— i que situa la ciutadania
| I'experiencia d'usuari en el centre de la seva definicio.

Millorar la qualitat de |'atencio ciutadana repercuteix directament
en la imatge de 'Administracio i, alhora, esdeve el valor afegit
de la informacio i del servei oferts.

En aguesta linia, el Departament d'Educacio té per objectiu
elaborar un pla per als propers tres anys que permeti abordar
totes les possibilitats de I'atencid multicanal i, sobretot, convertir
el servei d'atencio ciutadana en un servei compromes amb

la qualitat i a l'algada de les necessitats reals de la ciutadania.
Aixi, cal coordinar I'atencio digital, la presencial i la telefonica
que es dona a la ciutadania amb la comunicacié de servei

| la transparéncia.

El public objectiu d'aquest pla és essencialment la ciutadania,
sobretot els alumnes i les seves families per 'ambit tematic

de que es tracta. També s'aplica per a la gestio de tramits
adrecats als centres educatius, al personal docent i al personal
PAS i PAE, amb les adaptacions que siguin necessaries, tenint
en compte les seves singularitats.

Aquest pla no pretén oferir assessorament academic ni
orientacio als alumnes i a les families, aixi com tampoc pretén
una atencio especialitzada des d'un primer nivell de les unitats
d'informacio. En cas que aquesta atencio especialitzada sigui
necessaria, caldra que es faci des de la unitat responsable.
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1.

Missio, visio i valors

La missid és oferir una informacié acurada i una atencio de qualitat
a la ciutadania, amb la implicacio de totes les unitats, per resoldre
les seves peticions amb un Unic contacte.

Quant a la visio, el Pla d'atencio ciutadana vol ser un referent per
a la ciutadania, cohesionar els diferents espais d'atencid, utilitzar
un llenguatge planer i entenedor i desenvolupar un sistema d'escolta
activa amb la finalitat d'empoderar |la ciutadania per a la gestio diaria.

Els valors d'aguest nou Pla d'atencio ciutadana han de ser els seguents:

— Posar la ciutadania al centre de la gestio diaria.

— Oferir un servei de proximitat i de facil accés.

— Millorar el servei a la ciutadania amb expertesa, experiéncia i qualitat.

— Treballar en col-laboracié amb les diferents unitats proveidores d'informacio.
— Oferir, per tots els canals, una escolta activa a la ciutadania.

— Millorar el servei directe, en un Unic contacte, i la imatge del Departament.

— Simplificar i digitalitzar la gestié dels tramits.

Motivacio

Accessibilitat i

Transparencia A :
omnicanalitat

Coordinacio interna
i col-laboracié unitats

Assertivitat,

. Vocacio o
empatial Polivaléncia de servei Proximitat
amabilitat public

Ciutadania
Responsabilitat Eficiéncia
i proactivitat
o Qualitat
Digitalitzacié Aprenentatge de servei i
Simplicitat i treball en equip comunicacié
clara
Escolta activa Professionalitat
i resolucio
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2.

Punts clau per garantir I'exit del projecte

El Pla d'atencio ciutadana és un pla transversal amb impacte a totes

les unitats del Departament d'Educacio. Latencié a la ciutadania

es dura a terme seguint el model que es proposa, tant pel que fa al
servei d'informacié com pel que fa als tramits propis de les unitats del
Departament. Per aix0 és del tot necessaria la implicacié de cadascuna
de les unitats, a fi de garantir un servei eficac, precis i de qualitat.

El personal del Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana, aixi com el dels
negociats d'informacio dels serveis territorials, és I'encarregat d'aquesta
atencio en primera instancia. Per tant, abans de posar en marxa tots

els tramits amb impacte a la ciutadania cal que n'estiguin informats.

El Servei de Difusié i el Servei d'Organitzacio també han d'estar
informats amb antelacio, respectant sempre els terminis fixats, per poder
treballar la informacio que s'hagi de publicar al web i/o a la Intranet

- Portal de centre, establir les interlocucions valides a cada moment

| per a cada actuacio i estudiar, si cal, el redisseny del tramit i la seva
configuracio en format electronic.

Per garantir que es disposa d'aguesta informacio minima necessaria
per publicar un tramit, cal seguir les indicacions que s'‘estableixen

a l'apartat "Recursos i eines - Administracio digital - Tramitar” de la
Intranet - Portal de Centre.
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https://espai.educacio.gencat.cat/Recursos/Admnistracio-Digital/Tramitar/Pagines/default.aspx

Analisi de la situacio actual

3.1.0On som

Actualment no es disposa d'un model d'atencio
ciutadana, sind que es funciona per l'aprenentatge
i les diferents habilitats que els equips han adquirit.

També s'ha observat que hi ha una manca de
protocol-litzaciod de les diferents actuacions, i aixo
provoca gque no sactui de manera homogénia en
els diferents punts d'atencio presencial de qué
disposa el Departament d'Educacio.

Analisi de la situacié actual i proposta de millora

Per tant, és essencial que hi hagi coordinacio interna
entre les diferents unitats de serveis centrals,

i d'aguestes amb els serveis territorials. Cal habilitar
canals de comunicacié entre les diferents unitats
per compartir la informacio. Aquesta coordinacio

i implicacio ajudara a millorar la percepcio que la
ciutadania té del Departament, a reduir els temps
d'esperai, alhora, a millorar el servei que s'ofereix.

DEBILITATS

FORTALESES

AMENACES

OPORTUNITATS

Personal no polivalent.

Equip proactiu i amb facilitat
per adaptar-se als canvis.

Tramits complexos i amb
un llarg temps de resposta
del Departament d'Educacio.

Voluntat del Departament
d'Educacio de tenir un Pla
d'atencio ciutadana propi.

Falta de coordinacio entre les
unitats de gestié i el Servei
d'Informacio.

Capacitat del personal
per ser polivalent.

Tramits molt concentrats
en el temps.

Model d'atenci¢ ciutadana ja
consolidat en I'ambit corporatiu.

Manca de protocol d'actuacio.

Predisposicio dels ST i el CEB
per millorar la coordinacio
interna.

Falta d'unificaci¢ de criteris
en la configuracio dels tramits
i les cites.

Manca d'indicadors qualitatius:

atencié telefonica i presencial,
i satisfaccio.

Manca de dades historiques
de telefonia.

Coexistencia de diferents
solucions telefoniques
(Concierge + Circuit).

Coneixement de les eines

en materia d'atencid ciutadana.

Nombre elevat de trucades
que requereixen molta estona
d'atencio.

Aplicacions corporatives
per a la gestié diaria del servei.
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Crear un Pla d'atenci¢ ciutadana, des del
Departament, que estableixi un protocol d'actuacio
guan es publiqui un nou tramit o una nova

Davant d'aquesta analisi, les linies d'actuacié han de ser les segiients:

— Avancar cap a la polivalencia de I'equip a fi d'oferir

una gestio més eficient i reduir el temps d'atencid
i d'espera de la ciutadania.

convocatoria amb impacte a la ciutadania.
Aquest pla ha de millorar la coordinacid interna
i el traspas d'informacio entre les diferents unitats.

— Utilitzar les eines corporatives que des
de la Direccio General de Serveis Digitals
i Experiencia Ciutadana es posen a disposicid
dels departaments per a la gestio diaria.
El pla ha d'ajudar a establir els criteris per
configurar els tramits i les cites en aquestes

aplicacions corporatives.

Algunes dades dels diferents mitjans d'accés a la informacié departamental

Més de 30.000 20.264 CQS
entre setembre de 2021 al2019
i setembre de 2022 50.335 CQS
36% al2020
amb cita p‘rj‘evia 534a|72§21CQS
64%
d’espontar?e‘ftat 396@123220 QS
Persones CQs
ateses respostos
32.029.366 870
Educacio trucades per dia laborable
17.496.150 182.624
Preinscripcio trucades rebudes al 2021
15.140.116 149153
Tria educativa rebudes al setembre 2022
10.684.479 90%

Intranet - Portal de centre

de les trucades respostes

o Atencié
Visualitzacions telefonica
web 2022 (dades del SC)
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Preinscripcid 10.491
i matricula I'any 2019
Professorat 40.812
Homologacio fany2020
i convalidacio
d'estudis estrangers 49002
no universitaris fany 2021
Bequesi ajuts 50.000
no universitaris Previsio 2022
CQs -
Temes més estionades
consultats 9
Plantilles i places
152 vacants
SAIP al 2020
Processos selectius
176
SAIP al 2021 Oferta educativa,
preinscripcid i
152 matricula
SAIP fins a octubre Dades estadistiques
2022 alumnat i centres
SAIP
SAIP Temes més
consultats



3.2.0n volem arribar

Des del Departament cal definir quin és el model La coordinacio interna i el treball en equip entre les
d‘atencio ciutadana que volem oferir i quins recursos diferents unitats han d'ajudar a disposar d'informacio
(tant humans com materials) sén els que es destinen amb antelacié, de qualitat i amb un llenguatge planer
per fer-lo possible, posant al centre la ciutadania. i accessible per a tota la ciutadania. Cal coneixer els

, ) ] - responsables dels tramits i establir-hi un circuit que,
Aquest model ha d'establir els Comp.romlsos’.adqumts sense interrompre el funcionament normal del dia
com a Departament vers la ciutadania i ha d'informar a dia, permeti compartir possibles dubtes que tinguin

dlels ser\l/els 'c|1'ue es plosen a |g szvaddlsposl.lcno, els informadors. La bona comunicacio entre les unitats
€ SI canals utilitzats, els estan alr s de qualitat i la formacid sén elements clau per poder arribar
I els terminis de resposta establerts. a oferir una atencié personalitzada i de qualitat.
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4.

Proposta de model

El model d'atencio ciutadania situa la ciutadania en el centre de la seva
gestid per aconseguir una informacio acurada i una atencio de qualitat.
Aqguest enfocament busca impactar positivament en la cadena de valor
de la ciutadania (benestar, oportunitats, temps, atencio, rellevancia,
participacio, etc.), en la gestio interna del Departament i, en definitiva,
en la imatge corporativa de la Generalitat.

Aguest model té un abast ampli amb implicacio tant en 'ambit extern
com en l'ambit intern.

— Ambit extern. S'entén per ambit extern els diferents canals pels quals
ens hem de comunicar amb els nostres interlocutors i I'estrategia que
hi ha darrera cada canal.

— Ambit intern. Aquest ambit inclou la reorganitzacié del Servei
d'Informacio i Atencio Ciutadana, les actuacions que cal seguir per
millorar la coordinacié amb les diferents unitats i els serveis territorials
i el desplegament del pla en els serveis territorials.

O

O
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4.1. Ambit extern

L'atencio ciutadana s'ha d'entendre en sentit ampli
com un servei finalista, orientat a resoldre les
necessitats d'informacio de la ciutadania, si pot ser
en el primer contacte i amb independencia del canal
d'acceés.

El Departament difon mitjancant els diferents webs
corporatius i comptes a xarxes socials la informacio
de servei derivada del seu ambit d'actuacio adrecada
a la ciutadania. El Departament també disposa de
canals de comunicacid interna, com la Intranet - Portal
de centre, per mantenir informats els diferents publics
interns adscrits a l'organitzacio: docents, personal
d'administracio i serveis, personal d'atencié educativa,
etc. Els continguts web sén unidireccionals i sincrons,
és a dir, es poden consultar a qualsevol hora i des

de qualsevol lloc mitjancant un dispositiu connectat

a Internet. En el cas de la tramitacio electronica si

que es genera la interaccio derivada dels requisits
procedimentals (consulta de dades, tramesa de
documents, etc.).

D'altra banda, per garantir el dret d'accés ala
informacio a la ciutadania i també per prestar un servei
de qualitat desvinculat del perfil digital de la ciutadania
i bastit sobre la base del principi d'igualtat, com a
Administracio publica el Departament ha de garantir
altres vies de sol'licitud d'informacid i de tramitacio
bidireccionals, tant asincrones (CQS o peticio
generica) com sincrones (atencio presencial).

Els ciutadans, doncs, bé sigui perque no han trobat

a les xarxes o als webs corporatius determinada
informacio, bé sigui perqué no han sabut sol-licitar un
servei mitjancant la tramitacio electronica, o bé perque
prefereixen interactuar amb I'Administracioé per un altre
canal, poden adrecar-se al Departament per diferents
vies d'entrada: CQS, tramitador genéric, atencio
presencial, etc. En aquests casos, la informacié o el
suport a la tramitacio se'ls ha de prestar pel mateix
canal de comunicacio que hagin triat.
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Distingim tres tipus de canals:

1. Digital

Més enlla dels continguts informatius digitals
disponibles a Internet, 'Administracio esta fent una
clara aposta perque la tramitacio electronica sigui facil
i agil, i perqué progressivament estigui a l'abast de
tothom. En aquesta linia, el Departament d'Educacio
esta ampliant dia a dia el cataleg de serveis que

tant la ciutadania com els centres educatius i el
personal adscrit poden sol-licitar en suport electronic.
Igualment, cal donar alternatives al public que no esta
obligat a tramitar electronicament i que prefereixi
I'atencio presencial.

En els casos en qué els tramits estiguin configurats en
tramitadors corporatius de la Generalitat de Calalunya,
cal utilitzar la Tramitacié Atesa com a mitja d'assistencia.
Per contra, si el tramit esta configurat en un sistema
d'informacio propi, cal estudiar quin tipus d'assistencia
es pot oferir a aquests subjectes no obligats. S’han
d'habilitar mecanismes d'acompanyament a les
persones gue voluntariament utilitzen la via electronica,
perd tenen dificultats amb les tecnologies.

El web del Departament i la Intranet — Portal de centre
tambeé hi tenen un paper clau. La informacié que s'hi
publica ha de ser clara, entenedora, accessible i cal
emprar-hi un llenguatge planer.

Actualment hi ha diferents vies d'accés a la informacio
per via telematica; son les seglients:

La configuracio daquests formularis ha de ser
I'estrategia a seguir. El Servei d'Organitzacio és
I'encarregat de configurar aquests formularis quan
no es disposi de sistema d'informacio propi i s'hagi
d'optar per una eina corporativa.

D'acord amb la Instruccio 2/2022, per la qual
s'estableixen els criteris per a les comunicacions
electroniques al Departament d’Educacio,

la peticid generica ha de ser excepcional i se n'ha
de fer un s molt residual. Unicament s'ha de poder
utilitzar quan no existeixi un formulari especific

i no s’hagi previst cap altra forma de presentar

la documentacio.
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Es tracta d'un formulari per enviar les consultes,
queixes i suggeriments sobre qualsevol servei

del Departament. No es pot utilitzar per iniciar

un tramit, per aportar-hi dades o documentacio
relacionada, per coneixer l'estat d'un tramit en
concret ni per presentar reclamacions i recursos
administratius. Aquesta bustia de contacte ha de
ser el canal d'entrada de les consultes que ens
adreca la ciutadania i el personal del Departament.

Es essencial definir amb la unitat I'arbre tematic del
CQS per veure si les opcions actuals disponibles
en el formulari s'ajusten a la realitat o si cal
demanar que s'hi incorporin altres tematiques.

També cal designar les persones que hi tindran
acceés i que s'encarregaran de donar resposta a les
entrades d'aquest apartat tematic. Atés el nombre
creixent de CQS, cal que cada unitat determini els
usuaris interns de CQS que hi donaran resposta.
Cal disposar d'un minim de dos usuaris per unitat,
gestionar-los en cas que alguna persona deixi de
dur a terme aquestes tasques i vetllar perque en
periodes de vacances i gaudiment de permisos
sempre hi hagi algu que hi pugui donar resposta.

Les consultes s'han d'obrir en un termini maxim
d'un dia feiner per coneixer-ne el contingut

i determinar-ne I'ambit de competénciaila
urgencia. A més s'’han de resoldre en un termini
maxim de quatre dies feiners.

Abans d'enviar una resposta cal pensar-ne

el contingut i s'ha de redactar de forma clara

i concisa, en un llenguatge planer i en un to formal.
S'han d'utilitzar plantilles per tenir respostes
homogenies i validades pel responsable

de la unitat.

Les busties electroniques corporatives Unicament
s'han d'utilitzar per a la gestid interna, entre unitats
gestores i centres educatius, i, excepcionalment,
per a la gestié del personal del Departament.

No s'ha d'oferir mai una bustia de contacte
corporativa a la ciutadania, la qual ha d'utilitzar

el CQS.

Per sol-licitar accés a la informacidé elaborada per
I'’Administracio cal utilitzar aquest formulari.
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2. Telefonic

En el Departament, una de les principals mancances
d'atencio ciutadana és la gestio de les trucades, ates
gue se'n rep un gran volum. El model que es proposa
per poder-hi donar resposta és el seglent:

— Atendre la ciutadania mitjangant el 012, el servei
telefonic corporatiu. El 012 ofereix servei de dilluns
a divendres de 8 a 22 hores i esta informat de tots
els tramits del Departament d'Educacio adrecats
a la ciutadania.

— Atendre en un primer nivell d'informacio telefonica
mitjancant la centraleta de serveis centrals i serveis
territorials per a personal docent, PAS i PAE.

— Atendre en un segon nivell d'atencio telefonica
d'informacié especialitzada mitjangant la derivacio
a unitats responsables de serveis centrals i serveis
territorials per a personal docent, PAS i PAE,
i membres dels equips directius. Per tant,
és essencial coneixer les persones responsables
de cada unitat que fan agquesta atencio telefonica
especialitzada, les quals han de tenir el Circuit
operatiu durant I'horari establert.

La cap del Servei d'Informacidé i Atencio Ciutadana
del Departament d'Educacioé és la coordinadora de
totes les actuacions que es facin amb el 012. Es molt
important que la unitat responsable faciliti tota la
informacio necessaria tant per al traspas d'informacio
al 012 com per als mateixos informadors telefonics.

Cal repensar els telefons de contacte que es
publiquen al web, tant de serveis centrals com de
serveis territorials, per tal que la informacié publicada
s'ajusti al model telefonic.

Quan es prevegi un volum elevat de trucades cal
parlar-ho amb els responsables de telefonia a fi
de buscar una solucié que hi doni resposta.

Cal anallitzar la cita prévia telefonica com a nou canal
d'accés. Aquesta férmula pot ajudar a canalitzar les
trucades, fer-ne una millor planificacio i, alnora, donar
un servei millor.

Hi ha aplicacions que permeten l'atencio digital

i telefonica amb traduccié simultania dels idiomes.
Es faran proves pilot per comprovar si poden donar
resposta a les necessitats del Departament.

Corporativament ja s'esta treballant amb un CRM
(Customer Relationship Management) per a la gestio
telefonica del 012. Caldria disposar d'aquesta eina

al Departament per poder identificar I'origen de

les trucades i ser proactius a I'nora de derivar-les.



3. Presencial

Aqguest canal d'atencio ha de ser excepcional i s'ha
de limitar als casos en que sigui imprescindible.

Es recomana sol-licitar sempre la cita prévia disponible
al web. S'habilitaran altres canals (telefonic o presencial)
per sol-licitar-la. Els ciutadans que vinguin amb cita
prévia tindran preferéncia sobre els que no en tenen.
Només s'atendra sense cita fins a les 14 hores.

Actualment ja s'esta analitzant la cita prévia i es fa una
trucada al ciutada amb 48 hores d'antelacio a la seva
cita per resoldre la seva consulta de forma telefonica
si és possible, a fi d'alliberar aquella cita per a algl que
necessiti I'atencio presencial.

Per registrar documentacio no cal sol-licitar cita previa.
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4.2. Ambit intern

En aquest ambit es detallen els canvis organitzatius
que cal fer al Servei d'Informacio i Atencio Ciutadana
per donar resposta al Pla d'atencio ciutadana,

i tambeé les actuacions necessaries per potenciar

la coordinacié interna amb les unitats i els serveis
territorials.

Pel que fa a I'espai de serveis centrals habilitat per

a l'atencié ciutadana, s'ha adequat la cartelleria del
Servei d'informaci¢ i Atencié Ciutadana a la identitat
corporativa de la Generalitat de Catalunya. També
s'esta treballant per disposar de panells informatius a
les diferents plantes dels serveis centrals sobre

la distribucié dels espais i altra informacio d'interés.

Internament aquest model té les implicacions
seglients:

Aquest model d'atencié ciutadana aposta per

la polivalencia en les funcions d'atencio de l'equip
del Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana, de
manera que qualsevol persona de I'equip pugui
oferir una atencio integral (personal informador

i tramitador). Per arribar a aquesta polivaleéncia

és necessari adquirir els coneixements tedrics i
practics de les diferents tasques que cal fer.

Aixi, la formacié entre companys i I'elaboracié

de materials i protocols és determinant per avangar
en aguesta polivaléncia. Es treballara amb rotacié de
les tasques pergue qualsevol persona de I'equip faci
atencié personal, telefonica i tasques de gestio de la
unitat al llarg d'una jornada laboral.

El Servei d'Informaci¢ i Atencio Ciutadana sera
I'encarregat d'elaborar els materials de suport

i els protocols que s'han de seguir per configurar els
tramits en les diferents eines d'atencio ciutadana.

Per compartir informacio entre els serveis centrals,
els serveis territorials i 'OAC de la Generalitat de
Catalunya, es creara un espai a la Intranet - Portal
de centre que es nodrira d'aquella informacié

de la Intranet i del web que sigui d'interés per

al personal informador. El Servei d'Informacié

i Atenci¢ Ciutadanai el Servei de Difusio vetllaran
pergue aquesta informacio estigui actualitzada i
sigui util.

El personal informador (mitjangant I'escolta activa)
és l'encarregat de recollir les preguntes més
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recurrents de cada tramit i reportar-les al Servei
de Difusid i a la unitat responsable del tramit per,
si es considera convenient, revisar el contingut
del web ifo de la Intranet - Portal de centre,

o, fins i tot, incorporar un apartat de preguntes
freqUents. Aquestes preguntes freqUents dels
diferents tramits han d'ajudar tant a la ciutadania
i la comunitat educativa a I'hora de cercar la
informacio més rellevant com al mateix personal
informador, ja que el cercador permet trobar-la
d'una manera més agil. En aquesta linia de treball
es pot valorar I'Us de GencatBOT.

La formaci¢ interna entre les diferents unitats és
crucial per estar al dia de les darreres novetats
sobre qualsevol tramit del Departament, aixi com
ho és la interlocucio amb el 012 per estar al dia
de tots els tramits adrecats a la ciutadania.

Pel que fa al'execucioé d'aquest pla en els serveis
territorials, cal vetllar per:

— habilitar espais per enfortir la coordinacio,
l'assessorament i el suport entre serveis centrals
i serveis territorials;

— fer el seguiment de les pautesi els protocols
d'actuacio facilitats pel Servei d'Informacio
i Atenci¢ Ciutadana, i

— adaptar el Pla d'atencio ciutadana a la singularitat
de cada servei territorial.

Aquestes actuacions, que s'han de dur aterme

dins del pla, en una primera fase es desplegaran

a serveis centrals i quan ja es disposi de |'expertesa
necessaria (es calcula que sera a partir de l'any

i mig de l'aprovacio d'aquest pla) es comengaran

a executar als serveis territorials, adaptant-les

a la seva organitzacio i a les seves singularitats.

No obstant aix0, aquelles actuacions del pla que ja es
puguin implantar des de l'inici als serveis territorials
s'executaran al mateix temps que a serveis centrals.

Quan aquest pla s'executi en el territori, caldra
nomenar una persona responsable que vetllara
per aguesta implantacid. Es convocaran reunions
periddiques de seguiment i s'habilitaran els mitjans
necessaris per compartir els coneixements

i la informacié que faran possible el pla.
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0.

Objectius estrategics
del Pla d'atencio ciutadana

5.1. Objectiu estrategic en 'ambit digital

Garantir el dret de la ciutadania a relacionar-se amb ['Administracio
de forma telematica i garantir mecanismes d'acompanyament
als ciutadans que tinguin dificultats tecnologiques.

5.1.1. Objectius operatius en I'ambit digital

— Augmentar els tramits digitals disponibles per a la ciutadania.

— Habilitar cites presencials per oferir acompanyament en la tramitacié digital i aixi empoderar la ciutadania
en la seva gestio diaria.

5.1.2. Actuacions i temporalitzacié en I'ambit digital

1. Configurar tots els tramits en format electronic.

Accioé Responsable Temporalitzacio
1.1. Analitzar els tramits que encara Servei d'Organitzacio Permanent
s'ofereixen en paper per configurar-los Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana
en format electronic. Servei de Difusid
Unitats de gestio
1.2. Diagramar el tramit. Servei d'Organitzacio Permanent
Unitats de gestio
1.3.Redissenyar el tramit. Servei d'Organitzacio Permanent
1.4. Configurar el tramit amb eines Servei d'Organitzacio Permanent
corporatives o sistemes d'informacié propis.
1.5. Formar i acompanyar la unitat Servei d'Organitzacio Permanent
en el desplegament del tramit. Unitats de gestio

Pla estrategic d'atencio ciutadana del Departament d'Educacio
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2. Analitzar peticions genériques per detectar-hi tramits especifics.

Accio

Responsable

Temporalitzacio

2.1. Analitzar peticions i trameses
genériques rebudes per detectar-hi els
tramits principals.

Servei d'Informacio i Atencié Ciutadana

Permanent

2.2. Analitzar si aquests tramits requereixen
un formulari especific en alguna part
del procés.

Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana

Permanent

2.3. Compartir aquesta analisi amb el Servei
d'Organitzacié perque la valori.

Servei d'Informacio i Atencié Ciutadana
Servei d'Organitzacio

Permanent

3.Reconfigurar tramits telematics (9004) propis del Departament amb I'IDcentre correcte (s@rcat).

Accio

Responsable

Temporalitzacio

3.1. Identificar els sistemes d'informacio Servei d'Informacio i Atencié Ciutadana Novembre 2022
amb tramits telematics mal configurats. Servei de Difusi¢
3.2.Donar a cada direccio general Direccio General de Serveis Digitals i Novembre 2022
un IDcentre telematic (s@rcat). Experiencia Ciutadana
3.3.Reconfigurar els tramits telematics AreaTIC Novembre 2022
(9004) del Departament. Servei d'Informacio i Atencié Ciutadana

4. Augmentar els tramits en que s'ofereix Tramitacié Atesa (TA).
Accioé Responsable Temporalitzacié
4.1. Formar, per part de la DGSEC, tots DGSEC Fet
els informadors que han d'utilitzar TA. Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana
4.2.Fer una sessi¢ informativa als Servei d'Informacié i Atencioé Ciutadana Fet
informadors sobre I'Us de la digitalitzacio Servei d'Organitzacio
segura a la PICA.
4.3. Identificar els tramits adregats Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana Permanent

a la ciutadania (subjectes no obligats)
i configurats en tramitadors corporatius
per tal d'oferir-los amb TA.

Servei d'Organitzacio

4.4. Configurar els nous tramits
al'einade TA.

Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana
Servei de Difusio

Quan escaigui

4.5. Publicar aguesta informacio al web
del Departament.

Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana
Servei de Difusié

Quan escaigui

4.6. Coordinar-se amb els ST per oferir
aquesta eina a tots els territoris que la
requereixin.

Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana

Permanent
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5. Incrementar i homogeneitzar els tramits que s'ofereixen amb cita prévia.

actualment amb cita previa per detectar
quins s'hi han d'incorporar.

Accioé Responsable Temporalitzacio
5.1. Formar, per part de la DGSEC, tots els DGSEC Octubre 2022
informadors que han de configurar tramits a Servei d'Informacid i Atenci¢ Ciutadana

I'eina Cita Previa.

5.2. Analitzar els tramits que s'estan oferint Servei d'Informacid i Atencio Ciutadana Permanent

5.3. Configurar els nous tramits a I'eina Cita
Previa.

Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana

Quan escaigui

5.4. Publicar aquesta informacio al web del
Departament.

Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana
Servei de Difusio

Quan escaigui

5.5.Homogeneitzar criteris i tramits amb els | Servei d'Informacio i Atencié Ciutadana Permanent
serveis territorials. Serveis territorials
5.6. Analitzar i homogeneitzar les Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana Permanent
tematiques en la gestié de cues. Serveis territorials

6.Formar i gestionar els usuaris de CQS.
Accio Responsable Temporalitzacio
6.1. Gestionar els usuaris de CQS. Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana Permanent
6.2.Crear un canal a Teams amb els usuaris | Servei d'Informacio i Atenci¢ Ciutadana Novembre 2022
de CQS de les unitats.
6.3. Formar usuaris de les unitats amb CQS Servei d'Informacid i Atencio Ciutadana Novembre 2022
(unitats, escalats, etc.).
6.4. Elaborar material de suport per als Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana Novembre 2022
usuaris interns.

7.Reduir el temps de resposta de CQS.
Accio Responsable Temporalitzacio
7. Formar usuaris de CQS. Servei d'Informacic i Atenci¢ Ciutadana Novembre 2022
7.2.Fer el seguiment de CQS pendents Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana Permanent
i gestionar-los amb la unitat. Unitats de gestio
7.3.Repensar l'arbre tematic. Servei d'informacid i Atencié Ciutadana 1r semestre 2023

Unitats de gestio

7.4. Compartir coneixement de l'arbre de Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana Permanent

CQs.

Usuaris de CQS de les unitats
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8.Revisar les respostes de CQS per tal d'assegurar-nos que s'hi utilitza un llenguatge entenedor.

Accio

Responsable

Temporalitzacio

8.1. Anallitzar les respostes enviades per
assegurar que s'hi utilitza un llenguatge
planer.

Servei d'Informacic i Atencié Ciutadana

Primer semestre 2023

8.2.|dentificar els principals temes de
consulta (escolta activa) per treballar la
informacio del web / Intranet - Portal de
centre.

Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana
Servei de Difusio

Permanent

9. Eliminar busties de correu corporatives adrecades a la ciutadania.

Accio

Responsable

Temporalitzacio

9.1. Identificar les busties corporatives
adregades a la ciutadania i publicades
al web.

Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana
Servei de Difusio

Primer semestre 2023

9.2. Crear-hi el nivell tematic de CQS sino
hi és.

Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana

Permanent

10. Implantar actuacions als serveis territorials (ST).

Accio

Responsable

Temporalitzacio

als ST.

Serveis territorials

10.1. Coordinar-se amb la persona Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana Abril 2024
nomenada als ST per implantar accions Serveis territorials

necessaries.

10.2. Fer el seguiment i l'assessorament Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana Abril 2024

Indicadors d'atencio digital

Indicador

Temps mitja de resposta a les peticions de la bustia de contacte (CQS)

Sessions informatives de CQS fetes

Nombre de cites prévies ofertes

Nombre de tramits reconvertits en format electronic

Nombre de tramits configurats amb Tramitacioé Atesa
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5.2.Objectiu estrategic en ['ambit telefonic

Garantir que totes les trucades de la ciutadania siguin ateses

I que s'hi proporcioni una informacié de qualitat.

5.2.1. Objectius operatius en l'ambit telefonic

— Definir el model d'atencio telefonica del Departament per tal d'assegurar que totes les trucades son ateses.

— Habilitar els circuits necessaris per aplicar el model definit.

5.2.2. Actuacions i temporalitzacio en l'ambit telefonic

1. Definir el model telefonic.

Accioé

Responsable

Temporalitzacié

i compartir el coneixement sobre tramits.

Unitats de gestio
Serveis territorials

1.1. Potenciar el 012 per a totes les Servei d'informacio i Atencié Ciutadana Permanent

consultes telefoniques adregades a la

ciutadania.

1.2. Fer formacio del 012. Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana Permanent
Unitat de gestio

1.3. Modificar el web per modificar els Servei d'Informacid i Atencio Ciutadana Novembre 2022

telefons d'atencid ciutadana. Servei de Difusié

1.4. Modificar la Intranet - Portal de centre Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana Novembre 2022

amb els teléfons propis del Departament Servei de Difusio

per al personal propi i el dels centres

educatius.

1.5. Fer sessions informatives per actualitzar | Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana Permanent

2. Coordinar-se amb el 012 i elaborar el material que es necessiti.

Accio

Responsable

Temporalitzacié

sessions informatives del 012.

Unitats de gestio
012

2.1. Coordinar-se amb el 012: reunions, Cap del Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana Permanent
material, actualitzacions, etc. 012
2.2.Elaborar el material necessari i fer Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana Permanent
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3. Configurar la cita prévia telefonica per ordenar el volum de trucades entrants.

Accio

Responsable

Temporalitzacié

3.1. Configurar els tramits a |'eina Cita Previa
per oferir atencio telefonica amb cita prévia
telefonica.

Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana
Unitats de gestio

3.2. Acompanyar i donar suport a les unitats
que gestionen les trucades de la cita previa.

Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana
Unitats de gestio

1r semestre 2023

1r semestre 2023

3.3.Fer-ne el desplegament als serveis
territorials.

Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana
Serveis territorials
Unitats de gestio dels serveis territorials

2n semestre 2023

4.Us d'una operadora automatica amb informacié de primer nivell a la locucié.

Accio

Responsable

Temporalitzacié

4.1. Actualitzar el contingut de la locucio
de l'operadora automatica segons
les necessitats.

Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana

Permanent. Ja s'esta duent a terme.

4.2.Enregistrar la locucio de I'operadora
automatica.

Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana
Area de Cultura Digital

Permanent. Ja s'esta duent a terme.

4.3. Configurar l'operadora automatica
i crear-hi grups de salt.

AreaTIC

Permanent. Ja s'esta duent a terme.

5.Fer la migracié a Contact Center.

Accié Responsable Temporalitzacio
5.1. Reestablir Contact Center per gestionar AreaTIC Desembre 2022
les trucades entrants cap als informadors. Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana
5.2. Analitzar les estadistiques dels Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana Desembre 2022
principals temes de les trucades (escolta Servei de Difusié
activa) per millorar la informacio al web /
Intranet - Portal de centre.
5.3.Millorar la gestio de les trucades AreaTIC Desembre 2022
en espera. Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana
6. Configurar indicadors de satisfaccio dels usuaris.
Accioé Responsable Temporalitzacié
6.1. Analitzar la viabilitat del sistema AreaTIC 2n semestre 2023
telefonic actual i fer una enquesta de Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana
satisfacci¢ al final de la trucada.
6.2. Definir els indicadors qualitatius AreaTIC 2n semestre 2023
i quantitatius. Servei d'Informacié i Atencié Ciutadana
6.3. Analitzar els resultats dels indicadors. Servei d'Informacio i Atenci¢ Ciutadana 2n semestre 2023
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7.Disposar d'un CRM propi del Departament.

Accioé Responsable Temporalitzacio
7.1. Presa de requeriments AreaTIC Setembre 2024
per a la configuracié del CRM. Servei d'informacio i Atencié Ciutadana
Serveis territorials
7.2.Valorar solucions tecnologiques AreaTIC Novembre 2024
disponibles per veure quina s'adapta millor Servei d'informacio i Atenci¢ Ciutadana
a les nostres necessitats. Serveis territorials
7.3. Formar usuaris del sistema CRM. AreaTIC Gener 2025
Servei d'informacio i Atenci¢ Ciutadana
Serveis territorials
7.4. Implantar el CRM al servei de telefonia. AreaTIC Febrer 2025
Servei d'informacic i Atencié Ciutadana
Serveis territorials
7.5.Fer el seguiment de la implantacio. AreaTIC Febrer 2025
Servei d'informacid i Atencié Ciutadana
Serveis territorials
8.Implantar actuacions als serveis territorials.
Accioé Responsable Temporalitzacio
8.1. Coordinar-se amb la persona Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana Abril 2024
nomenada als serveis territorials per Serveis territorials
implantar les accions necessaries.
8.2.Fer el seguiment i 'assessorament Servei d'Informacid i Atencio Ciutadana Abril 2024

als serveis territorials.

Serveis territorials

Indicadors atencio telefonica

Indicador

Nombre de trucades ateses

Temps mitja d'atencié telefonica

Nivell de satisfaccio de I'usuari
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5.3. Objectiu estrategic en 'ambit presencial

Garantir I'atencio presencial als subjectes no obligats a relacionar-se
amb I'"Administracio per via electronica, vetllant especialment pels

col-lectius més vulnerables.

5.3.1. Objectius operatius en 'ambit telefonic

— Definir els casos en que és necessaria I'atencio presencial.

— Establir la preferéncia d'atencio als ciutadans que disposen de cita prévia respecte dels espontanis.

— Oferir més cites amb I'eina Cita Prévia.

5.3.2. Actuacions i temporalitzacio en l'ambit presencial

1. Analitzar la cita prévia per intentar resoldre la consulta per via telefonica.

Accioé Responsable

Temporalitzacié

1.1. Analitzar setmanalment les cites prévies Servei d'Informacid i Atencioé Ciutadana
per detectar les consultes susceptibles de
ser resoltes telefdnicament.

Permanent. Ja s'esta duent a terme.

1.2. Trucar a la persona interessada 48 Servei d'Informaci¢ i Atencié Ciutadana
hores abans de la cita presencial per
intentar resoldre la seva consulta per via
telefonica.

Permanent. Ja s'esta duent a terme.

2.Estabilir la preferéncia de fer I'atencio ciutadana amb cita prévia en detriment dels espontanis.

sol-licitar la cita prévia.

Accio Responsable Temporalitzacio
2.1.Incrementar el nombre de cites previes Servei d'Informacid i Atenci¢ Ciutadana 1r semestre 2023

que s'ofereix.

2.2.Informar al web de la preferencia Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana 1r semestre 2023
d'atencio als ciutadans que disposen Servei de Difusio

de cita previa.

2.3.Habilitar nous canals per poder Servei d'Informacié i Atencio Ciutadana 2n semestre 2023
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3. Analitzar els tramits que requereixen cita prévia.

Accioé Responsable Temporalitzacio
3.1. Analitzar tramits susceptibles d'oferir a Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana Permanent
Cita Previa i gue actualment no s'ofereixen
per aquesta via.
3.2. Configurar els tramits a I'eina Cita Servei d'Informacid i Atencio Ciutadana Permanent
Previa.
3.3.Homogeneitzar amb els serveis Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana 2n semestre 2023
territorials els tramits que ofereix Cita Prévia. Serveis territorials
4. Implantar actuacions als serveis territorials.
Accioé Responsable Temporalitzacio
4.1. Coordinar-se amb la persona Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana Abril 2024
nomenada als serveis territorials per Serveis territorials
implantar les accions necessaries.
4.2.Fer el seguiment i l'assessorament als Servei d'Informacid i Atencié Ciutadana Abril 2024

serveis territorials.

Serveis territorials

Indicadors d'atencié presencial

Indicador

Nombre de ciutadans atesos

Percentatge de ciutadans atesos amb cita respecte dels espontanis

Nivell de satisfaccio de I'usuari

Nombre de cites previes que s'ofereixen
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o.

Mapa resum de les implicacions externes
| de les actuacions que cal fer

Ambit digital

Ambit telefonic

Ambit presencial

1. Configurar tots els formularis
en format electronic.

1. Definir el model telefonic.

1. Analitzar la cita previa
per intentar resoldre per via
telefonica.

2. Analitzar les peticions
generiques per detectar-hi
tramits especifics.

2. Coordinar-se amb el 012 i

elaborar el material necessari.

2. Establir la preferéncia de
fer atencié ciutadana amb
cita previa en detriment dels
espontanis.

3. Reconfigurar els tramits
telematics (9004) propis del
Departament amb ['lDcentre
correcte (s@rcat).

3. Configurar la cita prévia
telefdnica per ordenar el
volum de trucades entrants.

3. Analitzar els tramits que
requereixen cita previa.

4. Augmentar els tramits en
que s'ofereix I'eina Tramitacio
Atesa.

4. Actualitzar i configurar una
operadora automatica amb
informacio de primer nivell a
la locucio.

5. Incrementar i homogeneitzar
els tramits que s'ofereixen
amb cita previa.

5. Ferla migracio a Contact
Center.

6. Formar i gestionar usuaris de
CQs.

6. Configurar indicadors de
satisfaccio dels usuaris.

7. Reduir el temps de resposta
de CQS.

7. Disposar d'un CRM propi
del Departament.

8. Revisar les respostes de
CQS per assegurar-nos que
s'hi empra un llenguatge
entenedor.

9. Eliminar busties corporatives
adrecades a la ciutadania.

10. Implantar actuacions als
serveis territorials.

8. Implantar actuacions als
serveis territorials.

4. Implantar actuacions
als serveis territorials.
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/.

Detall d'actuacions per ambit

Tal com s’ha indicat més amunt, aguest pla té dues implicacions, una
d'externa i una d'interna, i cadascuna té un seguit d'actuacions amb
unes tasques associades. Aquestes tasques s'han de liderar des dels

diferents serveis implicats.
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8.

Creacio de tramits i actualitzacié de continguts

Per comencar a treballar amb qualsevol tramit nou o que s'hagi de
redissenyar per adaptar-lo al format digital, cal emplenar el formulari
gue s'ha habilitat a aquest efecte a la Intranet - Portal de centre,

a l'apartat "Recursos i Eines - Administracio digital - Tramitar”.

Aquest formulari estableix la informacid minima necessaria perque

els diferents serveis del Gabinet Tecnic (Difusié, Organitzacio, Informacio
i Atenci¢ Ciutadana, etc.) puguin comencar a treballar-hi, i és el punt

de partida de qualsevol actuacio.

Cal emplenar-lo amb una antelacio minima d'entre dos i tres mesos,
en funcid de la complexitat del tramit.

Un cop enviat aquest formulari, el Gabinet Técnic contactara amb

la unitat responsable per treballar la informacio i concretar les accions
gue cal dur a terme. No es publicara cap informacio al web [ Intranet -
Portal de centre si no s'ha emplenat aquesta fitxa.

En cas que es vulgui fer una modificacio de la informacio d'un tramit

ja publicat al web o a la Intranet - Portal de centre, cal enviar un correu
a la bustia difusio.educacio@gencat.cat amb temps suficient per poder
fer la redaccio i la correccio linguistica del contingut.
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9.

Agents implicats

Aqguest pla és un projecte estrategic i transversal que necessita la
implicacid i la col-laboracio de totes les unitats del Departament, que son
les que tenen el coneixement sobre cada tramit. Per tant, és essencial
que hi hagi una bona comunicacio perque qualsevol tramit surti amb
totes les garanties. Aixd implica enviar el formulari habilitat a la Intranet
per crear nous tramits o actualitzar continguts amb temps suficient

per comencar a treballar-hi i dur a terme les reunions i les sessions
d'informacio que siguin necessaries.

També és essencial el suport de la Secretaria General perqué aquest
model esdevingui un protocol a seguir per a tots aquells tramits amb
impacte a la ciutadania i la comunitat educativa i, alhora, es doti dels
recursos necessaris per tirar-lo endavant.

Quan aquest Pla d'atencio ciutadana s'hagi d'implantar als serveis
territorials caldra nomenar una persona responsable que vetlli per
la seva implantacié en el territori. Es faran reunions periodiques

de seguiment i s'habilitaran els mitjans necessaris per compartir
coneixements i informacié amb la finalitat de fer possible aquesta
implantacio.

X

Pla estrategic d'atencio ciutadana del Departament d'Educacio 26



10.

Cronograma

La implantacio d'aquest model d'atencio ciutadana en el Departament
d'Educacio és un projecte a mitja termini (tres anys des de la seva
aprovacio) i amb un gran impacte a l'organitzacio. Tot i aixi, aquest Pla
conté actuacions que es poden executar a curt termini i amb un impacte
immediat sobre el servei d'atencid.

La proposta és dur a terme les accions mes necessaries a serveis
centrals i, després, quan ja es disposi de 'expertesa necessaria, dur-les
a terme als serveis territorials. No obstant aixo, totes les accions que

es puguin implantar en una primera fase als serveis territorials també
es duran a terme (com, per exemple, unificar els telefons publicats

al web [ Intranet - Portal de centre o derivar les trucades

de la ciutadania al 012).
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Cronograma

GESTIO DEL PROJECTE

Elaboracioé del model d'atencio6 ciutadana

2023

2024

2025

T

4T

T

4T

T

3T

aT

Definicié del model

Implicacions

Comparticié del model amb DG i ST perqué hi aportin comentaris

Presentacio del model d'atencié ciutadanaa DG i ST

ACCIONS A DUR A TERME
ORGANITZACIO | PERSONES (implicacio interna)

Actualitzacio de la cartelleria corporativa de la Generalitat

X

Nou model d'atencio ciutadana

Polivalencia (formacid i elaboracio de manuals)

Elaboracié dels torns de treball de I'equip

Coordinacio amb les unitats de gestio

Sessions informatives per part de les unitats de gestio

XX
XX

X XXX
XX/ XX
XX XX
XX XX
XXX
XXX
XXX
XX X
XXX
XXX
XXX
XXX

PROCESSOS (implicacio externa)
Ambit digital

1. Configurar tramits en format electronic

2. Analitzar les peticions generiques per detectar-hi tramits especifics

3.Reconfigurar tramits telematics (9004) propis del Departament
amb I'lDcentre correcte (s@rcat)

4. Analitzar tramits susceptibles d'oferir amb Tramitacié Atesa

5. Incrementar i homogeneitzar els tramits que s'ofereixen amb cita prévia

6.Formar i gestionar els usuaris de CQS

7.Reduir el temps de resposta de CQS

X XX XX

XXXX XX

8.Revisar respostes CQS per assegurar que s'hi usa un llenguatge planer i entenedor

9. Eliminar les busties corporatives

XXX XX XXX
XXX XX XXX
XXXXXX XX

XXX XX XX

XXX XX XX

XXXXXX XX
XXX XX XX

XXX XX XX

XXX XX XX

XXX XX XX

XXX XX XX

XXX XX XX

Implantacié d'accions als serveis territorials

Ambit telefonic

1. Definir el model telefonic

2.Coordinar-se amb el 012 i elaborar el material necessari

XX

XX
X

X
X
X
X
X
X
X
X
X

3. Configurar la cita previa telefonica

4. Actualitzar i configurar 'operadora automatica

X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X

5. Fer la migracié a Contact Center

XX XX

XX XXX

6. Configurar indicadors de satisfaccié

7.Disposar d'un CRM propi del Departament

Implantacié d'accions als serveis territorials

Ambit presencial

1. Analitzar la cita previa per intentar resoldre per via telefonica

X
X
X

2. Establir la preferéncia d'atencio ciutadana amb cita previa en detriment dels espontanis

3. Analitzar i configurar tramits que requereixen cita previa

XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX

Implantacié d'accions als serveis territorials

PROCES DE MILLORA CONTINUA

Seguiment dels indicadors de procés

Determinacié de noves arees de millora

XX
XX
XX

XX
XX
XX
XX
XX
XX
XX
XX
XX
XX
XX

INFORME FINAL DEL PROJECTE

Analisi dels resultats del projecte

Analisi de les conclusions

Elaboracio de I'informe final

Presentacié final

XXX X

Per ampliar aquesta informacid vegeu el cronograma complet.
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1.

Pressupost

No és un pla que requereixi grans inversions, SinG que es centra
en l'elaboracié d'instruccions internes per millorar la comunicacio
| les tasques que ha de dur a terme cada unitat implicada.

Si que son necessaries, i per aixo cal pressupostar-les, les despeses seglients:

Concepte

Responsable

Hores

Total

ciutadana.

Analisi de I'espai per adequar-lo
a aguest nou model d'atencio

Direccié de Serveis
Gabinet Tecnic

Maxim 14.999 €

Adequacio de l'espai al nou

Direccié de Serveis

Pendent de la proposta

Pendent de la proposta

actual.

model d'atencié ciutadana. Gabinet Tecnic de redisseny de redisseny
Migracié a Contact Center Area TIC Permanent Cost mensual operadors
i millora del sistema telefonic Gabinet Tecnic i informadors: 180 €/mes

CRM propi del Departament
d'Educacio.

Direccié de Serveis
AreaTIC
Gabinet Tecnic

Pendent de valoracié

Pendent de valoracio

Augment del personal de les
unitats de gestié per donar
resposta al volum creixent
de CQS.

Direccié de Serveis

Pendent de disponibilitat
del capitol |

Pendent de disponibilitat
del capitol |

1 Aplicacié que permet al personal informador de les oficines fer una tramitacié en linia en nom de la persona interessada, que, previament
(i com a condicio imprescindible), ha donat el seu consentiment.
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