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BANCO DE INNOVACION EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

TITULO

El SEPE es premiado por su programa “Cita Previa: 16 millones de ciudadanos a su hora”
INFORMACION INICIAL:

PROBLEMA:

La dificil y prolongada situacion de crisis econdmica y su negativa repercusion en las cifras de desempleo ha

condicionado de forma directa la actividad desarrollada en las oficinas de prestaciones del Servicio de
Empleo Publico Estatal.

La incidencia de la crisis en el mercado de trabajo provoco, a partir de 2008, una situacion muy delicada en
las oficinas, ya que, a la habitual elevada afluencia de publico, se sumaba el incremento de solicitudes de
prestaciones por desempleo, y la creciente demanda social, que requeria garantizar la no interrupcion de
rentas con el pago de las ndminas en el mes siguiente a la formalizacion de la solicitud, y dar respuesta
urgente y de calidad, a la problematica que afectaba a gran nimero de ciudadanos.

Como se observa en el grafico adjunto, el incremento de las cargas de trabajo tiene una relacion directa con la

elevacion de la tasa de desempleo que pasé del 8,6% al 18% en so6lo dos afios (2007-2009).
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Las largas colas y esperas ante las Oficinas de Prestaciones quedaban reflejadas en los medios de
comunicacion de la época pasando a formar parte del “imaginario colectivo” de la sociedad espafiola.
Paralelamente, los recortes en el &mbito de la Administracion Publica, a consecuencia de la citada crisis

econémica, impedian la incorporacion de nuevo personal que permitiera reforzar las oficinas para atender un
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incremento exponencial de las cargas de trabajo.

ANOS
CONCEPTOS

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
EXPEDIENTES TRAMITADOS 4514040 | 5967.192 | 9.795.476 | 11.432.742 | 10.445635 | 11.710.962 | 11.016.708
FROMEDIO DE BENEFICIARIOS 1421478 [ 1.900.386 | 2.775.146 | 3.111.360 | 2892197 | 2.903.759 | 2.863.205
TOTAL CARGA TRABAJO 5.935.517 | 7.867.578 | 12.571.622 | 14. 544102 | 13.337.832 | 14.614.721 | 13.879.913

EFECTIVOS OFICINAS PRESTACIONES | 5.001 5536 6.698 6.463 6.140 6.068 6.201

RATIO CARGA/EFECTIVO 1.186 1421 1877 2.250 2.172 2.408 2.238

Durante 2008 y 2009, el SEPE articulo distintos planes de choque para organizar la atencion a los
desempleados que acudian masivamente a las oficinas y evitar las largas colas que se formaban durante la
madrugada. Las medidas adoptadas, que incluyeron la aprobacion de un programa temporal de 800 interinos
de refuerzo, no consiguieron paliar la situacién ya que, aunque las cargas de trabajo se duplicaron en el

periodo 2007 a 2009, el personal de oficinas s6lo se incremento en un 21%.
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Esta realidad, que se prolongé en el tiempo, se agudizd durante el verano de 2010 con las vacaciones
estivales de los empleados del SEPE y un nuevo repunte en las solicitudes de los beneficiarios por la habitual
campafa del mes de julio de los trabajadores fijos discontinuos.

Ante esta situacion, en agosto de 2010, la Direccion General del SEPE encarga a la Subdireccion General de
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones del Ministerio de Trabajo e Inmigracion el disefio urgente
de una herramienta informatica sencilla que facilitara la gestién de las colas de forma virtual. Durante el mes

de septiembre, la aplicacion se implementa como proyecto piloto en la Oficina de Prestaciones de Collado
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Villalba de la Direccion Provincial de Madrid, localidad que empezaba a tener problemas de orden puablico
por la aglomeracion de publico y las largas colas de desempleados.
Nace asi el “expendedor de numeros a distancia”, desarrollado con recursos informaticos propios, mediante
una aplicacion desarrollada en Visual Basic con base de datos Oracle, que se convertira en la que hoy
conocemos como “Cita Previa del SEPE”.
De esta forma, el organismo daba cumplimiento a lo previsto en el Plan Director del SEPE de 2006 que
recogia, entre los valores inspiradores de esta institucion, la “Cultura de orientacion al cliente” y la
“Orientacion al cambio y a la innovacion” como forma de “responder con celeridad y animo de mejora
continua a las demandas de los ciudadanos, a través de la bdsqueda de soluciones innovadoras y el
aprovechamiento de las nuevas tecnologias”. La cultura del “Servicio a la Ciudadania” y la “Capacidad
innovadora” son valores que también se recogen en el Plan Director de 2011 y han sustentado todo el proceso
de implantacién de la préctica que se presenta en esta Memoria.
Las caracteristicas del servicio publico que presta el SEPE (alto nimero de usuarios, prestaciones de caracter
marcadamente social, con plazos perentorios de solicitud, asi como dispersion y elevado numero de oficinas)
han condicionado el disefio del sistema de Cita previa, que prioriza la agilidad en la fecha de atencion al
usuario y la eficiencia de los gestores que atienden y tramitan las prestaciones en las oficinas; frente a otros
atributos, como la eleccion de dia y hora de atencion, que se manifestaban incompatibles con las elevadas
cargas de trabajo asumidas diariamente por el SEPE.
El ciudadano puede elegir entre dos tipos de tramites: Informacién y Tramitacion (prestaciones contributivas,
subsidios, etc.) y Otras Gestiones (solicitud de bajas, certificados, etc.).
En este sentido, es importante destacar que, actualmente, la atencion en el SEPE incluye, en un mismo acto,
la informacion y el reconocimiento de la prestacion de desempleo “en mesa” de forma que el beneficiario
obtiene de forma inmediata la resolucion de la prestacion y la garantia de que el pago en némina se realizara
el dia 10 del mes siguiente a la resolucion. El plazo medio de demora de reconocimiento de los expedientes
de prestaciones es de 1,5 dias.

SOLUCION GLOBAL :
SISTEMA:
La Cita Previa del SEPE puede calificarse de alto impacto, tanto por el volumen de ciudadanos atendidos (16

millones de citas/afio), como por la trascendencia social de las prestaciones que gestiona.
El sistema implementado se caracteriza por las siguientes notas:

e Lasencillez de uso tanto para los ciudadanos como para el personal de las oficinas.
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e Es un sistema basado en una asignacion consecutiva de citas.

e La asignacion de citas se realiza habitualmente en los cinco primeros dias habiles posteriores a la
fecha de solicitud, con lo que se evitan plazos largos de espera.

e Flexibilidad en la configuracion que posibilita:

o Establecer la duracion de los tramites:
= Informacién/Tramitacion: Aproximadamente 15 minutos.
= QOtras gestiones: Aproximadamente 5 minutos.
o Configurar hasta 4 tramos horarios, por tipo de tramite.
o Fijar el nmero posible de puestos de gestion simultaneos en cada tramo horario.

e Actualmente, cabe la posibilidad de anular, via web, la cita asignada. Esta nueva funcionalidad se ha
implementado a requerimiento de los ciudadanos, ya que palia, en cierta medida, la imposibilidad de
elegir dia y hora de atencion.

CANALES
La Cita Previa puede solicitarse a través de dos vias:

1. Internet: http://www.sepe.es

e Los datos que se requieren son:
0 Cadigo Postal y
o DNI
e El sistema facilita la identificacion de la oficina a la que ha de dirigirse y los datos de la cita
(fecha, hora y n° de orden).
2. Teléfono: Llamando al teléfono 901 01 02 10 o equivalentes geograficos, que se especifican en los
carteles informativos disefiados a tal efecto.
Como se observa en el grafico de volumen de citas por canal de entrada, aproximadamente el 70% se realiza
a través de la web y el 30% restante, via telefonica. El acceso mayoritario a través de la web facilita la
fidelizacion de los usuarios en la utilizacion de los distintos servicios que el SEPE ofrece en la red, evitando

asi el desplazamiento fisico a las oficinas.
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EVOLUCION DE CITAS POR CANAL ATENCIONES TELEMATICAS EN LA WEB
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Fomentar el uso de los tramites on-line para prestaciones por desempleo figura como Objetivo Estratégico

OES9, en el Eje 3 del Plan director de 2011 del SEPE. (Durante el afio 2013 se han registrado 33 millones de

atenciones telematicas en la web del sepe, lo que representa un incremento del 160% respecto al afio 2010)
COSTE APROXIMADO:

Es importante destacar que la implantacion de la Cita Previa del SEPE se ha llevado a cabo con recursos

informaticos propios. El Unico coste adicional ha derivado de la contratacion de nuevos canales de la
plataforma telefonica.

TERRITORIO:
Estatal. El programa comienza como proyecto piloto en septiembre de 2010 en la Oficina de Prestaciones de

la localidad de Collado Villalba, de la Direccion Provincial de Madrid. Este municipio empezaba a tener
problemas de orden publico por la aglomeracién de publico y las largas colas de desempleados. A raiz de ahi,
el proyecto se difundio a las 710 Oficinas de Prestaciones de todo el territorio nacional finalizando el 23 de
octubre de 2013.

PUBLICO DESTINATARIO:

La ciudadania usuaria de los servicios y el personal del SEPE.

ENTIDAD QUE LA HA LLEVADO A CABO:

La entidad responsable del desarrollo e implantacion ha recaido sobre el SEPE, si bien la implantacion

efectiva se ha realizado de forma gradual bajo su supervision y seguimiento, siendo las Direcciones

Provinciales las ejecutoras.




w GOBIERNO MINISTERIO INAP
DE ESPANA DE POLITICA TERRITORIAL

Y FUNCION PUBLICA INSTITUTO NACIONAL DE
ADMINISTRACION PUBLICA

DESCRIPCION DE LA POLITICA O PROGRAMA:

Solucion a un incremento estructural agravado por una situacion coyuntural conducente a una reduccion

eficaz y una atencion adecuada a la ciudadania para la prestacion de un servicio publico altamente
demandado y que colapsaba la funcionalidad, perjudicando la prestacion del servicio. De este modo, se alivio
‘el cuello de botella’ de las esperas con una solucion innovadora gracias a las nuevas tecnologias, ademas de
que agilizd y soluciono la incidencia, haciendo de este un servicio agil y eficaz, con medios materiales

disponibles.

OBSTACUL OS SUPERADOS:

Gracias a esta aplicacion, se ha logrado superar un cuello de botella administrativo, asi como restaurar una

imagen deteriorada y poco eficaz de un servicio publico de alta demanda. La repercusion en los medios de
comunicacion fue impactante por las altas cuotas de desempleo debido a la crisis econémica, que
amenazaban con colapsar el servicio, y el creciente nimero de quejas y reclamaciones ciudadanas, han sido
los obstaculos méas destacados que han debido enfrentarse. También hay que mencionar el anecdotico 2% de

las reticencias del personal del servicio que recelaba de este sistema y su utilidad.

IMPACTO:

La efectividad y excelencia de la implantacion del sistema de Cita Previa se refleja en la reciprocidad de sus
ventajas al aportar beneficios tanto para la ciudadania usuaria de los servicios de prestaciones, como para el
personal que lo desarrolla, cliente interno, y para el conjunto de la organizacion.

Ventajas para los ciudadanos:
e Disponer de vias agiles de comunicacion con la Administracion Publica.
e Solicitar la cita, via internet o telefonica, a cualquier hora del dia, todos los dias del afio y desde el
lugar que desee.
e Evitar colas y tiempos de espera.
e Interaccionar con la Administracion Publica con mayor confidencialidad.
e Recibir atencion en un entorno de buen clima laboral y sin contaminacion acustica.
e Recibir una atencion de mayor calidad por parte de profesionales con menores niveles de estrés.
El Informe elaborado por la Consejeria de Calidad del SEPE sobre los canales de atencion al usuario: “CRM

20137, ha puesto de manifiesto la necesidad de implantar cuestionarios para evaluar la calidad de los
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servicios y el impacto de la Cita Previa en la ciudadania y la sociedad en general.
Actualmente, desde la Consejeria de Calidad se estan disefiando cuestionarios de valoracion de la calidad de
los servicios prestados a los ciudadanos. Esté prevista su puesta en marcha en el primer semestre de 2014.

Ventajas para el personal del SEPE y la Organizacion:
e Mayor capacidad organizativa del trabajo y distribucion de los tiempos, lo que redunda en una mayor
autonomia de gestion.
e Posibilidad de predecir la carga de trabajo distribuyéndola en el tiempo.
e Un entorno laboral con menor conflictividad y con reduccion importante de los niveles de estrés.
e Disponer de unas condiciones favorecedoras de la productividad y de la realizacion de la actividad
con mayores indices de eficiencia.

e Incremento de la motivacion y de la satisfaccion por el trabajo bien hecho.

En 2011, el Servicio de Prevencion de la Subdireccion General de Recursos y Organizacion (SGRO) elabord
una encuesta de clima laboral con el objeto de evaluar el impacto de la Cita Previa en los trabajadores del
SEPE. La encuesta incluia catorce items relacionados con las tareas desarrolladas en las oficinas de atencion
al pablico.

A través de los Empleados Publicos de Prevencion de cada provincia, los gestores de oficinas
cumplimentaron el mismo cuestionario antes y después de la implantacion de la Cita Previa. Los resultados
dieron lugar a informes muy reveladores sobre las ventajas percibidas por los funcionarios en la organizacion
del trabajo diario.

En este sentido, se pueden destacar los resultados obtenidos en la pregunta n® 14 del cuestionario de la
Direccién Provincial de Valencia, segun la cual, el 92% de la muestra considera “mas beneficioso el trabajo
con Cita Previa”, frente al 2% que consideraba mas positiva la atencion sin cita.

También las Centrales Sindicales han valorado positivamente la implantacion de la cita. En mayo de 2013,
refiriéndose a la cita en Andalucia, la central USO publica en la Intranet del SEPE: “Poco a poco se van
incorporando mas oficinas a este sistema, que por lo que la experiencia previa facilita bastante la gestion,
evita colas y permite mas o menos adecuar el volumen de personas atendidas a lo que se preve que la oficina
va a poder gestionar”

Actualmente, finalizado el despliegue en todas las oficinas, la tarea fundamental de la Subdireccion General

de Recursos y Organizacion dependiente de la Direccion General del SEPE consiste en dar respuesta a las
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demandas de los ciudadanos: mejorar el sistema de Cita Previa constituye una garantia de la sostenibilidad
del mismo, un compromiso con la calidad del servicio que prestamos a los ciudadanos y una constante
adaptacion a los cambios que se producen en la sociedad.

Premios:

Premio Ciudadania 2013 de AEVAL

Los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publica fueron creados por el Real Decreto 951/2005,
por el que se establecia el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado
y se atribuia las funciones de gestion del proceso de los premios a la Agencia Estatal de Evaluacién de las
Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL).

La Orden HAP/1326/2014, que concede los premios correspondientes a 2013, ha dispuesto conceder el
Premio Ciudadania 2013 a la practica “Cita Previa: 16 millones de ciudadanos a su hora”, presentada por el
Servicio Publico de Empleo Estatal.

La Cita Previa persigui6 dar solucién al problema que suponian las largas colas de espera en las Oficinas de
Prestaciones del SEPE, incrementadas por la crisis a partir de 2008. El organismo se marc6 como objetivo en
2010 la elaboracién propia de una herramienta informatica sencilla que, de forma virtual, facilitara la gestion
de la espera de los usuarios de sus oficinas.

La implantacion de la Cita previa también ha servido para planificar el trabajo en las oficinas, mejorando el
clima laboral y reduciendo el estrés de los empleados y los conflictos con los usuarios.

A dia de hoy, el sistema de cita previa esta consolidado en el SEPE, y todos los agentes que participan en el
proceso consideran que es un instrumento imprescindible para la gestion. Su caracter estratégico se refleja

tanto en nuestra Carta de Servicios como en el Informe CORA.

Fundacién SOCINFO y la revista Sociedad de la Informacién premian al SEPE por su sistema de Cita Previa
Se hizo entrega de los premios "TIC Servicios Publicos Empleo 2014", otorgados por un jurado constituido
por 40 ponentes de Organismos Publicos vinculados al area de Empleo/Trabajo que participaron en anteriores
seminarios de Socinfo.

La Cita Previa del SEPE obtuvo el premio en la categoria Accesit, tanto por el volumen de ciudadanos
atendidos (16 millones de citas al afio), como por la trascendencia social de las prestaciones que gestiona.

El premio fue recogido por D. Santiago Grafia Dominguez, Subdirector General de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones, al que acompafiaron Dfia. Rocio Rodriguez Temifio, Subdirectora General

Adjunta de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones y Diia. Amelia Garcia Pérez, Consejera Técnica
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Organizacion.

La cita Previa del SEPE puede calificarse de alto impacto, tanto por el volumen de ciudadanos atendidos (16
millones de citas/afio), como por la trascendencia social de las prestaciones que gestiona. Se caracteriza por
las siguientes notas: Sencillez de uso tanto para los ciudadanos como para el personal de las oficinas; sistema
basado en una asignacidn consecutiva de citas; asignacion de citas, habitualmente, en los cinco primeros dias
habiles posteriores a la fecha de solicitud, con lo que se evitan plazos largos de espera; y flexibilidad en la

configuracion.

CALENDARIO DE IMPLANTACION Y REFERENCIA TEMPORAL :
Proceso de implantacion:

e DecisioOn estratégica

Ante los excelentes resultados que se obtuvieron en la prueba piloto de la Oficina de Villalba v,
posteriormente, en otras cuatro oficinas de la Direccion Provincial de Madrid, la Direccién General del SEPE
decidid extender el proyecto a toda la red de oficinas y constituirlo en instrumento estratégico del organismo
para atender de forma eficaz a 16 millones de beneficiarios al afio eliminando las tradicionales “colas y
esperas” del antiguo Instituto Nacional de Empleo (INEM).

Con caréacter previo a cualquier actuacion, la Subdireccion General de Tecnologias de la Informacion se
dirige a los Directores Provinciales, clientes internos del proceso, para consultarles sobre la oportunidad de
poner en marcha la Cita Previa en sus oficinas.

Ademas, el proyecto se presenta oficialmente a las Direcciones Provinciales en las Jornadas celebradas en
Navarra el 11 de mayo de 2011. En estas jornadas participa la Directora Provincial de Madrid exponiendo los
resultados del piloto de Collado Villalba: las colas en las Oficinas mas problematicas de Madrid han
desaparecido. Esta intervencion genera la inmediata adhesion de gran namero de Direcciones Provinciales
que quieren contar con este instrumento de gestion en el menor plazo posible. La Direccion General,
principal impulsor del proyecto, establece las prioridades y, en funcion de las mismas, la SGTIC propone un

plan de trabajo inicial que afecta a 26 Direcciones Provinciales y 164 Oficinas de Prestaciones.
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Plan de trabajo - Acciones 2011

= Ampliacion centralita telefonica (RATEL+Cita Previa)

» Ampliacion de 68 a 160 canales de atencion
simultaneos (x2,4), en agosto/2011

= Coordinacion con DDPP para hitos a 3 meses vista:

2011
[ May | un | sul | Ago [ sep | oct [ Mov | Dic |
Toledo Wl
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Baleares —
Valencia ]
Resto —————————————

e Plan Inicial

Definida la prioridad de implantacion en las 42 Oficinas de Madrid, el Plan de trabajo para 2011 se disefid
contando con la incorporaciéon de otras 25 Direcciones Provinciales y 164 Oficinas de Prestaciones, que
representaban un volumen estimado de 24.453 atenciones presenciales/dia.

Desde la Consejeria de Organizacion de la Direccion General del SEPE se establecia contacto con los
responsables de cada DP para confirmar con ellos la adhesion al proyecto, determinar la oficina que
funcionaria como piloto provincial y fijar las fechas aproximadas de puesta en marcha. Definidos estos
parametros, la SGRO comunicaba a Infocentro (Servicio de comunicaciones de la SGTIC) el calendario para
activar las claves informaticas de acceso a la aplicacion en funcion de los perfiles de los gestores.

Todas las actuaciones se coordinaban a través del equipo mixto, Subdireccion General de Recursos y
Organizacion (SGRO) y Subdireccion General de Tecnologias de la Informacion (SGTIC). De forma
sistemética, la Subdirectora adjunta de la SGTIC convocaba a los miembros del grupo para efectuar el
seguimiento de cada incorporacién, analizar posibles incidencias, corregir desviaciones y proponer nuevas

mejoras.
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Plan de trabajo — DDPP 2011
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Total general 164 24,453

o Despliegue final

Con fecha 23 de octubre de 2013 finaliz6 el despliegue del proyecto en todo el territorio nacional.

El volumen de oficinas afectadas (710), el nimero de atenciones presenciales contabilizadas (1.400.000/mes)
y la “sensibilidad social” que caracterizan los servicios prestados por el SEPE han condicionado que la
ejecucion se haya prolongado durante tres afios. En todo caso, se ha garantizado la sostenibilidad del sistema
manteniendo un equilibrio entre la expansion territorial y los nuevos desarrollos y funcionalidades que el
propio sistema requeria para prestar el servicio con eficacia.

Los gréaficos siguientes reflejan la ejecucidon del calendario por Direcciones Provinciales y por oficinas

destacando el equilibrio de la incorporacion del nimero de oficinas por afio (ratio aproximado del 30%).

Calendario ejecutade 2010 - 2013

Amcants Navarra Albaocsto Lsega Caagiz
Asva Patoncis Avea pee Rusiva
Asturias Pontevadra Baroolona Menina Mataga
PU0to Consoc-vimmDa Soated e B ey Murcia -
SAU (AT Cantabria Totoda P Dimny i S
% vaRanots Burgos Tenerite Cerdoba
N S st S Guipuzcoa  Zamora Girona i g
i SAL meven S e | comean ENESCH
|
Consutis = DOFF sobes
I—a-m ]
v i <
2010 | 2011 2012 2013

11



w GOBIERNO MINISTERIO INAP
DE ESPANA DE POLITICA TERRITORIAL

Y FUNCION PUBLICA INSTITUTO NACIONAL DE
ADMINISTRACION PUBLICA

Porcentaje de Oficinas incorporadas a cita previa fano
1%

W 2010

2011
2012
w2013

DOCUMENTACION DE CONSULTA Y APOYO:

Concesion premio:

https://www.sepe.es/contenidos/comunicacion/premios/2014 aeval2013.html

https://www.sepe.es/contenidos/comunicacion/premios/2014 socinfo.html

Memoria

http://www.sepe.es/contenidos/comunicacion/pdf/Premio Socinfo Informe SGTIC.pdf

12


https://www.sepe.es/contenidos/comunicacion/premios/2014_aeval2013.html
https://www.sepe.es/contenidos/comunicacion/premios/2014_socinfo.html

