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Descripcion del proyecto

Tradicionalmente los ciudadanos acudian a las oficinas de la administracion a realizar sus
gestiones sin ningun tipo de cita previa, y con suerte al llegar les daban un ndmero para ser
atendidos por orden y no tener que estar en una fila. Esta forma de funcionamiento provoca
incomodidades a los ciudadanos, aumenta los tiempos de espera, y hace que a algunas

horas del dia las oficinas estén sobrecargadas de publico y a otras horas estén vacias.

Este proyecto viene a dar solucion a ese problema, mejorando el equilibrio entre oferta y
demanda de atencion, reduciendo los tiempos de espera y haciendo que las oficinas sean
mas comodas al reducir la cantidad de personas que estan en la oficina esperando en cada
momento del dia. Mediante este proyecto se ofrece a la ciudadania la posibilidad de pedir
cita previa, y de ese modo acudir a la oficina de la administracién sabiendo a qué horava a
ser atendido. Pero, quizd alin mas importante, la administracion también sabe cuantas
personas van a ir a la oficina en cada periodo horario y puede preparar los recursos
necesarios para atenderlas, y ademas puede regular el flujo de asistencia de personas,
evitando que acudan a la oficina mas personas de las que pueden ser atendidas en ese

periodo.

Cuando se inicié este proyecto existian productos comerciales de cita previa, pero los
productos analizados tenian carencias significativas, destacando la necesidad de un
servidor en cada oficina y que no facilitaban el establecimiento de politicas y criterios

comunes entre oficinas homogéneas.

Por ello se optd por el desarrollo de una solucién a medida, con la que se empezaron a
gestionar las citas de unas 100 oficinas asociadas a la Agencia Tributaria de Andalucia. Asi
nacid el sistema Tu Turno, que se disefié de modo que los responsables de Servicios
Centrales de la Agencia Tributaria de Andalucia tienen autonomia para crear oficinas,
establecer el catdlogo de servicios que pueden ofrecer las oficinas, y monitorizar la atencién

prestada, todo ello mediante configuracidn y sin necesidad de intervencién de personal TIC.

Por su parte, en cada oficina tienen uno o varios administradores que configuran los horarios
en los que se puede obtener cita, el nimero de citas simultaneas que se atienden por cada
servicio, la duracidn de las citas y en general todos los pardmetros especificos del centro.
Ademads, en cada oficina hay tantos agentes como sea necesario para atender las citas de
esa oficina, y esas personas utilizan el sistema para conocer a qué persona tienen que
atender en cada momento, y llamarle a través del panel de turnos para que acuda a su mesa

o ventanilla.

El funcionamiento del sistema no se limita Unicamente a la cita previa, sino también a la
gestion de turnos en las oficinas. De este modo, en aquellas oficinas que cuentan con un

quiosco, los ciudadanos que tienen cita previa se identifican al llegar a la oficina para ser
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Descripcion del proyecto

atendidos lo antes posible, y aquellos que no tienen cita previa la solicitan, siendo atendidos

en la medida en que haya disponibilidad de citas para ese dia.

En vista del éxito obtenido en la Agencia Tributaria de Andalucia, se extendié el sistema para
permitir la gestion de la atencién en oficinas de otros organismos, de modo que cada
organismo administre sus configuraciones sin interferir con las del resto. Asi, durante el
segundo trimestre de 2020 se extendié el sistema a las oficinas de asistencia en materia de
registro y a las Cajas de Depdsitos, y poco después a las Oficinas Comarcales Agrarias. En
paralelo se han ido incorporando nuevas funcionalidades, destacando la incorporacion de
citas de atencion telefénica de modo que actualmente la atencidn es multicanal (presencial

y telefénica, estando prevista la incorporacion de atencion por videollamada).

Asimismo, en el ambito de la Agencia Tributaria de Andalucia se ha incorporado un sistema
de agenda Unica, que permite que, para determinadas citas de atencion telefénica, todas las
oficinas se comporten como una Unica oficina distribuida, de modo que cada oficina
gestiona su propia agenda pero la ciudadania ve de manera combinada la oferta de citas de
todas las oficinas, teniendo por tanto una oferta mucho mayor de horarios. Con este sistema
de agenda Unica se consigue, ademas, repartir mejor la carga de trabajo entre todas las
oficinas, pues el sistema selecciona automaticamente la oficina menos saturada que tenga

cita a la hora solicitada por el ciudadano.

Los ciudadanos pueden obtener cita a través de una pagina web amigable y responsiva, por
lo que pueden utilizarla desde sus teléfonos méviles. Si no saben o no disponen de un

dispositivo adecuado, también pueden obtener su cita llamando al teléfono 012.

En la actualidad, el sistema gestiona cerca de 100.000 citas mensuales repartidas entre mas
de 200 oficinas de 5 organismos diferentes, y esta prevista su extension a nuevos organismos

y oficinas.

La implementacion de Tu Turno ha sido un proyecto de gran envergadura, que ha requerido
un gran esfuerzo y dedicacion por parte del equipo de desarrollo, y en el que ha sido
fundamental el apoyo de los responsables de atencidn a la ciudadania de los organismos
involucrados, pero que ha dado sus frutos en términos de mejora en la atencion al
ciudadano y en la eficiencia en la gestion de recursos. El sistema es escalable y se puede
adaptar a las necesidades de cualquier otra administracion publica, lo que lo convierte en
una solucién innovadora y eficiente para la mejora de la gestion de recursos y la atencién al

ciudadano en cualquier administracion publica.

A modo de resumen, detallamos a continuacion los principales aspectos destacables de este

proyecto:
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o1.

Gestiona aproximadamente 100.000 citas mensuales

Esta basado en un sistema Gnico compartido entre multiples organismos

Es facilmente escalable y adaptable

La administracion y configuracién del sistema es totalmente distribuida

Permite atencion multicanal (presencial y telefénica)

Para servicios de atencidn telefénica e independientes de la oficina permite la
gestion mediante agenda Unica (agenda compartida entre multiples centros para
mejorar reparto de cargas de trabajo)

Permite el teletrabajo del personal de atencion a la ciudadania

Facilita el ajuste las cargas de trabajo de las oficinas de atencion a la ciudadania
Reduce los tiempos de espera de la ciudadania para ser atendida

Mejora la sensacion de comodidad de las oficinas, tanto para la ciudadania como
para el personal que trabaja en ellas

Mejora la satisfaccion y la confianza de los ciudadanos en la administracion

Funcionamiento del sistema

El procedimiento de atencidn de las citas empieza en el médulo de gestion de centros, en el

cual los administradores configuran los servicios y los horarios en los que hay citas
disponibles para cada servicio, teniendo en cuenta la duracién de las citas, el nUmero de

citas simultaneas que se pueden atender en cada oficina, entre otros factores. Asimismo,

para cada servicio y horario especifican si las citas seran atendidas presencial o

telefénicamente.

El siguiente esquema ilustra la secuencia habitual de actuaciones para citas de atencién

presencial en oficinas con quiosco.
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Panel de Turnos

tro Principal

Quiosco BCE852 PRIMERA PLANTA. SALA 3 -3
. . BCS850 PLANTA BAJA.SALA 1 -3

Puesto de Atencion

Cita Previa
Presencial

El ciudadano solicita cita a través de la pagina web de cita previa, desde su ordenador,
teléfono movil o tableta. Alternativamente también puede solicitarla llamando por teléfono
al 012. El dia de la cita el usuario acude a la oficina y se identifica en el quiosco, confirmando
la presencia en la oficina. Los agentes de la oficina tienen abierta en sus equipos la aplicacion
web puesto de atencidn, desde la cual van llamando a las distintas personas que tienen cita
y han confirmado su presencia. Cada vez que llaman a una persona se genera un aviso en la
pantalla del panel de turnos, con el cédigo del usuario y la ubicacién del agente que le va a

atender, acompafiado de un discreto aviso sonoro.

Existen diversas variantes a este procedimiento, para contemplar los casos de los
ciudadanos que acuden sin cita y la solicitan directamente en el quiosco, asi como los de las

oficinas que no disponen de quiosco y/o de panel de turnos.

En el caso de las citas de atencidn telefénica, los ciudadanos la solicitan del mismo modo
que si se tratara de citas de atencidn presencial, pero eligiendo utilizar el canal telefénico
para ser atendidos. Los agentes usan el puesto de atencién para saber a qué personas tienen
que llamar, y cuando le llega el turno a cada ciudadano le llaman por teléfono. La atencién
telefénica ha permitido que los agentes de atencion al ciudadano puedan teletrabajar en los
dias que establecen sus condiciones laborales, pues pueden hacer esas llamadas desde su
domicilio. Para ello hacen uso de un teléfono software, desde su ordenador, de modo que el

nimero de teléfono saliente es el mismo que si estuvieran en la oficina.

A continuacion se muestra un ejemplo de la interfaz web de obtencién de cita previa.
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Oficinas de Asistencia en Materia de Registro de la Junta de Andalucla

Junta de Andalucia

< © Nueva cita

Salir

Elija servicio Datos Adicionales Dia y hora

1 R . e — 3 1

Cita previa para: Registro

Area: Presentacin de documentos
Provincia: Sevill
oficina de atencién:

Consejeria de Agricultura, Pesca, Agua y Desarrollo Rural

Direccién: Calle TABLADILLA sin nimero

< Enero 2023 >
08:45 09:05
L M M ] v § D
1 09:45 10:05
7 8
10:45 11:05
14 15
21 2 11:45 12:25
24 15@27 28 29
30 31
. o

Leyenda
Dia sin citas disponibles
Fin de semana

. Diadisponible

Obtenga su cita

09:25
10:25

11:25

En la siguiente imagen se muestra un ejemplo de la pantalla que ve un agente cuando esta

atendiendo a la ciudadania (puesto de atencion)

s

JUNTA BE ANDALICIA

Gesti6n de Centros
Agencia Tributaria de Andalucia

& Agente Mostrador ~

Listado de citas

@  17:15:00 QQQOE7R
®

17:30:00 2ZZ000T Llamada CITA:
1

17:45:00 TTTO68W FECHA:
Presente
3

HORA:

Espera/Flotante
0

Rellamada
[

NOMBRE:
NIF:
AREA:
Programada
1 SERVICIO:
En atencion
0

. Comenzar

ia de Hadenda y Administracion Publica. Junta de Andalucia
6n de centros - v1.1.14 - Todos los derechos reserv:

222000z
21/4/2018
17:00:00
Clara
80181934R

1P - Patrimonio

Informacion general sobre Tributos y
Procedimientos

. Rellamar | X
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Repercusion para el ciudadanoy las Administraciones

Este proyecto ofrece a los ciudadanos la posibilidad de ser atendidos mediante cita previa,
reduciendo de forma muy significativa los tiempos de espera cuando acuden a las oficinas.
Pero, siendo esto importante, quiza lo sea mas aun la sensacién que dan las oficinas tras la
puesta en marcha de este sistema, pues resultan mucho mas agradables al no haber apenas

personas esperando, y por tanto al haber mucho menos ruido.

En cuanto a la administracidn, la principal ventaja de este sistema es que le ha ofrecido la
posibilidad de ordenar el flujo de personas, mejorando el ajuste entre oferta y demanda de
atencién, de modo que en cada momento haya en la oficina las personas necesarias para
atender de forma excelente a las personas citadas en ese periodo, y evitando que el personal

quede ocioso en horarios que tradicionalmente han sido valle.

Adicionalmente, el uso de un sistema de gestidn de cita previa y de turnos ha permitido
implementar un sistema de medicién y seguimiento del rendimiento, lo que ha permitido
identificar areas de mejora en la atencién a la ciudadania y llevar a cabo ajustes para
maximizar la eficiencia. Asi, la administracion dispone ahora de mucha mas informacidn
sobre la atencidn que presta a la ciudadania, de modo que puede gestionar mejor su carga
de trabajoy la plantilla de las oficinas de atencién a la ciudadania. Asimismo le ha permitido
organizar mejor su cartera de servicios y garantizar que todas las oficinas prestan los mismos
servicios, haciendo que sea facil detectar los errores de interpretacion y los

incumplimientos, y corregirlos.
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Equipo de desarrolloy proveedores

El sistema ha sido desarrollado por el Servicio de Relacién Digital con la Ciudadania de la
Agencia Digital de Andalucia, que ha contratado los trabajos de desarrollo a través de un
contrato adjudicado a una UTE de NTTDATA con Proxya. Se encuentra preparado para ser
desplegado sobre contenedores, estando en proceso de transicion para ser ejecutado sobre
RedHat Openshift.
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Plazos de cumplimiento

Estado del proyecto: En Produccion
Fechas relevantes:

e Mayo de 2018: Implantacion en las oficinas asociadas a la Agencia Tributaria de
Andalucia

e Diciembre de 2019: Integracion con Carpeta Ciudadana

e Abril de 2020: Implantacidn en las oficinas de asistencia en materia de registro de
la Junta de Andalucia

e Junio de 2020: Implantacién en las cajas de depdsitos de la Junta de Andalucia

e Junio de 2020: Implantacion en las oficinas comarcales agrarias y otras oficinas
dependientes de la Agencia de Gestion Agraria y Pesquera.

e Julio de 2020: Implantacion de la atencion multicanal (telefénica y presencial)

e Enero de 2021: Implantacion de la agenda unica

e Julio de 2021: Incorporacién de la obtencién automatica de citas por canal
telefénico

e Septiembre de 2021: Incorporacion de la gestion de documentos asociados a las
citas

e Enero de 2023: Implantacion de la funcién Quioscos y Paneles de Turnos

Compartidos por varios organismos

O01. Mejoras tecnoldgicas

El sistema Tu Turno se encuentra en continua evolucidn para dar respuesta a las mejoras
que demanda la organizacidn. Para garantizar que el sistema puede continuar dando
respuesta a estas necesidades se trabaja, en paralelo con las mejoras funcionales, en una
constante renovacién y adaptacién tecnoldgica. Durante el Gltimo afio se han incorporado

las siguientes mejoras tecnoldgicas de relevancia:

- Migracion a framework Spring Boot version 2.7.x.

- Cambio de arquitectura monolitica a una arquitectura orientada a servicios

1. Migracion a framework Spring Boot version 2.7.x

Se ha llevado a cabo una migracion al framework de cédigo abierto Spring Boot, en su
version 2.7.x. Este cambio se ha completado en las aplicaciones de Cita Previa, Panel de

Turnos y Quiosco

Implantaciéon de la atencidn por cita previa mediante un sistema corporativo / 020



Plazos de cumplimiento

Las principales mejoras tras esta migracion han sido:

- Resolvervulnerabilidades de seguridad ante ataques CSRF. Alimplantar Spring Boot
con el lenguaje de programacion de la aplicacion (Java), la configuracion del Token
JWT se ha realizado de forma satisfactoria y menos costosa que en la version antigua
(Spring).

- Se ha ganado en autonomia en la configuracién al tratarse de un Framework

moderno y ampliamente utilizado en las aplicaciones web actuales.

Actualmente, esta planeado migrar la aplicacion Gestién de Centros a Spring Boot para

conseguir la migracién completa en la totalidad de la aplicacion Tu Turno.

2. Cambio de arquitectura monolitica a una arquitectura orientada a servicios

Se ha llevado a cabo un proceso gradual de cambio de arquitectura de la aplicacion de Tu
Turno. El objetivo de este cambio es preparar la arquitectura para ir hacia una siguiente fase
orientada hacia un modelo basado en microservicios, bajo una infraestructura de

contenedores y usando despliegue continuo (CI/CD).

Para ello se estudid la necesidad de llevar la anterior arquitectura (monolitica), en el que las
aplicaciones eran interdependientes entre si, hacia una arquitectura orientada a servicios.
Estos servicios son desacoplados y realizan funciones mas concretas. El backend de la
aplicacion ha sido implementado en un médulo nuevo (RestService), que es a su vez el que

interactua con la base de datos.
Con este cambio se han obtenido significativas mejoras, que se describen a continuacion:

- Un cddigo mas facil de mantener, al estar las funciones localizadas en los nuevos
servicios web creados, se ha simplificado y se han eliminado redundancias en el
codigo.

- El proceso de despliegue se ha conseguido simplificar. Esto es debido a que se han
reducido el nimero de elementos a desplegar para subir cada nueva funcionalidad.
Anteriormente, para cada despliegue era necesario implicar a todas las aplicaciones
(Cita Previa, Panel de Turnos, Gestion de Centros). Con esta mejora, se consigue
desacoplar y aislar los médulos convenientemente para facilitar el despliegue de
correctivos o evolutivos especificos por cada aplicacidn, de manera independiente.

- Al crearse nuevos servicios y modulos desacoplados, se han reducido dependencias
entre los distintos componentes de la aplicacidn. Por ejemplo, con el desarrollo de

la aplicacidén Quiosco, se ha eliminado una dependencia que existia anteriormente,
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02.

ya que Quiosco era una aplicacion dentro de Cita Previa. Actualmente, Quiosco ya es
una aplicacion independiente, y es posible desplegar cambios en su evolucidn sin

afectar al resto de mddulos de Tu Turno.

Desarrollos futuros

En el marco de la evolucién de la gestion de la cita previa estan previstas multiples mejoras,

tanto organizativas como tecnoldgicas. Entre ellas destacan las siguientes

Extensidn del sistema a nuevos organismos y oficinas: informacion y ayuda a la
tramitacion, centros de prevencion de riesgos, centros de valoracion y orientacion
de discapacidad, ...

Mejora en la usabilidad y experiencia de usuario en la aplicacion de Cita Previa. Para
ello, ya se haniniciado trabajos en colaboracion con expertos de UX para disefiar una
nueva interfaz en el asistente de solicitud de Cita Previa.

Extensién de los informes elaborados por el sistema para mejorar la informacion
proporcionada a los responsables de atencidn a la ciudadania y facilitar la toma de
decisiones.

Incorporaciéon de nuevos mecanismos de medicion de la satisfaccion de la
ciudadania tras ser atendida en las oficinas.

Implantacion de citas atendidas mediante videollamada.

Incorporacién de la posibilidad de compartir quiosco y panel de turnos entre oficinas

de distintos organismos que compartan ubicacion fisica.
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Resumen de la candidatura

El proyecto "Implantacion de la atencidn por cita previa mediante un sistema corporativo
para la Junta de Andalucia" busca mejorar el equilibrio entre la oferta y demanda de
atencion en las oficinas de la administracion, reduciendo los tiempos de espera y haciendo
que las oficinas sean mas codmodas al reducir la cantidad de personas que estan en la
oficina esperando en cada momento del dia. El sistema que le da soporte, [lamado Tu
Turno, permite a los ciudadanos pedir cita previa a través de una plataforma web o a través

de un quiosco en la oficina.

El proyecto permite a los ciudadanos acudir a las oficinas de la administracion sabiendo a
qué hora seran atendidos, reduciendo los tiempos de espera y mejorando la comodidad en
las oficinas. Ademas, la administracion puede regular el flujo de asistencia de personasy

preparar los recursos necesarios para atenderlas.

En resumen, la candidatura "Implantacion de la atencidn por cita previa mediante un
sistema corporativo para la Junta de Andalucia" en la categoria "Gestion del Cambio en las
AAPP" busca destacar el proyecto innovador y eficiente llevado a cabo por la Junta de
Andalucia, que ha mejorado significativamente la atencién al ciudadano y la eficiencia en
la gestidon de recursos en las oficinas de la administracion. Este proyecto es un ejemplo de
cémo la tecnologia puede ser utilizada para mejorar la eficiencia en la administracién y
facilitar la vida de los ciudadanos. Ademas, el sistema Tu Turno es una solucién escalable y
adaptable, lo que lo convierte en una opcion atractiva para cualquier administracion que

busque mejorar su atencion al ciudadano y su eficiencia en la gestion de recursos.
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06/  Contacto

Para cualquier aclaracion sobre esta candidatura se puede consultar al Jefe de Servicio de
Relacién Digital con la Ciudadania, de la Subdireccién de Sociedad Digital de la Agencia

Digital de Andalucia, cuyos datos de contacto son:
Nombre: Javier Garcia de Bringas

Correo electrénico: javierj.garcia@juntadeandalucia.es

Teléfono: 671 56 96 52
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