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| | DESCRIPCION DEL PROYECTO

La iniciativa Tuatencion define un Modelo de atencion a la ciudadania desde el punto de vista de la
experiencia, funcional y tecnolégica basado en la prestacion del servicio de manera Omnicanal en
donde la ciudadania puede contactar con la administracion a través de diferentes canales y la atencion
conjuga la prestacion del servicio de manera autonoma, a través de asistentes virtuales, o de manera
personalizada, a través de empleados publicos y todo ello centralizado en una misma herramienta de

gestion:

Las distintas formas de prestar el servicio seran:

PRESENCIAL

A través de las Oficinas de Asistencia a la Ciudadania

El Oficinas de Asistencia General a la Ciudadania El Oficinas de Asistencia Especializada a la Ciudadania
Podras personalizar tu relacion con la Junta, obtener infermacion de todes Podras obtener informacion especializada de todos los tramites y servicios
los trdmites y servicios administrativos, ser asistido en la tramitacion de administrativos de la Consejeria o entidad del sector publico autenémico
tus procedimientos o participar en la mejora continua de los servicios a la que estén adscritos y acceder al catdlogo comun de servicios
publicos

A través de un teléfono Unico de informacion administrativa 900222012

El teléfono de asistencia a la ciudadania 900 222 012 esta pensado para atender todas las consultas sobre informacion administrativa de la Junta de Extremadura que los ciudadanos
deseen realizar.

Podras llamarnos en el siguiente horario:

« Lunes a viernes de 8:30 a 14:30 y 16:00 a 18:00 horas.
» Durante el periodo comprendido entre el 16 de junio y el 15 de septiembre, ambos incluidos, el horario de atencién es de lunes a viernes de 8:30 a 14:30 horas.

Fuera de este horario, se podra dejar un mensaje en el buzdn de voz que sera atendido y contestado el dia habil siguiente.

* El calendario de dias habiles para este servicio es el vigente en cada momento en la Comunidad Auténoma de Extremadura.
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DIGITAL

A través de un amplio abanico de medios:

@ M Juntaex.es M @ ﬂ

Punto de acceso Correo electrénico WhatsApp Telegram
general electrénico A la cuenta: A través del teléfono: A través de la cuenta:
www.juntaex.es tuatencion@juntaex.es +34 644844298 @tuatencion_bot

El Punto de acceso general electrénico (www.juntaex.es), cuenta con:

Area personalizada

[l M Juntaex.es
3 Mis expedientes
& Mi empleo publico
#2 Formacion online
«& Mis datos de contacto
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Tu portal para accederde manera simple y rapida a informacion de n a b @ Mis casos
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Quejas
.’ ’ . g
¢Que estas buscando? Informacion sobre tramites del Sugirencias
) ! Ell  procesos participativos
Inventario centralizado e
Informacion Administrativa
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Salir

Contenidos de interés
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Ayudas para la internacionalizacién de la Subvenciones de cgficesién directa de Defensa de la competencia
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| Tra
- cuyo Trédmite
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2 REPERCUSION PARA EL CIUDADANO Y LAS
ADMINISTRACIONES

Desde la Direccion General de Funcion Publica perteneciente a la Consejeria de Hacienda y
Administracion Publica de la Junta de Extremadura, en colaboracion con la Secretaria General de
Transformacion Digital y Ciberseguridad, y la Direccion General de Digitalizacion de la
Administracion, se esta llevando a cabo una iniciativa alineada estrechamente con los Principios del
Consenso por una Administracién Abierta, promovido por el Ministerio para la Transformacion
Digital y de la Funcién Publica, en concreto al Proyecto 9: Interconexion de servicios de atencion a
la ciudadania, contribuyendo significativamente al cumplimiento de los objetivos estratégicos
planteados, y por otro lado, sigue la linea marcada en la Estrategia de Transformacién Digital de
Extremadura 2027 de la Junta de Extremadura en su eje estratégico |, de Administracion al servicio
de la ciudadania, concretamente en las lineas estratégicas |.l, de Administracion cercana al ciudadano

y 1.3 Administracién eficiente e innovadora.

El enfoque en la Innovacién se destaca a través de la adopcion de tecnologias emergentes.
Actualmente el modelo esta integrado con las redes sociales mas usadas por la ciudadania, como
WhatsApp y Telegram y prevé la integracion de las tendencias mas actuales como es el uso de la
inteligencia artificial (IA) para mejorar la experiencia del usuario y hacer mas eficiente la operativa,

mejorando, de esta manera la oferta de servicios publicos.

Este modelo pretende optimizar la atencion ciudadana a través de la renovacion tecnologica, la
interconexion de servicios y el aprovechamiento de datos para ofrecer una experiencia mas
personalizada y efectiva. La orientacion hacia la prestacion de servicios de manera homogénea
independientemente del canal elegido por la ciudadania refuerza su alineacion con las necesidades y

expectativas del publico, ya sea presencial, telefonico o, preferentemente, digital.
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Tu eliges canal, nosotros te atendemos

Tuatencifaan

Una nueva forma de prestar servicios a la ciudadania:
mas cercana, mas accesible, mas Tuatencion.

El servicio Tuatencion -de la Junta de Extremadura permite la relacion entre la ciudadania y la

Administracion, de manera autonoma a través de asistentes virtuales o bien a través de empleados

publicos, garantizando la trazabilidad de la misma y su seguimiento de tal manera que, con

independencia del canal que la persona interesada emplee para actuar (telefonico, presencial, redes

sociales o correo electrénico), siempre pueda garantizarse la asistencia y atencién en un debido plazo.

Servicios

@ Informacion

Informacian sabre tramites y procedimientos administrativos,
formularios, canales de consulta, carta de servicios que la Junta de
Extremadura pone a disposicidn de la ciudadania

éy Personalizacion

Miespacio te permitira acceder a unos servicios mas personalizados y
abtener informacian relativa a tu perfil y preferencias

Canales

@ Internet Q\g Teléfono

Portal (www_juntaex.es), Correo 900 222 012
(tuatencion@juntaex.es), chat en linea,

Whatsfipp (34 644 84 42 98) y Telegram

(Tuatencion_bot)

@ Participacion

Ejerce tu derechos comao ciudadana a intervenir en la toma de decisiones y
asuntos publicos de la Junta de Extremadura

_Q_ Tramitacion

Asistencia en la realizacidn de un tramite para el disfrute de derechos o
cumplimiento de obligaciones

E Presencial

Oficinas de Asistencia a la Ciudadania,

Oficinas de Asistencla Especlalizada y Puntos
de Registro
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La experiencia Omnicanal se ve reforzada por la integracion de asistentes para cada uno de los
canales que favorecen, por un lado, el autoconsumo de informacion y otros servicios automatizados,
como el pago de tasas y, por otro lado, la derivacién a los empleados publicos para poder facilitar
una atencion integral al ciudadano desde una misma herramienta, independientemente del canal usado

por este.

|uatenci‘gon

ESCRITORIO DEL INFORMADOR

Iniciar Sesién

L]

- O

Esta herramienta, principal valedora de esta iniciativa, es la que se denomina Escritorio del
Informador que, ademas de permitir la gestion integral de las consultas independientemente del
canal utilizado por el ciudadano, garantizando la unidad de la informacion y la trazabilidad de las
interacciones, extiende su ambito también al impulso de la participacion ciudadana a través de los
procesos de quejas, sugerencias y a los procedimientos participativos para incrementar los servicios

electrénicos prestados a la ciudadania.
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Tuatenci‘Qn ¢
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PARTIGIPAGION GIUDADANA
[ quejas
[ sugerencias

[8) iniciativas Ciudadanas

[3) Proceso Participativa

Listado de Casos

Nueva

Bisqueda

BusCar.

Desco

ad | mm | cooety

Caso §  Asunto

Total 0 Pag 1de 0

0casos

ad / mm / cooet

Canal

Tipo Estagos

Tocios ios Casos @  cons

Nombre de Cuenta

Ciudadano Email Teléfono Estado Servicio

Expartar @ Bxcel

Degartamento Clasit

Tuatencifain «
& Empleados Publicos

[Eb Tabien de novedades

SESTIGN DE CALENDARIO ¥ CITAS
[ agendo

B croar Galendario

@ viossincite

@ Dias sin cita empleados

pablicos

PARTICIPACION CIUDADANA
[ quejos

Sugerencias

(&) iniciativas ciudodanas

Proceso Participativo

CUMENTACION

db Cuadro de Indicadores

3 manuolas y vateriol
Formativo

SOPORTE

[ cestion ge Incidencios

Nueva Blsqueda

BUsqueda ovanzada v

Filtrar por
Temas y subtemas
Temas

Administracion pablica

Subtsmas

Tributos
La Junta
Hechos Vitales
Estados
Tipo Destinatarios

Tipologia de Tramite
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Todos los trémites

ordenar por | Fecha de inicio de plazo de presentacion v

TRAMITE

Subvencién para la formacién préctica en el Prog de 6 para técnicos de
comercio exterior FORMACOEX PLUS

Solicitud de para la partic enla préctica del Programa de formacién avanzada para
técnicos exterior, FORMACOEX PLUS ¥ que son concedidas por Avonte Servicios

Avanzades a Pymes, SLU
Conseferia de Economia, Clencia y Agenda Digit. {a extinguir. Dto, Pres. 16/23)

Secretario General de Eeonomia y Comerclo

[ Copior enlace

Registro de Demandantes de Vivienda Protegida

Inseripeién, renovacion, modificacion y baja en el Registro de Demandantes de Vivienda Protegida
Consejeria de Infroestructuras, Transporte y Vivienda

Secretario Generol de Vivienda, Arquitectura y Regeneracion Urbana

Servicio de Gestién de Ayudas

Pruebas para la obtencién del titulo de Bachiller para personas mayores de veinte arnos

solicitud de inscripeion en los prusbas para ki obtencion directa del titulo de Bachillerato para personas mayores
de veinte anos.

Canssjerio de Educacion, Clencia y Formacién Profesional
Direecion General de Formacion Profesional, INNovacion & Inelusion Egucativel

10 entracias v

ESTADO DE FUBLICACION
Publicado

Fecha publicocion
08/08/2023

No Publicado

No Publicado

Fmostrando] - 10 de 1256 resultados

PLAZO DE PRESENTACIGH
Préximaments

Desde 23/03/2040

Préximamente

Desde 312/2025

Préximamente

Desde 15/01/2025

Hasto 03/02/2025

En su proceso de evolucion continua, esta previsto un desarrollo evolutivo del actual asistente

accesibilidad a la ciudadania.

virtual que, incorporando tecnologias de procesamiento de lenguaje natural, promueva la cercania y
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El escritorio de informador se integra, ademas, con otros sistemas de informacién, que permiten

disponer de informacion actualizada, fiable y personalizada para garantizar una atencion centrada en

el ciudadano.

Actualmente el Modelo de atencion Omnicanal de la Junta de Extremadura presenta las siguientes

caracteristicas.

Respecto a la forma de prestacion del servicio:

ATENCION DIRECTA

A través de un asistente virtual (BOT) de las
Interacciones que realizan los ciudadanos y que
es comun a los canales de WhatsApp, Telegram,
Chat del Punto de Acceso General de la Juta de

Extremadura (www.juntaex.es), y Telefénico.

Las opciones actuales de autoconsumo a

través del asistente virtual son:

4 Pago de tasas de ITV

4 Consulta de Directorio de la Junta de
Extremadura

@ |ocalizacién de Oficinas de Asistencia a
la Ciudadania

@ Registro en el area personalizada

(Miespacio) del portal Juntaex.es donde

se puede consultar informacion
personalizada.

4 Presentacion de una Queja o Sugerencia
sobre el funcionamiento de los servicios
de la Junta de Extremadura (en fase de

desarrollo).

ATENCION POR PARTE DE UN
EMPLEADO PUBLICO

Desde el informador a

Escritorio del
consultas realizadas por cualquiera de los
canales anteriores, incluyendo la asistencia

telefonica y la asistencia presencial.
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Respecto a la organizacion tecnolégica del Modelo de atenciéon Omnicanal.

ESCRITORIO DEL INFORMADOR

Es la herramienta que utilizan los empleados publicos para gestionar las relaciones con los

ciudadanos.

Los empleados publicos se dividen en 2 niveles de atencion:

NI (Nivel I): Son los empleados de las
Oficinas de Asistencia a la Ciudadania de
caracter presencial y de la Oficina de
Asistencia a la Ciudadania de caracter
Virtual, que son, estos ultimos, los que
atienden las consultas telefonicas vy

digitales.

N2 (Nivel 2): Son los empleados de los
centros gestores o unidades de tramitacion,
conocedores de una materia especifica, que
generan contenidos de interés publico, y
seran quienes respondan o atiendan las
consultas que les sean derivadas por parte de
los informadores NI cuando no sean capaces

de atender la respuesta.

Estos usuarios de segundo nivel de atencion
seran también los responsables de responder
las quejas o sugerencias sobre los servicios
que presta la Administracion de la Junta de
Extremadura y de promover procesos

participativos que se publicaran en el Punto

de Acceso General www.juntaex.es y en
donde los ciudadanos podran presentar sus

propuestas.

El Escritorio del Informador se encuentra en constante proceso de integracion con otros

sistemas de informacion, todo ello englobado en lo que se conoce como Base de

Conocimiento.
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Actualmente esta Base de conocimiento se nutre de los siguientes sistemas

corporativos:

Inventario de Informacion || Directorio DIR3 de Plataforma de Tramitacion
Administrativa, con toda la || unidades organicas. y Archivo Electrénico,
informacion de tramites y para la obtencion de
servicios de la Junta de informacion sobre estado
Extremadura, cuya de expedientes.

informacion es suministrada
de primera mano por las
propias unidades gestoras de

los procedimientos.

PUNTO DE ACCESO GENERAL ELECTRONICO www.juntaex.es

El Punto de acceso general electronico de la Junta de Extremadura se conforma como
un sistema de informacién a los ciudadanos sobre las competencias, funciones y
organizacion de la propia Administracion, que garantice el conocimiento efectivo de los

procedimientos administrativos, de los servicios y de las prestaciones de su ambito.

El portal Institucional cuenta con un area personalizada denominada Miespacio en
donde los usuarios, a través de una identificacion ligera, pueden registrarse para poder
personalizar los contenidos o tramites especificos sobre los que estd interesado para

mejorar su experiencia de navegacion.

Desde Miespacio, la ciudadania puede participar activamente en la mejora de los
servicios publicos a través de la formulacion de quejas, sugerencias o proyectos

participativos que se publiquen.

Ademas, podra consultar el estado de tramitacion de sus quejas o sugerencias, o el
estado de las consultas que ha realizado a través del modelo de atencion Omnicanal, ya

que este espacio esta directamente integrado en el sistema Escritorio del Informador.
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3 [EQUIPO DE DESARROLLO Y PROVEEDORES

El proveedor de la solucion del Escritorio del Informador es la empresa extremena Silice

Tecnologias y Servicios S.L.




