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| Contexto.

La existencia de herramientas tecnoldgicas progresivamente mas accesibles y potentes, posibilita a los
Administracion Publica redefinir el modo en que se relacionan con sus administrados, cumpliendo con la ley,
pero ademas incrementando la eficiencia, la eficacia, y sobre todo, contribuyendo a avanzar hacia una sociedad
mas dinamica, participativa y cohesionada.

Las nuevas tecnologias constituyen una gran oportunidad: la de estar mas proximos a los ciudadanos, a través
de canales de informacion que responden a sus nuevos habitos y permiten a la Administracion dar un trato mas
personalizado vy satisfactorio, adaptado a las particularidades y necesidades de cada usuario.

En Netboss Comunicaciones lo sabemos muy bien. No en vano llevamos mas de 20 afos implantando vy
gestionando “Servicios de informacion y atencion multicanal al ciudadand'”.




| Sobre Nosotros

Netboss Comunicaciones es una compafia espafiola fundada en el afio 2.000.
Estamos especializados en BPO sobre contact center de servicios de informacion
y atencion multicanal al ciudadano: analizamos y diseflamos los procesos,
construimos e implantamos los servicios multicanales y gestionamos los mismos
para administraciones publicas y grandes corporaciones.

También disefiamos y construimos aplicaciones informaticas para facilitar el dia a
dia al ciudadano y a la administracion publica y grandes corporaciones.
Disponemos de dos plataformas propias: kairos365, que es una plataforma de
agendamiento y cita previa multicanal; y kairos365FSM, que es una plataforma
de Field Service Management.

Estamos certificados en

CERTIFICACION DE
CONFORMIDAD CON EL

£ENSg,

" Sequridad
1SO/IEC 27001
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DESARROLLAMOS SOLUCG CIONES
GESTIONAMOS CLIENTE

Somos una compania especializada
en la implantacion y gestion de
todo tipo de servicios BPO sobre
Contact Center.

TECNOLOGIA

Nuestro objetivo... ayudar a nuestros

clientes a satisfacer sus necesidades
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| Nuestra cadena de valor en la gestion de
servicios Multicanal al ciudadano

H Experiencia ! Aplicaciones propias
S

Mas de 20 anos

Procesos y Procedimientos
Disponemos de todos los
procesos y procedimientos
para el despliegue de
servicios en la
Administracion

oftware propio de gestion
y relacién NBC — Admon.
Contact Center Aplicacién Cita Previa
Plataforma propia en Atencion de la

Cantabria y especializada administracién sin colas ni

en servicios de esperas.
informacion y atencion al

ciudadano /010

Aplicacién FSM
Gestion de los equipos
municipales y contratas en
movilidad en la prestacion
de servicios al ciudadano




| Esquema basico operativo de

servicios para Administracion Publica

El ciudadano recibe mayor vy
mejor atencion telefonica: més
rapida, sin esperas y en un
amplio horario: de 9.00 am a
21:.00 pm.

Recibe atencién profesional y
cualificada desde el primer
contacto, a través del canal
elegido.

Accede a informacion de
ambito local sobre servicios,
tramites y procedimientos
Participa de la mejora de los
servicios de su administracion
local, mediante encuestas de
calidad  sobre  servicios vy
trémites administrativos

. Llamada de
teléfono  del

. ciudadano al ﬂ (an)

ayuntamiento

|

. Llamada de teléfono del |

ciudadano al 010 del |
Ayto / Teléfono de

Atencién al Ciudadano |

|

|

|

|

|

Llamada no
atendida, desborda
al  Centro de
Atencion Delegado

Dispone de un servicio de
centralita corporativa, constante y
de calidad, con amplio horario de
atencion.

Externaliza la atencion telefonica
al publico delegandola en un

equipo profesional y
especializado, de acuerdo con la
informacion existentes de
Servicios, tramites y

procedimientos municipales.
Amplia el horario de atencion al
publico e incrementa los canales
de comunicacion (teléfono, sms,
web, Apps ... ):

La administracion publica a
disposicion del ciudadano, en
cualquier momento, en cualquier
lugar, a traves de cualquier canal.
Incrementa el fndice  de
satisfaccion/confianza  de  las
personas con la Administracion.
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Procesos y procedimientos que aseguran el éxito en la prestacion del
Servicio.

Procesos y Procedimientos

FICHA DE INFORMACIQN DE ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
FICHA DE INFORMACION DE SERVICIOS

FICHA DE INFORMACION DE TRAMITES
FICHA DE INFORMACION DE CIUDAD
FICHA DE INFORMACION DE AGENDA
FICHA DE INFORMACION DE NORMATIVA

FICHA DE INFORMACION ¥ SERVICIOS

Contenido

0 Acumula la informacién sobre servicios pdblicos, relativa a las
prestaciones, asistencias, etc. que presta la organizacidn o se
pueden encontrar en el drea de influencia del Ayuntamiento.

Tipos

0 Internos: Servicios prestados por la propia organizacion. B.g:
asistencia domiciliaria, asesoramiento juridico para jovenes o

servicios especiales de proteccidn civil.
0 Externos:

Servicios publicos ajenos, como los relatives a
transporte pdblico, otras bibliotecas, etc.

2.1. Datos del servicio
2.1.1. Denominacion

2.1.2. Descripcion/finalidad/objetivos

2.1.3. Fechas y horarios en los gque se

presta

2.1.4. Cémo acceder al servicio

2.2. Requisitos
2.2.1. Quién puede solicitarlo

2.2.2. Coste para el usuario

2.3. Otros datos
2.3.1. Observaciones/advertencias

2.3.2. Centros/dependencias relacionados

2.3.3. Responzables del servicio

2.3.4. Tramites relacionados

MITES
FICHA DE lNFORMAClON DE TRA

iniciados
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3.1.4 Derechoslobligacwnes que gen'

3.2. Requisitos

3.4.1 Denominacnén

3.4.2 Descnpcién/ﬁnahdad

3.2.1. Documenucié

3.3.1. Organ® que resuelve

o de resolucion

3.3.4. Normas regul

3.4

3.4.1 Observacioneslldver!encuas

2 entros/Depen encias re acionados
3.4.2. C D d { d

3.4.3 Responsables del servicio

3.4.4, Otros tramites relacionados

3.4.5. Normas relacionadas




Software de gestidn propio para

entorno multicanal: presencial, we

informar, gestionar y comunicar en un

b, apps, mail, teléfono.

Registrar llamada

Canal de entrada:
() 010.
() Centralita municipal.

Intranet

A\ Notificaciones Base de

6 261

Datos: Ayte. Leon

Quejas / Sugerencias

Selicitud de informacién

Licencias de obra / lTEk
Establecimientos

Impuestos / Tasas / Precios plblicos

Policia Local (denuncias, sanciones, ORA...)

Recogida de enseres en la via pablica
Aplicaciones propias Solares
Vados
Contratacién / Licitacionas
Personal
Prensa
Secretaria Alcaldia

Intervencién de fondos (contabilidad, presupuestos, facturacién)
Padrén de habitantes (altas, bajas, certificados empadronamiento)

Recaudacién municipal (recibes, fraccicnamientos, embarges...)

@ wco -
Tematica:
% Ayto. Leon
Otros... r
Notificaciones no leidas:
Otros...

% Recuerda que.

~Pusds hacer"Cirf +Clc sobe ol enlace ver, para abri icha n una nueva pestafa el navegador.

Toadesmitadin usmisarin =
7 Nidia o

Vi Nidia

7 Nidia €10 050

D Nidia sl 040372 (05 CoMUNES
/ Fchamodtiads | Nidise128:022019090235 LsTIN TELEFONICO
4 ccamostaads Neiae w
E Nidia ¢l 27/02/2019 12:02:06 Nueva ficha creada
o/ caumodin  Neise2

7 ccnamostass | Ndn 1

P

Persona/departamento destinatario

B raginas

Alertas Fichas Borradas GEEIAEREED

0 0 Comunicados

Listin contactos
A Ulitimo comunicado

Preguntas Frecuentes

[ Tus Bases de Datos

13, AYTO.LEON

Ver ficha

(3 Responder 2 Respander a todas £ Reenviar
IN INFORMES NETBOSS <reports@netboss.es> 28 6~ W 16/03/2019

Informe incidencias 2019-03-15 (6 registros)

2019-02-15_Incidenciasxlsx
7KB

v

Estimado cliente:

Adjunto le remitimos el Informe de Gestion del Servicio de incidencias relativos al dia de
2019-03-15.

El nimero total de incidencias registradas ha sido de: 6 registros.

Canal de ITeléfono . Au:\.on
Fecha Llamante Comentarios / Notas pol

entrada llamante

agente
En la C/Araduey en |a fachada

2019-03- \sabel que da al Paseo Salamanca  [Toma de
15 jo1o Marcos 625058587 [hay enjambres de avispas por [datos y/o
10:10:56 lo que no se pueden abrir las |netificacion

\ventanas.

2019-03- Centralita En la C/Burgo Nuevo n234 IToma de
15 7 IMicaela 987208937 |hay dos farolas y ninguna de |datos y/o

Municipal N "
10:25:47 ellas luce.

En la esquina de las calles



Aplicacién FSM

| Aplicacion FSM propia para la gestion de las
de equipos y recursos sobre el terreno.

, TIPOLOGIA DE INCIDENCIAS
W Pavimentos, alumbrado, mobiliario y bocas de riego

* Pavimentos: desperfecto o deterioro que afecte a la capa de rodadura (menor de
3 metros cuadrados de extensién) con peligrosidad.

+ Alumbrado publico: tramos apagados e incidencias en arquetas, armarios o registros
de farola abiertos con cables a la vista

+ Mobiliaric urbano: bolardos, bancos, vallas y mesas de juego en mal estado con riesgos
potenciales hacia las personas.

+ Bocas de riego: fugas de agua y tapas de registro rotas en fuentes de agua potable y

bocas de riego.

CIUDADANO

COMUNICACION
DE LA INCIDENCIA
TELEFONO

- 942/902/EXTENSION 012

Recepcion de
la incidencia

TECNICO .

WEB / CORREO ELECTRONICO
- web: sugerencias /tramites

- avisa@aytosantander.es
COMUNICACION v
CORREO POSTAL AL CIUDADANO Recepcmn de
DEL CIERRE DE .
8. - 2partado de correos LA INCIDENCIA la resolucion
~~" - oficinas municipales

PRESENCIAL

jo W\
Inspeccion de
la resolucion

D ) ESQUEMA OPERATIVO
DEL SERVICIO

(Fa inseacron)

INSPECTOR

Inspeccion y
clasificacion
URGENTE

NO URGENTE

EMPRESA
CONSERVADORA

Resolucion en
72 horas maximo

NO URGENTE

Cauce habitual de
resclucién de incidencias

actividades y operaciones

Conectando el equipo de campo
con el cliente y el resto de areas
operativas de la compafiia.

e —
T e
- e
L —
e —
| o |




| Aplicacion de Cita Previa / Agendamiento propia que facilita el acceso

del ciudadano a recursos y servicios de la administracion.

Aplicacién Cita Previa

Kairos365SCH® es una plataforma de gestion integral
de cita previa desarrollada especialmente para el sector
publico e institucional. Permite al ciudadano localizar y
ver la disponibilidad de un servicio o recurso de la
Administracion o Instituciéon en tiempo real y reservar
una cita, visita o realizar una inscripcion al instante, tanto
desde un entorno web como a través de Apps. Asi de
facil... Con nuestras aplicaciones los ciudadanos pueden
reservar sus citas para los servicios y gestiones que
precisen de forma totalmente auténoma, en cualquier
momento y desde cualquier lugar, sin llamadas ni
esperas, con las aplicaciones en movilidad, escritorio y
web. Cada servicio, persona o recurso de la
Administracion o Institucion cuenta a su vez con un
entorno web y App que permite configurar y gestionar
su agenda.

Con GO los ciudadanos tienen la posibilidad

de concertar una cita de forma to

auto

ma, en cualquier m

cualquier lugar, sin llamadas ni
Proporcione a sus

para la gestién

de gestion y eltiempo n

Permite localizar y ver la

disponibilidad de servicios
y recursos en tiempo real y
reservar una cita al instante

Busqueda de servicios
Busqueda de servicios y recursos er

rase a multiples criterios.

Valoracion del servicio
Valoracion del servicio recibido

después de cada cit

Mejora en la gestion

Disminuye las interrupciones laborale

el tiempo invertido en asistira la «

> o

o

Autogestion de citas
Los usuarios gestionan las

us centros, sin llamadas ni esperas

;@ Consulta de citas pendientes
Listados y recordatorio n las cita

concertad

Reserva de cita multi-canal
Desde la intranet corporativa, apps

noviles o call center
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Cita previa: Tecnologia propia que se adapta facilmente

a las necesidades funcionales y operativas de cada administracion.

Con CITA PREVIA, reduces CO,

Conocer el lugar y la hora donde tu
administracion te atendera
personalmente para dar respuesta a
tus necesidades de informacion vy
gestion de tramites, te permite
organizar mejor tus desplazamientos
en tu vehiculo, pudiendo incluso
hacerlo a traves de transporte
publico.

Descubre todo lo que podemos hacer por ti.
Busqueda de oficinas Autogestion de citas
Busqueda de oficinas en base a E Sus clientes gestionan las citas con
multiples criterios. sus centros, sin Llamadas ni esperas
Valoracion del servicio 0 Consulta de citas pendientes
Walc i6n del servicio recibido E Listados y recordatorios con las
después de cada cita citas concertadas,

Mejqra enla gestidn Reserva de cita multi-canal
Disminuys las Interrupciones Desde la intranet corporativa, apps
labc sy el tiempo invertido en . . . .
moviles o call center
asis la cita.

La cita previa con
tu consulado, sin
llamadas, sin
esperas...

Asi de facil podras concertar una cita con tu
consultado o cualquier oficina consultar. De
forma totalmente auténoma, en cualquier
momento y desde cualquier lugar.. sin
llamadas ni esperas. Si lo deseas, también a
través del servicio telefénico de informacién
y atencion al ciudadano.




| Algunos Clientes de nuestros servicios

al ciudadano / cliente.
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¢HABLAMOS?

PERMITANOS QUE LE CONTEMOS NUESTRA EXPERIENCIA EN GRANDES
PROYECTOS Y NUESTRAS IDEAS PARA HACER DEL SUYO UNO DE EXITO.
+34 942010701 | INFO@NETBOSS.ES
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