S_ervicio al
ciudadano

Trabajar en conjunto para
responder a las preguntas mas
comunes de la vida diaria.



¢Qué es un
Centro
Civico?

Servicio unificado de todas las funciones municipales.

En lugar de que los ciudadanos tengan que dirigirse a
cada persona responsable de los distintos temas por
separado, se juntan todas las cuestiones sencillas en
un solo lugar/oficina, donde varios informadores se
encargan de informar, aclarar, etc.




Proporcionamos orientacion e informacion a través
de:

* Responder preguntas recurrentes directamente en

i , el primer contacto, para que el ciudadano

¢ Qu = obtenga una respuesta rapida, aliviando asi a las
administraciones del municipio.

h a Ce n IOS * Ser un apoyo y ayuda para nuestros ciudadanos
en diferentes situaciones en sus relaciones con el

Ce nt ros municipio y otras autoridades.

, Por ejemplo, puede ser para ayudar con solicitudes,
. L] o L] r o L] L]

CIVICOS P, formularios, servicios electrénicos, otros servicios

‘ sociales e informacion publica.

Llevar a cabo ciertas gestiones y ayudas cuando sea
beneficioso para el ciudadano que se haga o se inicie
en el primer contacto.



Ejemplos de Servicios que pueden
brindarse

Amplia gama de servicios alli donde se encuentra el ciudadano:
Informacion sobre el municipio

Servicio de taxi local y nacional (ancianos y discapacitados)
Matrimonio,

Permiso de estacionamiento

Abogado de guardia

Eleccion de escuela

Garantia de alquiler municipal

Ayuda en contacto con otras autoridades

Apoyo en el contacto con los servicios sociales



EICARIEEIRER
oficinas Civicas:

¢Qué se quiere lograr?
*  ¢Enqué areas tienen los ciudadanos dificultades para
interactuar con usted hoy en dia?

. éNecesitan hacer las cosas de una manera
innecesariamente complicada?

¢Qué se puede juntar?

0 éPor qué deberia unirse?

e  ¢COmo categorizar diferentes casos?
e ¢COmo medir los resultados?




Nuestros cometidos en Botkyrka

tramitacion [ orientacion




Servicio centralizado con diferentes canales de
entrada




Las preguntas mas
comunes en
huestra actividad
~ de orientacion
social




El Centro del Ciudadano responde las
preguntas comunes vy guia
correctamente a los ciudadanos




iComienza en pequena escala
y desarrolla gradualmente!

o o
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Mucho a la vez corre el Cualquier pequena Proceso en curso.
riesgo de dificultar los mejora es un paso en Botkyrka aun no estd
proyectos y por el la direccidn correcta. lista después de 30
contrario evitar que se anos.

cumplan.



Recopilacion de necesidades

La recoleccién de necesidades se puede hacer de
muchas maneras.  jElige la forma o las formas que
te permitan conocer el grupo al que te diriges y
entender cdOmo piensan, sienten, actuan y por qué lo
hacen!
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Encuesta Entrevista Diario Observacion




Documentacion de problemas

Problema ¢Cuando é¢Frecuencia? é¢Costo en
ocurre? tiempo o
dinero?




Reune las preguntas mas
frecuentes y ofrécele al
ciudadano una manera de entrar.

Recolecci
onde la
basura

\I/

Edificacion
Parques Recoleccion
de la basura

Edificacio
n

Parques

Servicio
al
cliente

©




—= Mira todo el
proceso, pero no
todo encaja en la

oficina del
ciudadano.

éEspecialista? é¢Generalista?




¢Qué casos deben
tratarse en los
centros civicos?

Tipo de Tiempo | Nivel
consult estimad | segun

d

* Comienza con una estimacion.
Relune funciones que crees que
tienen mucho contacto con los
ciudadanos y reciben muchas
preguntas.

* Calcula cudntas preguntas reciben
a la semana y cuanto tiempo toma
responderlas.

* Elije algunas preguntas que sean
buenas para empezar y recopilalas.

* Sies necesario, haz una medicion.




Financiacion
el costo de las
oficinas civicas
se cobra como

un gasto fijo de
todas las
actividades del
municipio,
segun la clave
de asignacion
fija

Una base econdmica estable proporciona
sostenibilidad

Los diferentes departamentos delegan tareas
porque es "gratis"

Sencillo desde el punto de vista administrativo

Riesgo de que la oficina sea subfinanciado, ya
gue es vista como una utilidad gratuita.

No queda tan claro para qué se usa el dinero.



Compray
venta,
la oficina civica

.y

e La Oficina Civica recibe financiamiento
por los servicios que presta

recibe " paga" » Esta claro qué obtienes por lo que pagas
delos | ™
dlfe rentes e Administracion mayor dado que los

asuntos siempre deben registrarse

Todo debe tener un precio

departamento
Riesgo de que sea dificil reunir los

s basada en los B¢
o servicios cuando los departamentos no
Servicios que quieren pagar por ello

presta




Cualidades que debe
buscar al contratar
empleados

Capacidad para
comunicarse con
la gente. Amable,
receptivo, interés

genuino en el
contacto con
cliente.

Amplia
competencia,
conocimiento

general de como
funciona el
servicio publico.

S

Recibe los
asuntos que
entran sin
estresarse
demasiado por lo
inesperado.

@

Conocimientos
de Tl

Facilidad para

colaborar con

colegas tanto
dentro del grupo
como con colegas

de otras partes

dela
organizacion.



iTenemos que
hacer que sea
facil valerse por
si mismo!
Para aquellos
gue la necesitan
debe haber

ayuda.




Cooperacion con el
cliente/ciudadano

B

TRABAJAR EN AYUDAR A ESCUCHAR, APOYAR A LAS ATREVERSE A VER
CONJUNTO CON AQUELLOS QUE EXPLICAR, PERSONAS QUE LA TOTALIDAD. A
EL QUE NECESITE CARECEN DE TRADUCIR. CAEN EN “TIERRA MENUDO,

AYUDA. HABILIDADES EN DE NADIE”. VARIOS
TECNICA DE FACTORES
INFORMACION. INFLUYEN EN LAS

DIFICULTADES
DEL INDIVIDUO.



El Centro

Civico debe:

Trabajar atravesando las fronteras
organizativas y en estrecha
cooperacion con toda la
organizacion municipal.

Trabajar en base al punto de vista
del ciudadano y encontrar la
respuesta en colaboracion con el
ciudadano.

Ofrecer un horario de apertura
generoso para que el ciudadano
no tenga que ajustarse a horarios
especificos de teléfono o visitas.

Responder y resolver gran parte
de las preguntas y casos
recurrentes de los ciudadanos, de
modo de liberar tiempo para que
las administraciones trabajen en
casos que requieren
conocimientos especializados.



* Informacion e instruccion
e Qrientacion

LOS e Gestion administrativa cercana al
ciudadano
* Gestion reglamentada y cercana al
CentrOS ciudadano
C|,ViCOS e Acceso a interfaces y herramientas
digitales

Ofrece ré Nn:  Un entorno fisico atractivo e

informativo para los habitantes y
visitantes de Botkyrka

e Contribucion al desarrollo de .
Botkyrka

 Desarrollo del servicio civico de I
Botkyrka

/

a




atractivo e
informativo
para los

residentes y
visitantes de
Botkyrka

El centro del ciudadano debera tener
locales atractivos e informativos, donde
se anunciara y pondra a disposicion
informacion sobre los acontecimientos
actuales en los alrededores. Las
instalaciones deberan disenarse de tal
manera que sean accesibles para todos
y que los visitantes se sientan
bienvenidos independientemente de Ia
situacion en la que se encuentran

/
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cQué
cuestiones
puede

responder
el Centro
civico?

e El Centro Civico estara en la
primera linea del servicio
de atencion al cliente, en
todas las areas de las
actividades del municipio,
en lo que se refiere a
informacion e instruccion,
orientacion y
asesoramiento.

/

a
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* Los casos en los que se puede suponer
que el tiempo de espera disminuye, si
son gestionados directamente por los
centros civicos, sin aumentar el costo
para el municipio, deben ser
gestionados directamente por el

Principios
para los casos
q ue d e be N centro civico.
. * Loscasosen los que se supone que el
’ tra m |ta rse en tiempo de espera se reduce si los

centros civicos tramitan partes del
caso, deben ser gestionados
parcialmente por los centros civicos.
; . Posteriormente el asunto se remite al
CIVICOS departamento administrativo
correspondiente para que se le
termine de tramitar. Esto si el costo
para el municipio en su conjunto no
aumenta.

los Centros




e Las tareas especificas de cada
administracion, los
funcionarios de enlace y las
La tarea descripciones de trabajo se
Se rige regulan en un acuerdo
separado que se supervisa al
menos dos veces al ano, en
acuerdos cooperacion entre el
representante miembro del 0
equipo directivo designado
por la administracion y el jefe ,
de unidad del centro civico./

por

a
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