ORIGEN Y ANTECEDENTES

Licda. Kelkyra Fragueiro de Aldeano



+ Origen Publico definido por el Organo
Ejecutivo como prioridad del Gobierno
Nacional.

+ Estrategias de pais digital, gobierno
electronico, mejores practicas de buen
gobierno, transparencia, rendicion de cuentas,
gobiernos enfocados en la ciudadania y norma
IWA 4 basada en ISO 9000



ANTECEDENTES




UBICACION GEOGRAFICA

Coclé

Bocas del
Toro

Los Santos

Darién
Chiriqui -
Veraguas ;
Colon

Comarcas

+ Se ofrece el servicio a nivel nacional con una
oficina central de gestion



BENEFICIARIOS Y CLIENTES

4+ Ciudadanos
+ Extranjeros visitantes

4+ Extranjeros residentes

4+ Asociacion, gremio o grupo organizado de la
comunidad

+ Empresas Q.
4+ Usuarios del servicio publico



OBJETIVOS DEL PROYECTO

4+ Establecer un solo Centro de Atencidn
Ciudadana las entidades de gobierno,

4 Establecer una linea telefonica gratuita “3-1-1"
+ Sitio de internet unico www.311.gob.pa
+ Acceso 24/7, 365 dias al ano



http://www.311.gob.pa/

ETAPAS DEL PROYECTO

Etapa 1: recepcion centralizada y canalizando las quejas,
denuncias, ideas y sugerencias hacia todas las entidades
de gobierno.

Etapa 2: consultas de informacion de los servicios de las
instituciones del estado.

Etapa 3: consultas sobre los requisitos de los tramites en el
estado.

Etapa 4: consultas de informacion sobre las ciudades y el
pais en general en materia de economia, turismo,
inversion, y diferentes topicos de interés para ciudadanos
locales y visitantes.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Brindar Atencion Expresa mediante el uso del numero
unico 3-1-1 para facilitar y acelerar la atencién a la
ciudadania.

+ Ofrecer solucion oportuna a través de la tecnologia para
recibir y atender las llamadas que realicen los ciudadanos,
solicitando se les resuelva un problema o una situacion.

+ Contar con un solo sistema de atencion ciudadana para
llevar reportes de todos los casos de manera sistematica,
precisa y veraz para todas las entidades.

+ Obtener una herramienta para monitorear la solucion de
los casos que permita el mejor control y facilite la rapida
atencion, asi como el debido seguimiento de los mismos.

+ Mejor calidad de atencion a la ciudadania.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Construir confianza de la ciudadania en las
entidades de gobierno.

+ Ayudar a los ciudadanos conocer mejor los servicios
de gobierno.

+ Facilitar a las entidades de gobierno trabajar de cara
a las necesidades reales de la ciudadania.

4+ Mejorar la Comunicacion Interinstitucional.

+ Mejorar los procesos de servicio del gobierno a la
ciudadania

+ Crear una mejor cultura de atencion ciudadana en
las entidades de gobierno.



IMPLEMENTACION

Q@Q@ * ~M

Estrategia y Método Forma y Aplicacién

L4

Ing. Nedelka E. Saavedra G.



Administracion
Publica
(Gobierno
General)

Modelo | CENTRO
Gobierno DE ATENCION
Electronico C’UDADA’VA

Modelo '
Gobierno Abierto




CENTRO
DE ATENCION
CIUDADANA

Implementacion

Gobierno Central

Administracién Instituciones Descentralizadas

Publica (Gobierno (No empresariales)
General)

Municipios




La Constitucion

P ~
Articulo # 46

Derecho de presentar

Obtener pronta solucién

Numero #38

Regula que debe ser
presentado por el ciudadano
de forma respetuosay
establece los requisitos.

L o
If"_ "
Numero #6

el acceso a la informacion de
caracter publico

L% "

MARCO JURIDICO

Decreto

Ejecutivo

Decreto Ejecutivo 584

del 26 de julio 2011




Modelo Panama
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Centro de Datos

Base de datos Reportes y grdficos

por: Nedelka Saavedra



Call
Center
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+ Operador de Call Center

' CRM' : Herramienta de apoyo J—
+ Centro de Datos | o
1 S - - :

Centro de
Datos

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA TERCERIZADA




Convocatoria Gobierno Central

Presentacion de
proyecto
Ministros,
Administradores
y Directores:

-Misidén

-Visidn
-Objetivos
-Requerimientos

-Necesidades

Reuniones de Seguimiento interinstitucionales

Coordinacion
con los enlaces
Ejecutivosy
Operativos
para definicion
de roles dentro
del proyecto.

Reuniones Internas por entidad

Promocion,
divulgaciéony
sensibilizacién
con los
funcionarios

Fase Piloto 3 entidades

Inclusion de las
entidades al
proyecto por
fases de acuerdo
a monitoreo de
medios de
comunicacion
hasta completar
75 entidades.

Divulgacion

Difusion de la
apertura de la
linea 311 en
prueba en
medios de
comunicacion.

ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION CON LAS ENTIDADES




Entidad

Requerimientos basicos a seguir a nivel nacional:

Designar Enlace Ejecutivo y Operativo
Promocion de la calidad en la atencion ciudadana
Inventario de equipos (computadoras)

Mejoras en infraestructura tecnoldgica

Definir cronograma de entregables
Enlace responsable

Entrega de directorio de jefaturas y direcciones Operativo ijﬁ o

Entrega de procedimiento de atencion de quejas
Entrega de Acuerdos de niveles de servicios
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Entrega de escalabilidad para alertas
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ASPECTOS INTERNOS DE LA ORGANIZACION



LOGROS




LOGROS HACIA LA CIUDADANIA

- *

90% de un Millon de llamadas se
atiende antes de 15 segundos

La Atencidn de los casos se da en 4
minutos en promedio

80% de los casos son resueltos en el
corto plazo

Cada usuario cuenta con un numero de

Caso para un mejor seguimiento por los
ciudadania

Menos burocracia
Servicio de mejor calidad
Mas rapida resolucion



+ Numero unico gratuito

+ Plataforma unica de comunicacién multicanal
+ Atencion a la ciudadania 24/7

+ Entrega de servicio interactivo y definido

+ Mejoras en proceso de servicio

+ Aumento de la participacion ciudadana

LOGROS HACIA LA CIUDADANIA



+ La centralizacion de la informacion: una base de datos
confiable

+ Implementacion de proyecto en 60 dias

+ Gestion de red interinstitucional

+ Presencia en radio y television a nivel nacional
4+ Medicion del desempeno y resultado

4+ Desarrollo de liderazgo, compromiso y trabajo en
equipo

+ Fortalecimiento de la transparencia y la rendicion de
cuentas.

+ Optimizacion del acceso a la informacion publica

LOGROS INSTITUCIONALES



" | Awards Ceremony

GSF2011. Rome-. summary

Stefan Sjéstrom — Public Sector G

PREMIO CITIZEN
SERVICES
ROMA 2011

FORO GLOBAL DE
SOLUCIONES DE
GOBIERNO

RO

WORLDWIDE GOVERNMENT
SOLUTIONS FORUM 2011

RECONOCIMIENTO INTERNACIONAL



PARTIPACION EN CONFERENCIAS INTERNACIONALES

+ Los Retos de la Democracia, el Desarrollo y + Xll Encuentro Iberoamericano de
la Prestacion de servicios: El Nuevo Rol de Ciudades Inteligentes Digitales.
los Gobiernos Locales de las Américas. Bilbao Bizkaia 2011

Universidad Internacional de la Florida 2011



DESAFIOS

Licda. Karla D. Him Petrocelli



Consultas de
Informacion de los
Servicios de las
Instituciones del
Estado.

Informacion rdpida,
confiable y actualizada.

BRINDAR
INFORMACION Y

ORIENTACION Optimizacién de trdmites y

SOBRE los tramitesenel |
\ procesos
SERVICIOS Y N\ _ Estado (+1400) 4

TRAMITES CON
EL ESTADO

Consultas de
informacion sobre

las ciudades y del S Turismo, Economia, Salud y
\ais en general. Social

Orientacion y apoyo sobre




Quejas Servicios de Servicios Informacién de

internas del info estatal para Grupos los Tramites

estado. paia Comunitarios del Estado
Empresas.

Consultas

Informacionde Centrode sobre
Direccionesy Transparencia horariosy
horarios de y Rendicion rutasdel

todo el estado. de Cuentas. Servicio de
Transportes




CAMBIO DE
PERCEPCION
CIUDADANA Y

RESISTENCIA
AL CAMBIO

Pérdida de | Procesos

\tiempo \complejos

Deficiente ¥

atencion Burocracia
telefonica 4

s

pp———————

" Cultura Y
Metodica

Inconformidad

| L en
\ Perd|.da de | Qtidades
anlanza )



SISTEMA DE REPORTES A LA
CIUDADANIA

Herramienta que facilite el
acceso a los resultados

Sistema de monitoreo facil y
sencillo

Transparencia y Rendicion de
Cuentas.

'Toma de decisiones y futuras
acciones.




SISTEMA DE REPORTES GEOREFERENCIAL

DEL CIUDADANO
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MODERNIZACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

+ Satisfaccion y demandas del Ciudadano.

+ Gobiernos abiertos y Herramientas Tecnologicas.

+ ¢Con queé se cuenta?

¢Queé se busca? ¢Hacia donde queremos ir?

#+ Reorganizacion y Simplificacion de
actividades Consultas Interactivas

#+ Eliminacion de procedimientos sistematicos
y burocraticos.

+ Resolver Problemas de gestion




DIVULGACION Y
PUBLICIDAD PARA
LOGRAR
VISIBILIDAD DEL
100% DEL 311 EN
LAS ENTIDADES DE
GOBIERNO.

Nuestra Mision

Pagina web y
Redes Sociales

Campanas
\ Externas

DO UN MEJOR PANAM

Campafas TV y Radio
internas Nacional



GRACIAS

Republica de Panama
+(507) 282-0258; - | Edificio 712, Av. Rdmulo Escobar Betancourt, Balboa |
www.innovacion.gob.pa

CENTRO
= DE ATENCION
Hn CIUDADARA

H=

Autoridad Nacional para
la Innovacion Gubernamental 5 ?”’“{jg 'i l ’.Yn"



http://www.innovacion.gob.pa/
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