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BUENA PRACTICA EDUSI ALBACETE, AYUNTAMIENTO DE ALBACETE

IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CITA PREVIA Y GESTION DE TURNOS DE ATENCION
PRESENCIAL PARA LA GESTION DE TRAMITES ADMINISTRATIVOS DEL AYUNTAMIENTO
DE ALBACETE.
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Si usted ya concerté una cita previa con

n anterioridad, puede
comprobar, modificar o anular la reserva.

La implantacion de un sistema de cita previa y gestion de turnos de atencidn presencial para la gestion de tramites
administrativos del Ayuntamiento de Albacete tiene como finalidad potenciar la utilizacion de canales
electronicos para la comunicacion entre la ciudadania y las empresas con los organismos publicos de indole local,
prestando asi un servicio municipal de atencion al publico mas accesible y eficiente.

Dicha actuacion se desarrolla a través de dos sistemas; el de solicitud de cita previa online para la realizacion de
los tramites y el de gestion de los turnos presenciales implantado en varias dependencias y servicios del
Ayuntamiento de Albacete.

La solicitud de cita previa se realiza a través de la web creada al efecto (https://citaprevia.ayto-albacete.es/) y en
la que se puede solicitar, comprobar, modificar o anular la reserva de cita previa para cada una de las oficinas y
servicios disponibles.

Un proceso sencillo e intuitivo en el que se selecciona el dia y hora disponibles para concretar la cita, facilitando
la disponibilidad y movilidad de las personas en la programacion de sus tramites presenciales administrativos de
indole local.

El sistema de gestion de turnos presenciales permite el control de colas y turnos de espera de las personas en las
oficinas, reduciendo los tiempos de espera y mejorando la eficiencia en la atencion al publico. La plataforma
permite gestionar de forma centralizada las solicitudes de cita previa realizadas online y las solicitudes de turno
realizadas desde los dispensadores de tickets ubicados en las oficinas municipales. Desde estos dispensadores se
puede solicitar cita o confirmar la cita previa solicitada online, imprimiéndose en ambos casos el ticket con el
numero de turno. Desde las diferentes pantallas de las salas de espera se muestra informacion de las llamadas de
citas y del puesto asignado para ser atendido.

El coste elegible de la actuacion asciende a 36.689 €, con una cofinanciacion del Fondo Europeo de Desarrollo
Regional (FEDER) de 29.351 €. El ambito de la actuacion es de todo el término municipal, siendo su impacto
sobre 172.357 habitantes.

La actuacion se considera Buena Practica por los siguientes criterios:


https://citaprevia.ayto-albacete.es/

1. El papel del FEDER en la actuacion ha sido convenientemente difundido entre los beneficiarios/as,
beneficiarios/as potenciales y el puiblico en general.

Ademas de la placa permanente obligatoria, el papel del FEDER se ha difundido a la ciudadania a través de los

siguientes medios:

Video tutorial y folleto informativo del Sistema de Gestion de turnos y cita previa implementado, con acceso en
portada de la web municipal al sistema de cita previa online.

Empleo piblico

Servicio de cita previa online
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Insercion de anuncios publicitarios en linea de autobus urbano de la ciudad de Albacete y en prensa. Banner
publicitario en medios digitales de ambito local y regional, cufia de radio en emisoras de radio local y panel

informativo para exposiciones.
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Solicitud de cita previa:
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Ha mencionado la “supuesta nueva etapa del PP” para asegurar que como ministro “anhela que recupere esa posicion de
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#» Marlaska rechaza que el CNI esté cuestionado y no ve riesgo de aprobar el decreto de medidas contra la guerra
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Folletos descriptivos de la actuacion distribuido en los puntos informativos de las diferentes dependencias
municipales, merchandising y en su version digital a través de las redes sociales de EDUSI Albacete.
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Implantacién e un istema de cita previa  gestién de tumos de atencién presencial para a
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B Una manera de hacer Europa

Realizacion de video explicativo de la actuacion ( https://www.youtube.com/watch?v=Y5xDe-geH U ),

subtitulado en espafiol e inglés, para su emision en el canal de YouTube del Ayuntamiento de Albacete, redes
sociales de EDUSI Albacete, pantalla de Gerencia Municipal de Urbanismo y Vivienda, material de

merchandising y exposiciones.


https://www.youtube.com/watch?v=Y5xDe-geH_U

AYUDA FEDER:

29351 €

Todo el material informativo y de publicidad, asi como la informacion y descripcion de la actuacion se ha
difundido en el apartado de EDUSI Albacete, en la web del Ayuntamiento de Albacete.
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Sistema de gestion de tumos en espera presencial y cita previa
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Noticias en medios de comunicacion locales y regionales. Publicaciones periddicas en las redes sociales de EDUSI

Albacete de Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn y YouTube.

El Ayuntamiento de Albacete mejorara el servicio de atencion
al ciudadano gracias a una moderna plataforma tecnologica
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El concejal de arbanizma en el Ayuntamiento de Albacete; Tuan Tranaecs Teres ha mformad]
que &l Ayuntamients de Albacete dentro del programa operative plurirregional de Bpx“h
(POPE) y Crecimiento Sostenible FEDER 2014-2010 Estrategia EDUSI Albacets, mejorars
sistema de gestion de turnos en espera pu-e;emal ¥ cita previa, con el objetivo de garam:lza |

un mejor uso de las jas de la inf v las TIC en

Smart Cities.

Jusn Frandsco Jerer ha explicado que la priorided de este proyectn es el refuerzo en el uso de las
aplicaciones de las Tecnologizs de la Informacidn y de la Comunicacion para la administracidn electdnica,
& aprendizaje elecrinicn, s inchssin elecrdnica, la cultura elecinica y la sanidsd elecrdnica, Por este
motive se intervendrd en Servicios y eplicadiones de administacion piblica electronica (incluyendo la
contratacion piblica elecrénica, medidas TIC de apoyo a ko reforma de la administecén piblica,
ciberseguridad, medidas de confiznza y privacddad, justicia elecrdnica y democracia electrinica),

El ftular de urbanismo haindicado que se dar sevicio a ls milltiples oficinas municipales que se conectan
a la plataforma, la cusl estard ubicada en las dependencias principales de la Casa Consistorial del
Ayuntarmiento de Albacete, La fecha estimads de inicio es el 1 de octubre de 2018 con un plazo de
ejecucion de 2 meses y un coste de la operacidn de 102.850,00 €

2. La actuacién incorpora elementos innovadores.
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Por una gestitn municipal mas accesibie y shciente

La actuacion abre un nuevo canal de comunicacién con la ciudadania en la gestion presencial para los tramites
administrativos con el Ayuntamiento de Albacete, con el fin de disponer de unos servicios publicos locales mas

accesibles y eficientes.

Los elementos innovadores se incorporan para la planificacion tanto de las personas en la realizacion de sus
gestiones administrativas como del propio Ayuntamiento en la gestion de la atencidn ciudadana.

Asi, podemos considerar como elemento innovador la planificacién e informacion de la estimacion para ser
atendido en las gestiones administrativas. La ciudadania dispone de una web para planificar y seleccionar el
momento mas adecuado para realizar sus gestiones, minimizando los tiempos de espera para su atencion de forma




presencial. Con este sistema de cita previa, al ser un servicio online y estar disponible las 24 horas del dia, la
ciudadania puede solicitar el dia y hora para realizar su tramite sin tener que realizar desplazamientos y sin estar
sujetos al horario de apertura de las oficinas.

Las personas usuarias podran saber, cuando recojan el ticket, una estimacion del tiempo que resta hasta ser
atendidos, pues se les dara informacion respecto a las personas que tienen delante para realizar ese tramite,
pudiendo decidir en funcion de ese dato si es conveniente esperar o pueden aprovechar ese tiempo para otras
tareas. Otra funcionalidad con naturaleza innovadora es que las personas usuarias sabran con exactitud a qué lugar
deben acudir para realizar el tramite oportuno.

A nivel interno y con carécter innovador, con el sistema de gestion de turnos, el Ayuntamiento de Albacete contara
con estadisticas que le permitiran asignar mejor los recursos para atender a la ciudadania mas rapidamente. Esto
es algo con lo que no se cuenta en la actualidad.

Otro elemento innovador es que el sistema implementando es escalable y gestionable desde el Ayuntamiento de
Albacete, pudiendo ampliar el sistema a otros servicios municipales que decidan gestionar la atencion presencial
en sus oficinas. Desde su implementacion ya ha sido ampliado a varios de dichos servicios.

3. Los resultados obtenidos se han adecuado a los objetivos establecidos.

El principal objetivo previsto es potenciar la utilizacion de los canales electronicos para la comunicacion entre la
ciudadania, empresas y organismos publicos para acercar la administracion local a estos sectores y prestar un
servicio municipal de atencion al publico mas accesible y eficiente, facilitando la disponibilidad y movilidad de
las personas en la programacion de sus tramites presenciales administrativos de indole local.

Con la implementacion del sistema de cita previa online se ha conseguido una mayor flexibilidad y disponibilidad
pare que la ciudadania se organice en las gestiones administrativas, pudiendo pedir una cita en cualquier momento,
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana y durante todo el afio, reduciendo la movilidad ya que puede gestionar
su visita en cualquier lugar y en cualquier momento desde su ordenador, smartphone o tableta, aumentando la
sensacion de seguridad de que van a ser atendidos de forma personal y discreta, y en el menor tiempo posible.

Se ha contribuido a la modernizacion de la administracion local y se ha mejorado la eficiencia de la atencion
presencial ya que se dispone de una agenda online donde ver todas las visitas concertadas, sirviendo de base para
la asignacion de recursos, personal, etc. en funcion de los tramites mas demandados. El servicio de cita previa
online esta cada vez mas presente en nuestra sociedad, encontrandolo en multitud de ambitos, ya que es una
realidad el hecho de preferir, cada vez mas, interactuar de forma online con la Administracion.

4. La actuacién contribuye a la resolucion de un problema o debilidad.

Previo a la ejecucion de esta actuacion, el Ayuntamiento de Albacete disponia de un servicio de cita previa con
bastantes afios que, tanto técnica como funcionalmente, habia quedado obsoleto y no recogia las necesidades
actuales de digitalizacion de la administracion. Ademas, era un sistema aislado, al no disponer de un sistema de
gestion de turnos. El uso de este sistema, por parte de la ciudadania era minimo, dadas sus limitaciones, ya que
provocaba grandes colas y tiempos de espera para la realizacion de los tramites presenciales, ocasionando malestar
y pérdidas de tiempo.

Con la implantacion del sistema de cita previa y gestion de turnos de atencion presencial para la gestion de tramites
administrativos del Ayuntamiento de Albacete se ha conseguido reducir los tiempos de espera y las colas en los
servicios donde se ha implementado el sistema, durante el afio 2022 en la Oficina Municipal de Atencion a la
Ciudadania (registro general del Ayuntamiento de Albacete), que es el servicio con mayor nimero de personas
atendidas (57.495), el porcentaje de personas atendidas en menos de 10 minutos fue del 74 %, lo cual refleja que
el problema de las largos tiempos de espera se ha solucionado.

De media, durante el afio 2022 el 10 % de las personas solicitaron cita previa online, pero este porcentaje es muy
disperso en funcion del tramite y del servicio correspondiente, elevandose al 81 % en el Servicio de Empleo y
Promocion Economica, lo cual refleja que en funcion del tramite y del grupo social el uso de los servicios online
y electronicos sera mayor o menor en funcion de la brecha digital y al acceso a las nuevas tecnologias. Durante
los dos afios que lleva implementado el sistema, en 2022 se ha producido un aumento del 18 % respecto al primer
afio (2021) en la solicitud previa online de la cita previa.



5. La actuacion tiene un alto grado de cobertura sobre la poblacion a la que va dirigida.

La actuacion va dirigida a la poblacion residente en el término municipal y a cualquier persona que realice una
gestion presencial en el Ayuntamiento de Albacete, pero se considera el 100 % de la poblacion del municipio de
Albacete (172.357 habitantes, segun INE padron 01/01/22).

6.Se han tenido en consideracion los criterios horizontales de igualdad de oportunidades y no
discriminacion, asi como responsabilidad social y sostenibilidad ambiental.

La actuacion realizada garantiza la igualdad de trato y de oportunidades entre las personas cualquiera que sea su
nacionalidad, sexo, raza u origen étnico, religion o convicciones, discapacidad, edad u orientacion sexual, ya que
las acciones realizadas van dirigidas a toda la ciudadania, garantizando la prestacion de unos servicios basicos a
toda la poblacion, favoreciendo la accesibilidad de todas las personas a los sistemas de informacion y de
comunicacion para la gestion administrativa con el Ayuntamiento de Albacete y aumentando la posibilidad de
realizar gestiones sin necesidad de desplazamientos.

Respecto a la sostenibilidad ambiental, la actuacion contempla el principio horizontal de desarrollo sostenible, ya
que se han reducido los desplazamientos a las oficinas fisicas y los tiempos de espera, contribuyendo a la
reduccion de emisiones de CO,, disminuyendo asi los gases de efecto invernadero. La digitalizacion y la gestion
de la atencion a la ciudadania ha conseguido que se optimicen los recursos materiales y de personal de las
diferentes oficinas en funcion de la informacion obtenida con el sistema implementado.

7. Sinergias con otras politicas o instrumentos de intervencion publica.

La actuacion contribuye a reforzar y potenciar los efectos de los siguientes Fondos, politicas e instrumentos
publicos:

- El "Plan Nacional de Ciudades Inteligentes" (Marzo 2015). En cuanto a la adopcion de nuevas tecnologias
para realizar una gestion mas eficiente en la prestacion de los servicios publicos de las entidades locales a
ciudadanos, empresas y visitantes.

- Agenda Local 21, en cuanto a la toma de decisiones en el municipio basadas en el respeto al medio ambiente,
encaminadas a una gestion municipal mas sostenible.

- La “Agenda Urbana Espafiola” (2019). En cuanto al establecimiento de una nueva vision urbana integral y
participativa que proporcione mejoras en los &mbitos de la planificacion, la gobernanza, la transparencia y la
participacion publica, a través del fomento de la administracion electronica.

El Ayuntamiento de Albacete, en octubre de 2016 firmo un convenio de colaboracion para su adhesion a los
servicios de Administracion Electronica desarrollados por la Diputacion de Albacete. Dicho convenio establecid
que el Ayuntamiento de Albacete adoptaria las herramientas aportadas por la plataforma SEDIPUALBA,
consistente en un conjunto de herramientas totalmente integradas, destinadas a la gestion administrativa completa
del Ayuntamiento, que deberan cumplir con los estandares que marcan las Normas Técnicas de Interoperabilidad
(NTI ENI) asi como con los condicionantes de seguridad exigidos en el Esquema Nacional de Seguridad (ENS).
Esta linea estratégica de actuacion pretende favorecer una mayor eficiencia en la gestion administrativa, y el
desarrollo de la sociedad de la informacién, generando una administracion electrénica mas util y cercana a las
personas.

En la Estrategia de Desarrollo Urbano Sostenible e Integrado de Albacete (EDUSI Albacete), el Ayuntamiento de
Albacete avanza a una administracion mas transparente, mas cercana y mas agil, utilizando las herramientas
tecnologicas necesarias para llevarlo a cabo y por ello ha implementado un sistema que permite la grabacion en
video de las sesiones del Pleno de la Corporacion, asi como su retransmision en directo a través de internet,
posibilitando a la ciudadania el acceso a los debates politicos que se producen en la vida institucional municipal.
Dicha actuacion tiene un coste de 216.590 €, con una cofinanciacioén del Fondo Europeo de Desarrollo Regional
(FEDER) de 173.272 €.

Complementando la implantacion del sistema de cita previa y gestion de turnos de atencion presencial, el
Ayuntamiento de Albacete en marzo de 2022 traslado sus servicios de registro de entrada en un nuevo local, cuya
habilitacion supuso una inversion de 1,2 millones de euros, centralizando recursos y creandose la Oficina
Municipal de Atencion a la Ciudadania (OMACI), un nuevo espacio mas amplio que ha mejorado la atencion
presencial de la ciudadania en las gestiones municipales.
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