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COORDINADORA DE GESTION DE INGRESOS

Servicios de Gesti'n de
Relaci"n con el Ciudadano

El Grupo CGl ofrece servicios de Gestion de Relacion con el Ciudadano (en
adelante, GRC) desde hace mas de 20 afios, dentro de los ambitos de
colaboracion tributaria  con las entidades publicas: mas de 120 ayuntamientos
distribuidos en todo el territorio nacional, entidades supramunicipales
(Diputaciones, Consejos Comarcales, Mancomunidades, Cabildos, etc.) y
entidades de d&mbito autonémico. CGlI colabora en este ambito con entidades
locales que hacen uso de las soluciones de software tributario T-Systems
(GTWin en el entorno TAO 1.0 y eStima en el entorno TAO 2.0), asi como otras
aplicaciones del mercado.

La situacion creada por el COVID 19y la necesidad de ampliar las capacidades
de atencion al ciudadano por parte de las entidades locales ha cambiado el
modelo de relacion con el mismo, evolucionando hacia la multicanalidad del
servicio . Pero los ayuntamientos siguen disponiendo de los mismos recursos,
tanto humanos como tecnoldgicos, y es necesario seguir manteniendo un
servicio de calidad, evitando desplazamientos del ciudadano y ajustando los
procedimientos de prestacion del servicio a la nueva situacion.

Una respuesta multicanal, eficaz y
de calidad que mejora la relaci"n
con el ciudadano

CGI ofrece a las entidades locales un servicio integral de atencion
ciudadana que se configura como una herramienta esencial para la 6ptima
gestion de tributos, al mismo tiempo que mejora la calidad de servicio percibida
por el ciudadano.

La concepcién multicanal de la gestion de la relacion con la ciudadania va mas
alla de la atencion presencial, y por ello el servicio de GRC que despliega CGI
se configura como un espacio global de interaccion de la entidad local con

el ciudadano a través del teléfono y de Internet. Los servicios de GRC dan
apoyo a la aplicacion de los tributos y a la resolucién de consultas e incidencias,
mediante acciones proactivas y facilitadoras que agilizan tramites y mejoran la
calidad de la informacion relacionada con una persona. No solo son un
instrumento esencial para mejorar la relacion y la imagen de la
Administracion ante los ciudadanos, sino también un elemento clave para
incrementar la eficiencia en la gestion y recaudacion de tributos locales.
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Infraestructura y volumen del servicio
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» Plazos para realizar el pago de los tributos.
« Medios de pago.

« Direccién de oficinas de la entidad local.

» Conceptos tributarios puestos al cobro.

» Modificacion de datos personales y tributarios
del ciudadano.

» Obtencién de documentos como:
- Solicitud de cartas de pago

* Informacién sobre domiciliaciones: qué, cuando, como y - Solicitud de justificantes de pago

quién puede domiciliar.

« Fecha de cargo en cuenta de las domiciliaciones

bancarias.
» Informacion sobre beneficios fiscales.

« Documentacion que se debe aportar para realizar

distintos tramites.

« Organismo competente en la gestion de los tributos.

 Transferencia de llamadas.
* Quejas varias.
« Horarios de atencién presencial.

consultas de caracter genérico
[

campanfas telefénicas
y telematicas

» Obtencién de domiciliaciones.

* Pago de deuda a través de
planes de pago.

* Obtencién y depuracion de
datos del ciudadano.

¢ Seguimiento de deuda
ejecutiva.

e Campafia para los no
obligados con el objetivo de @
gue autoricen la notificacion
electronica.

Acompafiamiento al ciudadano o~
en el uso de la Sede Electronica*

» Soporte al ciudadano en el uso de la ¢
Electronica en el &mbito tributario.

* Indicar y asesorar al ciudadano sobre los
requerimientos de documentacién necesarios
para la tramitacion del procedimiento.

» Asesorar al ciudadano ante cualquier duda que
pueda tener en el proceso de tramitacion.

« Asistencia para la simulacién y/o creacion de
autoliquidaciones.

Medicion de la calidad de los servicios

» Evaluacion de los niveles de 6
servicio acordados y, en su caso,
propuesta de medidas correctoras.

» Encuesta aleatoria al final de la
llamada, sobre la calidad en la atencion
y eficacia en resolver el servicio.

- Informacién genérica sobre deudas liquidadas
- Solicitud de Plan de Pagos

- Domiciliacién

- Pago via TPV, y via PayByCall para poder
indicar los datos de la tarjeta de modo
confidencial

Asistencia para la realizacion de
autoliquidaciones.

consultas que requieren
acceso a la base de datos

oo
O depuracion de bases de datos
eee
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» Revision/actualizacion de

bases de datos de terceros y
Alcance direcciones.
de |OS » Busqueda de datos clave (NIF,
. . cédigos postales...)
serviClos « Unificacién de duplicados.

SMS/Mensajes de correo
electrénico / Whatsapp

 Informacion sobre el calendario
fiscal y fechas de cargo en cuenta.

¢ Obtencién proactiva de
domiciliaciones bancaria.

@)

Gestion de « Activos en contactar con el
cita previa ciudadano para resolucién de deuda
sseee pendiente o cualquier otra accidn

necesaria.

 El servicio de GRC tiene implantado un sistema de Cita
Previa propio para la atencién presencial a la
ciudadania. Dicho servicio se puede solicitar por
Internet o por teléfono. También se ofrece el servicio
empleando los sistemas de gestion de Cita Previa que
ya disponga la entidad local.

El objetivo es evitar aglomeraciones y esperas en los
servicios de atencion presencial de las entidades
locales y organizar mejor la atencion presencial al
ciudadano.



Ventajas para la Ventajas para el

entidad local ciudadano
1. Ofrecer una mayor proximidad del servicio hacia el 1. Disponer del mismo alcance en la prestacion del
ciudadano: servicio que si se accede de forma presencial, sin

- Aportacién de tecnologia avanzada.

- Multicanalidad en la prestacion de los servicios al
ciudadano.

- Disponibilidad de personal cualificado.

- Facilidad de uso por parte del ciudadano.

- Apoyo al ciudadano en el uso de la Sede
Electronica.

. Proyectar una imagen moderna y avanzada de la
Administracion en la prestacién del servicio.

. Responder agilmente a una mayor demanda de
servicios por parte de los ciudadanos, con una
estructura adaptada a sus necesidades.

. Disminuir la presion de la atencion presencial o
telefonica en la entidad local.

. Monitorizar en tiempo real el estado del servicio
mediante el acceso a herramientas de control.

. Evaluar los resultados del servicio  mediante
estadisticas de atencién al ciudadano, generadas
mediante herramientas de reporting periddico:

- Andlisis de las atenciones registradas.
- Anélisis de las llamadas recibidas.

. Implantacion del servicio de forma rapida y
sencilla gracias a la tecnologia y metodologia de
CGl.

. Aumento de la recaudacién por razén del

impacto econdmico del servicio , enbase ala

experiencia de CGl en 110 entidades locales y 3

diputaciones. Se estima un aumento superior al 1%

en la recaudacioén de una entidad local, por dos

razones:

- Impacto directo por la realizacién de campafas
especificas (domiciliaciones, seguimiento de cobro
en ejecutiva, depuracion de datos, etc.), estimado
segln nuestro observatorio del servicio.

- Impacto indirecto por la prestacion del servicio
por agentes cualificados , facilitando al ciudadano
las obligaciones tributarias mediante el pago
on-line, la emisién de cartas de pago, informacion y
pago de la deuda, seguimiento de fraccionamientos
de pago, etc.

Contacto

Manuel Camps, mcamps

necesidad de desplazamientos.

2. Atencién en fiestas locales o autondmicas,
cuando el servicio presencial esta cerrado.

3. Atencién telefénica de hasta 12 horas diarias de
lunes a viernes , ampliando el horario de atencion
presencial

4. Diversidad de canales de comunicacién, segun la
necesidad del ciudadano, con facilidad de acceso y
uso:

- Atencion telefonica por un operador  con
conocimientos tributarios.

- Atencion telematica mediante diferentes
canales ; correo electrénico, WhatsApp, Cita Previa
on-line, pago on-line seguro, etc.). Hasta 24 horas
diarias de servicio, segun contrato y tipo de
consulta a realizar.

- Atencion en la Sede Electronica mediante un
servicio Chatbot (opcidn contratable) sin
necesidad de recurrir, si no es necesario, a un
operador tributario del servicio. Hasta 24 horas
diarias de servicio, segun el tipo de consulta.

- Atencidn telefonica por un operador virtual
mediante un servicio Voicebot  (opcion
contratable). Agiliza la consulta si esta no requiere
de un operador tributario del servicio. Hasta 24
horas diarias de servicio, segun el tipo de consulta.

informacion @cgi.es
@cgi.es, 676.32.11.88 WWW.Cgi.es



