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Resum

L'evolucid dels usos i costums socials en relacid a I'is de les noves tecnologies implica
que I'Administracio publica hagi de realitzar un moviment analeg d'adaptacié a aquest
nou escenari digital. En aquest sentit els sistemes de missatgeria instantania en general i
WhatsApp en particular, per la seva facilitat d's i amplia implantacié en terminals
mobils, constitueixen un canal idoni d'interaccié amb la ciutadania.

Aquest treball versa sobre la planificacié necessaria per definir I'estratégia d'implantacio
d'un canal d'aquestes caracteristiques a I'"Administracié general del Pais Basc, des de la
fase de definicid del projecte inicial, passant pel disseny de I'estratégia, elaboracio
d'objectius i indicadors , implantacié d'un pla d'acci6, avaluacio de resultats i sequiment
del projecte. D'altra banda, I'especificitat del mitja digital i el proposit d'Us del canal,
interaccié ciutadana orientada a la informacié sobre els serveis prestats pel Govern
Basc, fa necessaria la incorporacié d'una estratégia social media i de comunicacid
especifiques.

Resumen

La evolucién de los usos y costumbres sociales en relacion al uso de las nuevas
tecnologias implica que la Administracidn publica deba realizar un movimiento analogo
de adaptacion a este nuevo escenario digital. En este sentido los sistemas de mensajeria
instantanea en general y WhatsApp en particular, por su facilidad de uso y amplia
implantacién en terminales maviles, constituyen un canal idoneo de interaccion con la
ciudadania.

Este trabajo versa sobre la planificacion necesaria para definir la estrategia de
implantacion de un canal de estas caracteristicas en la Administracion general del Pais
Vasco, desde la fase de definicion del proyecto inicial, pasando por el disefio de la
estrategia, elaboraciéon de objetivos e indicadores, implantacién de un plan de accion,
evaluacion de resultados y seguimiento del proyecto. Por otra parte, la especificidad del
medio digital y el proposito de uso del canal, interaccion ciudadana orientada a la
informacién sobre los servicios prestados por el Gobierno Vasco, hace necesaria la
incorporacion de una estrategia social media y de comunicacion especificas.

Abstract

The evolution of social practices and habits with regard to the use of new technologies
implies that the Public Administration must carry out a similar adaptive effort to this
new digital scenario. Therefore, instant messaging systems in general and WhatsApp in
particular, because of their ease of use and its well-established development in
smartphones, constitute an ideal channel for citizen interaction.
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This paper deals with the necessary planning to define the strategy of implementation of
a channel of this type in the General Administration of the Basque Country, from the
initial project definition phase, through the design of the strategy, development of
objectives and indicators, implementation of an action plan, evaluation of results and
monitoring of the hole project. On the other hand, the specificity of the digital medium
and the purpose of this channel, citizen-oriented to inform about the services provided
by the Basque Government, makes necessary to include a specific social media and
communication strategy.

Paraules clau

Missatgeria instantania, WhatsApp, interaccio ciutadana, xarxes socials, estrategia
social media.

Palabras Clave

Mensajeria instantanea, WhatsApp, interaccion ciudadana, redes sociales, estrategia social
media.

Keywords

Instant messaging, WhatsApp, citizen interaction, social networks, social media
strategy.
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1. Presentacion del proyecto

Dentro de los objetivos del nuevo Plan Estratégico de Gobernanza e Innovacion
Publica 2020 (PEGIP 2020) del Gobierno Vasco se sitta el desarrollo y mejora del
servicio de atencion ciudadana (Zuzenean) y, en concreto, se plantean objetivos de
mejora de la interaccion ciudadana y de adaptacion a las necesidades de Administracion
Electrdénica en su ambito de competencia.

Este fin ya aparecia recogido en el Eje 2 -impulso a la atencion a traves de redes
sociales y otras plataformas electronicas- del anterior plan estratégico (Plan de
Innovacién Publica, 2014-2016)% y desembocé en una serie de iniciativas concretas
como fue la apuesta por las tecnologias de mensajeria instantdnea como canal
complementario de interaccion con la ciudadania.

De este modo, se desarrollé inicialmente una experiencia piloto con la aplicacion
WhatsApp; aunque se decidio, posteriormente, apostar por prestar servicios a través de
la aplicacidn de mensajeria instantanea Telegram.

El objetivo de este estudio es doble:

e Por un lado, realizar un analisis en profundidad de todos los datos disponibles en
relacién al uso de la mensajeria instantdnea como canal de interaccion con la
ciudadania por parte del Gobierno Vasco con el objetivo de valorar la
experiencia de uso por parte de la ciudadania y el impacto de dicho canal.

e Por otro lado, analizar la posible puesta en funcionamiento de un futuro canal de
interaccion ciudadana través de la nueva aplicacion WhatsApp Business,
valorando su posible viabilidad.

Las razones de la eleccion de WhatsApp, como analizaremos méas en profundidad a lo
largo del trabajo, son basicamente: su alto nimero de usuarios (practicamente presente
en todos los smartphones); su facilidad de uso (curva de aprendizaje muy baja); la
posibilidad de respuesta en movilidad y un cierto caracter diferido (frente a la
inmediatez de otros canales); la demanda de servicios electronicos por parte de la
ciudadania (en sintonia con la implantacion de la e-administracion); y, no menos
importante, las positivas experiencias previas en el ambito de la mensajeria instantanea
por parte del Gobierno Vasco, que generan sinergias muy claras y facilitan una rapida
adaptacion de los agentes del servicio Zuzenean al nuevo canal.

Por otra parte, se busca innovar el modo de interaccion con la ciudadania, desplazando
el foco de atencion de los tradicionales canales de atencion analdgicos (presencial y
telefénica) hacia canales de caracter digital en tiempo casi real (superando, asi, las

! Gobierno Vasco: Plan Estratégico de Gobernanza e Innovacién Puablica 2020:
http://www.euskadi.eus/contenidos/blog_post/12 12 2017 blogpegip/es_def/PEGIP%202020 c.pdf

2 Gobierno Vasco: Plan de Innovacién Publica (2014-2016):
http://www.jusap.ejqv.euskadi.eus/informacion/plan-de-innovacion-publica-del-gobierno-vasco-2014-
2016/r47-contbpip/es/
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limitaciones de lapso temporal que suponen canales digitales diferidos como el correo
electronico o el postal).

Resulta evidente que las TIC en general y la paulatina implantacion de la
Administracion Electronica, en particular, van a modificar necesariamente la forma de
interrelacion entre la Administracion y la ciudadania. Los servicios de atencion a la
ciudadania, al igual que sucede en otros sectores como la banca, van a experimentar
necesariamente una reconversion de tareas del mundo fisico al mundo virtual.

En este sentido, va a resultar necesario adaptarse a los nuevos usos y costumbres
sociales de relacion y emplear en la relaciones con la ciudadania los canales que ésta
utiliza para comunicarse digitalmente, sin complejos, ni ideas preconcebidas. En un
mundo en el que la comunicacion esta en constante transformacion, la Administracion
no tiene otro remedio que adaptarse y, en la medida de lo posible, adelantarse a las
necesidades futuras. En definitiva, estar siempre al servicio de la sociedad.

Ademas, resulta necesario sefialar, que, paraddjicamente, ninguna de las multiples guias
de redes sociales que se han analizado para documentar este trabajo incluye las
aplicaciones de mensajeria instantanea como una herramienta a considerar por parte de
las Administraciones ptblicas®.

Entendemos que si bien no nos compete entrar en disquisiciones metodologicas al
respecto, en cualquier caso, es indiscutible que WhatsApp tiene caracteristicas propias
de las redes sociales y que esta en continua evolucion, incorporando cada vez mas
funcionalidades y servicios. En consecuencia, independientemente del encuadre tedrico
de la aplicacion, el hecho de que las Administraciones no tengan, en su inmensa
mayoria, en consideracion estos nuevos canales de comunicacion en un pais donde la
tasa de penetracion de los dispositivos mdviles y de instalacion de WhatsApp es
practicamente universal, no deja de ser paraddgico y supone, ademas, una enorme falta
de previsién y de adaptacion a los usos y costumbres de la ciudadania.

Como bien sefialan Diaz Méndez y Cortés Abad (2014): “la Administracién Electronica
supone un cambio de época, una transicion, que nos afecta a nosotros y a nuestra
forma de trabajar. Resulta impresciendible entender la relacion entre lo analdgico y lo
digital y ser conscientes de que las redes no son un canal mas, sino una forma diferente
de afrontar la interaccion”.

Nos movemos, por tanto, en un territorio poco explorado y con casi nula bibliografia
especifica. No obstante, no es menos cierto que parte de la doctrina que se ha escrito
sobre redes sociales nos puede resultar de utilidad y que la propia experiencia de gestién
de Zuzenean constituye en si misma una fuente de informacion primaria de primer
orden. A partir de estos fundamentos, serd necesario armar una estrategia bien alineada
y engarzada con nuestro modelo de organizacion puablica, y disponer de personas
cualificadas y de los suficientes medios técnicos para ponerla en practica.

% No deja de resultar singular dicha omision en sus respectivas “guias de usos y estilo en las redes
sociales” en el caso de Euskadi y Catalunya, donde Telegram es un canal de comunicacion corporativo en
activo; entendemos que esta ausencia podria tener sentido si el gestor publico considera que no son redes
sociales en sentido estricto, pero mas dificil de justificar resulta que, si esta fuera la razén, no se elabore,
analogamente, una guia de uso y estilo propia para regular minimamente las interacciones que los
ciudadanos mantienen con la Administracion a través de este canal.
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2. Modelos de atencion ciudadana

2.1. Hacia un nuevo modelo de atencion ciudadana

La entrada en vigor de la Ley 39/2015 supone una fuerte transformacion de los modelos
de atencidn ciudadana:

e La tramitacion electronica se configura como la forma de relacion principal con
la ciudadania, frente al modelo actual basado fundamentalmente en el canal
presencial con apoyo del telefénico.

e Se fomenta la proactividad, superando mas si cabe, las expectativas de los
ciudadanos-usuarios.

e Los registros electrénicos y la interoperatividad interadministrativa pasan de ser
una opcion a ser la norma en las relaciones entre Administraciones, obligando a
la comunicacion a través de medios electrénicos y a facilitar el acceso a los
datos de los interesados.

e Las oficinas de atencion ciudadana deberan incorporar un nuevo perfil que
consiste en prestar asistencia en materia de registros a los interesados que deseen
relacionarse con la Administracion a través de medios electrénicos, para lo que
pondran a su disposicion los canales de acceso que sean necesarios asi como los
sistemas y aplicaciones que en cada caso se determinen.

e Las oficinas presenciales deberdn actualizarse habilitando nuevos espacios de
atencion dotados con los medios informéticos y telematicos necesarios para que
los ciudadanos que asi lo deseen puedan relacionarse electronicamente la
administracion. En este sentido, la atencion presencial deberia ir perdiendo
protagonismo a favor de un nuevo modelo de oficina mas “telematico”, mas
centrado en el asesoramiento en servicios digitales y en labores de consultoria
que en la mera entrega o recogida de documentacion para su registro.

e Este nuevo modelo tecnologico implica una serie de nuevas tareas para el
personal de atencion a la ciudadania especialmente en lo referente a la
digitalizacion y registro electronico de documentos, a la identificacion y firma
electronica, presentacion de solicitudes a través del registro electrénico general y
obtencion de copias auténticas, etc.

En este sentido, Marcos Sagarzazu (2017) propone un nuevo modelo de atencién
ciudadana, que utilice y optimice todos los recursos actualmente disponibles, tanto
humanos como tecnoldgicos.
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Gréfico 1: Nuevo modelo de atencién ciudadana: Diagrama

[ CIUDADANOS ]

COMPLEIO

{40%)
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Gestion?
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(60%6)

v . v

Trimites online Oficina electronica Tekfone
(SAC 24b.) (Terminales) (010)

FIN

SAC RECIBE
CON CITA

RESUELVE

FIN

Fuente: Marcos Sagarzazu, Ifiigo (2017): "Hacia un nuevo Modelo de Atencién Ciudadana”.

De este modo, debemos determinar los criterios para clasificar nuestros
tramites/gestiones en sencillos o complejos. Ademas, a través del estudio de sus
procedimientos, deberemos procurar que el apartado de sencillos sea el mas numeroso
(al menos en atenciones):

e Para los sencillos deberemos adaptar los Canales de Atencion (Sede, Oficina
Electrdnica, y Teléfono). De su buena adaptacién y aceptacién por la ciudadania
dependera el éxito del modelo.

e Para la gestion de los complejos importante utilizar la Cita Previa. A destacar la
operacion «El SAC contacta telefonicamente». Contactar previamente por
teléfono para:

o Recordarle la cita.

o Resolver, si es posible, su gestion evitando su desplazamiento al SAC.
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o Sino es posible resolver, informar con el fin de que acuda al SAC con la
documentacién necesaria y realizar su tramite en una Unica visita.

Para llevar a cabo estas transformaciones Marcos Sagarzazu (2017) propone poner en
marcha un plan de accion que consta de las siguientes fases:

1. Actualizar el Marco Competencial del SAC/Areas

Resulta recomendable elaborar y aprobar una Circular Organizativa que regule la
funcién y participacion del SAC en la definicion de los procedimientos e informacién
de todas aquellas actividades que, de una u otra manera, inciden y pueden generar
consultas por la ciudadania, asi como en la gestion del canal telematico (Web y Sede
electrénica) y responsabilidades de sus contenidos, todo ello dentro del nuevo Modelo
de Atencion.

2. Optimizar todos los Tramites/Gestiones que presta el SAC
Es preciso revisar y mejorar los numerosos tramites/gestiones que el SAC presta a la
ciudadania, cuando menos los resultantes de aplicar el principio de Pareto (Regla
20/80), clasificandolos finalmente como sencillos o complejos.

Graéfico 2: Analisis y optimizacion de tramite y gestiones del SAC

OFERTA DE
TRAMITES / GESTIONES

Reingenieria de Procesos:
A Eficacia

A\ Eficiencia

A Productividad

Aplicando maximo Interoperabilidad

Calidad
atencion

Tiempos
atencion

Fuente: Marcos Sagarzazu, Ifiigo (2017): "Hacia un nuevo Modelo de Atencién Ciudadana”™.
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3. Mejora en los Recursos y Herramientas informaticas del SAC

Las herramientas informaticas son imprescindibles para el buen funcionamiento del
SAC. Es vital contar con las mejores aplicaciones y una atencion prioritaria por parte
del Servicio de Informatica.

Herramientas tales como:

Sede electronica (SAC 24h.). Debe estar alineada con el resto de canales de
atencion, complementandose, integrada con las aplicaciones de gestion,
incorporar criterios de usabilidad y divulgar su existencia para aumentar su uso.

Servicios telematicos (Terminales Autogestion, sistemas de interaccion online).
Crearlos si no los tenemos. Si ya disponemos de ellos, adecuar su oferta de
servicios al nuevo Modelo.

Web corporativa. Con el fin de quela ciudadania localice facilmente la
informacidén o el servicio que precisen, ordenando sus contenidos con una
adecuada nueva clasificacion de Areas Tematicas / Temas de terminologia
habitual para la ciudadania y adaptarla (responsive design) a los diferentes
dispositivos existentes, especialmente a los que wusan en movilidad
(smartphones, tablets, etc.), no s6lo a los ordenadores de sobremesa.

Aplicaciones de gestion. Mejorar las aplicaciones propias del SAC, adaptandolas
a los profundos cambios producidos en el campo de las TIC.

4. Adecuar los Recursos Humanos

Debemos adaptar nuestras plantillas y puestos de trabajo, asi como formar a nuestro
personal para el correcto desempefio de su labor dentro del nuevo Modelo.

5.

Implantar el nuevo Modelo de Atencion

Incorporando estos dos nuevos instrumentos:

2.2.

Servicios telematicos (Terminales Autogestion, sistemas de interaccion online),
bajo el criterio de proximidad al ciudadano y evitar desplazamientos
innecesarios.

Cita Previa, se ha destacado como eficaz instrumento regulador entre los
recursos asignados al servicio (tramitadores) y la demanda (ciudadanos/as
usuarios/as que vienen a la oficina).

El modelo de atencién ciudadana de Zuzenean

Mensajeria instantanea como canal de interaccion ciudadana 22/06/2018
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El érgano responsable del Servicio de Atencion Ciudadana (Zuzenean) es la Direccion
de Atencion Ciudadana, Innovacion y Mejora de la Administracion, que se ubica dentro
del Gobierno Vasco en el Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno.

Zuzenean tiene como mision fundamental ofrecer informacion sobre los servicios que
ofrece el Gobierno Vasco, independientemente del canal utilizado, y tramitar la
documentacion entregada por los ciudadanos a los diferentes departamentos y
organismos del mismo.

El Servicio Zuzenean cuenta con 109 agentes y presta actualmente sus servicios a través
de 3 oficinas de atencion presencial, situadas en las tres capitales vascas (Bilbao,
Donostia-San Sebastidn y Vitoria-Gasteiz), del canal de atencion telefonica 012,
igualmente, es responsable de la atencion del correo corporativo del portal del Gobierno
Vasco (euskadi.eus) y presta también atencion a través de la aplicacion de mensajeria
instantanea Telegram.

Para ello cuenta con la siguiente estructura organizativa:

Figura 1: Organigrama del servicio Zuzenean

" ZUuzenean

herritarrentzako zerbitzua
atencion ciudadana

Responsable
del Servicio

Técnico
Zuzenean

Coordinacion Coordinacion Coordinacion Coordinacion
Bilbao Donostia Gasteiz 012

[

Fuente: elaboracidn propia.

Enlazando con el modelo de atencion ciudadana que planteaba Marcos Sagarzazu, y
contando ya con un sistema de cita previa escalable y que se utiliza para algunos
servicios de naturaleza mas compleja, el objetivo de este proyecto es reforzar el otro
pilar, de caracter mas tecnoldgico, como es el desarrollo de sistemas de interaccion
online, y en concreto la atencion a través de sistemas de mensajeria instantanea.

El modelo del Gobierno Vasco guarda importantes similitudes con el planteado en el
Grafico 1 y sigue el mismo esquema de division de tramites y servicios, en orden a su
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sencillez o complejidad, tratando de ofrecer respuestas predisefiadas, atenciones
desatendidas o derivando las mismas a personal experto en temas generalistas; y
derivando las segundas, las més complejas, a canales de atencion diferida, presencial o

de cita previa.

uoc.edu

Gréfico 3: Modelo de gestion de interacciones multicanal de Zuzenean

Civdadania,

empresas, Administraciones piblicas

S = g §

Canales: Internet Autoservicio Aplicacion Tel. movil Correo Electrénico SMS 012 Oficina presencial I
Sistemas automadticos de interpretacion y busqueda (Interprete de lenguaje natural,
buscadores, tematicos,...)
.. PROTOCOLO
Atencién automatizada H’m _ﬂ _‘z
[Desasistido) Atencién Direcla Afencién Directa
da | od
Atencion Diferida Atencién Diferida
a <]

Coordinador canal f
Innevacién de productos y servicios /
Interdocucion proveedor de servicios

(@] ‘ :!
=1

Interlocutor Atencion
departamental departamental

Fuente: Gobierno Vasco, Modelo Multicanal de Atencién Ciudadana, pag.33

El proyecto de atencion ciudadana a través de WhatsApp que se plantea en este trabajo
entraria dentro de la primera categoria de atencidn, la generalista, especializada en
temas poco complejos, que no requieran una atencién especializada, ni el registro o
entrega de documentacion. Entendemos que seria un canal complementario al telefonico
con una mayor posibilidad de diferir la atencion, un menor coste que las Ilamadas
telefénicas al 012 y, sobre todo, el ahorro de tiempo derivado de no tener que
desplazarse a una oficina de atencion presencial o de padecer las llamadas en espera
hasta que un operador telefonico esté disponible, por no hablar ya de la ventaja de poder

comunicarse en movilidad y en diferido con nuestro servicio.
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3. Hipétesis de trabajo con respecto al Proyecto

Las hipdtesis de partida de este nuevo disefio técnico y organizativo son:

Mediallamadas por mes

1.

Adaptacion proactiva a los nuevos retos de la administracion electronica y a
la modernizacion de las relaciones con la ciudadania, favoreciendo el uso de
sistemas telematicos que nos permitan modernizar el servicio y
adaptarnos a las nuevas necesidades y habitos de comunicacion.

El coste de implantacion serd muy reducido, permitiéndonos obtener
importantes sinergias y economias de escala: no consideramos necesaria la
contratacion de nuevo personal, el personal ya estd formado en los temas
sobre los que la ciudadania va a consultar, no es necesario adquirir nuevos
PC ni material informéatico adicional y la curva de aprendizaje, tras las
experiencias previas del personal con la atencion ciudadana a través de
sistemas de mensajeria instantanea, se prevé que sea muy baja.

Estimamos igualmente que gracias al canal de WhatsApp se pueden
maximizar las horas valles de atencion, actualmente infrautilizadas. Como
vemos en el grafico siguiente, correspondiente a 2017, existen tramos de
atencion (de 8:00 a 10:00 o a partir de las 14:00 de tarde donde el grado de
ocupacion es muy bajo, concentrdndose la atencion en la franja horaria de
10:00 a 14:00".

Gréfico 4: Media mensual de Ilamadas telefonicas por tramo horario. CAPV 2017.
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Fuente: Gobierno Vasco. Servicio de Atencion Ciudadana. Informe de actividad anual, 2017.

4.

Es mas que previsible, a la luz de la experiencia piloto con WhatsApp que se
produzca un efecto sustitucion, es decir, que personas que pudieran utilizar
el teléfono como medio de interlocucion prefieran utilizar WhatsAppp en su
lugar. Existen estudios que apuntan a esta hipotesis preferencial: “el 96% de
las personas prefiere chatear a hablar por teléfono (Rodriguez Soler, 2017)”.

* Asi, se puede aprovechar, por ejemplo, el primer tramo de la mafiana para responder aquellas consultas
que hayan podido entrar a lo largo del dia anterior, fuera de horas de oficina.
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En la misma linea es posible que se produzca igualmente un ligero trasvase
de consultas del canal de Telegram al nuevo canal de WhatsApp, por ser éste
un canal de uso mas masivo.

Tabla 1: Resultados finales del piloto con WhatsApp llevado a cabo por Zuzenean, totales y %

(2013)
Acumulado | Acumulado |Acumulado
Octubre Noviembre [ Diciembre | TOTAL

Presencial 613 ST 478 1654
Telefono 110 138 103 340
Whatzapp 100 213 1259 447
TOTAL 823 5924 708 2455
YWWhat=mpp

sobre total 12% 23% 18% 18%

Fuente: Zuzenean

Los resultados de un proyecto piloto con WhatsApp realizado en 2013, que
analizaremos posteriormente con mayor detalle, indican una mayor
demanda potencial de WhatsApp respecto al canal telefonico (18% de
atenciones frente al 14% del canal telefonico).

Gréfico 5: Llamadas recibidas en el teléfono de atencidn telefénica municipal de Matar6 010, %
(2012-2013)

- =99%

2012 =2013

Fuente: Qepea. Presentacion del Servicio de Atencion Ciudadana a través de WhatsApp del
Ayuntamiento de Matar6 en el V Congreso de Excelencia en la Gestion en las AA.PP.

Experiencias analogas de uso de WhatsApp, como la efectuada por el
ayuntamiento de Matard, muestran una tendencia incluso mas acusada.
Segun fuentes municipales la puesta en funcionamiento de un servicio de
atencion a través de WhatsApp en julio de 2013 supuso una caida del 55%
en el porcentaje de llamadas recibidas. Entre julio de 2013 y abril de 2014
afirman haber recibido méas de 8.000 consultas via WhatsApp. Se produce,
por tanto, una clara canibalizacion de un servicio por otro.

Mensajeria instantanea como canal de interaccion ciudadana 22/06/2018 pag. 14



UOC

Universitat Oberta uoc.edu
de Catalunya
5. Nos permitird aumentar el nimero de llamadas contestadas, reduciendo

el actual gap entre llamadas recibidas y contestadas en horas punta. Cuando
se llama al teléfono 012 y el servicio tiene tiempos de espera prolongados
antes de ser atendidos existe una tendencia a volver a llamar aumentando las
Ilamadas recibidas y generando una sensacion de malestar con el servicio al
no ser atendidos de forma inmediata. WhatsApp, por el contrario, permite
recibir de forma inmediata la consulta y diferir algo més en el tiempo la
respuesta, permitiendo de este modo un trasvase &gil de consultas de un
canal (el telefonico) a otro (telematico), disminuyendo previsiblemente la
cantidad de Ilamadas entrantes y, en consecuencia, reduciendo los tiempos
de espera de las personas que optan por ser atendidas a través del canal
telefonico.

Ahorro en costes para los usuarios del servicio. Seria previsible pensar que
un servicio como el ofrecido a través del teléfono 012, con un coste
econdmico asociado por llamada, frente a la practica gratuidad de la
comunicacion via WhatsApp, puede suponer igualmente un trasvase de
consultas a este nuevo canal y un ahorro econémico importante para los
ciudadanos que utilizan este canal.

Segun datos de la Direccion de Informatica y Telecomunicaciones del
Gobierno Vasco en el afio 2017, mas o menos, el 51,86 % de las llamadas
que se han recibido en el 012 provenian de lineas moviles. El precio de una
Ilamada estandar, sin contratos especiales tipo tarifa plana, de un cliente
nuestro con una duracién de 3 minutos, ha sido mas o menos, segun el
operador de telecomunicaciones Euskaltel, el siguiente:

e Desde modvil al 012: Precio de una llamada de 3 minutos: 50c€
e Desde fijoal 012: Precio de una llamada de 3 minutos: 33,0557c€

Segun esta informacion, el coste aproximado que ha supuesto a la ciudadania
el llamar al servicio de Atencion a la Ciudadania Zuzenean (012) durante el
afio 2017 ha sido el siguiente:
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Tabla 2: Coste total anual aproximado para una llamada estandar de 3 minutos al
servicio de Atencion a la Ciudadania Zuzenean (012), por grupo de servicio y

dispositivo (movil/fijo), 2017

LLamadas: Namero de Numero de Numero Coste Coste
01/01/2017 | Grupos de Recibidas llamadas llamadas total de desde desde fijo Coste
311212017 | Servicio desde movil al | desde fijo al |llamadasal| movil al ol 012 Total
8:0019:30 012(51,86%) | 012(48,14) 012 012
(num)
ZUZENEAN | A012 45512 23603 21.909 45512 11.801 7.242 19.044
A94 228.820
B012 179.972 93.333 86.639 179.972 46.667 28.639 75.306
B4 7.939
G012 107.052 55.517 51.535 107.052 27.759 17.035 44.794
G4 10.294
Total 579.589 172453 160.083 332.536 86.227 52.917 139.143

Fuente: Direccion de Informatica y Telecomunicaciones. Gobierno Vasco.

Por otra parte, actualmente, el precio aplicable al usuario que utiliza el
teléfono 012 de Zuzenean se corresponde con la modalidad tarifaria C que
tiene el siguiente coste:

Tabla 3: Coste real para el usuario de una llamada al servicio de Atencion a la Ciudadania
Zuzenean (012). Tarifa C

Desde red movil

Precio de llamada ordinaria mévil-
fijo en el territorio nacional de una
duracion de 160 segundos.

Teléfono Desde red fija

Precio de llamada ordinaria fijo-fijo
en el territorio nacional de una
duracién de 160 segundos.

012

Fuente: Zuzenean

Por ultimo, debemos tener en cuenta que la cuasi-gratuidad del contacto a
través de WhatsApp puede resultar en un previsible aumento del nimero de
consultas (las opciones de pago por uso tienden a restringir el consumo).
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4. Antecedentes del Proyecto

4.1. Experiencias previas con sistemas de mensajeria
instantanea: Piloto con WhatsApp

En 2014 se decide realizar un proyecto piloto para valorar el posible uso de WhatsApp
como medio de interaccién con la ciudadania, considerando, igualmente, que podia ser
un canal adecuado de comunicacion con potencial de crecimiento y rapida adopcion por
parte de las personas usuarias de nuestros servicios. En este sentido, se planted un
proyecto piloto de casi tres meses de duracion (octubre-diciembre 2014).

Tras analizar diversas posibilidades, se estimé que el servicio mas adecuado para
realizar una prueba de utilizacion de WhatsApp como canal de atencién era la
informacion relativa a los tramites de examen de EGA®. Esta decision se debi6 a que
este examen era realizado principalmente por personas jovenes, un perfil de gente, a
priori, mas acostumbrada al uso de las nuevas tecnologias.

Analizando los datos estadisticos del afio anterior (2013) se observé que el volumen de
personas atendidas para este hito oscilaba en torno a las 500 consultas/mes, cantidad
que se considerd asumible para el propdsito evaluador inicial de este proyecto.

Tabla 4: Numero de consultas relativas a la segunda convocatoria de los exdmenes de EGA de 2013,
por canal (totales)

Octubre 2013 Noviembre 2013 Diciembre 2013 Total trimestre

Canal presencial 452 452 353 1257
Canal telefonico 45 93 34 172
TOTAL 497 545 387 1429

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que la atencién por WhatsApp tiene una mayor demanda potencial que
la del canal telefonico (18% de atenciones frente al 14% del canal telefénico). La
gratuidad del Servicio frente al coste del canal telefénico asi como la sencillez de
manejo, la inmediatez del canal y, sobre todo, el target objetivo (usuarios potenciales
predominantemente jovenes y acostumbrados al uso de las nuevas tecnologias) se
perfilan como las principales razones de este hecho.

La experiencia de uso de atencion ciudadana a través de WhatsApp resultdé muy
positiva, confirmando la existencia de demanda para este tipo de servicios de mensajeria
instantanea.

Sin embargo, a pesar de la buena acogida del piloto inicial con WhatsApp, se decidi6 no
continuar utilizando esta plataforma, entre otras razones, debido a las condiciones de

5 El Euskaldunentzako Gaitasun Aproba (EGA) es una popular prueba de nivel de conocimiento de
euskera equivalente al nivel C1 del MCER.
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uso del servicio, donde se indicaba expresamente que se trata de una herramienta de uso
exclusivamente personal:

“3. WhatsApp Access

1. Subject to your compliance with these Terms of Service, WhatsApp hereby
grants you permission to use the Service, provided that: (i) your use of the
Service as permitted is solely for your personal use, and you are not permitted
to resell or charge others for use of or access to the Service, or in any other
manner inconsistent with these Terms of Service...”

Por consiguiente, en caso de vulneracion de las condiciones de uso, WhatsApp podria
cancelar tanto el servicio como, incluso, su cuenta por incumplimiento contractual.

Al parecer, en ocasiones, cuando WhatsApp detectaba un uso masivo de la aplicacion
analizaba si su uso era personal 0 no y, de no serlo, procedia a dar de baja el servicio
por incumplimiento de los términos del servicio.

Ademas, WhatsApp procedia eventualmente a modificar su APl en sus actualizaciones
y, en muchas ocasiones, plataformas tecnoldgicas asociadas a la APl no funcionaban
hasta que los equipos técnicos de las empresas encontraban la forma de volver a
comunicarse con ella. Evidentemente, WhatsApp no daba soporte técnico a empresas,
s6lo a usuarios personales.

Zuzenean no podia permitirse ninguna de las premisas sefialadas, es decir:

e ni utilizar un servicio cuyos términos de uso no estaban claros desde el punto de
vista legal (a pesar de no utilizar el servicio con animo de lucro ni intension
alguna de emplearlo como herramienta de marketing no solicitado, ni mucho
menos para emitir spam)°,

e ni permitirse el lujo de utilizar un servicio sujeto a posibles caidas del servicio
debido a posibles incumplimientos de los términos del servicio,

e ni mucho menos arriesgarse a la pérdida de imagen que podia suponer que
WhatsApp suspendiera su cuenta de forma indefinida.

Por otra parte, en esa época, la seguridad de transmision de los mensajes de WhatsApp
estaba siendo cuestionada por su falta de robustez en cuando a los algoritmos de cifrado
utilizados.

Finalmente, la aplicacion oficial de escritorio de WhatsApp solo permitia vincular a un
usuario por numero telefonico a través de un codigo QR, que se limitaba a realizar un
mirroring de lo que aparecia en la pantalla del smartphone en la pantalla del ordenador.
Si imaginamos escenarios de cientos de mensajes a responder en un solo dia, la
limitacion de que una sola persona tuviera que responderlos todos era inviable. La

® Con respecto a la legalidad de uso, la propia Agencia Espafiola de Proteccién de Datos (AEPD) usaba (y
usa) WhatsApp en su canal joven, con lo cual nuestro proyecto, un canal de respuesta, como el de la
AEPD se encontraria en una situacion legal similar. Sobre el canal joven de la AEPD:
http://www.tudecideseninternet.es/agpd1/si-tienes-problemas.html
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alternativa, es decir, el uso de programas externos que ampliaran dicha funcionalidad a
mas operadores, como ya hemos visto, estaba supeditada a que la APl de WhatsApp no
cambiara sin previo aviso provocando, ademas, la caida del servicio. Tampoco esto
constituia una alternativa viable.

Asi las cosas, la recomendacion del servicio técnico del Servicio de Atencion
Ciudadana — Zuzenean fue desaconsejar el uso de WhatsApp como herramienta de
mensajeria digital, al menos, mientras no cambiaran las condiciones de uso del servicio
y uso fuera técnicamente mas amigable.

4.2. Experiencias previas con sistemas de mensajeria
instantanea: Implantacion de Telegram

Una vez descartado WhatApp por los problemas anteriormente mencionados, se decide
la busqueda de una alternativa viable que permita prestar un servicio de mensajeria
estable y con continuidad en el tiempo.

Asi las cosas, tras analizar la implantacion de este tipo de herramientas en el mercado se
decidié implantar de forma oficial la aplicacion de mensajeria instantanea Telegram
debido, fundamentalmente, a su versatilidad, seguridad y libertad de uso sin
restricciones a todo tipo de organizaciones.

Para la puesta en marcha del proyecto se activdo un nuevo canal de contacto en la
seccion correspondiente de la web gubernamental (euskadi.eus).

Imagen 1: Métodos de contacto oficiales ofrecidos por Euskadi.eus, web oficial del Gobierno Vasco

Contacta a través de Internet, por teléfono y presencialmente

© 1 O 606 O

Buzon de contacto Telegram Teléfonos 012y Presencial
945018000

Fuente: Euskadi.eus (2018).

El horizonte temporal de este canal tenia caracter indefinido y preveia la posibilidad
de ampliacion a otros sistemas de mensajeria instantanea, como WhatsApp.

La experiencia previa con WhatsApp permitié una rapida adaptacion de buena parte de
la plantilla al nuevo entorno. Se habilitd un canal en Telegram a través del teléfono
688671234 (o bien mediante el alias @zuzenean012) y se disefid una estrategia
organizativa y de comunicacion orientada a la puesta en marcha del nuevo servicio.
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El disefio del proyecto de implantacion del nuevo canal de atencion a traves de
Telegram incluyo entre sus requisitos el despliegue de una serie de indicadores y la
recopilacion y explotacion de informacion tanto de tipo cuantitativo como cualitativo
que permitiera analizar la correcta evolucion del servicio y, en su caso, adoptar las
medidas correctivas oportunas.

Para ello se tuvieron en consideracion dos fuentes de informacion: los datos de
rendimiento, obtenidos del programa de tipificaciones’ que se adapté para incluir el
canal Telegram, y los datos de percepcion, procedentes del estudio anual de
satisfaccion del servicio Zuzenean.

Las tematicas que suscitan mayor ndmero de consultas son las relativas a Vivienda,
Educacién y Gobierno y Administracion Publica, que suponen en 2017 casi tres cuartas
partes del total. Si bien, los temas méas consultados sufren variaciones de un afio a otro,
los temas relativos a Vivienda aparecen afio tras afio en la parte superior de la tabla.

Tabla 5: Datos del canal de mensajeria instantanea Telegram (2017)

Consultas recibidas por tema (valores absolutos y porcentaje).
C.A. de Euskadi. Afio 2017.

RESPONDIDAS POR

ZUZENEAM ESCALADAS

MATERIAS
Vivienda 751 31,20% 14 0,58%
Educacion 636 26,42% 10 042%
Gobiernoy Administracian Publica 360 14,96% B 0,33%
Asuntos Sociales 176 7.31% 5 0,21%
Seguridad e Interior 106 4 40% 3 0,12%
Euskera 77 3,20% 4 0,17%
Actividades Economicas 76 3,16% 3 0,12%
lusticia 47 195% 1 0,043
Trabajo y Empleo 34 1,62% (1] 0,00%
Cultura 27 1,12% o| 0,00%
Salud 22 0,91% v} 0,00%
['uﬂedio Ambiente 18 0,75% (1] 0,00%
Ocioy Turismo 8 0,33% o 0,00%
Transporte y Movilidad [ 0,25% (1] 0,00%
Accion Exterior 3 0,12% 1] 0,00%
Infraestructuray Obras Pablicas 3 0,12% 1 0,04%
Urbanismo y Territorio 3 0,12% 4] 0,00%

0 AS RESPONDIDA 2.358 98,0% 49 2,0%

OTA 2.407 100%

" Se trata de una aplicacién que nos permite guardar los datos béasicos de una interaccién, como por
ejemplo: tema, subtema, sexo, idioma, etc.

Mensajeria instantanea como canal de interaccion ciudadana 22/06/2018

pag. 20



UOC

Universitat Oberta uoc.edu
de Catalunya

Fuente: Servicio de Atencion Ciudadana del Gobierno Vasco — Zuzenean.

Si analizamos los datos relativos al total de consultas recibidas observamos que, si bien
el volumen de consultas recibidas en relacidén con otros canales es pequefio, se produce
un incremento constante y sostenido en el tiempo de las mismas. Asi, por ejemplo, hay
un incremento de 725 consultas, algo méas del 30% entre 2017 y 2016.

Tabla 6: Datos del canal de mensajeria instantanea Telegram (2017)

2015 2016 2017
N2 de consultas 1.004 1.682 2.407
Media de consultas/mes 87 140 201

Fuente: Elaboracion propia

Si bien se aprecia claramente que las interacciones que llegan a través de Telegram son
muy escasas en relacion al total (0,28%), no es menos cierto que buena parte de las
interacciones que se realizan a través del canal presencial no se corresponden con
consultas de informacion, sino, por ejemplo, registros de documentacion u otro tipo de
servicios. Debemos, por tanto, ser cuidadosos a la hora de comparar este tipo de datos al
no ser equivalentes.
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5. Propuesta estratégica
5.1. ¢Qué es WhatsApp Business?

WhatsApp Business es un version especial de la aplicacion de mensajeria instantanea
WhatsApp disefiada para su uso por parte de empresas y organizaciones.

En nuestro caso, Zuzenean podra crear su propio perfil verificado en WhatsApp y
proporcionara informacion de interés a la ciudadania que se ponga en contacto con
nuestro servicio de atencion ciudadana.

Ademas, estd version business cuenta con una serie de herramientas para facilitar la
gestion del servicio de atencion al cliente dentro de ella. Entre las principales novedades
destacan los servicios de mensajeria inteligente, como las respuestas rapidas a preguntas
frecuentes (FAQ) o los mensajes de bienvenida y de ausencia automatizados.

WhatsApp business también ofrece una serie de estadisticas muy basicas acerca del tipo
de cliente (para mejorar la segmentacién) y también del nimero de mensajes leidos y
respondidos para asi poder calcular el ratio de respuesta.

Imagen 2: Logotipo de WhatsApp Business

WhatsApp Business

Fuente: WhatsApp Business

Finalmente, su licencia de uso ya no esta limitada a usos personales, sino que permite
también su uso profesional®.

8 para mas informacion sobre las caracteristicas de WhatsApp Business:
https://www.whatsapp.com/business/?lang=es.
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5.2. Estrategia de implantacion del canal WhatsApp

El nuevo Plan Estratégico de Gobernanza e Innovacion Publica 2020 (PEGIP 2020)
retoma el interés del actual ejecutivo vasco por el desarrollo y mejora de los sistemas de

interaccion con la ciudadania.

Sigue existiendo una fuerte voluntad politica de impulsar la administracion electronica y

de modernizar las relaciones con la ciudadania, favoreciendo el uso de sistemas

telematicos que ahorren tiempo y eviten desplazamientos innecesarios.

Figura 2: Plan Estratégico de Gobernanza e Innovacién Publica 2020 (PEGIP 2020) - Eje 3.1.

)

Prass
FITTEAE EUSKO JAURLARITZA

(%/: GOBITRNG VASCO

3.1. Desarrollar y mejorar el servicio de atencién ciudadana — Zuzensan

El objeto de este proyecto es el desarrollo y mejora del Modelo de Interaccidn con la Ciudadania del Gobierno Vasco, que sirva para gestionar y coordinar, con una perspectiva
integral, todos los servicios de interaccion con la ciudadania que ofrecen los Depariamentos del Gobiemno Vasco a través de los canales actualmente disponibles: presencial,
telefonico e Internet.

Para ello contamos con la plataforma Zuzenean especializada en conocer, anticipar y responder a la demanda del piblico objetiva de la administracién del Gobiemo Vasco

En Zuzenean s= diagnostican las necesidades en base a protocolos de atencion, se orienta en base a respusstas predisefiadas de informacién de caracter general (SharePoint
Zuzenean, buzén de interaccion con la ciudadania....) y de informacién de caracter particular (Aplicacionss departamentales).

Se utilizan los diferentes canales de atencion ciudadana, los tradicionales y los mas innovadores: Canal presencial (oficinas de Vitoria-Gasteiz, Bilbac y Donostia-San Sebastian)
Canal telefénico (012), Canal correo electrdnics (buzén de interaccién con la ciudadania), Canal telefénico mévil (telegram), Canal Intemet (portal zuzenean euskadi.sus).

Adaptar la gestion del servicio a las nuevas necesidades de Administracion Electronica derivadas de la implantacidn de la LPAC 39/2015.
Mejorar |a calidad de la interaccion con la ciudadania.
Mejorar |2 gestidn intema de los procesos de interaccidn.

ENRR I

Asegurar la adscuada coordinacion de todos los agentes gue participan en los diversos procesos de interaccion con la ciudadania, tanto a nivel transversal u horizontal, como a
nivel departamental o sectorial.

I

Simplificar el lenguaje de las comunicaciones con la ciudadania.

Puesta en marcha del Sistema de Intercambio Registral (SIR)
Gestidn organizativa del Registro de Funcionarios Habilitados

ol

Asistencia en el uso de medios electronicos a la ciudadania_

Adaptacién a las necesidades de Administracidn Electrénica.

) Objetivas )
Indicador Tipo
2017 2018 2019 2020
indice de eatisfaccion de las personas usuarias con la calidad del servicio de atencion telematico de 70% 70% T0% T0% Impacto
Zuzenean {buzén de www.euskadi.sus)
indice de satisfaccion de las persol usuarias de la calidad del servicio de atencion telematico de T5% 75% T5% 75% Impacto

Zuzenean {mensajeria instantanea de Telegram)
indice de satisfaccion de las personas usuarias de la calidad del servicio de atencidn presencial y 82% 82% 82% 2% Impacio
telefénico de Zuzenean

indice de satisfaccion de las personas usuarias del tiempa de espera antes de ser atendide 80% 20% 0% 50% Impacto

Fuente: Gobierno Vasco (2017).

El proyecto cuenta, por tanto, con el imprescindible apoyo institucional y con el encaje
dentro de la mision y estrategia general del Gobierno Vasco, y esta igualmente alineado
con la vision y los objetivos de desarrollo en las redes sociales. El proyecto piloto
previo con WhatsApp y el empleo habitual de Telegram como herramienta de
interaccion con la ciudadania ratifican, de manera préactica y clara, dicho compromiso.
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Figura 3. Proceso de creacion de valor publico

Identificacion del cambio Sucesion o finalizacion
social deseado de la accion publica

Planificacion | Implementacion —» Valoracion

Fuente: Maria Luisa Roig (2017).

Las redes sociales deberan ser, por tanto, un instrumento mas dentro de una estrategia
global de creacion de valor pablico y Gobierno Abierto que incluya la transparencia, la
participacion y la colaboracion con la ciudadania, las empresas y el resto de las
administraciones vascas.

5.2.1. Analisis del publico objetivo

El pdblico objetivo principal esta constituido por la ciudadania de la Comunidad
Auténoma Vasca, si bien se responderan consultas de cualquier lugar del mundo,
siempre que estén relacionadas con los servicios que prestan el Gobierno Vasco y sus
Organismos autbnomos.

Las preguntas que deberiamos formularnos en esta fase son del tipo: ¢Estan nuestros
usuarios potenciales en WhatsApp? (Lo utilizan habitualmente para comunicarse?
¢Cual es la situacion de la telefonia movil?

Si empezamos a analizar desde un nivel macro la respuesta a estas preguntas
observamos que, a nivel mundial, WhatsApp es una de las aplicaciones de mensajeria
con mayor numero de usuarios. Las ultimas cifras hablan de 1.500 millones de usuarios
gue han descargado la aplicacion (2018). Ademas, la tendencia parece imparable.
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Grafico 6: Crecimiento mundial mensual de usuarios de WhatsApp (en millones). 2018

1600
1400
1200
1000
800

600

Usuarios en millones

400

200

0
S IP TP L PN PN TP I T I I L P IR I Y

T R R T P P TR T T TR S T I VI T e
3\>¢%Q,Q (}\b@'e '}'ﬂ-}{\cﬂzﬁ Q\':J‘ﬁb ?b‘{\ Q,'Q Q\G‘t& "}‘}{\%E,Q Q‘& .@,{b w:‘wi:\%ﬁ Q\{l

=

Fuente: ABC (2018)

El barometro del CIS, de febrero de 2016 dedica parte de su analisis a preguntar sobre la
mensajeria instantanea. Segun estos datos el 70,1% de los espafioles reconoce haber
usado aplicaciones de mensajeria instantanea en los Gltimos seis meses.

Si analizamos el cruce de datos por tramos de edad, el porcentaje es en general bastante
alto. EI 100% de los encuestados de entre 18 y 24 afios dice haberlas utilizado en ese
periodo. El dato va descendiendo segun aumenta la edad, pero la bajada s6lo es
significativa en los grupos de 55 a 64 afios (67%) y de 65 o més afios, entre los que
solamente un 20,2% las han utilizado y s6lo un 4% afirma no saber lo que son.

Tabla 7: Utilizacion de tecnologias de la comunicacion en los ultimos 6 meses (%)

Si No No sabe lo que es N.R. N.C. (N)
Teléfono mévil (llamadas y/o sms) 90,8 9,2 - - - (2478)
Correo elecironico (e-mail) 55,7 433 07 0,1 01 (2.478)
WhatsApp u otra aplicacion (Line, Telegram, Snapchat) 70,1 289 1,0 - (2.478)
Redes sociales virtuales (Facebook, Twitter, LinkedIn, etc.) 46,3 52,2 1,3 0,1 01 (2.478)

Fuente: CIS, barémetro de febrero de 2016

Para el 70,1% de encuestados que afirman haber utilizado aplicaciones de mensajeria
instantanea en los Gltimos seis meses, el 98,2% afirma utilizar Whatsapp como primera
opcidn y, a mucha distancia, por el chat de Facebook (0,5%), Skype (0,3%) y Telegram
(0,2%).
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Tabla 8: Tres aplicaciones de mensajeria instantanea que utiliza mas frecuentemente

(%)
Primer lugar  Segundo lugar  Tercer lugar
WhatsApp 98,2 07 0,1
Skype 03 9,1 3,2
Telegram 0,2 35 0,5
Line 01 25 1,3
Chat de Facebook 05 14,3 4,5
Otra - 1,4 09
Twitter - 0,2 0,1
Hangouts - 0,2 0,2
Messenger 0,1 0,1 0,1
WeChat - 0,1 -
Instagram - 0,2 0,2
FaceTime - 0,1 -
Viber - 0,1 0,1
BlackBerry Messenger - - 0,1
N.S. 0,2 8,1 4,5
N.C. 0,5 59,4 84,2
(N) (1.738) (1.738) (1.738)

Fuente: CIS, barémetro de febrero de 2016

Por lo que se refiere a los datos de la Comunidad Auténoma Vasca es necesario destacar
en primer lugar la alta disponibilidad de teléfonos mdviles entre la poblacion vasca

(97,1%), practicamente una linea por habitante.

Tabla 9: Poblacion de 15 y mas afios de la C.A. de Euskadi por equipamientos de tecnologias de la
informacién y las comunicaciones (TIC) y televisivos en el hogar, segun territorio histérico (%6).

2017

C.A. de Euskadi Araba/Alava Bizkaia Gipuzkoa|
Total (en miles) 1.851.0 2733 974.8 6029
Ordenador 77.9 774 778 784
Internet 853 855 84.7 86,2
Tel&fono mavil 97.1 97.6 975 96,2
E-Mail 80,0 791 80.0 803
Parabolica 147 147 147 146
TV de pago 345 30,0 34,2 369
TV por cable 352 279 355 381
TV por Internet 107 139 96 11.0
Video 308 318 309 302
Disco para grabacién TV 247 259 243 247

Fuente: Eustat. Encuesta sobre la sociedad de la informacion. Familias (31 de Mayo de 2017).

También se ha detectado que los accesos en movilidad aumentan afio tras afio, hasta
tal punto que las cifras de acceso a la informacion web de la administracion publica
vasca (euskadi.eus) mediante dispositivos méviles crecen afio tras afio acercandose a

las cifras de acceso mediante ordenadores convencionales.
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Gréfico 7: Dispositivo de acceso al portal del Gobierno Vasco: Euskadi.eus (2017)
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B Acceso desde ordenador

Fuente: Euskadi.eus (2017).

Por otra parte, a pesar de no existir datos comparables a los del barémetro del CIS
referidos al uso de sistemas de mensajeria moviles extrapolables al conjunto de la
poblacion vasca, si podemos resefiar el estudio “La juventud vasca en las redes sociales”
de 2016 efectuado por el Observatorio Vasco de la juventud entre personas de 15 a 29
afios.

Dicho estudio arroja un monopolio absoluto de WhatsApp como canal de comunicacion
entre la juventud de Euskadi (98,2% de uso y 96,1% de uso diario).

Grafico 8: Personas jovenes de Euskadi de 15 a 29 afios usuarias de redes sociales y uso diario de
cada una de estas redes (%), 2016
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Fuente: Observatorio Vasco de la juventud (2016)
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El desglose de uso diario por sexo y grupos de edad no arroja diferencias significativas.
WhatsApp es algo més usado por las mujeres (un 2,5% mas) y hay unas décimas mas de
uso en la franja de edad de entre 20-24 afios.

Tabla 10: Uso diario de cada una de las redes sociales, segiin sexo y grupos de edad (%), 2016

Sexo Grupos de edad
ow [ § § | M0 A0
Hombres | Mujeres | 15-19afos | 20-24 afos | 25-29 afios
'e' Whatsapp 96,1 949 97,4 95.7 96,5 96,2
ﬂ Facebook 55,9 49,6 - 624 349 64,8 65,7
@ Instagram 40,2 37.0 435 62,5 423 I 20,0
N TU Youtube 1.9 446 350 45.9 419 33.4
_D Twitter 21,8 23,5 20,1 270 249 15,0
L% snapchmt | 185 160 | 211 44,9 109 31
_@ Spotify 13,9 128 150 18,5 12,4 11,3
Ask.fm 6 23 9 30 03 I 0.2
Telegram 19 29 - 09 21 2.0 13
Linkedin 16 19 14 0.2 0,7 I 36
% Finterest 14 0,6 I 22 1.2 19 L1
_@ Wattpad 09 0.4 14 20 0,5 0,4
Otras redes sociales 15 1B 1,2 1,1 1.4 1.9

Fuente: Observatorio Vasco de la juventud (2016)

Finalmente, analizamos los datos obtenidos en relacidn a una serie de preguntas sobre el
uso de redes sociales (2015) realizadas a usuarios del servicio Zuzenean en el marco del
estudio anual de satisfaccion.

Grafico 9: ¢ Le gustaria que Zuzenean prestara sus servicios a través de redes sociales o sistemas de
mensajeria instantanea? (%)

No _
43%

Fuente: Siadeco, 2015
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Graéfico 9: Redes sociales y sistemas de mensajeria instantanea en los que le gustaria que Zuzenean
prestara sus servicios (% sobre el 54% que manifiesta interés)
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Fuente: Siadeco, 2015

De estos graficos podemos inferir que algo méas de la mitad de los usuarios de Zuzenean
encuestados tienen interés en el uso de tecnologias afines a las redes sociales como
medio de interaccién con la Administracion publica del Pais Vasco.

Curiosamente WhatsApp y las aplicaciones para moviles resultan las opciones mas
mayoritarias sobre otro tipo de servicios a priori mas consolidados como Facebook o
Twitter. Telegram también aparece a bastante distancia con un 12% de las preferencias.

Todos los datos analizados inducen a pensar que, en efecto, hay una amplia masa critica
de usuarios potenciales para nuestro proyecto de canal de atencion a través de
WhatsApp Business.

5.2.2. Estrategia institucional y social media

Siguiendo a Diaz Méndez y Cortés Abad (2014) podemos afirmar que la estrategia de
una politica sectorial concreta, como es la ampliacion de los canales de atencion
ciudadana mediante nuevas formas de interaccion y, en concreto, alineado con dicha
politica, la puesta en funcionamiento de un futuro canal de atencién a través de la nueva
aplicacion WhatsApp Business, siempre debe estar enmarcada en la estrategia
institucional digital de la organizacion. En este caso, marcada por los ejes estratégicos
del Plan Estratégico de Gobernanza e Innovacion Pablica 2020 (PEGIP 2020), del cual
ya hemos hablado anteriormente.

Ademas de las estrategias de gobierno resulta cada vez mas importante la participacion
social en el proceso de toma de decisiones. En este sentido, “cada vez mas, algunas
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organizaciones publicas estan considerando al colectivo de ciudadanos internautas como
grupo de interés prioritario. Esto implica conocer con detalle las necesidades y
expectativas de este grupo, que deberd ser objeto de mayor andlisis y medicion, para
poder ofrecer cada vez mejores servicios, nuevos servicios 0, incluso mejores
rendimientos (en ahorros y productividad) para la organizacion (Diaz Méndez y Cortés
Abad, 2014)”.

En este sentido, en los estudios de satisfaccion anual de Zuzenean se han incluido
preguntas relativas a los servicios de mensajeria instantanea, con el resultado de que dos
de cada tres encuestados demostraron interés en el uso WhatsApp por parte de la
administracion.

No olvidemos tampoco que, en el pequefio piloto que se realizé con esta aplicacién, la
experiencia de uso de WhatsApp superé en numero de consultas a las realizadas por
teléfono. Parece existir, por tanto, un alineamiento tanto politico como ciudadano en
cuanto al interés prestacional de este tipo de servicio.

En esta fase descubriremos si nuestro despliegue de objetivos e indicadores estratégicos
ha sido el correcto y acorde a la estrategia institucional planteada. Si es asi, seguiremos
monitorizando la evolucion futura de los mismos hasta comprobar que no existen
desviaciones futuras y, en caso contrario, se adoptaran previamente las medidas
correctoras necesarias para acercarlas al cumplimiento de la estrategia institucional.

Si bien, inicialmente, nuestro objetivo es darnos a conocer e ir aumentando el nimero
de personas que se comunica con nosotros a través de WhatsApp generando una masa
critica de usuarios y prescriptores de nuestro canal, a medida que nuestro servicio se
vaya consolidando resultard necesario empezar a medir el Social Media Return on
Investment (ROI), es decir, “la rentabilidad que vamos a obtener de los medios sociales,
y medirla supone comparar beneficios, impactos u objetivos conseguidos, en relacion a
los medios que hemos tenido que disponer para lograrlo” (Diaz Méndez y Cortés Abad,
2014).

A este respecto, el coste de nuestro proyecto es muy bajo, cercano a cero. El proyecto
se desarrollara con personal y recursos propios del Gobierno Vasco. La gestion del
proyecto sera llevada a cabo por personal del servicio de atencion telefénica 012 y no se
prevé ningan cambio en los equipos informaticos.

Se espera, en base a las experiencias previas anteriormente analizadas, un efecto
sustitucion del canal telefonico al WhatsApp, especialmente en la franja de edad maés
joven, por lo que no se contempla inicialmente la necesidad de reforzar el servicio de
atencion con la contratacion de nuevo personal y/o posibles contratos de acumulacion
de tareas. Ademas, las herramientas de analisis y monitorizacion existentes para
Telegram, debido a su analoga naturaleza, pueden ser reutilizadas, con pequefias
modificaciones, para su uso con WhatsApp.

Mensajeria instantanea como canal de interaccion ciudadana 22/06/2018

pag. 30



UOC

Universitat Oberta uoc.edu
de Catalunya

Por otra parte, el retorno de beneficios de una accion institucional como esta
emprendidos por una institucion publica es en muchos casos dificil de cuantificar y
valorar. Se trata de una de las fases mas complejas puesto que es complicado evaluar el
resultado de la gestion en relacion al grado de creacion de valor publico y al cambio
social conseguido. Dicha evaluacion resulta, en cualquier caso, necesaria para conocer
si la accion de la planificacion estratégica publica ha contribuido a generar los cambios
sociales previstos. En caso contrario, se deberian adoptar las correspondientes acciones
correctoras.

Figura 4: Social media ROl y su contribucién a objetivos institucionales

‘ » || Engagement A
Estrategia . \ /' Humanizacion " Indicadores |
Institucional & "9 Cercania/atencion | «blandos»
: : ‘ : Interaccion...

Objetivos ; ] lndicz‘a‘ab}es"?

| resultados /indicadores) | |__«duros» |

Fuente: Diaz Méndez, Antonio y Cortés Abad, Oscar (2014)

5.2.3. Definicion de objetivos e indicadores

El primer paso, por tanto, es tener claro cudles son los objetivos institucionales, cuales
los objetivos social media que contribuyan a los mismos y que indicadores “blandos”
seleccionamos para hacer un seguimiento de resultados.

El objetivo institucional principal es, en nuestro caso, la ampliacion del servicio de
atencion ciudadana a nuevos canales digitales de interaccién y, en concreto, la
implantacion de un nuevo canal de atencion que haga uso de la aplicacion de mensajeria
instantanea WhatsApp. Se trata de un objetivo de tipo instrumental que tiene facil
comprobacion y que deberia ser el resultado l6gico de la correcta puesta en
funcionamiento de la estrategia de implantacién y del despliegue del plan de accion, que
tendria como culminacion la puesta operativa en servicio del nuevo canal.

Evidentemente, la mera puesta en funcionamiento de un servicio no supone garantia
alguna de que se hayan hecho bien las cosas ni de que el funcionamiento del mismo sea
el optimo deseado. Es aqui donde entra en juego la evaluacion de los objetivos
“duros”, los vinculados a la estrategia social media. Los indicadores “duros”, son
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“aquellos que tienen relacion directa con el negocio, en términos cuantitativos o
cualitativos” (Diaz Méndez y Cortés Abad, 2014). Al analizarlos comprobaremos si
estan contribuyendo a que nuestro servicio cumpla unos estandares minimos de calidad
y eficiencia en sintonia con los objetivos institucionales.

Los indicadores asociados a esta estrategia estaran relacionados con:

e Lamejora de la calidad de la interaccion con la ciudadania.

e Favorecer el cumplimiento del derecho efectivo de los ciudadanos de
relacionarse electronicamente con la Administracion.

e Evitar desplazamientos y esperas innecesarias mediante el uso de tecnologias
digitales.

e El aumento del nimero de consultas en canales electronicos frente a los canales
tradicionales®.

e La mejora de la usabilidad de los servicios publicos electronicos utilizando
herramientas de uso comun y con una curva de aprendizaje muy corta.

e Laevolucion de la presencia en Internet del servicio Zuzenean.

e A nivel méas global, complementar la oferta de servicios electronicos del
Gobierno Vasco.

Cualquier proyecto que pongamos en marcha requiere controlar, medir y evaluar los
efectos de nuestra actividad, tanto en términos de impacto en las politicas publicas en
las que pretendemos incidir (outcomes), como en los resultados concretos (outputs) de
la interaccion (Diaz Méndez y Cortés Abad, 2014).

Con respecto a nuestro proyecto de WhatsApp nos encontraremos con una serie de
limitaciones puesto que tanto las herramientas mas utilizadas para medir la actividad en
redes sociales (klout, Hootsuite o TweetReach) como muchos de los indicadores
empleados (seguidores, compartidos, me gusta, retwits, menciones, etc.), no tienen su
equivalente en una plataforma de mensajeria instantanea. Nos adentramos, por tanto, en
un territorio nuevo, con muy pocas referencias en esta materia.

Por otro lado, las estadisticas que proporciona WhatsApp Business de forma nativa son
muy pobres (no hay tiempos ni métricas y la segmentacion es muy complicada) por lo
que los parametros de las consultas que nos interese explotar deben clasificarse a mano
a través de aplicaciones externas. Imaginamos que el desarrollo de la aplicacion y su
posible monetarizacion via futuras licencias de uso de pago, conllevard un mayor nivel

% Si bien la puesta en marcha de un servicio como el propuesto puede suponer un descenso mas o brusco y
notorio de, por ejemplo, las Ilamadas telefonicas, no es menos cierto que debemos estar atentos a los
nuevos servicios de tipo digital (sistema de intercambio registral, registro electrénico, digitalizacion de
procedimientos masivos) que pueda implantar el Gobierno porque también ahi se puede encontrar la
causa de una hipotética disminucion de atenciones en los canales de atencion tradicional.
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de sofisticacion y posibilidades de monitorizacion de resultados. Por otra parte, el uso
de programas externos que hagan uso de la APl de WhatsApp automatizando los
resultados, por otra parte, choca contra los términos de servicio impuestos por
WhatsApp Y resulta poco operativo™®.

En cualquier caso, y a pesar de dichas limitaciones, hemos definido una serie de
indicadores “blandos” que estan relacionados con factores de tipo cuantitativo,
relativamente faciles de monitorizar con las aplicaciones de tipificacion y seguimiento
que hemos analizado anteriormente. Asi, por ejemplo:

e NuUmero y evolucion de consultas recibidas.

e NUmero de quejas, sugerencias y agradecimientos en relacion al servicio.
e Cumplimiento de tiempos de respuesta.

e Numero y evolucion de consultas respondidas directamente o escaladas.
e NuUmero y evolucién de consultas por tematica.

e NuUmero y evolucion de consultas por tipologia de consulta.

e Numero y evolucion de consultas por sexo.

e NuUmero y evolucién de consultas por idioma (castellano/euskera).

Por otra parte, existe la posibilidad de realizar encuestas online de satisfacciéon a los
usuarios de servicio una vez que hayamos respondido a las cuestiones que nos planteen.
Por ejemplo, solicitdndoles valorar nuestra atencion y adjuntando un enlace a un
pequefio cuestionario. En dichas encuestas se podrian valorar igualmente items de
interés como:

e Satisfaccion global con el servicio

e Frecuencia de utilizacion del servicio.

e Dispositivo de acceso al servicio.

e Satisfaccion con la calidad de la respuesta.
e Satisfaccion con tiempo de respuesta.

e Facilitad de uso de la aplicacion

e Propension a volver a utilizar el servicio

e Recomendacién de uso del servicio

19 Whatsapp no publicita su API y, ademés, es conocida por los cambios que realiza en la misma para que
los productos de la competencia que logran conectarse mediante ingenieria inversa sufran microcortes de
servicio, hasta que estos encuentran la forma de volver a conectarse. También ha hecho uso frecuente de
su equipo legal para terminar con proyectos externos a la aplicacién que hacen un uso extraoficial de
dicha API.
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Ademas, se podrian incluir algunas preguntas abiertas que nos ofrezcan una vision mas
cualitativa del servicio del tipo: ¢Qué aspectos mejorarias? (A través de qué otros
canales digitales te gustaria que Zuzenean prestara su servicio? ¢Qué nuevos servicios
incluirias en este canal por WhatsApp? ;Te gustaria recibir informacion sobre
determinadas areas de interés?

También resultaria recomendable que el cuestionario recogiera, de forma andénima,
algunas variables independientes (sexo, edad, idioma de atencién, nivel de estudios,
provincia de residencia, etc.) que consideremos de interés para conocer de primera
mano el perfil-tipo de usuario que accede a nuestros servicios y las caracteristicas
principales de los usuarios del canal.

Si bien un cuestionario online es la herramienta mas sencilla, rapida y econémica para
obtener una serie de datos iniciales de interés, también se podrian emplear, llegado el
caso, técnicas mas sofisticadas como: entrevistas abiertas en profundidad (EAP), grupos
de discusidn, cliente misterioso, etc. en funcion de nuestras necesidades e intereses.
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6. Plan de accion para implementar una estrategia de
atencién ciudadana con WhatsApp Business

6.1. Recursos humanos y técnicos

En relacion a los recursos humanos, las necesidades especiales que se prevén no van a
ser muy exigentes. El servicio de atencion a través de WhatsApp Business va a ser
prestado inicialmente por profesionales del &ambito de la atencidn ciudadana (33 puestos
de atencion) que trabajan actualmente en el canal atencion telefénica; La persona
coordinadora del canal telefénico sera la responsable de gestionar la atencion del
servicio y de dimensionarlo adecuadamente en funcién de los posibles picos de
demanda.

Es importante sefialar que este equipo humano es el que proporciona actualmente el
servicio de atencidn a través de Telegram, que no deja de ser una herramienta de
mensajeria instantanea, lo cual permitird idealmente una transicion suave.

Con respecto a las necesidades materiales, no se prevé que sean muy exigentes:
a) Un terminal Android mévil con una linea de datos mévil dedicada™.

b) Instalacién y configuracion de la aplicacion WhatsApp para PC para que los
agentes puedan interactuar desde sus PCs de escritorio.

c) Adaptacion de la aplicacion corporativa de tipificaciones estadisticas para
registrar en una base de datos propia la informacion de interés de nuestras
interacciones con la ciudadania (y por realizar el oportuno seguimiento y
evaluacion de resultados). El interface sera el mismo que se utiliza actualmente
para tipificar las consultas de Telegram, por lo que el proceso de desarrollo
deberia ser rapido y sencillo.

1 Se usara, de hecho, el nimero de teléfono 688671234 para establecer sinergias con los usuarios de
Telegram que ya tengan este nimero agregado a sus contactos.
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Imagen 3: Ejemplo de Tipificacion de una consulta de Telegram

¥ Arduratutako Tiketaren Tipifikazioa / Tipificacion del Ticket Atendido [folle- =
i i : A Tipificaciones del dia Idioma: es eu
Tipificacion del Ticket Atendido - Zuzenean
Oficina: Teléfono ®Telegram canal: Telegram Perfil Zuzenean
Puesto de trabajo: Hora de inicio 16/02/2018 09:25:45 Usuario:
Par cadigo rapido [i ] Tipificacion resultante [ ]
Tipo Tema / Subtema Sexo Idioma
| | e |2 e °
Consulta de codigos rapidos
Tema 17 - Cultura [x ]
Subtema 172 - Bibliotecas [x ]
Por texto en funcion de nivel i}
Sexo 1 - Hombre o
Idioma:
Idioma 1 - Castellano o
Escalado No A
Factor 1
7

Fuente: Zuzenean

d) Creacion un panel en el escritorio de Tramitagune (es un repositorio de
informacién gubernamental en tiempo real) donde se muestren los datos
volcados en la base de datos de WhatsApp y desde donde se puedan realizar
busquedas en funcion de una serie de parametros. Nuevamente el panel sera
similar al que ya existe para Telegram, valorandose, incluso, la posibilidad de
incorporar ambos datos en una Unica tabla que recoja conjuntamente los datos
globales de ambos sistemas de mensajeria instantanea.

Imagen 4: Ejemplo de panel de datos de Telegram en Tramitagune

Escritorio
Tram |lagune Coordinador/a de Zuzenean
Guia didactica iz Contacto
2
ﬁ Acceder a los procedimientos \ Herramientas y enlaces
Zuzenean ﬁ = g (4 v

Telegram - Consultas recibidas agrupadas por tema

Canal: Telegram; Tipo de estadistics: Consultas recibidss agrupadss por fems; Filrar por- Ranga de fechas; Fecha desde: 01/01/2018; Fecha hasta: 2401/2015;

Tabla Gréfico de barras Gréfico circular Excel ~
Idioma Sexo Tipo de consulta

Tema~ N° de consultas Respondidas eu es H M NSIN Informacién
Accion Exterior 1 1 0 1 1 0 0 1
Actividades Econdmicas 7 7 1 6 1 0 6 7
Asuntos sociales 18 18 2 16 3 6 9 18
Cultura 1 1 1 0 0 0 1 1
Educacion 49 40 9 32 10 10 pal 4
Euskera 4 4 3 1 3 0 1 4
Gobierno y Administracion Publica 7 17 2 15 5 4 8 17
Infraestructura y Obras Publicas 1 1 1] 1 1 0 0 1
Justicia 4 4 0 4 0 1 3 4
Medio Ambiente 4 4 1 3 3 1 0 4

Mostrando 1-10 de 15 Primera  Anterior 2 Siguiente | Ulima

Total N° de consultas Respondidas eu es H M NSIN Informacion

179 178 25 154 61 7 81 179

Fuente: Escritorio Tramitagune, Gobierno Vasco (2018).
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6.2. Comunicacion

La base para desarrollar con éxito cualquier tipo de proyecto de esta naturaleza pasa
necesariamente por la implicacion de todos los agentes sociales relacionados con el
mismao.

Figura 5: Agentes sociales implicados en la comunicacién del proyecto

Corporativa

Servicio
Interna
Zuzenean

Comunicacién

Externa el  Ciudadania

Fuente: Elaboracion propia

Para ello resultara necesario, en primer lugar, comunicar internamente, dentro del
Gobierno vasco, las caracteristicas del nuevo servicio que se quiere implantar. Se debera
informar a las direcciones de servicio de los respectivos departamentos de la apertura
del nuevo canal y, en su caso, de como les afectaria la puesta en marcha del mismo.
Ademas, se deberd publicar una noticia en la intranet corporativa (Jakina) con
informacion relativa al canal y explicando el impacto interno en la organizacion del
NUEVvo servicio.

Con respecto a la comunicacion interna a los trabajadores del servicio Zuzenean, se
celebrard una reunion con el equipo de coordinacion del mismo para informar con un
mayor nivel de detalle de las caracteristicas y tiempos de despliegue del proyecto. Se
abrird una linea de interlocucion directa con los agentes y se publicard toda la
informacion interna del proyecto en la plataforma colaborativa (SharePoint) del servicio
Zuzenean, abriendo igualmente un hilo en el foro de dicha plataforma.

Finalmente, se celebrara una reunién con los responsables de la asistencia técnica (SAT)
a los trabajadores del Gobierno Vasco para informarles de la puesta en marcha del
servicio y de las caracteristicas técnicas del mismo. Ellos seran los responsables de
solucionar las incidencias técnicas (problemas de configuracién, caidas de red, etc.) que
pudieran suceder durante la prestacién del servicio.

Por otra parte, resulta necesaria igualmente la comunicacién exterior de nuestro
servicio, en definitiva, darlo a conocer a nuestro publico objetivo.
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6.3. Formacién

Con respecto a la formacion en relacion a este proyecto se prevé una formacion
especifica basada en tres actores principales.

Figura 6: Plan de formacion

Formacion

Coordinacién Agentes

Fuente: Elaboracion propia

Son los siguientes:

El servicio de Coordinacién de Zuzenean, impartida por el técnico responsable
del proyecto donde se presentard el proyecto, sus fases y el calendario de
implantacion, etc.

Los agentes de Zuzenean responsables de la prestacion del servicio de atencion a
través de WhatsApp Business, recibiran una formacion de caracter
eminentemente practico que les permita conocer el funcionamiento y las
particularidades del proyecto; dicha formacién incluird no sélo el manejo de la
aplicacion, sino también aspectos relativos al lenguaje, al estilo de redaccién
propios de este canal, pautas en materia de seguridad y proteccion de datos y a la
gestion de situaciones de crisis.

El Servicio de Asistencia Técnica (SAT) debera organizar una sesiéon de
formacion interna en la que se explique que la aplicacion se incluird en el
catalogo de aplicaciones a las que se debe dar soporte técnico y ddénde se
analicen las posibles incidencias relacionadas con la aplicacién y como
solucionarlas.
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6.4. Definicion de los términos del servicio

La informacion que se ofrecerd sobre los servicios ofrecidos por los distintos
departamentos del Gobierno Vasco y sus Organismos Autonomos sera de caracter
béasico, correspondiéndose con el primer nivel de atencion; aquellas consultas que por su
naturaleza sean consideradas de caracter complejo o elaborado serdn derivadas, en su
caso, a otros canales de atencion.

Ante la imposibilidad de determinar la identidad de nuestro interlocutor de forma
fidedigna, no se ofrecera informacion de caracter personal como, por ejemplo, la
relativa a expedientes personales. Por su parte, los datos de estas caracteristicas que
pudieran recibirse seran inmediatamente eliminados.

El plazo maximo de respuesta de este servicio serd de dos horas, dentro del horario de
atencion del servicio.

Se creara, en cualquier caso, un contenido web ad-hoc donde se definiran en detalle y
otros aspectos de interés sobre las condiciones de prestacion del servicio.

6.5. Pautas de uso y estilo

El estilo de redaccion y comunicacion empleado resulta fundamental para el éxito del
proyecto. Considerando que el publico objetivo de nuestro servicio (la ciudadania) sera
de lo mas variopinto, deberemos adaptar nuestro discurso a las capacidades y
necesidades de nuestro interlocutor.

Es necesario conocer los codigos y estilo dominantes de los canales de mensajeria
online, procurando adaptar nuestro discurso a la inmediatez y agilidad de respuesta
propias del mismo.

A la hora de construir relaciones con la ciudadania pueden servirnos de ayuda un
conjunto de reglas llamado netiqueta que se suelen usar en nuestras relaciones
electronicas. Por su utilidad incluimos a continuacion las que el Ayuntamiento de Lorca
ha incluido en su “politica y guia de usos y estilo en redes sociales” y que consideramos
gue, en su mayoria, pueden sernos de utilidad en la gestién de las conversaciones con
WhatsApp.
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Figura 7: Reglas para la comunicacion en redes sociales

Regla 1: Nunca olvides que la persona que lee el mensaje es humano, igual que
nosotros, con sentimientos, no una pantalla a la que hablamos.

Regla 2: Sigue en la red los mismos estandares de comportamiento que utilizas en
la vida real.

Regla 3: Escribir todo en mayusculas se considera como gritar y ademas, dificulta
la lectura.

Regla 4: Respeta el tiempo y el ancho de banda de los demas.

Regla 5: Muestra el lado bueno de tu persona mientras te mantengas en linea.

Regla 6: Comparte tu conocimiento con la comunidad.

Regla 7: Ayuda a mantener los debates en un ambiente sano y educativo.

Regla 8: Respeta la privacidad de terceras personas, hacer un grupo contra una
persona esta mal.

Regla 9: No abuses de tu poder.

Regla 10: Perdona los errores ajenos.

Regla 11: Nunca publiques en el perfil institucional algo que no diria en un acto
institucional en publico, o a los medios de comunicacién, el maximo responsable
de la concejalia que representas (el conc

Regla 12: No difundir actos contrarios a la institucion de la que dependes ni mensajes
de partidos politicos o reivindicaciones personales, pues se trata de una herramienta
al servicio de la ciudadania y del Ayuntamiento, no del gestor de la cuenta.

Regla 13: No se puede comprometer la imagen de la institucién vinculandola a
empresas o eventos ajenos a ella. No usar la cuenta para hacer spam.

Fuente: Ayuntamiento de Lorca. Politica y guia de usos y estilo en redes sociales del
Ayuntamiento de Lorca.

6.6. Gestion de comentarios y criticas

Si bien nuestra labor va a ser dar respuesta a las consultas planteadas, debemos
establecer una serie de pautas de actuacion frente a posibles comentarios de nuestros
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usuarios. Esperamos y deseamos que la mayoria sean de agradecimiento por nuestra
labor. No obstante, debemos estar preparados para responder a los mismos.

En primer lugar debemos establecer si el comentario requiere un agradecimiento,
respuesta o algun tipo de accion por nuestra parte. Si el comentario es negativo y tiene
razén ademés de agradecérselo deberemos tomar medidas correctoras para que no
vuelva a suceder. Si por el contrario es erroneo debemos responder para aclarar la
situacion. En cuanto a los comentarios beligerantes o insultos debemos ser cuidadosos
y, por lo general, ignorarlos.

Figura 8: Pautas de uso para la gestién de comentarios en WhatsApp

1  Necesita agradecimiento @—np- | 1= (0]

2 No necesita agradecimiento

1 Necesita accion @ >

7 No necesita respuesta

Respuesta

1 Acertado @ Necesita respuesta @———p | V([0
tomar medidas correctoras

Respuesta

2 Erréoneo e Necesita respuesta @——————p
Responder y aclarar

Respuesta

12 vez necesita respuesta @——p-
Responder y aclarar

3 Beligerante

22 vez no necesita respuesta @—p | UlIcls

4 Insulto @ ¢No necesita respuesta? @=——p | 21 EERE G ITEETEY

Fuente: Adaptacion propia al canal WhatsApp. Fuente original: Ayuntamiento de Lorca: Politica
y guia de usos y estilo en redes sociales del Ayuntamiento de Lorca.

Si la persona usuaria desea explicitamente hacer llegar una queja, sugerencia o
agradecimiento oficial se redirigira a dicha persona a los canales oficiales previstos a tal
efecto en la Carta de Servicio de Zuzenean. Si lo solicita se le proporcionara el impreso
oficial que existe para estos casos.
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6.7. Gestidon de crisis

WhatsApp, al igual que sucede en el resto de canales gestionados por Zuzenean, no esta
exento de la posibilidad de que surjan conflictos a la hora de dar respuesta a las
interacciones con la ciudadania.

Aunque en el caso de WhatsApp las comunicaciones no son tan masivas como en otras
redes sociales como Facebook o Twitter (de hecho, lo habitual es que la interaccion sea
“uno a uno”), no deja de ser una informacién escrita, que deja constancia y que puede
dar lugar a una queja, a una reclamacion o, incluso, a una posible denuncia.

A pesar de seguir los consejos recogidos anteriormente podemos encontrarnos con
preguntas, comportamientos o envio de ficheros inapropiados, poco precisos, ofensivos
o, incluso, directamente ilegales. En estos casos impera emplear el sentido coman, tratar
de calmar los animos o, ante hechos méas graves, denunciar lo ocurrido al responsable
jerarquico.

También pueden producirse problemas de caracter técnico como caidas de la red de
gobierno o de los servidores de WhatsApp, problemas de configuracion, etc. Ante estos
hechos se deberd contactar con el Servicio de Asistencia Técnica (SAT) para que
analice la posible causa del problema con objeto de restablecer el servicio lo antes
posible. Una vez restablecido el mismo, si la demora ha sido importante, lo que procede
es una disculpa en la que se explique brevemente las causas de interrupcion del servicio.

Ademas, puede darse también la circunstancia de que se produzcan otro tipo de
incidentes como picos inusuales de demanda que provoquen la saturacién del servicio o
que se facilite por error una informacion errénea o inexacta. En ambos casos procede
una disculpa y, en el segundo caso, ademas, resulta necesario volver a contactar con los
posibles afectados subsanando los errores informativos cometidos.

Por su utilidad y simplicidad recogemos a continuacion las siguientes pautas de

comportamiento ante situaciones de crisis que pueden ser perfectamente aplicables a
nuestro canal de atencidn a través de WhatsApp.
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Figura 9: Pautas de uso para la gestion de crisis en redes sociales

El ciudadano siempre tiene razon

Si el error ha sido nuestro hemos de reconocerlo

Actla siempre con calma y amabilidad en el trato

Explica que estas haciendo por solucionar el problema

Nunca discutas en linea con un ciudadano

#6

Si las demandas del ciudadano son imposibles de atender o no es razonable disctlpate

ante la imposibilidad de hacerlo u ofrécele |a alternativa de una instancia superior.

Se debe hacer un seguimiento durante la crisis y posteriormente.

Documenta todo el proceso

Fuente: Ayuntamiento de Lorca. Politica y guia de usos Yy estilo en redes sociales del
Ayuntamiento de Lorca.

6.8. Seguridad y proteccién de datos

La seguridad y privacidad de los datos de los usuarios que utilicen nuestro servicio
constituye un deber ineludible del nuevo canal de atencion.

Con respecto a la seguridad de las comunicaciones que incorpora la propia aplicacion,
WhatsApp incorpora actualmente un sistema de cifrado de extremo a extremo, aunque
la informaciéon se almacena en sus servidores. Ademas ha agregado un método de
encriptacion de Open Whisper Systems. Los mensajes se aseguran con un candado y
solo el emisor y el receptor cuentan con el codigo/llave especial para abrirlo y leer los
mensajes. Eso si, la opcion de mensajes que desaparecen al cabo de un tiempo (24
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horas) esta limitada a las Historias o stories y tampoco informa de las capturas de
pantalla (ABC Tecnologia, 2018).

La proteccion de datos de la informacion que se pueda recoger de este canal estard
regulada por la legislacion vigente y, en especial por la Ley Organica 15/1999, de 13 de
diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal, la Ley 2/2004, de 25 de
febrero, de Ficheros de Datos de Caracter Personal de Titularidad Publica y de Creacion
de la Agencia Vasca de Proteccion de Datos y el Reglamento General de Proteccién de
Datos (RGPD).

6.9. Pilotaje inicial

Tras la formacion tedrica al personal involucrado en la prestacién directa del servicio y
una vez preparados los equipos con los recursos técnicos necesarios, se procedera
durante el tiempo que sea necesario, a las pruebas practicas de uso previas al
lanzamiento del servicio hasta comprobar que todo funciona correctamente y que los
agentes se familiarizan con el nuevo entorno.

Se realizara igualmente un seguimiento inicial mas intenso para comprobar que durante
las pruebas realizadas se comunica correctamente, segun las normas y criterios de estilo
definidos para la plataforma, realizandose las correcciones oportunas.

Esta fase contard, al menos, con la asistencia técnica y del responsable del servicio, que
seran también los responsables en Gltimo término, de decidir los ajustes técnicos y
organizativos de Ultima hora que resulten necesarios antes del lanzamiento y la
comunicacion externa del proyecto vy, llegado el caso, si se detectan problemas graves,
incluso de retrasar la entrada en servicio del canal de atencion por WhatsApp.

Figura 10: Pasos iniciales para la puesta en funcionamiento del proyecto

[ Pilotaje inicial

Seguimiento y

correccion Asistencia tecnica

Pruebas de uso

Fuente: Elaboracion propia.

Se estima que el tiempo maximo de esta fase no deberia exceder el plazo de una semana.
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7. Analisis y seguimiento de resultados

En esta fase se procedera a analizar toda la informacién que recogemos de los
indicadores y de las herramientas de monitorizacion, con el objetivo de trasladar las
conclusiones de nuestro analisis a los gestores publicos y, a traves de los canales de
Opendata Euskadi y del propio portal web de Zuzenean (www.zuzenean.euskadi.eus),
también a la ciudadania en general, siguiendo criterios de transparencia en la gestion y
de rendimiento de cuentas publico.

Por un lado, los datos de rendimiento en tiempo real de los cuadros de mando y los
paneles de la herramienta Tramitagune se plasmaran en informes de actividad
mensuales que recojan la actividad del canal WhatsApp y del resto de canales.

Por otra parte, en los informes y encuestas de satisfaccion en relacién al servicio
Zuzenean se incluiran necesariamente preguntas de evaluacién y valoracion en relacion
a la calidad prestacional del nuevo canal. Resulta importante que estos estudios de
percepcion tengan continuidad y formen parte de un modelo coherente que permita no
s6lo medir sino también comparar y seguir la evolucion de los resultados a lo largo del
tiempo.

Zuzenean tiene definido un modelo propio, denominado “Modelo de medicion de la voz
de la ciudadania”, cuyo objetivo es mantener un estado conversacional y de escucha
activa continuado con la ciudadania para desarrollar acciones de mejora continua.

Figura 11: Modelo de medicion de la voz de la ciudadania

MODELO DE MEDICION DE LA VO D EES ‘:l@

Fuente: Zuzenean

Resulta imprescindible, por tanto, un correcto analisis de los datos obtenidos, siendo de
especial relevancia el seguimiento de los mismos y la comparativa de su evolucién a lo
largo del tiempo. Por otra parte, los objetivos planteados deberan buscar la mejora
continua y ser especificos, medibles, alcanzables, realistas y acotados en el tiempo.

En el logro de los mismos no debemos olvidar la aplicacion de ciertos principios
transversales a todas las fases del servicio, como la incorporacion de criterios de calidad
y mejora continua, que deberian formar parte la cultura corporativa de cualquier
servicio publico.
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8. Conclusiones

El grado de éxito de este proyecto vendra determinado por el grado de consecucion de
los objetivos planteados.

Los indicadores desplegados en el punto 5.2.3 nos facilitaran la informacion objetiva
necesaria para validar si se han cumplido los principales objetivos propuestos al inicio
del proyecto: puesta en marcha efectiva del canal de atencion ciudadana por WhatsApp,
mejora de calidad en la atencion, reduccion de desplazamientos y del numero de
Ilamadas telefonicas, aumento de uso de los canales electrdnicos, etc.

Para ello se utilizaran las herramientas de gestion que hemos definido a lo largo del
proyecto (gestor de tipificaciones, datos estadisticos de WhatsApp Business, gestores de
datos de los canales de atencion), las cuales nos permitiran obtener datos de rendimiento
es relacion al numero y tipologia de las consultas (tematica, idioma, género, escalado de
las consultas, tiempos de respuesta, etc.).

Ademaés de estos datos, se obtendran datos de caracter estadistico (tanto cuantitativo
como cualitativo) segun el modelo de medicién de la voz de la ciudadania implantado
en Zuzenean, lo cual nos permitird evaluar y contrastar elementos mas relacionados con
la satisfaccion y la calidad de servicio percibida.

En relacion a las hipétesis de trabajo planteadas, sera necesario:

1. Corroborar si la implantacion del nuevo canal de atencion a través de WhatsApp
supone realmente una modernizacion del servicio y si supone una adaptacion
real a las nuevas necesidades y habitos de comunicacion de la ciudadania. Para
ello se emplearan las herramientas del modelo de medicién de la voz de la
ciudadania; en concreto se introducirdn items de consulta en los cuestionarios de
satisfaccion para analizar si realmente se percibe asi este nuevo canal o si, por el
contrario, se considera irrelevante o poco propio de una institucién oficial. El
analisis de los resultados obtenidos mediante técnicas complementarias, como
las dindmicas de grupo, y la informacion que nos pueda llegar a través del
sistema de gestion de quejas, sugerencias y agradecimientos, nos resultara de
utilidad para complementar dicho estudio.

2. La prevision inicial es que se trate de un proyecto de coste reducido, tanto en
medios materiales como en cuanto a RR.HH. Se prevé que sea el equipo humano
del canal atencion telefonica el que atienda las atenciones que puedan llegar a
través del canal WhatsApp con los medios técnicos disponibles actualmente. El
analisis de tiempos de espera, de atencion, de ratio de consultas por agente, etc.
qgue nos proporciona la plataforma de gestion telefénica (Ericsson Solidus
eCare) sera basico para evaluar si el dimensionamiento propuesto es correcto o
si, por el contrario, es necesario ampliar la plantilla (mediante incorporacion de
personal nuevo o mediante traslados de personal del canal presencial) y/o
adquirir nuevos equipos informaticos.
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3. La misma fuente de informacion nos permitira validar si realmente la atencion

de respuestas en diferido a primera hora de la mafiana (sobre todo de aquellas
que puedan haber entrado fuera de horas) supone una optimizacion de los
tiempos de atencién en las hora valle (8:00 a 10:00 y por las tardes) y si se
observa (y en qué grado) un reduccion de las llamadas recibidas en la franja
central del dia (10:00-14:00).

Anédlisis previos parecen indicar un méas que previsible efecto sustitucion del
numero de consultas del canal telefonico al canal WhatsApp. En este sentido los
datos varian enormemente en la previsiones, desde un 18% (piloto de Zuzenean)
a un 55% (experiencia del Ayuntamiento de Matard). Nos movemos, por tanto,
en amplio terreno desconocido con pocas experiencias previas en el entorno de
las AA.PP. Por otra parte, es posible que se produzca igualmente un ligero
trasvase de consultas del canal de Telegram al nuevo canal de WhatsApp, por
ser éste un canal de uso mas masivo. Las herramientas de monitorizacion de
consultas de estos canales (teléfono, WhatsApp y Telegram) nos permitiran
analizar los datos resultantes y seguir a lo largo del tiempo este posible efecto
sustitucion.

Por otra parte, debemos tener en cuenta que este posible efecto sustitucion no
sera inmediato, sino que resulta razonable pensar que se ird incrementando a lo
largo del tiempo hasta estabilizarse, una vez que se popularice dicho servicio.

Consideramos que disminuird la diferencia entre llamadas recibidas vy
contestadas, especialmente en horas punta. Resulta muy habitual que, ante una
Ilamada en espera muy prolongada, se vuelva a intentar contactar poco tiempo
después generando un efecto acumulativo de entrada de llamadas. Si disminuye
el nimero de llamadas debido al efecto sustitucion previsto, este factor deberia
mejorar directamente el indicador que calcula el ratio entre llamadas
recibidas/respondidas e, indirectamente, mejorara los tiempos de espera
telefénicos, la satisfaccion con respecto a la calidad de servicio, los tiempos de
espera percibidos, etc.

Sera, por tanto, necesario, analizar los datos de evolucién temporal de este
indicador en la plataforma de gestion telefénica, asi como estudiar la posible
mejora en la evolucion otros indicadores de percepcidn relacionados.

El ahorro en costes para el usuario que supone el nuevo servicio también puede
ser cuantificado. Partiendo de la informacion facilitada por la DIT, de un coste
total para la ciudadania de 139.143€ para todo el afio 2017 y, bajo la premisa de
que los contactos a través de WhatsApp tienen un coste cercano a cero (redes
WIFI gratuitas, tarifas planas, etc.), se podria estimar que las interacciones
realizadas a través de WhatsApp supondran una llamada no realizada y un
ahorro para el ciudadano.

De todos modos, este calculo no deberia ser directo, sino que se deberan
establecer formulas de ponderacién, puesto que la misma cuasi-gratuidad del
servicio puede resultar en un aumento del nimero de consultas, algunas de las
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cuales podrian no haberse producido si el acceso hubiera sido de pago (las
opciones de pago por uso tienden a restringir el consumo).

Una vez dispongamos de estos datos podremos proceder a validar las hipotesis de
partida iniciales y a corroborar (o a refutar, en su caso), si se han cumplido los objetivos
generales y especificos. En caso contrario, se deberian tomar las medidas de ajuste
necesarias y realizar los cambios y correcciones que se consideren adecuados para
acometer con solvencia el logro de los mismos a lo largo del tiempo.
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