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La digitalizacion se ha posicionado en la Tesoreria General de la Seguridad Social
(TGSS) como una palanca clave para dar respuesta a diferentes retos.

Por un lado, a las necesidades de un mercado laboral de relaciones aceleradas y
fragmentadas, donde los empleados de hogar, los trabajadores auténomos y los
ciudadanos, se enfrentan a un mundo mas complejo y dindmico donde ciudadanos y
trabajadores exigen una atencion de calidad, mas agil, personalizada y sin barreras:
24 horas los 7 dias de la semana. Esto hace necesario crear un modelo de atencién
basado en un Unico punto de contacto online mas sencillo e intuitivo, que facilite las
relaciones de los ciudadanos con la Administracién Publica.

Y, por otro lado, con una pérdida paulatina de personal y donde el canal presencial
tiene un peso destacado entre los ciudadanos, con una cuantia de 9 millones de
tramites por afio en Administraciones. Esto hace necesario reducir la carga de trabajo
derivada de los tramites presenciales, reduciendo el numero de tareas que no
generan valor anadido en la gestidn, tienen cierto riesgo de error humano que pudiera
derivarse de procesos repetitivos y liberar trabajadores para tareas que si requieren
un proceso mas cognitivo y producen un valor afiadido en el proceso de gestion.

Asimismo, las necesidades cambiantes, desemboca en la necesidad de un nuevo
modelo de atencion al ciudadano mas eficiente, de calidad y personalizado, donde el
canal digital se convierte en la forma de relacién por defecto , con procesos mas
intuitivos y automatizados, y unos profesionales orientados a la atencién personal

Todo ello, para mejorar la experiencia del ciudadano, porque para nosotros, lo mas
importante son las personas, estableciendo al ciudadano como centro de la
digitalizacion.

Frente a estos desafios, la preferencia por la atencion presencial tendera a

mantenerse a no ser que, de forma activa, la Administracion influya en el
comportamiento de los ciudadanos y la altere.

Por este motivo, la respuesta para mitigar los efectos de la pérdida de efectivos y
reducir el volumen de atencion presencial, pasa por disefar un nuevo modelo de
atencién sustancialmente diferente al actual y caracterizado por la priorizacién de la
atencion a través del canal digital desde el inicio mismo de la relaciéon con los
ciudadanos.

Para poder abordar este nuevo modelo, la TGSS ha puesto en marcha el proyecto
Importass, cuyo alcance se ha centrado en dos grandes lineas de trabajo:

¢ Nuevo modelo digital de atencidon (portal Importass). Un nuevo portal web y
movil para auténomos, empleados de hogar y ciudadanos, que permita
gestionar de una forma digital su relacion con la TGSS. Este aplicativo permite
a los usuarios realizar electronicamente los tramites, que hasta ahora
realizaba presencial o telematicamente, desde un Unico punto de contacto.
En este sentido, las tecnologias digitales aplicadas en esta linea de trabajo,
para que el portar Importass sea un espacio web accesible desde cualquier
dispositivo han sido las siguientes:



o Las tareas en este ambito se centran en disenar,
definir e implementar un espacio web para cada uno
—— (5 Ao ] S de los colectivos siguientes:

— = Sistema Especial para Empleados de Hogar

*= Régimen Especial de Trabajadores Auténomos

= Ciudadanos
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Seguridad Social.

Destacar ademas que se ha creado un Sistema de
Disefio para la implementacion del Portal
Importass, algo totalmente innovador en la Administracién Publica espafiola,
gue actuard como un catalogo de soluciones de disefio estandarizadas que
toda la organizacion debe seguir, facilitando la creacion de nuevos contenidos
en los portales web de Seguridad Social.

Automatizacion de procesos con RPA. Se hatr abajado en mejorar la
eficiencia los procesos presenciales que mas carga de trabajo suponen a las
Administraciones, identificando aquellas tareas manuales repetitivas de poco
valor y automatizandolas con soluciones RPA.

En este sentido, las tecnologias digitales aplicadas en las lineas de trabajo que
se han desarrollado en este sentido son las siguientes:

o Por primera vez en el ambito de Seguridad Social, se han empleado
técnicas de RPA con tecnologia Blue Prism, para automatizar tareas,
reemplazando labores manuales desarrolladas por los profesionales,
que en cuestion de unos meses, ha supuesto un ahorro de mas de
12.000 horas de trabajo.

o RPA es una metodologia de trabajo, basada en la aplicacion de
software, que replica la actividad que realiza un empleado en el
escritorio de su ordenador, con el fin de automatizar procesos de



negocio que son muy repetitivos y que estdn basados en reglas e
informacion estructurada.

o El objetivo de este proceso es reducir el nUmero de tareas que no
generan valor anadido en la gestién, tienen cierto riesgo de error
humano que pudiera derivarse de procesos repetitivos y liberar
trabajadores para tareas que si requieren un proceso mas cognitivo y
producen un valor afladido en el proceso de gestion.

En resumen, con el proyecto Importass la TGSS persigue reducir la atencion
presencial y, por tanto, la carga de trabajo en las Administraciones, ofreciendo a los
ciudadanos una alternativa real a través de unos canales digitales mas atractivos,
sencillos y que mejoren la experiencia de usuario.

Puablico objetivo y agentes involucrados

El publico objetivo del proyecto son trabajadores auténomos, empleados vy
empleadores de hogar, y ciudadanos en general, asi como los propios profesionales
de la Administracion Pablica.

Se decidid involucrar a toda la organizacidon en esta transformacion, lo que ha
supuesto que tanto los empleados de las direcciones provinciales como servicios
centrales hayan participado de forma directa en la identificacion de necesidades y
disefio de los servicios, estando informados de primera mano de lo que estaba
sucediendo.

Beneficios

El proyecto ha supuesto beneficios econdmicos a la Administracion y de valor para el
ciudadano:

e El portal se prevé que suponga una reduccién de hasta un 15% de la carga
de trabajo en la administracion.

e El RPA implantado para los distintos procedimientos ya ha supuesto, en tan
solo unos meses, un ahorro de casi 10.000 horas de trabajo de los
funcionarios.

e Esto supone un beneficio para todos, ciudadanos y trabajadores, ya que el
alcance de las tareas de los profesionales se centrara en aquellas de mayor
valor afiadido para toda la organizacion.

e Asi mismo, el impacto ambiental fruto del ahorro en papel y de la
contaminacion, al evitar muchos de los desplazamientos de los ciudadanos,
son factores de éxito de esta iniciativa.

Fecha de implementacién y vigencia del proyecto

La implementacién del proyecto Importass se estd llevando a cabo a través de
metodologias agiles. Esto supone que se van desarrollando e implementando las
soluciones de forma faseada segln se encuentran disponibles, dando respuesta a
necesidades concretas.

Asi este proyecto, comenzd a implantar alguna de sus iniciativas de automatizacion
de procesos con RPA en marzo de 2018 y se espera completar todas las
implantaciones, incluido el portal Importass en el segundo semestre de 2020, con
una vigencia indefinida, ya que esto supone un cambio de paradigma de la
Administracion hacia una mejora continua.



Estado actual del proyecto

El proyecto estd en desarrollo, concretamente en el ambito de RPA ya se han puesto
en produccion dos casos:

e Comprobacion de que los trabajadores autébnomos que tramitan su alta o baja
en la Seguridad Social, tienen el tramite correspondiente realizado en
Hacienda. Esta tarea ha permitido ahorrar en tan sélo unos meses mas de
12.000 horas de trabajo, al sustituir las tareas de depuracién manuales por
tareas automatizadas.

e Comprobacién de que las empresas (a través de sus autorizados) realizan la
presentacion de los ficheros de conceptos retributivos abonados (CRAs), para
gue en caso de no haberse realizado esta presentacién, contactar con el
autorizado para que lo realicen en el plazo establecido. La actuacién ha
permitido mejorar en varios puntos el porcentaje de empresas que dejan estos
ficheros sin enviar.

En relacidon con el Portal Importass, en este momento se esta terminando su fase de
disefio y se esta procediendo a su desarrollo tecnoldgico.

Inversion y fuentes de financiacién

La inversion realizada para el desarrollo del proyecto Importass, hasta el momento,
y teniendo en cuenta las labores descritas de disefio y automatizacién de procesos
(que es el 40% del proyecto de reingenieria de procesos y necesaria para realizar los
trabajos para el proyecto Importass) es de mas de 1,5 millones de euros (IVA
incluido).

Las fuentes de financiacidon han sido publicas, por el gran beneficio que supondra
para la ciudadania, tanto en ahorro de tiempo y molestias en la realizacion de
tramites de manera presencial como la eficiencia a nivel administrativo al implantar
robots que multiplican la productividad, pudiendo resolver casos de manera mas
rapida.

Prevision de desarrollo futuro

Tanto el portal web que serd implantado para la reduccién de tramites presenciales
por parte de distintos colectivos de trabajadores, como la implantacion de RPAs para
la mejor gestién de tramites a nivel interno en la Administracién, son susceptibles de
ser evaluados peridodicamente, con el fin de establecer, si resulta necesario, mejoras
en los procesos o ampliacion de sus funcionalidades, con el fin de continuar la mejora
continua del servicio de las Administraciones Publicas hacia los ciudadanos.

Beneficios del proyecto

Teniendo en cuenta su impacto ambiental
El proyecto Importass podria ser destacado por su impacto ambiental por:

e El ahorro en papel que supone la reduccién de los tramites presenciales, al
quedar recopilada toda la documentacion que anteriormente se generaba en
papel, ahora se recopila en ficheros electrénicos.

e El ahorro en la contaminacion que supone evitar el traslado de los ciudadanos
a cada una de las direcciones provinciales con el fin de realizar una transaccién
presencial que, ahora podra realizarse telematicamente de forma sencilla.



Considerando el beneficio social

El proyecto Importass podria ser destacado por el beneficio social que supone a todos
los ciudadanos y a sus propios profesionales por:

e El ahorro en tiempo que supone a los ciudadanos evitar el trasladarse a las
direcciones provinciales con el fin de realizar un tramite presencial que, ahora
podra realizarse telematicamente de forma sencilla.

e El ahorro en tiempo que supone a los profesionales de la TGSS tanto la
automatizaciéon de algunos de sus procesos, como la digitalizacion en el canal
online de sus servicios mas demandados, lo que les permitirda dedicarse a
tareas de valor afiadido que favorezcan su desarrollo profesional y al
ciudadano.

Estimando el ahorro econémico

El aumento de la eficiencia por parte de las dos iniciativas, portal Importass y
automatizacion de procesos con RPA, supone un ahorro econdmico destacable para
la Administracién Puablica:

e El portal Importass se prevé que suponga una reduccién de hasta un 15% de
la carga de trabajo en la administracion.

¢ El RPA implantado para los distintos procedimientos ya ha supuesto, en tan
solo un ano, un ahorro de mas de 15.000 horas de trabajo de los funcionarios.

e Esto, trasladado a ahorro econdmico en cuanto a que el alcance de las tareas
de los profesionales se centrara en aquellas de mayor valor afiadido para toda
la organizacién; lo que supone un beneficio para todos, ciudadanos vy
trabajadores.

Acciones de comunicacidén y sensibilizacion / formaciéon desarrolladas

Durante el proyecto Importass se ha trabajado de forma colaborativa con otra
consultora especialista en metodologias agiles, service design y experiencia de
usuario, lo que ha permitido al equipo de trabajo de la TGSS ir interiorizando poco a
poco estas nuevas formas de trabajar. Asi mismo, se decidié involucrar a toda la
organizacion en esta transformacion, lo que ha supuesto que tanto los empleados de
las direcciones provinciales como servicios centrales hayan participado de forma
directa en la identificacién de necesidades y disefio de los servicios, estando
informados de primera mano de lo que estaba sucediendo.

Asimismo, y con el objetivo de dar a conocer publicamente este proyecto, se estd
elaborando un plan de comunicacion y capacitacion interna y externa dirigido tanto
a los propios trabajadores de la Administracién Publica, como a los ciudadanos.

De esta manera, la percepcion de antigledad que tradicionalmente suscita la
Administracion Publica puede ser contrastada con los avances realizados y los nuevos
servicios ofrecidos al ciudadano.



