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1. RESUMEN EJECUTIVO

ISAC es una plataforma corporativa de atenciéon al ciudadano que ha impulsado una transformacion
estructural del modelo de relacién del INSS, la TGSS y el ISM, organizaciones de gran escala y elevado
volumen de tramites, integrando en un Unico ecosistema digital todos los canales, interacciones y datos de
la ciudadania. El proyecto, financiado con 30M€ de fondos PRTR, para 3 anos de licenciamiento y 2
anos de disefio e implantacién, se concibe como una iniciativa estratégica para evolucionar desde un
modelo fragmentado y reactivo hacia una atencién omnicanal, proactiva y orientada al dato.

Desde una perspectiva innovadora, ISAC combina la unificacion de plataformas, la centralizacion de
las interacciones y el uso de capacidades avanzadas de analitica e inteligencia artificial para trans-
formar tanto la relacién con la ciudadania como los modelos internos de operaciéon. La automatizacion de
procesos, la incorporacién progresiva de agentes inteligentes y la explotacion transversal del dato permiten
avanzar hacia un modelo de atencion aumentada, donde la tecnologia no solo soporta la operacion, sino
que acompana activamente a los empleados publicos.

ISAC da respuesta equilibrada a las necesidades de tres actores clave.

1. Para el ciudadano. Ofrece una experiencia homogénea, personalizada y coherente en todos los
canales (voz, mensajeria, chat y videoatencion), implementando el concepto de “opticanalidad”:
utilizar el canal mas adecuado para necesidad y casuistica.

2. Paralos empleados publicos de atencién al ciudadano. A través de la unificacion de plataformas
y la integracién de mas de 30 sistemas y aplicaciones corporativas, ISAC ofrece por primera vez un
entorno Unico de trabajo que centraliza la informacion, con una visién 360° del ciudadano, lo que
permite reducir los tiempos de atencién, mejorar la calidad del servicio y optimizar la productividad
de los empleados publicos.

3. Para las unidades directivas, ISAC incorpora capacidades avanzadas de analitica, automatizacion
e inteligencia artificial que permiten apoyar al funcionario en la atencién diaria, optimizar procesos y
sentar las bases de nuevos modelos de relacion con la ciudadania. Estas capacidades, junto con un
modelo de gobierno del dato transversal, habilitan a las unidades directivas una gestién basada en
evidencias, mejorando la planificacion, la asignacion de recursos y la toma de decisiones.

El resultado es una plataforma Cloud, modular y escalable, disefiada desde su origen para cumplir con
los requisitos normativos y de seguridad del sector publico, con impacto directo en la eficiencia operativa, la
reduccion de costes y la mejora del servicio a la ciudadania. ISAC se consolida asi como un modelo repli-
cable para otros ambitos de la Administracion y como un referente en la modernizaciéon de la atencion al
ciudadano en entornos publicos de alta complejidad. A continuacion, se incluye un video introductorio que
presenta la plataforma ISAC, su propdésito, asi como los principales objetivos y beneficios del nuevo modelo
de atencién al ciudadano.

ISAC EN CIFRAS
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Duracion: 48 meses. Equipos Minsait: +50 Gobernanza del proyecto.
DOS FASES DIFERENCIADAS. EQUIPO MULTIDISCIPLINAR. INTERLOCUCION CON +14 AREAS
GISS
v O
- * ot
O \
Despliegue: +3.000 funcionarios. Arquitectura: Modular. Volumetrias: +2MM de llamadas
TGSS, INSS e ISM INTEGRACION DE DISTINTAS 800K CASOS SEMANALES
PLATAFORMAS. REGISTRADO EN SALESFORCE

Figura 1: Principales hitos del proyecto
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2. ANTECEDENTES

El proyecto ISAC surge de la necesidad de dotar al Instituto Social de Seguridad Social (INSS), la Te-
soreria General de la Seguridad Social (en adelante TGSS) y el Instituto social de la Marina (en ade-
lante, ISM), de una plataforma tecnolégica comun que permita evolucionar y mejorar de forma estructural
el modelo de atencion al ciudadano. Aunque los tres centros directivos comparten una mision orientada al
servicio publico y a la relaciéon directa con la ciudadania, histéricamente habian desarrollado modelos de
atencién independientes, con procesos, canales y herramientas diferentes dando lugar a un ecosistema
altamente heterogéneo y fragmentado.

En el momento que se plantea la necesidad, no existia una plataforma tecnoldgica Unica para la gestion
integral de la atencion al ciudadano. Cada organismo operaba con multiples herramientas, en algunos casos
parcialmente comunes y en otros completamente independientes, incluyendo sistemas de gestion de la
relacion con el ciudadano obsoletos, poco escalables y desplegados en entornos on-premise. Esta
diversidad tecnolégica dificultaba cualquier intento de homogeneizacion del servicio, evolucién funcional
o explotacion transversal del dato.

Desde el punto de vista de los canales de atencion, la situacion era igualmente fragmentada. Mientras que
INSS y TGSS compartian una plataforma de atencién telefénica, el ISM carecia de capacidades avan-
zadas de gestion y medicién de la actividad. Al mismo tiempo, habian comenzado a incorporarse nuevos
canales digitales —como mensajeria instantanea o video atencion— que operaban de forma aislada, sin
integracion con los sistemas de atencion ni con los repositorios de informacion. Como consecuencia, no
existia un punto Unico donde centralizar las interacciones con la ciudadania, independientemente del
canal utilizado. Esta situacion generaba importantes limitaciones operativas y de gestion. A nivel organi-
zativo, resultaba complejo disponer de una vision homogénea de la actividad de atenciéon, medir la carga
de trabajo o analizar la demanda por tipologias y canales. Desde la perspectiva de la ciudadania, una mis-
ma persona podia interactuar con la Administraciéon a través de multiples canales sin que existiera
una visién consolidada de su historial de relaciones, afectando a la continuidad y calidad del servicio.

Para los empleados publicos, este modelo suponia una elevada complejidad operativa. La atencion al
ciudadano requeria acceder a multiples aplicaciones para obtener una informaciéon minimamente comple-
ta, sin una vision unificada del ciudadano. En determinados canales, como el telefénico, la falta de inte-
gracion entre las plataformas de atencion y los sistemas de informacién obligaba a realizar tareas
manuales de identificacion y busqueda, incrementando los tiempos de atencion y el riesgo de error.

Adicionalmente, no existian capacidades corporativas para planificar y ejecutar comunicaciones ma-
sivas y segmentadas con la ciudadania, ni para realizar un seguimiento efectivo de su impacto. La
ausencia de herramientas transversales limitaba la posibilidad de avanzar hacia modelos de comunica-
cién proactiva y personalizada.

Todo este ecosistema tecnoldgico, caracterizado por soluciones heterogéneas, escasa integracion y un
fuerte peso de infraestructuras on-premise, limitaba severamente la capacidad de evolucionar el modelo
de atencioén al ciudadano, incorporar nuevos canales digitales, mejorar la eficiencia operativa o introdu-
cir capacidades avanzadas como la automatizacion y la inteligencia artificial. En este contexto, ISAC
no se plantea como una evolucion incremental, sino como una iniciativa estratégica para construir una
plataforma comun, en la nube, segura y escalable, capaz de unificar, modernizar y transformar de
raiz la atencion al ciudadano en los tres organismos.
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3. RETOS

El disefio e implantaciéon de ISAC supuso abordar un conjunto de retos de gran complejidad que iban mucho
mas alla de la mera sustitucion tecnoldgica. El proyecto se planted desde su inicio como una iniciativa de
transformacion estructural del modelo de atencion al ciudadano, en un contexto marcado por la diversi-
dad organizativa, la heterogeneidad tecnolégica y un marco normativo altamente exigente.

Para empezar, poniendo en contexto el proyecto, la siguiente imagen muestra una visién general desde tres
perspectivas: Los canales por los que un ciudadano puede contactar con la administracion, los compo-
nentes tecnolégicos involucrados y los organismos publicos usuarios de esta infraestructura.

Q o
A M p—
Oficinas de Atencion Plataforma de Solucién para M Tesoreria General de la
Registro telefénica atencién canal telefénico - Seguridad Social (TGSS)
presenciales
. &
=S
Portales Dispositivos r Instituto Nacional de la
O moviles Solucién para Cumtmigaciunes J Seguridad Social (INSS)
M % video-atencion masivas
Video- Correo
atencion electrénico € Councilbox @ Instituto Social de la
»” Marina (ISM)
SMS/RRSS WhatsApp

Figura 2: llustrativo de los retos de la solucion

3.1. RETOS ESTRATEGICOS Y DE MODELO DE SERVICIO

Uno de los principales desafios fue definir un modelo comin de atencidén al ciudadano valido para el
INSS, la TGSS y el ISM, respetando las particularidades de cada organismo, pero avanzando hacia una
experiencia homogénea, coherente y centrada en la ciudadania. Esto implicaba evolucionar desde mode-
los independientes y orientados a canal, hacia un ecosistema integrado, multicanal y orientado al
dato, capaz de soportar nuevos servicios digitales, interacciones proactivas y modelos de atencion aumen-
tada.

Asimismo, el modelo debia ser capaz de adaptar la atencién al idioma del solicitante, ofreciendo compa-
tibilidad con los distintos idiomas oficiales de Espafia, asi como con inglés y francés, y seleccionando
de forma automatica la lengua mas adecuada para cada interaccién. Esta capacidad resulta clave para ga-
rantizar una atencién accesible, inclusiva y cercana, especialmente en un contexto de alta diversidad de
perfiles y situaciones.

Todo ello implicaba evolucionar desde modelos independientes y orientados al canal hacia un ecosistema
integrado, multicanal y orientado al dato, capaz de soportar nuevos servicios digitales, interacciones
proactivas y modelos de atencién aumentada, mejorando de forma significativa la experiencia de la ciu-
dadania.

3.2. RETOS ORGANIZATIVOS Y DE GESTION DEL CAMBIO

ISAC debia ser adoptado por colectivos amplios y diversos de empleados publicos, con formas de tra-
bajo consolidadas y apoyadas en multiples herramientas. El reto no era Unicamente desplegar una nueva
plataforma, sino transformar el puesto de trabajo del funcionario, simplificando su operativa diaria, redu-
ciendo la dispersion de sistemas y fomentando nuevos modelos de colaboraciéon y atencion. Para
ello, fue imprescindible una estrategia decidida de gestion del cambio, basada en la formacién, el
acompaiamiento continuo y una implantacioén progresiva, que garantizara la adopcién del nuevo mode-
lo sin impacto en la calidad del servicio a la ciudadania.
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Para lograr este objetivo, los equipos PMO tanto de Gerencia de Informatica de la Seguridad Social (en
adelante GISS) como del proveedor, generaron un modelo capaz de coordinar el trabajo de todas estas
areas y los equipos de definicion y desarrollo del proyecto. Algunos datos que ilustran la complejidad de
este modelo:

o El equipo multidisciplinar del proveedor alcanzé los 50 técnicos especializados, dedicados tanto
a funciones transversales (seguridad, QA, soporte etc.) como lineas de desarrollo especifico por
componente tecnoldgico.

% Equipo multidisciplinar de mas de 50 personas

v Actividad transversal: Direccién, PMO, Testing, Gestién del Cambio, Soporte y
Seguridad
v Ambito tecnolégico: Salesforce + IA, Mulesoft, Videoconf., Call Center

e El disefio de la plataforma a nivel funcional y de procesos exigio la colaboracién con 10 areas de
distintas subdirecciones de la TGSS, el INSS y el ISM

e Para el disefio, desarrollo y pruebas de la solucion, se coordiné el trabajo de hasta 14 areas
tecnologicas de la GISS.

e Se llegaron a computar mas de 1.400 reuniones de trabajo durante los 24 meses de trabajo lo que
suponen mas de 1.300 horas invertidas en dichas reuniones por equipos Multidisciplinares.

O
[[[[| Gobernanza en coordinacién con muiltiples areas y organismos

¥ Interlocucion con +14 areas de la GISS para la definicion tecnolégica
¥ Coordinacion con 3 érganos directivos y 10 areas de negocio

La siguiente imagen ilustra el modelo colaborativo con la distribucion de equipos tanto de GISS como del

proveedor.
X INDRA
G ROUP Direccién de Proyecto

OTAC (PMQ)] - Actividad Transversal

Controly Reporting Soporte PostProduccion
Seguridad STELEMES t.:.amb\o Dev&Ops
Formacion

ConsultoriaFuncional

OPAC [PMO] - Coordinacién

Organos Directivos

cEICAD £ Secretaria @ Direccién
SGICAD ‘ E General - General

Secretaria

Unidades Tecnologia Areas Tecnologia GISS
| Producciony
o oDs
Sistemas
Arquitectura
8] Administracién Sequridad
Salesforce Salesforce Odigo + Video Electrénica g
PSS Marketing Salesforce |A Mulesoft Conectividad )
Cloid cisco encion

CDTGSS oTD

- - e ~ SSPP

SSPP Salesforce SSPP Odige CouncilBox
CDINSS

Figura 3: llustrativo del Modelo de Relacidon

No podemos obviar que la implantacion de ISAC ha tenido un notable el impacto y repercusion en el tra-
bajo del funcionario de atencién de atencién de la Seguridad Social. El uso de este nuevo ecosistema ha
supuesto un cambio en las formas de trabajo de mas de 1.000 funcionarios a fecha de enero de 2026,
que han pasado a ser agentes en un modelo de atencion multicanal. La gestion del cambio y conseguir
unos niveles muy satisfactorios de adopcién y aceptacion del nuevo entorno tecnolégico ha sido uno de los
retos mas relevantes que hemos acometido. Los datos de atencion de llamadas y registro de casos a princi-
pios de 2026 asi lo atestiguan:
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Mas de 2 millones de llamadas (2/3 atendidas por la Seg. Social)

v BOOk casos semanales registrados por web, teléfono, videollamada y/o Whatsapp.
¥ +30k llamadas diarias integradas con pregunta abierta
¥ 2 millones de emails enviados desde Salesforce en camparias de informacion

3.3. RETOS TECNOLOGICOS Y DE ARQUITECTURA

Desde el punto de vista tecnoldgico, el proyecto debia integrar un ecosistema complejo de canales, siste-
mas heredados y nuevas capacidades digitales, garantizando altos niveles de disponibilidad, rendi-
miento y escalabilidad. Era necesario unificar plataformas de contact center, CRMs heterogéneos, solu-
ciones aisladas y nuevos canales digitales en una arquitectura comun, modular y evolutiva, capaz de incor-
porar informacion procedente de mas de 30 sistemas, incorporar automatizacion, analitica avanzada e
inteligencia artificial, y preparada para extenderse a nuevos servicios y organismos.

@
é’& Arquitectura modular con integracion de plataformas

¥ Integracién de sistemas: +30 apps GISS, +160 s. Mulesoft con +450k transacc.
diarias.

2 integraciones CRM + Voz con CISCO y Odigo.

Integracion de identificacion biométrica en Video Atencion

v" Pilotos IA sobre CRM

AN

El componente central de la infraestructura ISAC es Salesforce. Su implantacién ha permitido retirar siste-
mas previos, como el CRM de Siebel utilizado por el INSS, o el mini-CRM de desarrollo propio (SEPIA)
desarrollado para el nivel 1 de atencién de la TGSS. Alternativamente, y por cuestiones presupuestarias que
limitan el numero de licencias, Salesforce convive de forma interoperable con otras herramientas de gestion
de la relacion con el ciudadano corporativas - CRM Pros@ (INSS) y SEPIA (TGSS) -, consolidandose como
el repositorio central de casos para toda la Seguridad Social.

Salesforce ofrece la consola unificada que centraliza toda la operativa del empleado publico de atencion,
pero se enriquece con la funcionalidad aportada por componentes independientes e integrados:

- Cisco Contact Center (on-premise), preexistente en la organizacién y que daba soporte a la
atencion telefénica de mas de 6.000 empleados publicos

- Odigo Contact Center (en la nube), complementario al anterior y dando soporte a la atencién
telefénica de empleados publicos de la GISS y del ISM

- OVAC (de Councilbox), plataforma de videoatencién y intercambio seguro de documentacion

- Marketing Cloud (de Salesforce), para gestionar el objetivo de una atencién proactiva, median-
te campafias masivas de comunicacion

- Short.io, utilizada como herramienta corporativa para el acortamiento y trazabilidad de URLs
incluidas en las comunicaciones electrénicas con los ciudadanos

Y para orquestar la integracion entre todos estos componentes entre ellos mismos y, sobre todo, con
las mas de 30 aplicaciones corporativas que enriquecen la operativa de atencién y la visién 360 del ciuda-
dano, se ha contado con Mulesoft (de Salesforce) como bréker de integracién de servicios y APIs y
plataforma de automatizacion. Mulesoft maneja en la actualidad un total de 160 interfaces que ejecutan
unos 5 millones de transacciones al dia. Mulesoft maneja en la actualidad con un total de 160 interfaces
que ejecutan unos 5 millones de transacciones al dia.

El grado de complejidad de la plataforma implantada se puede ver en la siguiente imagen que ilustra varios
de los componentes de la plataforma ISAC integrados con sistemas propiedad de la GISS.
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API Seguridad
ticket SILCON
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1 Datos Usuario
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Canal telefénico e Sistema Afiliacién PF INCA
‘ IMV
ol | el l I Cabecera ciudadano, Conector
Cisco é:l'\citudes, actividades AL RIS ASIA
g L =33
G) SILSSP PRESTACIONES
RV
pros@® B MuleSoft
Canales Teleméticos APISOAP INFRASMS
webMethods ]—{ SEMT ﬂ
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API SOAP by
INFOTUSS & o
TESOL @
T - = J
C360
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Consultas
_ APISOAP
PIataff:rma sin Atencién presencial Atencién presencial S/
certificado y telefénica €360
CPMS
consulta

Figura 4: llustrativo de la arquitetura de la plataforma

3.4. RETOS NORMATIVOS, DE GOBIERNO DEL DATO Y DE ADOPCION DEL
CLOUD

ISAC se concibié como una plataforma nativa en la nube, lo que suponia un desafio especialmente rele-
vante en el contexto de las Administraciones Publicas y convertia al proyecto en una iniciativa pionera en la
gestion del Cloud. Fue necesario abordar un marco normativo exigente en materia de seguridad, pro-
teccion de datos, continuidad de servicio y cumplimiento regulatorio, definiendo nuevos modelos de
gobierno, control del licenciamiento, escalado y operacion.

El proyecto debia garantizar desde su disefio el cumplimiento de los principios del Esquema Nacional
de Seguridad, la trazabilidad de la informacién, la resiliencia de la plataforma y la soberania del dato,
sentando las bases para una adopcién del Cloud segura, controlada y alineada con la estrategia digital del
sector publico.

Otro reto clave fue construir una visiéon 360° del ciudadano que permitiera centralizar interacciones, es-
tructurar la informacion y convertir el dato en un activo estratégico. Esto implicaba normalizar fuentes, de-
finir modelos comunes de informacién, garantizar la calidad del dato y habilitar capacidades de me-
dicién que permitieran, por primera vez, disponer de indicadores homogéneos sobre actividad, demanda,
tiempos, tipologias de consultas y experiencia de la ciudadania. Este reto era esencial para evolucionar
hacia un modelo de gestiéon del servicio basado en evidencias, orientado a la mejora continua, la op-
timizacion de recursos y la toma de decisiones informada.

Para construir la vision del ciudadano, se construyd una capa completa de integraciones contra los sistemas
propietarios de la informacién. La recuperacion online de esos datos se realizd utilizando Mulesoft como
orquestador de peticiones.
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4. FASES DEL PROYECTO.

El proyecto ISAC se estructuré en dos grandes fases claramente diferenciadas —Solucion Base y Solu-
ciéon Avanzada— concebidas como un itinerario progresivo de transformaciéon del modelo de atencién al
ciudadano. Esta aproximacion permitié asegurar la viabilidad organizativa, tecnolégica y normativa del
proyecto en una primera etapa, y escalar posteriormente capacidades, servicios e impacto, maximizan-
do el valor para la ciudadania, los empleados publicos y la organizacion.

Soporte licencias 2026

Plan de 2 fases de implantacion.
PROYECTO VIABLE Y ESCALABLE. Solucién Avanzada 2025
Proyecto _
- 2 A arantia y
ada ptado a Solucién Base 2024 S
Evolucién de la solucién licencias
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Figura 5: llustrativo de las fases del proyecto

41. FASE 1 — SOLUCION BASE: CONSTRUCCION DE LOS CIMIENTOS.

La primera fase, gestionada bajo un modelo waterfall, tuvo como objetivo construir los cimientos organi-
zativos, tecnolégicos y de seguridad necesarios para habilitar el nuevo modelo de atencién al ciudadano.
Durante los seis primeros meses de 2024 se abordé un intenso trabajo de definicidon estratégica y dise-
fo, en colaboracion estrecha con los 6rganos directivos y las areas operativas del INSS, la TGSS y el ISM.

En esta fase se definio el modelo organizativo comun, se establecié el alcance funcional por organis-
mo, se disefid la arquitectura tecnoldgica, se elaboraron los planes de seguridad y continuidad, y se
definié una estrategia global de despliegue, con un foco especifico en la gestion del cambio, la forma-
cién y la adopcién progresiva por parte de los empleados publicos.

Posteriormente, se abordé la construccién del nucleo de la solucién, combinando el desarrollo tecnolégi-
co con demostraciones continuas a usuarios clave, lo que permitié validar tempranamente los disefios,
alinear expectativas y preparar a las organizaciones para la transformaciéon del modelo de atencion.

Como resultado de esta fase se alcanzaron hitos tecnolégicos y organizativos de gran relevancia, entre
los que destacan:
e Integracion de las plataformas de contact center con la solucién CRM para INSS y TGSS.

e Sustitucion progresiva de sistemas CRM obsoletos, incluyendo el inicio del decomiso de solu-
ciones heredadas.

¢ Puesta en marcha de nuevos canales digitales, como la atencion via WhatsApp y la videoatencion.
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Construccién de una capa de integracion corporativa, capaz de interconectar mas de 30 sistemas y alimen-
tar un histérico unificado del ciudadano, sentando las bases de la vision 360°.Durante el ultimo tramo de
esta fase se ejecutaron pruebas integradas, formacion de usuarios y puestas en produccion progresi-
vas, acompafadas de acciones de comunicacion a la ciudadania, que permitieron comenzar a medir el
impacto de las nuevas capacidades.

4.2. FASE 2 — SOLUCION AVANZADA: ESCALADO Y GENERACION DE VALOR.

En 2025 se inici6 la fase de Solucion Avanzada, adoptando un modelo de trabajo agil orientado a maxi-
mizar el valor para la organizacion. Se optoé por definir, desarrollar y entregar nuevas capacidades de
forma iterativa, priorizadas junto a los 6rganos directivos en funcion de impacto, viabilidad y alineacion es-
tratégica.

Durante esta etapa se complet6 el despliegue de la plataforma en unidades clave del INSS y la TGSS,
ampliando su alcance a nuevos colectivos y areas de atencidn, y consolidando el uso del entorno unifi-
cado como herramienta principal de atencion al ciudadano.

Entre los principales hitos de esta fase destacan:
¢ Integracion completa de la solucién de videollamadas con Salesforce, habilitando un entorno
plenamente integrado.

¢ Implantacién de espacios seguros para el intercambio de documentacién entre funcionarios y
ciudadanos.

e Apertura de nuevos canales digitales, como el canal chat del plan ACCEDESS del INSS, orientado
a ciudadanos con discapacidad auditiva.

e Ejecucién de pilotos de inteligencia artificial, tanto para apoyo al funcionario en modo copiloto (res-
puestas asistidas, analisis de documentacion) como para atencién al ciudadano mediante agentes
especializados, por ejemplo, en la solicitud de cita previa.

e Implantacién de Odigo como plataforma Contact Center as a Service en el ISM, aportando flexi-
bilidad, capacidad de gestion y trazabilidad de la atencién telefénica.

e Integracion de Odigo con Salesforce en un area especifica de TGSS, incorporando capacidades
avanzadas como la transcripcion en tiempo real de llamadas.

¢ Disefo y ejecucién de campainas multicanal de comunicacién a ciudadanos en INSS, ISM y
TGSS.

En paralelo, se definieron y activaron los planes de continuidad de negocio y se fueron actualizando
los planes de seguridad conforme se incorporaban nuevas capacidades, reforzando el caracter cloud,
seguro y resiliente de la plataforma.

Finalmente, se puso a disposicién de la Administracion una solucion corporativa de acortador de URLs,
que permite a los érganos directivos compartir enlaces cortos de forma segura en campanas y co-
municaciones, incorporando capacidades de control, trazabilidad y medicion.
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5. NUEVOS SERVICIOS, MEJORAS EN EFICIENCIA Y REDUCCIONES
DE COSTES.

ISAC ha supuesto un punto de inflexién en el modelo de atencién al ciudadano del INSS, la TGSS y el
ISM, abordando de manera estructural las limitaciones existentes y habilitando capacidades y servicios que
antes no estaban disponibles. El proyecto no se ha limitado a implantar nuevas herramientas, sino que ha
construido un nuevo ecosistema comun que transforma la forma en que la Administraciéon se organiza, ope-
ra, mide y evoluciona su relacién con la ciudadania, con impacto directo en la calidad del servicio, la efi-
ciencia operativa y la productividad del empleado publico.

5.1. DE UN ECOSISTEMA FRAGMENTADO A UNA PLATAFORMA COMUN E
INTEGRADA.

Frente a un escenario previo caracterizado por la dispersiéon de soluciones, CRMs heterogéneos, cana-
les aislados y arquitecturas on-premise, ISAC ha consolidado una plataforma corporativa en la nube
qgue unifica tecnologias, canales y procesos.

La creacion de una arquitectura comun, apoyada en una capa de integraciéon capaz de interconectar
mas de 30 sistemas y aplicaciones, ha permitido centralizar todas las interacciones y construir por
primera vez una visién 360° del ciudadano, independientemente del organismo o del canal de contacto.
Esta unificacion ha sido clave para reducir tiempos de atenciéon, mejorar la coherencia del servicio y facili-
tar una gestion mas eficiente de un volumen muy elevado de tramites e interacciones.

Durante la ejecucion del proyecto, se desarrollaron procesos de carga masiva de informacion en el reposi-
torio de ISAC, consolidando los casos procedentes de los canales presencial y telematico. Esta informacion
integra datos provenientes de las plataformas de servicios digitales de las entidades, como TUSS,
InfoTUSS y SIGE, proporcionando una visién unificada y completa de las interacciones del ciudadano con la
Seguridad Social.

Esta unificacion de sistemas nos ha permitido un despliegue progresivo de la infraestructura a lo largo de
toda la segunda fase del proyecto (2025). Por ejemplo, en lo que se refiere a la atencién telefénica, la plata-
forma Salesforce ya se usaba intensivamente a finales de 2025 por mas de 350 funcionarios del Centro de
Atencién Telefénica (CATT) del INSS, mas de 300 informadores de la Unidad Generalista de la TGSS y
alrededor de 100 funcionarios de las Unidades Basicas de atencién al Autorizado RED de TGSS, y 11 usua-
rios de la propia GISS para el servicio de soporte técnico a los servicios digitales de la TGSS (SATEC).

Al lo largo del 2026 esta prevista la incorporacién gradual de otros empleados publicos de todas las orga-
nizaciones, hasta llegar a completar un volumen total 3.700 licencias Salesforce.

@ Despliegue hasta 3.700 funcionarios

v TGSS (Agentes multicanal): +1.700 at. telefénica, +50 videoatencién, +20 Whatsapp.
¥ INSS (Agentes multicanal): +1.700 at. telefénica, +50 videoatencion, +20 Whatsapp.
¥ ISM: +100 agentes de telefonia.

5.2. TRANSFORMACION DEL MODELO DE ATENCION A LA CIUDADANIA.

El proyecto ha hecho posible evolucionar desde un modelo reactivo y orientado al canal hacia una aten-
cién multicanal coherente, accesible y progresivamente personalizada. La integracion efectiva de voz,
mensajeria, videoatencion y chat, junto con la capacidad de ejecutar campafias informativas multicanal, ha
permitido ofrecer a la ciudadania nuevos modos de relacion con la Administracion, reducir fricciones, elimi-
nar barreras y mejorar la continuidad del servicio.

Como muestra de esta apuesta por la multicanalidad, ISAC ha permitido en concreto a funcionarios de la
Unidad Basica de Atencion a Artistas de la TGSS y informadores especialistas del CATT del INSS atender
también demandas ciudadanas a través del canal WhatsApp, completamente integrado en Salesforce y
dotado de las mismas capacidades funcionales que el canal telefénico.
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En este ambito de la multicanalidad, se ha hecho hincapié en evolucionar desde el concepto de la omnica-
nalidad, que supone una experiencia integrada y fluida entre distintos canales, hacia la “opticanalidad”,
entendida como el reto de ofrecer en cada momento, situaciéon y caracteristicas del ciudadano, el
canal mas adecuado para su interaccion y para dar una respuesta completa en el menor nimero de in-
teracciones posible. Un ejemplo de aplicacion de este concepto ha sido la implantacién de un canal de chat
especifico para personas con discapacidad auditiva, en atencion a los requisitos de atencién inclusiva
solicitada por el INSS.

Otro foco de atencién ha sido el de la atencién proactiva. Para dar soporte a las campanas informativas se
ha desplegado la solucion Marketing Cloud para dar respuesta a las necesidades de comunicacion
proactiva de los tres organismos - INSS, TGSS e ISM — permitiendo el lanzamiento de comunicaciones
masivas a sus diferentes tipos de target (Ciudadanos y Autorizados Red).

Concretando en el caso de TGSS, se ha utilizado Marketing Cloud para sustituir una solucién a medida para
gestionar las comunicaciones con los Autorizados Red sobre sus obligaciones de liquidacion (T-
Comunica). Se aprovecharon las funcionalidades nativas de Marketing Cloud y desarrollando soluciones
especificas para cumplir requisitos clave, como aplicar penalizaciones segun la calidad de las bases de
datos de contacto o mejorar la gestion de envios (reduccion de tiempos, envios simultaneos, mayor transpa-
rencia y descarga de datos por parte de los Autorizados Red). Ademas, ha permitido a la GISS simplificar
su arquitectura tecnolégica al eliminar una soluciéon que requeria muchos recursos.

De esta manera, ISAC ha sentado ademas las bases para una atencién proactiva, apoyada en el uso del
dato, la automatizacion y la identificacion del canal mas adecuado para cada interaccion, mejorando
la experiencia del ciudadano y optimizando el uso de los recursos publicos.

5.3. SIMPLIFICACION Y MODERNIZACION DEL PUESTO DE TRABAJO DEL
EMPLEADO PUBLICO.

Uno de los impactos mas relevantes del proyecto ha sido la transformacién del entorno de trabajo de
los funcionarios. Alli donde antes era necesario operar sobre multiples aplicaciones sin integracion, hoy
existe un espacio unificado que centraliza informacién, comunicaciones e histérico del ciudadano. La
integracion entre plataformas de contact center y CRM ha eliminado tareas manuales, ha reducido tiem-
pos de gestion y ha incrementado la calidad de la atencién. La incorporacién de capacidades de inteli-
gencia artificial, espacios seguros de intercambio documental y automatizaciéon de procesos ha comenzado
a evolucionar el puesto de trabajo hacia un modelo de atencién aumentada.

La atencion telefénica gestionada desde Salesforce no solo permite el registro y trazabilidad de todas las
interacciones entre los ciudadanos y las diferentes areas de la Seguridad Social, sino que también posibilita
una integracién nativa con la plataforma de Contact Center de la GISS (Cisco) a través del conector B+S.
Gracias a este conector, los funcionarios disponen, antes de iniciar la conversacion, de la opcién seleccio-
nada por el ciudadano en la IVR y de un resumen automatizado del motivo de la llamada, resultado de la
integracion con el proyecto de Pregunta Abierta de la GISS. Este mecanismo ha mejorado significativamen-
te la eficiencia y la personalizacién de la atencién

Otro componente clave del nuevo modelo de atencién, que pretende integrar la tramitacion en una
misma interaccion, es la videoatencion. En este canal, las unidades especializadas del INSS y la Unidad
de videoatencion de la TGSS realizan diversos tramites solicitados por los ciudadanos de manera eficiente,
segura y trazable. Se implementaron en OVAC mejoras especificas por entidad, tanto en la visualizacién de
citas como en la experiencia de usuario. Destaca la integraciéon de la plataforma con el sistema de bio-
metria de la Seguridad Social, que permite la verificacién de la identidad del ciudadano, asi como la
integracion automatica de las evidencias documentales generadas en los repositorios corporativos de
la GISS, garantizando su custodia y disponibilidad para auditorias y revisiones.

Ademas, sobre la propia infraestructura de OVAC, se ha habilitado una plataforma de intercambio seguro
de documentacion entre los ciudadanos y la Administracion, que servira como base para la tramitacion
electronica de diversos procedimientos administrativos en TGSS e INSS.

En este nuevo modelo de atencion, el componente Marketing Cloud ha demostrado ser una herramienta
potente no solo para comunicaciones masivas, sino también para mantener una relacidon personalizada
con los ciudadanos. En el ambito del INSS, se ha utilizado para dos necesidades especificas:
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e Capacidad de Marketing Cloud para la publicacion de contenido web: canal LiveChat para atender
a ciudadanos con discapacidad auditiva, sin depender de otros equipos, y despliegue de un for-
mulario que filtra accesos no deseados y recoge informacion util para mejorar la atencion.

e Integracion nativa entre plataformas (CRM y Marketing Cloud): sistema para verificar emails du-
rante llamadas telefénicas, enviando correos transaccionales al Ciudadano, gracias a la detec-
cién de eventos en PSS, el envio personalizado de emails y la sincronizacion inversa con CRM.

No hemos olvidado un elemento fundamental en los procesos de atencion: la gestion de la demanda me-
diante cita previa. En este ambito, Salesforce se ha integrado con la plataforma OVAC para la gestion de
citas de video atencion, permitiendo a los funcionarios agendar directamente desde Salesforce sin necesi-
dad de acceder a OVAC. Asimismo, para las citas de atencion telefénica y presencial, se han implemen-
tado procesos de integracion con la plataforma CPMS, que habilitan a los funcionarios del servicio telefénico
para cancelar o modificar citas en tiempo real cuando un ciudadano contacta con la Seguridad Social con
dicho propésito. Estas integraciones suponen un avance significativo en la eficiencia operativa, al centrali-
zar la gestidon de citas en una unica interfaz y mejorar la experiencia del usuario interno y la agilidad
en la atencién al ciudadano.

54. GOBIERNO DEL SERVICIO Y TOMA DE DECISIONES BASADA EN DATOS.

ISAC ha permitido dotar a los 6rganos directivos de una capacidad inédita de observaciéon y control del
servicio. La centralizacion de interacciones, la normalizacion de la informacion y la trazabilidad de la activi-
dad han hecho posible disponer de indicadores homogéneos, medir cargas de trabajo, analizar tipolo-
gias de demanda y evaluar la efectividad de los canales y campaias. Esta base habilita un nuevo mo-
delo de gestion orientado a la mejora continua, la anticipacién de necesidades y la planificacion estratégica
basada en evidencias.

Toda la informacién operativa y transaccional gestionada en Salesforce constituye actualmente uno de los
principales activos de conocimiento de la GISS en el ambito de la atencién al ciudadano. La plataforma
permite consolidar y poner a disposicion de TGSS, INSS e ISM un volumen significativo de datos
estructurados y trazables, que incluyen indicadores sobre volumenes de atencion, casos gestionados,
tipologias de demanda, tiempos de respuesta, comunicaciones interareas y patrones de uso de los distintos
canales de atencion.

Esta capacidad de centralizacion y explotaciéon de la informacién proporciona a la Seguridad Social una
vision integral y transversal de la actividad de atencién, permitiendo no solo el seguimiento diario de la
operacion, sino también la evaluacién comparativa entre entidades, areas y canales.

Asimismo, se han establecido los primeros mecanismos para la generaciéon de reportes transaccionales y
analiticos que facilitan el seguimiento operativo en tiempo real de la actividad, el control de cargas de
trabajo y la medicion de niveles de servicio. Estos reportes sientan las bases de un modelo avanzado de
analitica de gestién, que permitira a medio plazo apoyar la toma de decisiones estratégicas sobre la pla-
nificacion de recursos, el dimensionamiento organizativo y la evolucién del modelo de atencién al ciuda-
dano, impulsando la eficiencia, la transparencia y la mejora continua en todos los @mbitos de actuacion.

5.5. INCORPORACION DE INNOVACION Y DE LA |A APLICADA AL SERVICIO
PUBLICO

El proyecto ha incorporado de forma progresiva capacidades innovadoras con impacto directo en el
servicio, como la integracion nativa de la video atencién, la apertura de canales digitales inclusivos
(por ejemplo, chat para personas con discapacidad auditiva), el despliegue de pilotos de inteligencia arti-
ficial para apoyo al funcionario y atencién automatizada al ciudadano, o la transcripcion en tiempo real de
llamadas.

Estas capacidades no se han concebido como iniciativas aisladas, sino como elementos integrados en un
ecosistema comun, preparado para evolucionar y escalar conforme se incorporen nuevos casos de uso.

En el ambito de la Inteligencia Artificial, se han ejecutado casos de uso avanzados como pruebas de
concepto sobre la tecnologia Salesforce, entre los que destacan:

o Agentes virtuales de asistencia a funcionarios (modo Copilot) para unidades de TGSS.
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e Bot de autogestion por canal WhatsApp para peticion de Cita Previa en atencion presencial
(INSS).

e Reconocimiento y clasificacion automatica de metadatos en documentaciéon aportada por ciu-
dadanos durante procesos de Videoatencion.

o Integracion de agentes Salesforce con la plataforma ISSA (chatbot del portal y sede de la Segu-
ridad Social).

A finales de 2025 se iniciaron trabajos para el disefio y desarrollo de agentes IA dentro del subproyecto
denominado “Recepcion virtual” que, como complemento a la atencién por cualquier canal, aporten la fun-
cionalidad necesaria para recoger las necesidades de un ciudadano en su interaccién con la Seguridad
Social, acompaiarlo en su demanda a través de nuestros servicios digitales y recursos informativos,
y en su caso, derivarlo a la unidad mas competente para atenderle y a través del canal mas adecuado
para dar respuesta completa a su necesidad, bien sea atencion telefénica o presencia, directa o diferida. Se
persigue no solo optimizar los recursos humanos y técnicos de las distintas areas, sino ofrecer una atencion
de calidad, unificada y contenida con el minimo de derivaciones.

5.6. CONSOLIDACION DE UN MODELO CLOUD, SEGURO, ESCALABLE Y
REPLICABLE

ISAC ha sentado las bases de un modelo pionero de adopcion del cloud en la atencién al ciudadano,
incorporando desde el disefo planes de seguridad, continuidad de negocio, control de licenciamien-
to y escalado. Este enfoque ha permitido dotar a la plataforma de resiliencia, flexibilidad y capacidad de
crecimiento, reduciendo las limitaciones estructurales del entorno previo y habilitando un marco sostenible
para la incorporacion futura de nuevos servicios, organismos y volimenes de demanda.

Gracias a su arquitectura modular, su gobierno comun y su enfoque transversal, ISAC no solo resuelve ne-
cesidades actuales, sino que constituye una base replicable para otros ambitos de la Administracién.
El proyecto ha generado un modelo tecnoldgico, organizativo y metodoldgico exportable, alineado con los
principios de la transformacion digital del sector publico y preparado para evolucionar hacia escenarios de
mayor automatizacion, proactividad y personalizacion.

5.7. CASOS DE USO

Con el objetivo de ilustrar de forma practica y visual el funcionamiento de la plataforma ISAC y el impacto
real del nuevo modelo de atencién al ciudadano, a continuacién se presentan tres casos de uso en forma-
to video. Estos ejemplos muestran cémo la plataforma soporta distintos canales de atencion integrados,
garantizando una experiencia coherente, eficiente y centrada en la ciudadania, asi como el apoyo efectivo al
empleado publico en su labor diaria.

Video Caso de uso 1: Omnicanalidad

Este video muestra cémo ISAC integra multiples canales de atencién en una Unica experiencia fluida para el
ciudadano. Se ejemplifica como, desde un mismo proceso de gestion, la plataforma puede recibir y trasla-
dar interacciones (voz, chat, mensajeria o videoatencién), manteniendo un histérico unificado y aplican-
do el principio de opticanalidad para seleccionar el canal mas adecuado segun la necesidad

Video Caso de uso 2: Videoatencion

El video presenta el uso de la videoatencion como canal integrado dentro del modelo omnicanal de ISAC.
Se muestra como este canal permite realizar tramites y gestiones de forma asistida, segura y trazable,
con presentacion de documentacion y verificacion de identidad en tiempo real

Video Caso de uso 3: Atencidn telefonica

Este video ilustra la gestion de la atencién telefénica desde ISAC, completamente integrada con la plata-
forma de Contact Center y los sistemas CRM. Se observa como el funcionario accede a informacién con-
textual previa a la llamada (motivo de la consulta, histérico), lo que permite ofrecer una atencion mas agil,
personalizada y eficiente desde el primer contacto.
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6. CONCLUSIONES

ISAC ha supuesto un hito en la transformacion del modelo de atencion al ciudadano del INSS, la TGSS
y el ISM. Partiendo de un contexto altamente fragmentado, con herramientas heterogéneas, canales inco-
nexos y capacidades limitadas de gobierno del servicio, el proyecto ha construido una plataforma comun
que integra personas, procesos y tecnologia en torno a un objetivo compartido: ofrecer un servicio
publico mas cercano, eficiente, accesible y orientado al ciudadano.

Mas alla de la implantacion de una solucién tecnoldgica, ISAC ha impulsado un cambio estructural en la
forma en que las organizaciones se relacionan con la ciudadania y se organizan internamente. El proyecto
ha simplificado y modernizado el puesto de trabajo del empleado publico, reduciendo la complejidad
operativa, mejorando el acceso a la informacion y liberando tiempo para tareas de mayor valor anadido.
Al mismo tiempo, ha habilitado nuevos canales de atencién inclusivos y omnicanales y ha dotado a los
organos directivos de una capacidad real y homogénea de medicion, andlisis y toma de decisiones
basada en datos.

El proyecto destaca igualmente por su caracter pionero en la adopciéon de un modelo cloud en un en-
torno normativo exigente, sentando bases sdlidas en materia de seguridad, resiliencia, escalabilidad y
gobierno. Este enfoque no solo ha permitido responder a necesidades actuales, sino que ha preparado a las
organizaciones para evolucionar de forma sostenible, incorporar nuevos servicios y adaptarse con agilidad a
futuras demandas de la ciudadania.

ISAC se consolida asi como una iniciativa estratégica de referencia, plenamente alineada con los obje-
tivos de modernizacion de las Administraciones Publicas, con impacto tangible en la calidad del servicio,
la eficiencia operativa y la productividad interna, y con un alto potencial de replicabilidad en otros
ambitos del sector publico. Representa un ejemplo de como la innovacion tecnolégica, cuando se integra
con visién organizativa, foco en las personas y orientacién al ciudadano, puede convertirse en un ver-
dadero motor de transformacion del servicio publico.

Como complemento a estas conclusiones, se incluye a continuaciéon un video que presenta la plata-
forma ISAC de forma global, mostrando su propdsito, los objetivos perseguidos y el impacto del nuevo
modelo de atencion al ciudadano desde una perspectiva integral, tanto organizativa como de servicio publi-
co.

Reportaje "ISAC, la respuesta tecnoldgica al nuevo modelo de atencion”
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https://youtu.be/NIg46MMx00c

