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Resumen

Objetivos: Mejorar la accesibilidad presencial de los ciudadanos a area administrativa disminuyendo el
tiempo de espera.

Metodologia: Proyecto que se ha desarrollado en 8 semanas, realizando una primerafase de andlisisde la
situacion; paraello se ha utilizado el Scamper (sustituir, combinar, adaptar, modificar, poner en otros usos,
eliminar, reacomodar) como técnica de generacién de ideas creativas, €l andlisis DAFO, para conocer la
situacion de los ambulatorios de la zona del Baix Llobregat y Alt Penedés-Garraf analizando sus
caracteristicas internas y su externas. Se ha preguntado al personal administrativo por |os problemas que ellos
ven en su trabajo diario; se han realizado 918 encuestas a | os ciudadanos relacionadas con e motivo por €l
gue acudian al ambulatorio y el tiempo de espera en los tramitesy se harealizado un andlisis del entorno
externo mediante la técnica PESTEL (politico, econdmico, social. tecnol ogico, ecoldgico, lega). Tras el
andlisis realizamos un CANVAS,; formato que visualiza un modelo de negocio basado en nueve
campos(clientes, propuesta de valor, canales de distribucion, relacién con los clientes, fuentes de ingresos,
recursos clave, actividades clave, aianzas clave, estructura de costes) en sélo una "hoja’ .

Resultados: Se observo gque e 20,4% de |os ciudadanos esperan mas de 20 minutos en ser atendidos cuando
[legan a ambulatorio y llamala atencion que al 61,7% considera el tiempo de espera aceptable. Tras ser
visitados el 53,5% vuelven arealizar algun tramite al mostrador y de ellos el 14,5% vuelven a esperar més de
20 minutos. Con estos resultados se propuso actuar dos lineas de trabajo: €l line breaker y el back office.

Conclusiones: Activando € line breaker se ha conseguido disminuir el tiempo de espera un 83%. El back
office comenzaré a funcionar a primeros de junio ya que se ha observado que mas del 75% de los tramites se
pueden redlizar sin la presenciafisicade ciudadano.
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