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I'atencié ciutadana del segle XXI. La Direccié General d’Atencié Ciutadana ha elaborat un decaleg per

principis
que han

explicar els principis a partir dels quals es conceben i dissenyen els serveis d'atencio ciutadana:

1. El ciutada té el dret a produir dades i informacié amb valor public. Una ciutadania
apoderada és determinant per definir les politiques i els serveis publics del pais. Cal,
doncs, arbitrar mecanismes que facin possible que 'Administracié pugi reutilitzar
aquests dades. Ex. iniciatives com Fabs Lab, Citizen Makers, Hackathons.
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2.

10.

L'empleat public participa intensivament en la produccié i comparticié de
coneixement, per apoderar-lo i provocar un canvi en la gestid i provisié de serveis
d’atencié ciutadana.

. Els continguts de servei es componen amb un registre complice amb la ciutadania, és

a dir, en un estil clar, directe i empatic. Els continguts fan que la ciutadania estigui més
informada i que tingui una actitud més critica i civica en una societat més oberta i
lliure.

. El valor public dels serveis d'atencio es focalitza en els temes i les necessitats que son

d’interés comu per a la ciutadania. Per aixo0, cal estructurar les informacions i els
serveis seguint els seus cicles vitals.

. L'escolta activa dels serveis és la base per elaborar els serveis proactius i

personalitzats.

. L'atencid ciutadana té un enfocament holistic, en clau omnicanal. Al seu voltant

s'organitza I'operativa per satisfer les necessitats de benestar collectiu de la ciutadania
i de la seva experiencia com a usuaria. Es fa en tres nivells: atencid, assistencia i
gestio.

. Els serveis d'atencio ciutadana s'organitzen en xarxa, tant internament entre els

professionals com en la relacié amb la resta d’actors publics (ciutadania, empreses i
entitats). Aquesta estructura reticular de nodes, que estan en un pla d'igualtat,
afavoreix practiques de funcionament collaboratiu com a metode preferent de treball.

. Les dades -i no pas els documents ni els expedients- son la clau de volta d'aquest

model.

. L'avaluacié dels serveis d’atencié és l'instrument per mesurar I'impacte que tenen

sobre el conjunt de la ciutadania i per reorientar-los si cal.

Les plataformes tecnologiques per a I'atencio ciutadana es valen, quan escau, d'eines
de programari lliure i de solucions cognitives disruptives (intelligencia artificial, bots,
internet de les coses).
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