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Presentacion

La Iniciativa Estratégica para el Crecimiento de Aragdn, puesta en marcha durante la VI
Legislatura contemplaba ya el desarrollo de proyectos de gran envergadura y largo recorrido
destinados a modernizar la Administracion Publica.

Asi, por ejemplo, se procedié a la unificacion de los procedimientos de gestion econémica y su
registro contable en un sistema Unico, SERPA, que se extiende, actualmente, al &mbito de las
instituciones sanitarias, abarcando también la gestién de compras y el aprovisionamiento y
logistica de los centros sanitarios, lo que redundard en una mayor productividad y calidad de
los servicios de salud al mejorar la informacion y la reduccién de las tareas administrativas.

Asimismo, el desarrollo del Sistema Integrado de Recursos Humanos del Gobierno de Aragén
(SIRHGA), cuyos primeros resultados se disfrutan en este momento para consolidarse a lo
largo del resto de la Legislatura, permitird gestionar la vida administrativa de los empleados
publicos de todos los sectores de la Administracion, agilizar la disponibilidad de los recursos en
aquellas funciones y tareas que verdaderamente lo requieran y soportar la configuracion de
una Funcion Publica moderna y eficaz.

La inminente entrada en vigor de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los
ciudadanos a los servicios publicos (LAECSP), y de la Directiva 2006/123/CE del Parlamento
Europeo y del Consejo de 12 de Diciembre de 2006 relativa a los servicios en el mercado
interior (Directiva de Servicios), modificara el marco de derechos para los ciudadanos.

La Ley11/2007 (LAECSP) reconoce una serie de derechos para los ciudadanos y establece un
conjunto de obligaciones para las Administraciones Publicas, relativas a la forma en que se
prestan los servicios publicos, entre los que cabe resaltar:

- Derecho a relacionarse con la Administracion y acceder a su informaciéon a través
medios electronicos, lo que implica la necesidad de establecer mdltiples canales para
la prestacién de servicios; presencial, telefonico, Internet, etc.

- Derecho a utilizar el DNI electronico y la firma electrénica como medio de identificacion
y para la presentacion de documentos.

- Derecho a no presentar documentos en poder de la Administracion.

- Derecho a conocer por medios electronicos el estado de tramitacion de sus
expedientes y obtener copias electronicas de los documentos.

Asimismo, la Directiva 2006/123/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 12 de Diciembre
de 2006 relativa a los servicios en el mercado interior (Directiva de Servicios), en proceso de
transposicion y que debera entrar en operacion el 28 de diciembre de 2009, plantea la
remocion de los obstaculos juridico-administrativos que dificultan la prestacion de servicios
entre distintos Estados miembros con la finalidad de conseguir un efectivo Mercado Interior en
este &mbito

La Directiva de Servicios, y la normativa que se desarrolle durante su transposicion, tienen
como objetivo reducir las cargas administrativas a ciudadanos y empresas, impulsando la
utilizacién de medios electrénicos en sus relaciones con la Administracion y fomentando la
interoperabilidad entre las Administraciones de los Estados Miembros.

Estas normas constituyen la evolucién consecuente y el soporte fundamental, en el marco del
desarrollo de la Sociedad de la Informacion y de la modernizacion de las Administraciones
Publicas, del conjunto de politicas que desde la Unién Europea, la Administracion General del
Estado, la Administracion de la Comunidad Auténoma y los Entes Locales aragoneses se estan
implantando para la modernizacion y la mejora de los servicios publicos.

En este sentido, el Gobierno de Aragon impulsard el uso eficiente de las tecnologias de la
informacién y comunicacion (TIC) sin perder la perspectiva sobre los elementos que definen y
caracterizan la administracion electronica:
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- Lamejora en la calidad de los servicios y el incremento de la eficacia en su gestion.

- El desarrollo de aspectos técnicos y organizativos, con clara orientacién hacia los
ciudadanos.

- Eluso de las TIC, en especial Internet, para prestar servicios publicos eficientemente.

Esta perspectiva implica la necesidad por parte de la Administracion de disponer de
herramientas TIC que faciliten la prestacion de servicios publicos, de modificar la actividad
administrativa identificando las necesidades de los ciudadanos y, en consecuencia,
desarrollando nuevos servicios, modernizando y mejorando la eficiencia de los procesos
internos mediante la evaluacion de la calidad del servicio publico, tanto desde el punto de vista
del grado de satisfaccion de los ciudadanos como desde la perspectiva de la propia
organizacion

En razén del caracter basico de LAECSP, las Administraciones Publicas deberan estar en
disposicion de prestar los servicios asociados a los derechos reconocidos antes de finales del
afo 2009, lo que moadifica el orden de prioridades y la agenda de todas las Administraciones y,
especialmente, las de las Comunidades Autbnomas como responsables de la prestacion de un
elevado ndmero de servicios a los ciudadanos.

En la Comunidad Autonoma de Aragon, se han desarrollado hasta el momento mdltiples
iniciativas de administracion electrOnica entre la que cabe destacar la creacion del Portal del
Gobierno de Aragon en Internet, la modernizacion de los grandes sistemas de informacién
corporativos mediante los proyectos SIRHGA y SERPA, asi como otras especificas
desarrolladas por los diferentes Departamentos. También conviene recordar que mediante
iniciativa legislativa se crea, en el afio 2001, la entidad publica Aragonesa de Servicios
Teleméticos, organismo especifico para la gestion de los sistemas, servicios y aplicaciones de
telecomunicaciones e informética.

Al comienzo de la VIl Legislatura de las Cortes de Aragén, el Presidente del Gobierno de
Aragon, en su discurso de investidura, puso de manifiesto el compromiso de modernizacion de
la Administracion aragonesa y de transparencia en la gestion, objetivos que persigue el
desarrollo de la Administracion electronica.

Es necesario indicar, no obstante, que este documento constituye la primera expresiéon de una
estrategia conjunta del Gobierno de Aragon en orden a alinear las actuaciones y establecer los
objetivos globales en materia de administracién electrénica. Dada la relevancia y el alcance de
los proyectos que deben abordarse de forma inminente, es imprescindible la existencia de éste
plan como herramienta de direccion y coordinacion.

La responsabilidad de direccion y coordinacién de las actuaciones en orden a garantizar el
cumplimiento de la LAECSP y dar respuesta a las necesidades de los ciudadanos en materia
de servicios electronicos recae sobre el Departamento de Presidencia, en razon de las
competencias atribuidas por el Gobierno de Aragén mediante Decreto 224/2007, de 18 de
septiembre, (BOA n° 112, de 21/09/2007).

Corresponde, pues, al Departamento de Presidencia asumir el liderazgo en la coordinacién de
los proyectos de Administracién electronica con el concurso relevante de otros Departamentos
y organismos directamente implicados en la materia como el Departamento de Ciencia,
Tecnologia y Universidad, el Departamento de Educacion, Cultura y Deporte, el Servicio
Aragonés de Salud, La entidad publica Aragonesa de Servicios Telematicos y, en lo que
respecta a la implantacion de servicios comunes con otras administraciones, el Departamento
de Politica Territorial, Justicia e Interior, y, en todo caso, involucrando al resto de los
Departamentos y Organismos publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma.

Este Plan de Administracién electrénica se constituye como el eje fundamental, hoja de ruta,
para la modernizacion de la Administracion de la Comunidad Autbnoma durante los proximos
afios y, en consecuencia, estd integrado por la relacion de iniciativas, proyectos técnicos,
desarrollos normativos, asi como el resto de actuaciones que se ha considerado necesario
llevar a cabo en el horizonte temporal previsto.
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Objetivos del documento

El presente Plan de administracion electrénica del Gobierno de Aragén, tiene como objetivo
constituirse como el eje director para la modernizacion y el impulso de la administraciéon
electrénica hasta 2011.

Por consiguiente, este Plan considera:

- La evaluacion de la situacion actual del Gobierno de Aragén en relacion a la
administracion electronica

- La definicion de los objetivos estratégicos y la identificacién de las necesidades del
Gobierno de Aragon, incluyendo el impacto de la Ley de Acceso Electrénico de los
Ciudadanos a los Servicios Publicos.

- El cumplimiento de la Directiva 2006/123/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de
12 de diciembre de 2006, relativa a los servicios en el mercado interior (Directiva de
Servicios)

- El disefio y presentacion del Modelo de Administracion electronica acorde a dichas
necesidades estratégicas.

- Laidentificacion, clasificacion y priorizacion de las actuaciones, medidas o proyectos a
desarrollar en la evolucién desde la situacion actual hacia el nuevo modelo.

- La identificacion de los instrumentos de control y seguimiento del Plan, tanto de las
iniciativas técnicas como en el ambito organizativo y de gestién del cambio.
Estructura del documento
Seccion Contenido

Presentacion del presente documento estratégico incorporando
tanto la justificacion normativa, social y organizativa como los
objetivos a cumplir

Presentacién del Plan de
Administracion Electrénica

Introduccion a los conceptos definidos en el Plan y descripcién del

Introduccion X
contexto en el que se articula el presente plan.

Definicién y diagndstico de la situacién actual en materia de
Administracién Electrénica en el Gobierno de Aragon.

Descripcion del modelo actual de prestacion de servicios y del
Analisis de la situacién actual \estado de cada una de las principales iniciativas que lo
componen.

Analisis de los riesgos a tener en cuenta para la articulacién del
Plan
- Valores estratégicos: Vision, Mision y Objetivos.
- Modelo de administracion electrénica.
Plan de Administracion - Ejes estratégicos, objetivos a alcanzar y lineas de trabajo.
Electronica - Compendio de iniciativas y proyectos
- Instrumentos de control necesarios; modelo econémico y
calendario de proyectos.

Fichas descriptivas de las diferentes iniciativas y proyectos de

Anexos | al IX o ., -
Administracion Electrénica
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Introduccion

Las Administraciones Publicas se encuentran en proceso de modernizacion, provocado por
multiples factores y tendencias tanto internas y como externas, con el objetivo principal de
mejorar, de forma continua, la prestacién de sus servicios bajo pardmetros de seguridad
juridica, calidad, eficacia y eficiencia.

En este contexto, la Administraciéon electrénica se considera uno los principales ejes de
modernizacién, enmarcado dentro del contexto de la Sociedad de la Informacién.

El Concepto de administracion electrénica

La Comision Europea en “The Role of eGovernment for Europe’s Future”. (Comunicacion de la
Comision al Consejo, al Parlamento Europeo, al Comité Europeo Econdémico y Social y al
Comité de las Regiones. -COM(2003) 567 final-) se define como:

"Administracion electronica es el uso de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en las Administraciones Publicas, combinado con cambios organizativos y
nuevas aptitudes, con el fin de mejorar los servicios publicos y los procesos democraticos y
reforzar el apoyo a las politicas publicas. Las TIC y especialmente Internet, son una gran
herramienta para hacer a los gobiernos mas abiertos y transparentes (*)."

En relaciéon a los niveles de desarrollo de la Administracion electronica, se diferencian los
siguientes estadios de desarrollo o niveles, comunmente aceptados, de evolucion de la
Administracién electrénica:

Nivel 4
Integracion
Nivel 3 Intercambio
Nivel 2 Transaccion electrénico
Interaccion Inicio y finalizacién e_luftomatl(_:g) de
) B Emies informacion y
Nivel 1 ’ N i
e 1 I.3usqued§1,de (autenticacion de transacciones entre
Informacion informacion: usuarios) Administraciones
A | acceso/descarga de Si de back
. CEE0 & al documentos Procesos de negocio Istemas de back-
'3. fo ML porl 0s (formularios, integrados en los Oﬁ'_ce |nt¢_egr’ad(§)s,
iferentes canales sedlEtEe iEtanics canEles reingenieria de

normativa, etc.) procesos

Personalizacion

Aprovechamiento del canal para aumentar el valor afiadido de los servicios

Figura 1: Niveles de desarrollo de la administracién etgronica

Un nuevo contexto global

Las Administraciones Publicas deben adaptarse a los cambios sociales para poder prestar los
servicios que demandan los ciudadanos y la sociedad en general. Estos cambios pueden ser
inducidos por diferentes factores, tanto externos como internos.

(l) Traduccién adaptada de la definicién original: “Information and communication technologies (ICT) can help public
administrations to cope with the many challenges. However, the focus should not be on ICT itself. Instead it should be
on the use of ICT combined with organizational change and new skills in order to improve public services, democratic
processes and public policies. This is what eGovernment is about”
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En el ambito de la Administracion electrénica, los principales factores que influyen y fomentan
las iniciativas de modernizacion que constituyen este plan estan asociados a:

- Evolucién del marco normativo, con nuevos derechos de los ciudadanos y obligaciones
por parte de las Administraciones Publicas.

- Cambios en el enfoque de actuacion de las Administraciones Publicas
- Cambios socioeconémicos.

- Nuevas posibilidades de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC)
en el ambito de la gestién publica.

Nuevo contexto normativo

El Plan de Administracion Electronica constituye una respuesta al conjunto de derechos
reconocidos en la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los
servicios publicos, segln los cuales se debe permitir al ciudadano, en un horizonte temporal
establecido, la relacién y el acceso por medios electronicos a los servicios que prestan las
Administraciones Publicas.

Asi, cabe configurar el siguiente contexto normativo de desarrollo y actuacion:

- Todos los ciudadanos tendrdn derecho a realizar todas las gestiones por medios
electronicos, eligiendo el canal entre aquellos que en cada momento se encuentren
disponibles.

Obligacién: Las Administraciones deberan proporcionar informacién y facilitar la
realizacion de tramites por todos aquellos canales que ofrezcan las tecnologias de la
informacién y comunicaciones.

- Todos los ciudadanos tendran derecho a no tener que presentar datos ni documentos
gue obren en poder de las Administraciones. Documentos que, con el consentimiento
de los interesados, las administraciones deberan intercambiar por medios electrénicos.

Obligacién: Las Administraciones tendran que utilizar las herramientas de
interoperabilidad necesarias para intercambiar la informacion que, sobre los
ciudadanos, obre en su poder asi como, en su caso, las autorizaciones y restricciones
de utilizacion asociadas a aquellos datos considerados de caracter personal.

- Todos los ciudadanos tendran derecho a acceder en condiciones de igualdad, por
medios electronicos, a los servicios publicos prestados por las Administraciones

Obligacién: Las Administraciones deberan dotarse de los medios necesarios para
facilitar el acceso a los servicios de las personas que carezcan de medios propios, 0
conocimientos suficientes, cualquiera que sea su circunstancia personal.

- Todos los ciudadanos tendran derecho a conocer, por medios electronicos, el estado
de tramitacion de los procedimientos administrativos en los que se tenga condicion de
interesado, salvo que se restrinja el acceso a dicha informacién en la normativa
correspondiente.

Obligacién: Las Administraciones tendrdn que facilitar a los ciudadanos los
instrumentos necesarios para acceder y conocer el estado de tramitacion de los
procedimientos en los que estos participen como interesados, y hacerlo garantizando la
seguridad y la confidencialidad de la informacion

- Todos los ciudadanos tendrdn derecho a obtener copias electrénicas de los
documentos electronicos incorporados a los expedientes, o procedimientos, en los que
tengan la condicion de interesados.

Obligacién: Las Administraciones deberan habilitar herramientas que permitan a los
ciudadanos acceder a los sistemas de almacenamiento de la documentacion
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electronica para obtener copias de los documentos electronicos con las pertinentes
medidas de seguridad, autorizacion y confidencialidad.

- Todos los ciudadanos tendran derecho a la conservacion, por las administraciones, en
formato electronico de todos los documentos electrénicos que formen parte de un
expediente administrativo.

Obligacién: Las Administraciones necesitaran poder almacenar y archivar los
documentos en formato electronico asociados a la tramitacion de los expedientes.

- Todos los ciudadanos tendran derecho a obtener los medios de identificacion
electronica necesarios para cualquier trdmite electrénico con cualquier administracion,
incluido el DNI electrénico.

Obligacién: Las Administraciones tendran que adaptar sus servicios para, al menos,
admitir el DNI electronico como medio de identificacion de los ciudadanos en el acceso
a los servicios de administracion electronica.

- Todos los ciudadanos tendran derecho a utilizar otros sistemas de firma electrénica
que se utilicen en el ambito de las administraciones publicas.

Obligacién: Las Administraciones deberan participar en la adopcién y reconocimiento
de aquellos otros sistemas de identificacion electrénica que pudieran establecerse por
parte del conjunto del sector publico.

- Todos los ciudadanos tendran derecho a la garantia de la seguridad y confidencialidad
de los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las
Administraciones.

Obligacién: Las Administraciones habran de custodiar, bajo las maximas garantias de
seguridad y confidencialidad, y con arreglo a la normativa vigente en materia de
proteccién de datos, la informacién sobre los ciudadanos que se encuentre en sus
ficheros, sistemas y aplicaciones.

- Todos los ciudadanos tendran derecho a la calidad de los servicios publicos prestados
por medios electrénicos.

Obligacién: Las Administraciones Puablicas deberan garantizar, mediante la utilizacion
de sistemas de seguimiento, alerta y evaluacion, la calidad y la excelencia en la
prestacion de los servicios publicos electrénicos a los ciudadanos.

- Todos los ciudadanos tendran derecho a elegir las aplicaciones o sistemas a través de
las cuales relacionarse con las Administraciones siempre y cuando utilicen estandares
de codigo abierto u otros de uso generalizado.

Obligacién: Las Administraciones Publicas deberan contemplar, en la prestacién de
servicios electrénicos, la necesidad de recibir y emitir documentos en formatos basados
en estdndares abiertos.

Por otro lado, la Directiva 2006/123/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 12 de
Diciembre de 2006 relativa a los servicios en el mercado interior (Directiva de Servicios) y su
proceso de transposicién constituye una ocasion Unica para reducir trabas injustificadas o
desproporcionadas al ejercicio de una actividad de servicios en determinados sectores, lo que
consecuentemente incentivara la creacion de empresas y contribuird a la homogeneizacion y
mejora de la regulacion.

La Directiva de Servicios, y la normativa que se desarrolle durante su transposicién, tiene como
objetivo reducir:

- las dificultades en la obtencién de informacion sobre los procedimientos asociados al
establecimiento de negocios y servicios.

- las diferentes restricciones cuantitativas asociadas al tamafio o capital del prestador
de servicios
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- las restricciones especificas de cada Estado o Region.
- las restricciones geogréaficas en la prestacion de servicios.

- la dilatacion y complejidad de los procedimientos burocraticos asociados a las
autorizaciones.

- los costes extraordinarios de establecimiento asi como las garantias financieras
excesivas.

Para cumplir con este objetivo se proponen, como principales herramientas:
- lareduccioén de barreras legales
- la simplificacién de los procesos administrativos.
- la cooperacion de las Administraciones de los Estados miembros.
En concreto, en relacion con la administracién electrénica, la Directiva de Servicios requiere:

- la creacion de un portal de servicios administrativos Unico en cada Estado miembro y
Regién, desde el que se pueda acceder electrénicamente al conjunto de
procedimientos involucrados en el establecimiento de un prestador de servicios.

- la normalizacién de la informacién y los documentos necesarios en el conjunto de
trdmites administrativos.

- la interoperabilidad entre los Portales regionales y el Portal estatal y entre los
diferentes Portales estatales para posibilitar la realizacién de los tramites entre
paises.

Nuevo enfoque de actuacion en las Administraciones Publicas

Las Administraciones Publicas deben implicarse en un continuo proceso de modernizacion para
poder proporcionar a los ciudadanos servicios mas avanzados.

Los objetivos que caracterizan este proceso de modernizacion son:

- La orientacién de la organizacién a sus terceros: ciudadanos, gestores, intermediarios,
sus propios empleados publicos, etc.

- La busqueda de la eficiencia administrativa, optimizando la rentabilidad social y
econdmica de los recursos publicos.

- El aprovechamiento de las TIC y el impulso de la gestién del conocimiento.

- La adecuacién al nuevo marco normativo en materia de administracion electrénica y
prestacion de servicios.

- Elimpulso de la cultura de innovacién permanente y la calidad de los servicios.
- Elincremento de la comunicacién a los ciudadanos, la transparencia y la participacion.

- La configuracion de la Administracion como “catalizador” de la evolucion de la
Sociedad de la Informacion, sobre todo mediante la utilizacién de nuevas herramientas
tecnoldgicas.

En este contexto de transformaciones, la Sociedad de la Informacién constituye una
oportunidad Unica de desarrollo social y territorial, desempefiando las Administraciones
Pdblicas un papel impulsor y de liderazgo:

- contribuyendo a la modernizacion de todo su entorno, como principal prestador y
consumidor de servicios.

- dinamizando y alentado a los diferentes agentes sociales, en razén de su capacidad
de liderazgo, para promover un cambio de cultura en la aplicacion exitosa de las
posibilidades de las TIC.
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- garantizando el acceso general al uso de las TIC, su difusion y promocion, y
favoreciendo una economia mas productiva, competitiva e integrada.

Los avances que registra la Sociedad de la Informacién afectan a su vez a las Administraciones
Publicas cuando participan de:

- el incremento de la productividad y eficiencia de la Administracion a través de procesos
de modernizacion.

- la introduccién de nuevas formas de satisfacer las necesidades cada vez mas
exigentes de los ciudadanos, proporcionando contenidos y servicios a través de los
nuevos medios electrénicos.

- la adecuacién continla de la organizacion y las infraestructuras de servicios, y la
consecuente formacion de los empleados publicos.

La concatenacion de todas estas acciones se concreta en:
- demanda de servicios publicos de calidad por parte de los ciudadanos.
- nuevos modelos de atencidn al ciudadano
- necesidad de interoperabilidad entre las Administraciones Publicas.

- nuevas herramientas al servicio de los empleados publicos para la gestion de los
procedimientos administrativos.

- innovacién en los modelos aplicados como, por ejemplo, la “gestion en red”.

Nuevo contexto socioecondmico

En el momento presente, en el que los ciudadanos y las empresas adoptan un uso creciente de
las tecnologias de la informacién y de las comunicaciones, aparecen nuevos modelos sociales
que determinan nuevas formas de relacion a las que deben adaptarse las Administraciones
Publicas.

En este contexto, y tal como se refleja en diferentes informes disponibles, cabe esperar un:

- crecimiento de la demanda de servicios prestados por medios electrénicos con la
consiguiente disminucion de los desplazamientos de ciudadanos a las oficinas de
atencion presencial.

- incremento en la utilizacion eficiente de los recursos econdmicos de la Administracion,
derivada de la reduccion del gasto y de los efectos del reajuste de costes sustentados
en la aplicacién de economias de escala.

- incremento de las relaciones globales, tanto a nivel regional como a nivel nacional e
internacional, que requerira la capacitacion de los ciudadanos y las empresas para
desenvolverse en entornos donde la distancia no supone un impedimento.

- la necesidad de definir mecanismos de inclusion y eliminacion de la brecha digital

Nuevo contexto tecnolégico

La utilizacion de las tecnologias de la informacion en el proceso de modernizacion de las
Administraciones Publicas juega un papel fundamental y deben ser consideradas como la
herramienta que permitir4 una prestacion eficiente de los servicios.

El desarrollo de la tecnologia produce, de manera visible, profundos cambios en el entorno
habitual de actividad de los ciudadanos: en el proceso educativo, en el sistema sanitario, en el
entorno de trabajo, en el tiempo de ocio y, en general, en la forma de acceso a la informacién y
las comunicaciones.

El contexto tecnoldgico actual se caracteriza por:
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- mejora constante de las herramientas tecnoldgicas y aparicion frecuente de nuevas
tecnologias y mejoras sobre las presentes.

- objetivos comunes definidos por retos compartidos tales como la Interoperabilidad o la
orientacion a servicios.

- multiples opciones tecnolégicas aplicables a la resoluciéon de cada problema.
- mudltiples estrategias en el desarrollo de tecnologias

- utilizacién de estandares abiertos en la relacion con los ciudadanos y “neutralidad
tecnoldgica” en la implantacion de nuevas soluciones

- adaptacion de las herramientas tecnoldgicas a las necesidades de las Administraciones
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Consideraciones especificas. Administracion electro nica en los
Entes Locales

Como ya se ha mencionado, la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los
ciudadanos a los servicios publicos (LAECSP), establece la obligacion para todas las
administraciones publicas de prestar todos sus servicios a los ciudadanos por medios
electronicos antes del 31 de diciembre de 2009.

Esta obligacién provocara la incorporacion generalizada de herramientas para el tratamiento de
la informacion en la actividad administrativa. Desde el punto de vista de las organizaciones
publicas, estas herramientas se estiman del todo necesarias ya que implican, un considerable
incremento en los niveles de eficiencia y productividad.

El Gobierno de Aragén, para garantizar el cumplimiento de los objetivos de este plan, considera
necesaria e ineludible la incorporacion de los entes locales de Aragon en el mismo horizonte
temporal con el fin de evitar los efectos de la brecha digital, la proliferacion de territorios
desfavorecidos y para garantizar el despliegue de la administracion electronica de forma
homogénea en todas las Administraciones de la Comunidad Auténoma.

En consecuencia, se aprecia como una oportunidad la participacién de las Administraciones
Locales en las iniciativas y su acceso a los servicios que se implantaran como desarrollo de
este Plan de Administracion Electrénica. Al obtenerse los beneficios de la aplicacion de
modelos basados en economia de escala, esta participacion conllevara una reduccion del
volumen total de la inversién siempre y cuando se contemplen las necesarias premisas de
seguridad, disponibilidad e interoperabilidad desde la fase inicial del disefio

Se contempla, por tanto, la colaboracién de los entes locales en la identificacion y disefio de las
herramientas y servicios con el fin de fructificar en un alto nivel de garantias y mejoras
funcionales derivadas de las sinergias en la construccion de los servicios y su explotacion y
mantenimiento por parte del Gobierno de Aragon.

A tal efecto, las relaciones del Gobierno de Aragdn con los entes locales se ordenan en funcion
de las competencias especificas atribuidas a los distintos 6rganos que lo integran, y por lo tanto
se considerard:

- la participacion activa en las iniciativas destinadas al ambito local por parte del 6rgano
directivo competente del Departamento de Politica Territorial, Justicia e Interior,

- el modelo de prestaciéon de servicios por parte del Gobierno de Aragén cuyo
dimensionamiento y explotacion de sistemas informaticos y comunicaciones es
desarrollado por la entidad publica Aragonesa de Servicios Telematicos y, finalmente,

- el desarrollo de las iniciativas coadyuvantes, como la extensién de la banda ancha a
los hogares, empresas y centros publicos en municipios de dificil acceso, por parte del
Departamento de Ciencia, Tecnologia y Universidad.

Como conclusion, para llevar a buen término los objetivos marcados en el &mbito de este Plan
de de Administracién Electrénica, habra de prestarse especial atencién a las iniciativas
destinadas a las administraciones locales y sera necesaria una estrecha colaboracion entre los
diferentes 6rganos competentes en la Administraciéon de la Comunidad Auténoma.
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Analisis de la Situacion Actual

Se muestra a continuacion una evaluacion de la situacién actual en materia de Administracion
electrénica lo que incluye:

- la identificacion de las iniciativas horizontales existentes en el Gobierno de Aragén
dentro del &mbito de la Administracion Electrénica

- la evaluacién del grado de desarrollo de las mismas

- la relacién de los riesgos a tener en cuenta en la ejecucion de las medidas y los
proyectos de administracion electronica

- el diagndstico de la situacion actual y las bases para la definicion de un modelo de
administracion electronica acorde con las necesidades actuales.

Ejes estratégicos

Con el objetivo de identificar y evaluar correctamente tanto las iniciativas existentes como
aquellas nuevas que se definan, se incorpora a continuacién la definicion de una
categorizacion, mediante ejes evaluadores o ejes estratégicos (%) que permitiran clasificar las
iniciativas de administracion electronica

A continuacion, se representan y describen los cuatro tipos de ejes estratégicos:

Figura 2: Ejes Estratégicos de clasificacion de iniciativade Administracion Electrénica

- E-Servicios: considera todas aquellas acciones, medidas, proyectos y/o iniciativas
especialmente destinadas a la creacién y definicion de las relaciones externas y
servicios que el Gobierno de Aragon ofrece a los ciudadanos, las empresas y resto de
entidades en materia de administracién electrénica.

Comprende proyectos asociados a la adaptacion de los servicios al medio electronico,
la multicanalidad de los servicios, la definicion de un Catalogo de Servicios, etc.

- E-Gestién: considera todas aquellas acciones, medidas, proyectos y/o iniciativas
especialmente destinadas a la integracion de sistemas y herramientas existentes asi
como la potenciacién de servicios transversales que simplifiquen las actividades
administrativas.

2 . ., . s . ;. ..,
(%) Estos ejes de evaluacion coincidiran con los ejes estratégicos que se definirdn como fundamentales
para la clasificacion de las medidas, proyectos o iniciativas futuras de Administracion Electronica.
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Comprende iniciativas orientadas a la modernizacién de la gestion interna y la actividad
del personal al servicio de la Administracién asi como aquellos proyectos relacionados
con automatizacion, interoperabilidad, integracion, simplificacion vy, reutilizacion.

- E-Infraestructuras:  considera todas aquellas acciones, medidas, proyectos y/o
iniciativas especialmente destinadas a la implantacion de soluciones y herramientas
tecnoldgicas que dardn soporte a los e — Servicios y a las herramientas de e-Gestion.

- E-Gobernanza: Si bien se define gobernanza como “las normas, procesos, Yy
comportamientos que influyen en el ejercicio de los poderes, especialmente desde el
punto de vista de la apertura, la participacién, la responsabilidad, la eficacia y la
coherencia™, en el marco de considera todas aquellas acciones, proyectos y/o
iniciativas especialmente destinadas a la coordinacion de la normativa, de la actividad y
de aquellos agentes competentes en materia de administracion electrénica.

También incluye las relaciones entre estos agentes, los marcos de colaboracion intra e
inter organizativos, la evaluacion del marco normativo que rige la interoperabilidad y las
metodologias de gestion del cambio.

Servicios comunes de tramitacion electronica

Tal y como se define en el Plan Avanza, para el desarrollo de la Sociedad de la Informacion y
de Convergencia con Europa y entre Comunidades Auténomas y Ciudades Autonomas,
aprobado por el Consejo de Ministros del 4 de noviembre de 2005, los objetivos de los
Servicios Comunes de Tramitacién Electrénica (SCTE) son:

- facilitar la relacion del ciudadano con la administracion.
- extender y generalizar las nuevas tecnologias.
- alcanzar un mayor grado de eficiencia en el funcionamiento de la Administracion.

- ampliar la oferta de servicios prestados por la Comunidad Auténoma o los entes de la
Administracién Local, tanto para las personas fisicas y juridicas como para sus
representantes.

Estos objetivos principales incluyen, para su consecucion:

- mejora de las herramientas de gestion de los expedientes administrativos y acortar los
plazos de tramitacion de los procedimientos.

- simplificacién de la tramitacion administrativa.
- revision de la carga administrativa en los procedimientos

- gestion eficiente de la informacion, los datos, los documentos electronicos y las
certificaciones electrénicas.

- reduccién de las solicitudes al ciudadano de documentacion cuando pueda ser
recabada por la propia unidad gestora del expediente.

- desarrollo de las herramientas técnicas y juridicas necesarias para posibilitar el
Intercambio de Datos de forma segura con otras Administraciones u organismos

- desarrollo de un fichero electrénico de representantes autorizados.

- desarrollo de un proceso de actualizacién y consulta on-line que permita comprobar en
los procedimientos administrativos la identidad de los solicitantes, los participantes v,
en su caso de los representantes.

3 Libro Blanco sobre la Gobernanza Europea
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Modelo actual de Administracion Electronica.

El modelo técnico para la prestacion de servicios de administracién electronica en el Gobierno
de Aragén desarrollado por la Entidad Puablica Aragonesa de Servicios Telematicos se
representa bajo el siguiente esquema:

P.S.| ADMINISTRATIVOS DE ARAGON. BREVE DESCRIPCION

=, & -
“Qg \Qa el E‘x_}é iii—"-év

i A

PORTAL

S ’ INTERNET MOVILIDAD T.D.T. voz
acceso

[ SISTEMA COMUN DE ACCESIBILIDAD MULTICANAL ‘

Servicios y
Aplicaciones
finales
Servicios de Firma Pasarela Gestion Servicio de
uso comun elecirénica de Pagos documental | |Busqueda

Interoperabilidad { Sistemas informaticos (servidores, BBDD, efc), Sistemas de Seguridad ‘

Conectividad [ Red de Telecomunicaciones ‘

Figura 3: Modelo técnico de prestacion de servicios de Admstracion Electrénica

Este modelo, hasta la fecha Unico y esencialmente técnico se centra principalmente en la
incorporacion de las soluciones tecnoldgicas necesarias para posibilitar la prestacion de
servicios, como pueden ser, las infraestructuras de red, los sistemas para el tratamiento de la
informacién, etc.

Sin embargo no considera de forma expresa otros factores, externos a la propia tecnologia,
como la segmentacion de usuarios y tipologia de los mismos las caracteristicas especificas de
los servicios finales a prestar a cada uno de ellos en funcién de sus necesidades.

Situacion actual: e-Servicios

Dentro de esta clasificacion se incluyen aquellas iniciativas directamente relacionadas con la
prestacion de servicios a Ciudadanos y Empresas o terceros en general y los medios a través
de los cuales son provistos.

El modelo actual contempla iniciativas llevadas a cabo, planificadas o en desarrollo
relacionadas con:

- Informacion al Ciudadano; Portal del Gobierno de Aragdn, Publicaciones Oficiales y
Catalogo de Procedimientos.

- Registro telematico
- Notificaciones telematicas

- Servicios de respuesta inmediata (SERI)
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- Pasarela de pagos
- Plataforma de Firma Electrénica

- Gestidn de representantes

Portal del Gobierno de Aragén

El Gobierno de Aragén dispone, desde el afio 1996, de un portal centralizado de informacion y
servicios, www.aragon.es, en el que intervienen como responsables:

- El Servicio de Informacién y Documentacion Administrativa del Departamento de
Presidencia, cuyas competencias Incluyen la coordinacion de los diferentes
Departamentos para la generacion, edicién y publicacién de contenidos y la validacion
y revisién de todos los contenidos publicados

- Las Secretarias Generales Técnicas de cada uno de los Departamentos, como autores
de los contenidos con la supervision del Servicio de Informaciéon y Documentacion
Administrativa.

- La Entidad Publica Aragonesa de Servicios Teleméticos (AST) como responsable del
mantenimiento y explotacion del servicio y las infraestructuras.

Existen manuales de procedimiento que definen el proceso de generacion de contenidos y
circuito de firmas relativas al mismo pero, dado el incremento de la informacion, se considera
necesaria una evaluacion del dimensionamiento de los recursos.

La actual versién del portal, implantada en abril de 2008, ademds de una revisién del disefio y
estructura de contenidos, ha dotado a la infraestructura de publicacion de diferentes
herramientas como los subportales, foros, etc, al objeto de cubrir las necesidades previstas en
esta materia.

Actualmente, el portal cuenta con un conjunto de bases de datos de conocimiento y dispone de
una nueva herramienta de bulsqueda pero carece de una relacion actualizada de tramites
administrativos y de la posibilidad de establecer enlaces directos a contenidos especificos
institucionales.

Por Ultimo y en consonancia con las directrices y normativa vigente sobre accesibilidad se
estima conveniente una revision de este apartado con la posibilidad de optar a una certificacion
oficial en materia de accesibilidad y usabilidad.

Publicacién del Boletin Oficial de Aragon

El servicio de publicacién electronica del Boletin Oficial de Aragén, iBOA, implantado por la
Vicepresidencia del Gobierno de Aragon, inicié su difusién en el mes de mayo de 2008
sustituyendo a la distribucién de la edicion en papel incorporando, ademas, un servicio de
suscripcion via correo electrénico y las herramientas tecnoldgicas internas necesarias para la
edicidn electrénica de sus contenidos.

iBOA tiene por objetivo final gestionar el Boletin Oficial en formato electronico de forma
completa, permitiendo el envio de disposiciones y anuncios de forma electrénica por parte de
los Departamentos, organismos publicos y otras entidades.

Catalogo de procedimientos

Servicio de informacion destinado a gestionar y dar acceso al inventario de procedimientos
administrativos disponibles en el Gobierno de Aragoén. El sistema se encuentra implantado y en
funcionamiento en cumplimiento de la Orden de 30 de diciembre de 2008, del Consejero de
Presidencia, por la que se crea el Catalogo de modelos normalizados de solicitudes y
comunicaciones dirigidas a la Administracion de la Comunidad Autbnoma de Aragon.
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El catalogo de procedimientos incluye la posibilidad de descargar los formularios electrénicos
de cada trdmite de forma que puedan ser cumplimentados por los interesados y, en aquellos
casos donde esté previsto, el inicio del procedimiento desde la propia herramienta.

Registro telemético

En cumplimiento del Decreto 228/2006 del Gobierno de Aragén, en el afio 2006 se implanté el
servicio electrénico de registro teleméatico. Este registro permite el control centralizado de todos
los elementos de informaciéon recibidos por los servicios de administraciéon electronica a
disposicion de los ciudadanos manteniéndose, en todo caso, la obligacion de custodia de la
informacién en dichos servicios y aplicaciones en cumplimiento de lo establecido en la Ley
30/1992, de 26 de noviembre de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comdan.

El registro telemético, en fase de potenciacion y mejora, no se encuentra integrado con el
registro general de entrada/salida de documentos del Gobierno de Aragon. La ampliacién de
sus funcionalidades incluye la prestacion de un servicio multi-identidad y multi-administracion
asi como la integracién con el sistema que se implante durante la renovacion de la herramienta
de gestidn de los registros fisicos.

En el aspecto organizativo, el Decreto 228/2006, de 21 de noviembre, por el que se crea el
Registro Telemético, exige la publicacion oficial de los procedimientos que haran uso del mismo
con el objetivo de mantener informados a los ciudadanos y establecer una relacion de servicios
a su disposicion.

La proxima implantaciéon del “Entorno Telematico de Tramitaciéon” (ETT) facilitara la adaptacion
al entorno electrénico de un gran namero de servicios al simplificar el inicio de la tramitacién
telematica por parte de terceros (ciudadanos y empresas), incorporar un repositorio de
documentos anexados, y mantener enlaces con el catalogo de procedimientos y el resto de
servicios comunes: registro telematico, pasarela de pagos, etc.

Notificaciones Telemaéticas

Dentro de las obligaciones normativas incluidas en la Ley 11/2007, debe considerarse
espacialmente relevante la definicion e implementacion de un servicio de notificaciones
accesible a través de medios electronicos.

Actualmente el servicio de notificaciones telematicas del Gobierno de Aragon se encuentra en
fase de desarrollo, estando planificada su implantacién a lo largo de la primera mitad de 2009.

Servicios de Respuesta Inmediata

El Sistema de Servicios de Respuesta Inmediata (SERI) engloba procedimientos que se
resuelven en un tramite o interaccién anica como, por ejemplo, la obtencién de un certificado.

Se encuentra en fase de implantacién incorporando, al menos, cuatro servicios durante la
primera mitad de 2009.

Pasarela de pagos

Sistema corporativo para la realizacion de pagos de forma telematica. Se encuentra implantada
desde el afio 2007, permitiendo Unicamente pagos mediante Cargo en Cuenta, no estando en
la actualidad contemplada otras vias de pago como pudiera ser la utilizacién de Tarjeta de
Crédito/Debito.

Esta previsto, a lo largo de 2009, la incorporacién al sistema de las principales Entidades
Financieras y el soporte de Domiciliacién Bancaria complementando el sistema actual de pago
de tributos.
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Plataforma de Firma Electronica y Huella Digital de los Documentos.

La Plataforma de autenticacién se encuentra implantada desde el afio 2006. Actualmente
reconoce al DNI electronico y certificados electrénicos emitidos por otras entidades (FNMT,
Carmerfirma y ACA)

Por otro lado, se denomina Huella Digital a las herramientas destinadas a gestionar el Cédigo
Seguro de Verificacion cuya existencia permite la impresiéon, manteniendo el valor juridico, de
los documentos administrativos electrénicos al que hace referencia el articulo 18 de la Ley
11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos.

En la actualidad, los servicios que generan documentos electronicos utilizan sistemas
especificos para la generacion de Huella Digital, no existiendo un servicio general para facilitar
la comprobacion de la validez de los documentos electronicos.

Gestion de representantes

La gestion de representantes, recogida en el articulo 22 de la Ley 11/2007 (LAECSP), se
considera una medida necesaria en la tramitacion de ciertos procedimientos y un mecanismo
para facilitar la inclusién y eliminacion de barreras tecnoldgicas.

En la actualidad, no existe un registro unificado de representantes y se esta estudiando la
posibilidad de establecer un soporte que permita la creaciéon del mismo.

Oferta de empleo publico

Actualmente, el servicio electrénico de empleo publico permite la inscripcion y seguimiento de
las pruebas selectivas por parte del ciudadano por medios electronicos. Este servicio cubre
todas las fases a excepcion del pago de las tasas correspondientes por lo que deberd
integrarse a corto plazo con la pasarela de pagos.

Se estima necesario evaluar su posible sustitucién o integracion dentro del proyecto SIRHGA,
donde se contempla la existencia de un modulo especifico de Seleccion, Ingreso y Provision.

Contratacion de Bienes Homologados o Licitacion ele ctrénica

El sistema de gestién del Catadlogo de Bienes Homologados contempla la tramitacion de
compras de bienes y servicios incorporando, en un solo flujo de trabajo, fases que utilizan
documentos electrénicos con fases basadas en la utilizacion de autorizaciones, por ejemplo, en
formato papel. Ademas, si bien es posible adquirir cualquier bien registrado en el catélogo, no
esta incluida la posibilidad de realizar Licitaciones Electrénicas

Por todo ello, es necesario considerar la ampliacion de las funcionalidades para posibilitar una
tramitacion electrénica completa asi como la licitacion puablica, para de esta manera agilizar la
gestion y los trdmites administrativos.

Secretaria virtual

Herramienta de asistencia a la celebracion de Consejos de Gobierno con la misién de reducir la
cantidad de papel utilizado en la remision de documentacion y para habituar, a los
componentes de los 6rganos colegiados, en utilizacion de firma electrénica durante la actividad
ejecutiva.

El proyecto no cuenta con una fecha estimada de implantacion.

Oficinas de Atencion Integrada y Atencién Telefénic a

La atencién presencial a los ciudadanos presenta un alto nivel de desarrollo en el Gobierno de
Aragoén. La incorporacion en la RED 060, en febrero de 2008, posibilité la implantacién de la
primera oficina 060 de atencion integrada multi-administracion en la ciudad de Zaragoza asi
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como la incorporacién de la informacion administrativa de la Comunidad Auténoma en el
teléfono de atencion unificado (060).

Cabe destacar la dificultad, derivada del bajo nivel de interoperabilidad entre las aplicaciones
de informacién y servicio de las diferentes Administraciones, para la unificacién de la
informacién de atencién presencial y telefénica, asi como para incrementar de forma sustancial
el nimero de servicios prestados dentro de la oficina,.

Por ultimo, tras el éxito de la oficina integrada, se estima conveniente la implantacién de
nuevas oficinas en diferentes puntos del territorio de la comunidad auténoma. Oficinas cuya
gestion requerird un esfuerzo en la integracion e interoperabilidad de las diferentes plataformas
implicadas.

Situacion actual: e-Gestion

Este eje estratégico considera todas aquellas iniciativas relacionadas con las herramientas
utilizadas internamente para la tramitacion de los expedientes y documentos administrativos,
asi como aquellas iniciativas destinadas a la mejora de la eficiencia en la gestion:

- ldentificacién y Firma Electronica de uso interno.

- Gestion Documental y Archivo Electrénico.

- Sistema Integrado de Recursos Humanos del Gobierno de Aragon (SIRHGA)
- Gestion Econémico — Financiera: Solucion ERP de Aragon (SERPA)

- Gestion de Expedientes.

- Interoperabilidad

Identificacion y Firma Electronica de uso interno

La iniciativa para la implantacion de firma electrénica entre el personal al servicio de las
Administraciones Publicas de Aragon, tiene como principal objetivo la distribucién de tarjetas
criptograficas con certificado electrénico en concepto de herramienta que serd necesaria para
la identificacion en la utilizacion de los servicios de gestion.

Para ello se han establecido los convenios necesarios con la Fabrica Nacional de Moneda y
Timbre — Real Casa de la Moneda (FNMT-RCM) para constituir una Autoridad de Registro que
permita la expedicion de certificados CERES conforme a las necesidades de la organizacion y
se colabora con el resto de las Administraciones en la definicion de un certificado especifico de
Empleado Publico conforme a la LAECSP.

Gestion Documental y Archivo Electrénico

El sistema corporativo de gestion documental fue implantado en el afio 2006, dentro de la
iniciativa denominada PAPIRO, incorporando documentos del Departamento de Medio
Ambiente, la Direccién General de Servicios Juridicos y la entidad publica Aragonesa de
Servicios Teleméticos

PAPIRO presenta las funcionalidades necesarias para ser utilizado como repositorio general de
documentos y, en caso de estimarse conveniente, puede incorporar caracteristicas de gestor
documental especifico al permitir definir estructuras particulares asociadas a la organizacion y
los flujos de trabajo de los documentos, etc.

Como requisitos identificables para su utilizacion generalizada cabe destacar la incorporacion
de funcionalidades a la asociacion entre los documentos y los expedientes, la integracién con
los registros fisicos y telematicos y la gestion unificada de las firmas electronicas asociadas a
los documentos almacenados.

Por ultimo, se estima necesario abordar el archivo y conservacion a largo plazo de los
documentos electrénicos y de sus firmas electronicas asociadas.
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Sistema Integrado de Recursos Humanos del Gobierno de Arag6n
(SIRHGA)

El Gobierno de Aragén ha implantado una solucion centralizada para gestionar de una manera
mas eficiente toda la informacién asociada a los recursos humanos al servicio de la
administracion autonémica.

El proyecto contempla, en su primera fase, al conjunto de los empleados del Gobierno de
Aragén a excepcion del incorporado recientemente como consecuencia de los traspasos en
materia de Justicia. En la actualidad y previamente a su implantacion completa, durante enero
de 2010, se estan alcanzando los objetivos intermedios planificados, como la generacion de la
némina del colectivo de trabajadores de administracién general.

Gestion Econdmico — Financiera: Solucion ERP de Ara  gon (SERPA 1y 1I)

En diciembre de 2004, fue implantado el sistema “SERPA” como herramienta para la mejora en
el control econdmico, su objetivo principal se centra en soportar tecnolégicamente un modelo
de gestién econdmica y financiera orientado principalmente al Gobierno de Aragén, los
organismos publicos y las entidades y empresas publicas.

Gestion de Expedientes

A lo largo del tiempo se han desplegado varias soluciones para la gestion de expedientes en el
Gobierno de Aragén. La herramienta de gestion de flujo de tramitacion corporativa, "W4", esta
en funcionamiento desde hace siete afios. Ademas, para la gestion de algunos servicios
sencillos se utiliza la herramienta TED desarrollada para sustituir la utilizacién directa de
herramientas ofiméticas en la tramitacion de expedientes.

Por ultimo, los tramites con mayor impacto generalmente disponen de aplicaciones especificas
desarrolladas en entornos cliente-servidor identificandose, en los Ultimos afios, una tendencia a
la utilizacién de aplicaciones Web.

Aplicaciones de Registro

El sistema que gestiona la informacién que se registra a través de canales fisicos por parte de
la Administracién de la Comunidad Auténoma data de 1995. La evolucion de la organizacion y
el contexto social a lo largo de este periodo requiere de mejoras funcionales en este sistema
para su adaptacion a los nuevos requerimientos, entre los que destacan la digitalizacion de
documentos, la interconexién con registros de otras administraciones, etc.

Situacion actual: e-Infraestructuras

El despliegue y la actualizacion de las infraestructuras tecnolégicas es un requisito
indispensable para la modernizaciéon de las organizaciones. Por este motivo, sera necesario
potenciar las iniciativas destinadas al soporte de las necesidades de los servicios relacionados
con la Administracion Electronica.

Dentro de este eje estratégico cabe contemplar:
- RACI: Red Aragonesa de Comunicaciones Institucionales.
- Instrumentos de interoperabilidad

- Disposiciones para garantizar la seguridad de las infraestructuras

RACI: Red Aragonesa de Comunicaciones Institucional  es.

El desarrollo de una red unificada de comunicaciones comun a todas las Administraciones de
Aragén, RACI, en el afio 1996, fue una iniciativa pionera en el conjunto de las administraciones
espafiolas. Esta red ha evolucionado, principalmente, para adaptarse a las necesidades de la
Administraciéon de la Comunidad Auténoma.
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En febrero de 2008 se firm6, con el actual Ministerio de Presidencia, el convenio de acceso a la
red SARA estableciéndose asi RACI como concentrador del conjunto de las comunicaciones
del territorio de la Comunidad Auténoma con el resto de administraciones tanto nacionales
como internacionales.

Salvo en el caso del Gobierno de Aragén, donde practicamente el 100% de las instalaciones
disponen de conexion RACI, existen dificultades en la extension completa al conjunto de las
Administraciones Locales.

Instrumentos de Interoperabilidad

En el marco legal definido por la LAECSP se establece explicitamente la necesidad garantizar
la interoperabilidad de la informacién entre las Administraciones, esto implica la necesidad de
establecer un conjunto de herramientas, a disposicion de los empleados publicos y sus
sistemas de informacion, que permitan la consulta de los datos requeridos por cada
procedimiento administrativo.

A pesar de la firma, en febrero de 2008, del convenio para la consulta de los datos de Identidad
y Residencia con el actual Ministerio de Presidencia, en la actualidad no se dispone de un
sistema que posibilite la utilizacion o el intercambio de ésta u otra informacion con otras
Administraciones.

Disposiciones para garantizar la seguridad de lasin  fraestructuras

En la actualidad la gestién de la seguridad de la informacion se realiza, de forma general, con
base en la implantacién de medidas de seguridad especificas para cada iniciativa o servicio
tomando como nivel de referencia minimo las medidas de seguridad que establece el
Reglamento de medidas de seguridad de los ficheros automatizados de caracter personal.

No se ha identificado, ningdn marco general de seguridad de la informacién en la organizacion
gue pudiera ser equiparable al Esquema Nacional de Seguridad propuesto por la LAECSP.

Situacion actual: e-Gobernanza

Normativa existente

El Gobierno de Aragon ha desarrollado normativa asociada a las diferentes iniciativas llevadas
a cabo en el &mbito de la Administracion Electronica:

- Ley 7/2001, de 31 de mayo, de creacion de la Entidad Publica Aragonesa de Servicios
Teleméticos

- Decreto 325/2002, de 22 de octubre, del Gobierno de Aragoén, por el que se regula el
Portal de Servicios del Gobierno de Aragon en la red Internet

- Decreto 98/2003, de 29 de abril, del Gobierno de Aragén, por el que se regulan los
ficheros de datos de caracter personal gestionados por la Administracion de la
Comunidad Auténoma de Aragoén

- Decreto 285/2003, de 18 de noviembre, del Gobierno de Aragon, por el que se crea la
Comision de Contratacion Centralizada y se regula la contratacion centralizada de
suministros y servicios

- Decreto 129/2006, de 23 de mayo, del Gobierno de Aragon, por el que se regulan las
relaciones de la administracion de la Comunidad Auténoma de Aragon con su personal
mediante el uso de redes telematicas y se crea el Directorio Electrénico Unico.

- Decreto 228/2006, de 21 de noviembre, del Gobierno de Aragon, por el que se crea el
Registro Telematico de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragén, se
regula la tramitacion de Procedimientos Administrativos por medios electrénicos y se
establecen otras medidas en materia de administracion electronica
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- Decreto 61/2008, de 15 de abril, del Gobierno de Aragén, por el que se regula el
«Boletin Oficial de Aragén».

- Orden de 11 de junio de 2008, del Departamento de Presidencia, por la que se
establece el sistema informatico Perfil de Contratante del Portal del Gobierno de
Aragon.

- Orden del 30 de diciembre de 2008, del Consejero de Presidencia, por el que se crea el
catalogo normalizado de solicitudes y comunicaciones dirigidas a la Administracion de
la Comunidad Autbnoma de Aragon.

Organizacion

La responsabilidad de garantizar el cumplimiento de la LAECSP, y de dar respuesta a las
necesidades de los ciudadanos en materia de servicios electronicos, recae sobre el
Departamento de Presidencia como competente en materia de Administracion Electronica
conforme a lo establecido en el Decreto 224/2007, de 18 de septiembre, del Gobierno de
Aragon, de Estructura Organica del Departamento de Presidencia.

Este Departamento, por tanto, asume el liderazgo en la coordinacion en el conjunto global de
proyectos de Administracion Electrénica colaborando con los Departamentos y organismos con
competencias afines e involucrando al resto del Gobierno de Aragén en la modernizaciéon
necesaria de la Administracion para el cumplimiento de las obligaciones legales en la materia.

Asimismo, la Ley 7/2001 encomienda, en su articulo 3, a la Entidad Publica Aragonesa de
Servicios Telematicos la cobertura global de las necesidades de la Administracion de la
Comunidad Auténoma en relaciébn con los servicios, sistemas y aplicaciones para la
informacién y las telecomunicaciones.

Formacion y capacitacion del Empleado Publico

El Instituto Aragonés de Administracion Publica (IAAP) incluye, entre sus lineas de formacion
continua de los empleados publicos, la actualizacion de los conocimientos relativos a las
tecnologias de la informacion.

No obstante, el nuevo marco normativo y técnico asi como el lanzamiento de este plan de
administracion electrénica requieren de un impulso especifico en la formacién de los
empleados.
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Diagnostico de la situacion actual

Una vez identificadas y analizadas las iniciativas de administracion electrénica se presenta a
continuacién una valoracioén de la situacion actual:

1.A pesar de los avances de los diferentes proyectos e iniciativas, no se cuenta con un
catalogo completo de procedimientos que permita a los ciudadanos y a la propia
organizacion identificar y acceder a los servicios de administracion electrénica.

2.Los servicios ofertados en la actualidad no presentan el grado de desarrollo y de
modernizacién que les permitiria la realizacion de tramites administrativos completos,
telematicos e interoperables.

3.Asimismo, multiples iniciativas sufren dificultades en su implantacion total, para las
cuales serd necesaria la revision de su planificacion para actualizar la relaciéon de
prioridades, potenciandose una implantacion efectiva de los servicios.

4.Existen iniciativas corporativas de gran calado (SERPA, SIRHGA,...), que impactaran
positivamente en el desarrollo de la Administracién Electrénica, como parte del proceso
global de modernizacién en el que participa el Gobierno de Aragon.

5.El modelo actual de prestacion de Servicios Comunes se considera adecuado pero su
gestion debera ser potenciada para soportar un nivel de disponibilidad 24x7

6.Si bien, en el marco del desarrollo de la Sociedad de la Informacién, existen proyectos
destinados a la eliminacion de la “brecha digital” mediante la extension de la banda
ancha, no se han identificado proyectos especialmente destinados a la alfabetizacion
tecnoldgica para el uso de los servicios de Administracion Electronica.

7.La relacién con las Administraciones Locales se esta potenciando, en especial para su
incorporacion en la prestacion de servicios de Administracion Electrénica. En este
aspecto, es necesario un impulso conjunto y un mayor nivel de coordinacién entre las
diferentes administraciones.

8.La existencia de diferentes organismos responsables directa o indirectamente en
materias asociadas a la Administracion Electronica requiere de la definicion de
mecanismos de coordinacion.

Factores a tener en cuenta

De forma conjunta al diagnéstico de situacion se identifican los siguientes riesgos y factores de
especial relevancia:

- El escenario que presenta la implantacién del Plan de Administraciéon Electrénica
implica la asuncién por parte de los érganos del Gobierno de Aragon de una gran
responsabilidad en la modernizacion de la actividad administrativa y los servicios del
conjunto de las Administraciones Publicas del territorio. Asimismo, dado el especial
componente tecnoldégico como base del funcionamiento de los servicios electrénicos,
es necesario destacar la relevancia de la actividad de la entidad puablica Aragonesa de
Servicios Teleméticos,

- La administracién electrénica conlleva un nivel de disponibilidad total (24x7) y la
implantacion de herramientas y protocolos complejos de seguridad para garantizar la
conservacion y confidencialidad de la informacion.

- La prestacion de servicios a terceros y, en concreto, la transmision y/o el
almacenamiento de informacion relevante sobre ciudadanos y empresas para otros
organismos, requiere un incremento sustancial de la calidad y el nivel de servicios
prestados por ser superior, en ordenes de magnitud, el impacto de un fallo de
disponibilidad o de seguridad.
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- Actualmente, el desarrollo del Plan Director de Infraestructuras de Telecomunicaciones,
competencia del Departamento de Ciencia, Tecnologia y Universidad, no se vincula
Unica y necesariamente a los objetivos y plazos del Plan de Administracion Electrénica,
por lo que a efectos del despliegue de los servicios sera necesaria la coordinacion
previa del Departamento, la entidad publica Aragonesa de Servicios Telematicos

- Un alto porcentaje de las iniciativas identificadas en el Plan de Administracion
Electrénica son proyectos de desarrollo y, en consecuencia, pueden verse afectados
por riesgos en la construccién e implantacion que afecten negativamente a los plazos
indicados y a los servicios de estos dependientes.
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Plan de Administracion Electronica del Gobierno de
Aragoén

Se definen a continuacion los conceptos que guiaran la definicion estratégica de alto nivel del
presente plan estratégico en el marco temporal 2009 — 2011.

Vision
Los ciudadanos, empresas y organismos accederan a | os servicios de las
Administraciones Publicas aragonesas desde cualquie r lugar y sin necesidad

de desplazarse a ninguna oficina gracias a la utiliza cion de medios
electronicos.

Mision
El Gobierno de Aragén tiene por mision la adecuaci6 n de los servicios y
procedimientos administrativos al medio electrénico asi como de la realizacion,
de los ajustes organizativos necesarios y el estable  cimiento de los canales, las

infraestructuras tecnoldgicas y humanas, y las herr amientas para garantizar la
Optima prestacion de dichos servicios a los ciudada nos, empresas y

organismos.
Objetivos
Esta vision y misién suponen la necesidad de acometer un proceso de transformacion
destinado a la adaptacién a las nuevas necesidades normativas, sociales y econémicas

definidas en la seccion introductoria del presente plan.
Es por lo tanto, Objetivo del presente Plan la definicion de:

- Un modelo actualizado de administracion electrénica adaptado a las necesidades
del Gobierno de Aragon entendiendo que este modelo establecera el marco de
transformacion necesario que posibilitara:

o el cumplimiento del nuevo marco normativo, especialmente la LAECSP y la
Directiva de Servicios

o la definicion de las bases organizativas y técnicas para el impulso de
administracion electronica en los departamentos del Gobierno de Aragon.

- El fomento de la cultura de cambio necesaria para avanzar hacia la Administracion
Electrénica e impulsar, por ende, el desarrollo de la Sociedad de la Informacion.

- Un inventario de los proyectos de cada una de las areas estratégicas que permitan
transformar y modernizar la administracién hacia el nuevo modelo incluyendo ademas:

0 un calendario de accion para alcanzar el modelo definido y que permitan
garantizar el ejercicio de los nuevos derechos de los ciudadanos en relacién a
la prestacién de servicios telematicos.

0 unas herramientas de control y seguimiento gue permitan al Gobierno de
Aragén conocer el grado de avance de cada una de las iniciativas y las
posibles desviaciones de la misma

- La definicion, adaptacion o extension de los proyectos identificados de tal manera
gue se creen infraestructuras destinadas a los Entes Locales .

De esta manera el objetivo radica en permitir evolucionar a las administraciones publicas
aragonesas hacia una nueva, mas moderna, caracterizada por ser:
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- Innovadora , al identificar las oportunidades que ofrecen las nuevas tecnologias y las
posibilidades de utilizarlas creando i-procedimientos o procedimientos innovadores.

- Proactiva , al solucionar los asuntos relacionados con el ciudadano, renovando sus
documentos, preparando su declaracion de la renta, avisando de sus notificaciones.
Ofreciéndole alternativas y canales.

- Adaptable , al modificar sus estructuras conforme a los cambios de la sociedad,
evaluando la calidad y los indicadores de uso para orientar y aprender de la
experiencia y facilitando el cambio cultural de dentro hacia fuera.

- Asequible y transparente , basada en servicios simples y sencillos con interfaces
homogéneos y amigables. Adaptada al lenguaje al ciudadano.

- Colaborativa , al interoperar y colaborar con los diferentes departamentos y
Administraciones desarrollando servicios de forma coordinada, definira y creara
infraestructuras comunes de redes, sistemas, centros de respaldo ...

- Incentivadora , al fomentar la innovacion y el desarrollo midiendo indicadores de
eficiencia y retorno de la inversion. Promocionando sus iniciativas en el exterior.

- Receptiva con los ciudadanos, habilitando mecanismos mediante los que opinan sobre
los servicios que reciben y cuales son sus prioridades

- Proxima, al reconocer el derecho del ciudadano a participar en las decisiones y el
disefio de servicios.
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Modelo de Administracion Electréonica del Gobierno d e Aragon

En base a los conceptos estratégicos definidos , Vision, Misién y Objetivos, se procede a la
definicion de un modelo de Administracién Electrénica acorde con dichos parametros.

El modelo presentado define los mecanismos, herramientas, canales e infraestructuras
organizativas y tecnoldgicas que permiten alcanzar los objetivos marcados en el presente plan.

Destinatarios

. ',- Empresas/ Empleados Entes Locales Entidades
Ciudadanos @
Profesionales Otras AA.PP. colaboradoras

Canales

Teléfono
Unico (060)

Entorno Telematico de Tramitacion

Servicios comunes ‘erramientas de gestion interna Interoperabilidad

Autenticacion Firma electrénica interna Gestion de Expedientes -
Formularios electrénicos Catélogo de Servicios

Identificacion Firma electrnica externa Gestion Documental o

Consulta de expedientes Catalogo de Procedimientos
Registro Telematico Pasarela de pagos Archivo .
Georreferenciacion Acceso a organismos
Notificacion telematica 'Gestién de representantes Cuadro de Mando

Sistemas de informacién corporativos

Figura 4: Modelo de Administracion Electrénica

Destinatarios de la administracion electrénica en e | Gobierno de
Aragon

Dentro del modelo de administracién electrénica del Gobierno de Aragdén se destaca la
orientacion a la prestacion de servicios y, por lo tanto, adquieren una especial relevancia los
diferentes destinatarios:

- Ciudadanos

- Empresas y profesionales
- Empleados publicos

- Entidades colaboradoras y
- Otras Administraciones

Ciudadanos

...Los ciudadanos son . ; L. L .

el principal - Dispondran de acceso a los tramites administrativos y al estado de los
destinatario en el mismos.

modelo de o o o
administracion - Adicionalmente a los canales tradicionales, tendran la posibilidad de
electronica relacionarse, desde cualquier parte del mundo, con el Gobierno de

Aragon a través de diferentes canales electrénicos de entre los que
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destacara Internet.

Dispondran de diferentes herramientas, entre las que el portal del
Gobierno de Aragén se considerara la herramienta basica de relacion
con la Administracion.

Tendran el derecho a elegir, en cada momento del tramite, la forma de
relacionarse con la Administracion, pudiendo darse situaciones en las
gue en un procedimiento administrativo se utilicen diferentes canales,
como por ejemplo, el canal presencial en la iniciacion, seguimiento
telefénico y, finalmente, resolucion automatizada.

Dispondran “on line” de la informacién de sus trdmites y su archivo
gracias al soporte de los diferentes sistemas de gestion de documentos
electrénicos.

Dispondran de medios de pago electronicos asociados a la realizacion
de los tramites administrativos, pudiendo asi realizar pagos de tasas y
liquidaciones mediante el uso de la pasarela de pagos

Podran designar representantes que gestionen y asistan en sus tramites.

Empresas Privadas / Profesionales

... Facilitar los
tramites
administrativos a las
empresas aragonesas
es un objetivo clave
del modelo de
administracion
electrénica.

... el Gobierno de
Aragon potenciara su
relacién con las
empresas mediante la
creacion de servicios
electrénicos
especificos

Realizaran los tramites administrativos utilizando, principalmente, los
diferentes canales electronicos

Dispondran de la informacion actualizada sobre los tramites y
documentos necesarios en las diligencias administrativas relacionadas
con su @mbito de actividad.

Podran establecerse en, y desde, cualquier localizacién de la Unién
Europea realizando electronicamente todos los tramites administrativos

Decidiran, en cada momento del tramite, la forma de relacionarse con la
Administracion.

Al igual que los ciudadanos, dispondran de la informacioén de sus
trdmites y sus documentos electronicos.

Disfrutaran de iniciativas especialmente destinadas al sector privado por
su relevancia en el tejido social, para incrementar la actividad
empresarial y facilitar el cumplimiento de sus obligaciones con la
Administracion.

Contaran con herramientas para relacionarse con el Gobierno de Aragén
y mecanismos seguros que les permitan identificarse de forma
electrénica.
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Empleados publicos

- Dispondran de herramientas y servicios electrénicos para asistirles en su
labor. A través del Portal del Empleado del Gobierno de Aragén
accederan a las herramientas de gestion de tramites, a la informacion y

.. El Portal del 1alo :
ortar ae se comunicaran con los ciudadanos

Empleado sera el

Egﬂgfﬂ?éﬁf;sejzla las Contaran con elementos de identificacién electrénica dentro de su

empleado publico en organizacion y en su relacion con los ciudadanos.

la Administracion. . ..
- Incluidos en el programa de formacién y fomento, no solo en lo referente

... Empleados al uso de nuevas herramientas y tecnologias, sino también en relacion a

ggﬂ'i‘;’]‘i’;rf;’ggﬁdos en los cambios normativos y organizativos implicados.

electrénica - Formaran parte de la cultura de cambio necesaria para el desarrollo de
este Plan

Entes Locales / Otras Administraciones

... Los Entes Locales
seran proveedores de

servicios de - Podran relacionarse con el Gobierno de Aragon y el resto de las
:%Tt'rrgf‘tirczc'on administraciones a través de medios electrénicos en su gestion interna,

la utilizacion de informacion compartida y en la prestacion de servicios
a los ciudadanos.

... Se cooperaréa con los

Facilitardn a los Ciudadanos la tramitacion de los procedimientos
EELL en el desarrollo

de Servicios administrativos a través de canales electronicos, ya sea mediante
Telematicos de una plataformas propias o en colaboracién con el Gobierno de Aragoén.
manera economica y
eficaz ...
Entidades colaboradoras (Fundaciones, Empresas publ icas...)
... se definiran - Actuaran de una forma mas eficaz y rapida gracias a la implantacion de
métodos de las nuevas tecnologias en la Administracion.
cooperacion y trabajo ) ) )
maés eficientes en la - Dispondran de acceso a las herramientas que el Gobierno de Aragén
relacion con las despliegue.
entidades
éolzbmadgfas del - En el desarrollo de los sistemas de informacién corporativos se

opierno de

consideraran las necesidades especificas de las Entidades

Aragon... . .
9 colaboradoras del Gobierno de Aragon.

... Se dotaran de 3 . . o
herramientas - Podran acceder a determinadas herramientas de gestion interna del

tecnolégicas ... Gobierno de Aragon.

Medios y Canales de Acceso

Se contemplan diferentes medios de acceso electrénico a los servicios de Administracion
Electrénica. Ademas de Internet, como canal de mayor capacidad en la prestacion de servicios,
es necesario considerar:

- El correo electronico
- La atencién presencial y telefénica
- Los canales alternativos

- El correo postal
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Internet

...El Gobierno de
Aragon dispondra de un
catalogo de Servicios y
un area especifica de
Administracion
Electronica...

Correo electrénico

... el correo
electrénico es un
medio de
comunicacion rapido -
y eficiente para el
envio y recepcion de
informacioén asi como
una herramienta
bésica de trabajo para
los empleados
publicos y las
entidades
colaboradoras...

Presencial

... todo canal

presencial debe de

ser sencillo, accesible -
y representar una via
segura para el

ciudadano a la hora -
de iniciar sus tramites
administrativos...

...ventanilla Unica...

Telefénico
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Internet representa en la actualidad el medio més utilizado por parte de
los ciudadanos para acceder a las nuevas tecnologias y, por lo tanto,
supondra el medio principal para la prestacion de servicios de
Administracién Electrénica

Todos los ciudadanos podran acceder a los Servicios de
A:ldministraci()n Electrénica del Gobierno de Aragon a través de Internet
O)-

Estaran disponibles de forma telematica todos los procedimientos y
trdmites administrativos

El correo electronico representara una herramienta complementaria de
los servicios de atencion presencial y telefénica.

La Administracion y los ciudadanos se beneficiaran de las ventajas de la
utilizacién del correo electrénico conjuntamente al uso de otros sistemas
de comunicacion internos o externos.

Como elemento clave en la relacién de los ciudadanos y las empresas
con la Administracion, éstos dispondran de atencién personalizada en
relacion con las diferentes Administraciones.

Los ciudadanos y las empresas disfrutaran de servicios de atencion
basados en soluciones de “ventanilla Unica” simples y eficientes.

La informacion de las Oficinas de Atencién Presencial se encontrara
unificada y disponible en todos los canales y en las herramientas de
atencion inter-administrativa

Existira una red oficinas de atencion integrada (060) distribuida en el
territorio de la Comunidad Autbnoma

La universalidad y cercania del canal telefénico lo convierte en una via de
informacién y prestacién de servicios de gran importancia para las
Administraciones Publicas.

Existiran diferentes modalidades en la prestacién de los servicios

* Actualmente un 43,84% de los hogares Aragoneses dispone de acceso a Internet (30,93% Banda Ancha)
distribuyéndose entre zonas urbanas (47,22%) y rurales (23,51%) por lo que es necesario destacar que el uso de las
nuevas tecnologias no llega por igual a todos los ciudadanos del territorio.
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utilizando Servicios de Voz, SMS, Videoconferencia, etc.

A través del Teléfono Unificado de la Administracién (060) los ciudadanos

dispondran de acceso a la informacion y los servicios de las

Administraciones.

Television Digital / TV Interactiva

...esta previsto que
en 2010 el
despliegue de la TDT
abarque al 100% de
los hogares...

... Otros canales
seréan fruto de mejora
o de sustitucion...

Correo Postal

...el Correo Postal
seguira disponible
mejorando el grado
de integracion con las
herramientas de
gestion...

2010 marcara el final de la emisiéon de sefial de televisién convencional

Herramientas como la television interactiva se convertiran en un canal
eficiente y sencillo para acceder a los servicios de Administracion
Electrénica desde los hogares

El Gobierno de Aragén dispondra de un Observatorio que realizara la
evaluacion de los diferentes canales de relacion entre la Administraciéon y
los Ciudadanos.

Los sistemas tradicionales de relacién con la Administracion se
mantendran y se incrementard el grado de integracion con las
herramientas de gestion.

Herramientas de acceso

Con el fin de establecer una base Unica de mantenimiento y accesibilidad de la informacién, los
diferentes medios y canales utilizaran un conjunto homogéneo de herramientas:

- Portal del Gobierno

- Portal del Empleado

- Herramientas de Atencién Presencial

- Herramientas de Atencién Telefénica

Portal del Gobierno de Aragén

... El portal del
Gobierno de Arag6n
seré el principal nexo
de relacion entre
ciudadanos y
Administracion...

Portal del Empleado

... El Portal del

El portal del Gobierno de Aragon se constituira en la plataforma de
acceso a los servicios de Administracion Electronica para los
ciudadanos.

Facilitara el acceso a los servicios a través del Catalogo de
Procedimientos.

Incorporara los mecanismos necesarios para garantizar la accesibilidad
y usabilidad

Utilizar4 medidas de acceso y autenticacion segura a través de
herramientas como el DNI electrénico

Estara integrado con el resto de iniciativas de relacion con el ciudadano:
Portal estatal 060.es, Oficinas de Atencidn Presencial, atencion
telefénica, etc.

El portal del empleado se constituira como la principal herramienta de
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trabajo de los empleados publicos del Gobierno de Aragén

Incorporara el acceso a las herramientas de trabajo segmentadas y
clasificadas en funcién del perfil de cada empleado

Incorporara éareas especificas de formacion y gestion del conocimiento

Utilizara sistemas de identificacion de los empleados publicos mediante
firma electronica, DNI electrénico o Certificado de Funcionario,
unificando progresivamente los métodos de autenticacion en las
diferentes aplicaciones y servicios.

Herramientas de las Oficinas de Informaciéon

... generaliza el
modelo de oficina
integrada de atencion,
mas acorde con la
realidad social de los
aragoneses...

Las Oficinas de Atencion Presencial, oficinas de informacion, constituyen
el canal presencial de acceso a los servicios del Gobierno de Aragon y
evolucionaran hacia un modelo de Ventanilla Unica Multiadministracion

Las Oficinas de Atencion Presencial facilitaran la realizacion de tramites
administrativos, utilizando herramientas y procesos de trabajo comunes
al resto de los canales.

Contaran con mecanismos electrénicos de identificaciéon y
representacion.

Estaran dotadas de los medios e infraestructuras necesarias para la
realizacion de las nuevas funciones.

Herramientas de Atencién Telefdnica (060)

...la Red 060 tiene
como objetivo unificar
la atencién telefénica
de las
Administraciones
Publicas ...

La red 060 pretende consolidar en un solo nimero de teléfono toda la
informacién de las Administraciones Publicas.

El servicio de atencién telefonica incorporard los mecanismos necesarios
para la resolucion de tramites administrativos.

Tramitacion Electronica

Dentro del Modelo de Administracion Electronica se define un nivel en el que se incluyen todos
los mecanismos de gestion compartida o Servicios Comunes.

Estos servicios seran gestionados por el Entorno Telemético de Tramitacion

... Las herramientas
horizontales serén
soportadas por un
conjunto de servicios
y procedimientos
comunes...

Se instaurara un método de trabajo basado en el uso del conjunto de
Servicios Comunes de tramitacion

Este conjunto de elementos incluir&;

o0 Una plataforma que permitira la identificacién electrénica de
los diferentes destinatarios de la Administracion Electronica.

0 Una pasarela de pagos que mediara con las entidades
bancarias para tramitar los pagos electronicos de los
ciudadanos.

0 Un sistema de seguimiento de los trdmites que mantendra
informados a los ciudadanos sobre su estado de tramitacion.
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0 Un servicio comUn para la notificacion electronica

0 Un sistema de recepcion, gestién, archivo y transmision de
documentos, tanto en papel como electrénicos.

o El catalogo de procedimientos y servicios a los ciudadanos.

Los sistemas de intercambio de informacién entre administraciones,
incorporados a las aplicaciones de gestion de expedientes, reduciran el
volumen de informacién a solicitar a los ciudadanos.

Sistemas de informacion corporativos

Existen servicios departamentales o sectoriales que requieren de herramientas y sistemas de
informacién dedicados y especialmente adaptados a sus necesidades. Estos sistemas se
integraran con las herramientas de administracién electrénica para la prestacion de servicios.

Gestidon econdmico-financiera: SERPA

El sistema SERPA |y Il se utiliza en la gestiobn econdémico-financiera del
Gobierno de Aragén

Estara integrado con las herramientas de apoyo a la contratacién y a la
ejecucion presupuestaria.

Se integraran con las herramientas de Direccién y Control de Gestién
para la definicién y mantenimiento de Cuadros de Mando.

Gestion de Recursos Humanos: SIRHGA

... necesidad de
contar con sistemas
integrados en los que
se potencia no la
eficiencia sino la
implantacion de una
metodologia de
trabajo ...

Sistemas verticales

...se desarrollaran -
sistemas
especializados que,
integrados con las
herramientas

comunes permitiran, -
mejorar la gestion de
aquellos tramites que
no estén cubiertos

por soluciones
generales. ...

Destinado a la modernizacién de la Funcién Publica en el Gobierno de
Aragon, el proyecto SIRHGA (Sistema Integrado de Recursos Humanos
del Gobierno de Aragén) gestiona de una manera eficiente toda la
infraestructura de recursos humanos de la Administracion de la
Comunidad Auténoma.

Proporcionard una estandarizacion del registro de empleados publicos y
de los procedimientos asociados a su gestion: nomina, seleccion e
ingreso y provision

Estara plenamente integrado en el Portal del Empleado para facilitar las
relaciones de los empleados con la Administracién y con su puesto de
trabajo.

A pesar del esfuerzo en la configuracion de herramientas corporativas y
servicios comunes, en el gjercicio de las competencias de cada
Departamento, deberan desarrollarse sistemas singulares para soportar
la modernizacién de la gestion de los procedimientos propios.

Los sistemas verticales se integraran necesariamente dentro del modelo
de administracién electrénica del Gobierno de Aragon:

o Utilizaran las herramientas comunes de Administracion
Electrénica (Registro, Notificaciones, Gestor Documental, etc)

o Estaran integrados con el sistema de informacién sobre el
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estado de tramitacion.
0 Su disefio garantizard la interoperabilidad de la informacion

0 Se incorporaran al Catalogo de Servicios y seran accesibles
desde el Portal de Aragon.

- Las herramientas de gestion serdn accesibles desde el Portal del
Empleado.
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Ejes estratégicos y lineas de actuacion

Una vez establecido un diagnostico de la situacion actual y el modelo de Administracion
Electrénica a implantar, es necesario definir con detalle los ejes estratégicos en los que se
desarrollara el Plan.

Estos ejes, presentados en el estudio de la situacién actual, permitiran la caracterizacion de las
iniciativas a llevar a cabo en el transito hacia el modelo de administracion electrénica definido:

Figura 5: Ejes estratégicos de Administracion Electrémia
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Plan de Administracion Electrénica

Eje E-Servicios.

Considera todas aquellas acciones, medidas, proyectos y/o iniciativas especialmente
destinadas a la creacion y definicion de las relaciones externas y servicios que el Gobierno de
Aragén ofrece a los ciudadanos, las empresas y resto de entidades en materia de
administracion electronica.

Comprende proyectos asociados a la adaptacion de los servicios al medio electrénico, la
multicanalidad de los servicios, la definicion de un Catélogo de Servicios, etc.

Objetivos.

Procedimientos
telematicos

Garantizar la prestacion de los servicios del Gobierno de Aragén a través de

medios electronicos o telematicos.
Servicios comunes Cumplir los objetivos que fija la normativa vigente en materia de Administracion

Electronica (LAECSP y Directiva de Servicios).

Utilizar de forma generalizada los canales electronicos y otros medios interactivos
asi como potenciar la atencién presencial

Multicanal
Accesible

e-Inclusién . . . e .
Volcar la actividad administrativa en la red eliminando de esta manera obstaculos

geogréficos.
Procedimientos

el Adaptar los servicios y canales a las necesidades de accesibilidad.
teleméaticos

Facilitar el acceso a los ciudadanos y empleados publicos a través de la difusién de
las ventajas de la utilizacion de medios electronicos, la promocién de los nuevos
servicios telematicos y la formacion.

Servicios comunes

Disponer de medidas que garanticen la seguridad, disponibilidad y eficacia del
medio electronico.

Facilitar la consulta de informacion al ciudadano, las empresas y otras

Interoperabilidad e ) e
Administraciones Publicas

Disefiar entornos de consulta que minimicen el tiempo de bldsqueda y que asistan
a los usuarios en la localizacién de la informacién.

Promover la integracion y la participacion de los ciudadanos en la Administracion
Publica a través de las nuevas tecnologias

Participacion
ciudadana

Fomentar y crear, mecanismos y servicios de participacion, donde los ciudadanos
puedan plantear sus necesidades, evaluar la calidad de los servicios, e
intercambiar experiencias

Ley 11/2007
IDABC
i2010

Adoptar las lineas promovidas desde la Unién Europea (i2010, IDABC, ISA) y
desde la Administracion General del Estado adaptandolas a la realidad de Aragon
y de sus ciudadanos

Lineas de trabajo o Iniciativas relacionadas conlo s E — Servicios

Dentro del Eje de E-Servicios se enmarcan las siguientes lineas de trabajo:

- Multicanalidad: La relacién de la Administracion con los agentes implicados pasara a
ser multicanal al afiadir los medios electrénicos a los canales tradicionales. Sera
necesario garantizar que todos los servicios ofertados se ofrezcan de forma
homogénea e independiente del canal utilizado. Dentro de esta linea de trabajo, se
incluiran todos los proyectos en los que se establecen los mecanismos y medios de
relacion con el ciudadano.
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- Servicios Teleméticos y Tramitacion Electrénica: Los servicios telematicos, el

acceso electronico a la tramitacion de los procedimientos y los proyectos relacionados
con éstos estableceran el espacio de relacion entre el ciudadano y la administracion
por lo que dentro de esta linea de trabajo se incluyen todos los proyectos en los que se
definan y construyan nuevos servicios de Administracion Electrénica.

- E — Inclusién : Proyectos relacionados con la creaciéon de sistemas que posibiliten la
inclusion de los ciudadanos y empresas en el acceso a los servicios mediante la
definicion de mecanismos que permitan la asistencia, la accesibilidad y la adaptacién a
las necesidades de estos agentes.

- Participacion Ciudadana: Iniciativas asociadas a la recepcion y captura de
informacién por parte de los usuarios que permitira definir el grado de cumplimiento de
los objetivos del Plan.

41 de 218



— * FONDO EUROPEO DE
' 'EE&F&GON Plan de Administracion Electronica ssiies s e

T
PROYECTO COFINANCIADO
GOBIERNO Sl POR LA UNION EUROPEA
_— . *
S
|

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS

Eje E-Gestion

Este eje considera todas aquellas acciones, medidas, proyectos y/o iniciativas especialmente
destinadas a la integracién de sistemas y herramientas existentes asi como la potenciacion de
servicios transversales que simplifiquen las actividades administrativas.

Comprende iniciativas orientadas a la modernizaciéon de la gestion interna y la actividad del
personal al servicio de la Administracion asi como aquellos proyectos relacionados con
automatizacion, interoperabilidad, integracién, simplificacion y, reutilizacion.

Objetivos a cumplir

- Modernizar e incorporar herramientas de apoyo la gestion de procesos,
expedientes y documentos, que permitan automatizar la tramitacion, agilizando la
utilizacién de la informacién dentro de los Departamentos.

- Simplificar, normalizar y homogeneizar el acceso a los procedimientos
administrativos, como paso previo a su automatizacién a través de herramientas
tecnoldgicas.

- Redisefiar servicios y procedimientos para simplificar la tramitacién administrativa
en cumplimento de la Directiva de Servicios

- Continuar con la politica actual de reduccion del uso del papel y su sustitucién por
bases de datos corporativas y herramientas departamentales.

- Favorecer la interoperabilidad entre Administraciones Publicas (AGE, UE, CCAA y
Entes Locales). Promover la definicion de esquemas y estructuras de intercambio
de informacién e impulsar la colaboracion entre organizaciones para facilitar la
definicion de nuevas herramientas y la simplificacion de la tramitacion
administrativa.

Lineas de trabajo o Iniciativas relacionadas con la E — Gestidn
Este eje estratégico se compone de las siguientes lineas de trabajo:

- Herramientas de Gestion Interna:  Actualizacion de las herramientas que dan soporte
a la actividad de los empleados publicos fomentando el uso de tecnologias de la
informacién en la gestion administrativa. Dentro de esta linea de trabajo, se incluiran
todas las iniciativas relacionadas con la disposicién de herramientas destinadas a la
tramitacion electronica de los expedientes.

- Redisefio de Servicios y Procedimientos:  La modernizacion implica la revision de los
mecanismos y procesos que garantizan la prestacion de los servicios y procedimientos
de tramitacion. Los proyectos incluidos en esta linea de trabajo permitirdn inventariar,
analizar, priorizar y revisar los procedimientos y servicios de la forma mas eficiente y
eficaz posible.

- Interoperabilidad: Dentro de esta linea de trabajo se incluyen todos los proyectos
relacionados con la definicion de mecanismos de interoperabilidad. Incluye iniciativas
que permitirdn la creacibn de mecanismos de colaboracién e intercambio de
informacién entre Departamentos y con el resto de Administraciones.
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Eje E- Infraestructuras

Este eje considera todas aquellas acciones, medidas, proyectos y/o iniciativas especialmente
destinadas a la implantacion de soluciones y herramientas tecnoldgicas que daran soporte a
los e — Servicios y a las herramientas de e-Gestion.

Objetivos a cumplir:

- Adecuar las infraestructuras existentes y adaptarlas a las necesidades de la

A prestacion de servicios de Administracion Electrénica

Herramientas de
interoperabilidad

Estandares
OpenSource

Red 060
Red SARA
RACI Il

- Promover la implantacion de infraestructuras tecnoldgicas que, optimizando las
inversiones, sean comunes a todos los Departamentos.

- Establecer politicas y criterios de explotacion y disponibilidad 24x7.

- Promover un modelo de prestacion de servicios que facilite la interoperabilidad y
colaboracion en el tratamiento de la informacion.

- Garantizar la seguridad y disponibilidad de las transacciones en los servicios
- Utilizar estdndares como condicion para la normalizacion tecnoldgica.

Cumplir las pautas normativas referidas en la Ley 11/2007 y en la Directiva de
Servicio para el establecimiento de en una plataforma de interoperabilidad
adaptada al marco nacional de interoperabilidad y seguridad

Mejora de las redes teleméticas de la Comunidad Auténoma y su interconexion con
otras redes locales, nacionales e internacionales que faciliten la interoperabilidad y
la prestacién de servicios de otras Administraciones.

Posibilitar el uso de las infraestructuras del Gobierno de Aragén por parte de otros
organismos como los Entes Locales.

Lineas de trabajo o Iniciativas relacionadas conla s E-Infraestructuras

Dentro de este eje se representan las iniciativas y proyectos relacionados con las
Infraestructuras que daran soporte a los Servicios de Administracion Electronica.

Este eje estratégico se compone de las siguientes lineas de trabajo:

- Dotacién de Infraestructuras : A través de los correspondientes planes de sistemas,
se desarrollaran las infraestructuras sobre las que se soportara la prestacion de los
servicios telematicos.

- Integracién de Servicios : Esta linea incorpora iniciativas para la integracion de las
funcionalidades en las diferentes aplicaciones.

- Estandarizacién : Con el objeto de que la utilizacion de diferentes tecnologias no
puedan suponer un motivo de aislamiento de colectivos de usuarios, dentro de esta
linea se incluirdn todos los proyectos asociados al establecimiento de politicas de
neutralidad tecnoldgica en la prestacion de servicios de Administracién Electrénica.
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Eje E-Gobernanza

Este eje considera todas aquellas acciones, proyectos y/o iniciativas especialmente destinadas
a la coordinacién de aquellos agentes competentes en materia de administracion electrénica.

También incluye las relaciones entre estos agentes, los marcos de colaboracién intra e inter
organizativos, la evaluacion del marco normativo que rige la interoperabilidad y las
metodologias de gestion del cambio.

Objetivos a cumplir

Establecer la Comisisién Interdepartamental para el Desarrollo de la Administracion
Electrénica y el Comité Director de Administracion Electronica como estructura
organizativa responsable de definir, impulsar y controlar de forma coordinana todas
las iniciativas en la materia.

Establecer sistemas y metodologias que garanticen la gobernanza del Nuevo
Modelo de Administracion Electrénica.

Desarrollar un marco normativo y de seguimiento.

Impulsar acuerdos de colaboracion con otras Administraciones Publicas y
Entidades Colaboradoras

Asegurar la gestion del cambio.
Promocionar los servicios prestados interna y externamente

Cooperar con otras Administraciones en la implantacién de servicios teleméaticos,
nuevos procedimientos de trabajo y nuevos retos en la prestacion de servicios de
administracion electrénica.

Lineas de trabajo o Iniciativas relacionadas con la E-Gobernanza

Este eje estratégico se compone de las siguientes lineas de trabajo:

Organizacion : Dentro de esta linea de trabajo se identificaran todas las iniciativas y
proyectos relacionados el soporte organizacional a la Administracion Electrénica.

Soporte Juridico : Dentro de esta linea se definiran las iniciativas asociadas al marco
normativo en la prestacion de servicios por los nuevos canales y en la incorporacién de
nuevas herramientas electronicas de tramitacion.

Comunicacion : Comprende las iniciativas y proyectos relacionados con la creacion de
un plan de comunicacién destinado a dar a conocer a los usuarios el desarrollo de la

Administracién Electrénica en Aragon.

Formacioén : Iniciativas relacionadas con la formacién de los diferentes colectivos de
usuarios en administracion electrénica.

Calidad : Engloba los proyectos relacionados con la Gestion de Calidad de los
Servicios de Administraciéon Electronica prestados por el Gobierno de Aragén.
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En este apartado se incluye la relacién de iniciativas de administracion electrénica del Plan,
estructurada en funcién de su naturaleza y del eje estratégico al que pertenecen.

Con respecto a la naturaleza de las iniciativas, el plan incorpora principalmente “iniciativas
horizontales”, o comunes, destinadas a prestar servicios a todos los Departamentos y
Administraciones incluyéndose, ademas, algunas ‘iniciativas verticales”, o sectoriales
especificas de algin Departamento, que por su especial relevancia deben ser consideradas en
el marco del Plan de Administracion Electronica.

Por lo tanto, el apartado se estructura de la siguiente manera:

- Inventario de iniciativas horizontales del Eje e-Servicios

- Inventario de iniciativas verticales del Eje e-Servicios

- Inventario de iniciativas horizontales del Eje e-Gestién

- Inventario de iniciativas verticales del Eje e-Gestion

- Inventario de iniciativas horizontales del Eje e-Infraestructuras
- Inventario de iniciativas horizontales del Eje e-Gobernanza
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Inventario de iniciativas horizontales del Eje e-Servicios

Se enumeran a continuaciéon las iniciativas horizontales o comunes de administracion
electronica incluidas en el Eje e-Servicios.

Eje e-Servicios

Departamento Prioridad Iniciativa
. Implantacion del catdlogo de servicios electronicos del
PRES critica Gobierno de Aragon
PRES critica Servicio de Consulta del estado de tramitacion
PRES alta Area E1e Administracidn Electrdnica en el portal del Gobierno de
Aragon
PRES alta Servicio de Formularios Electrdnicos
PRES alta Servicio de Pasarela de Pagos Electronicos
PRES alta Evolucion del Registro Telemdtico
PRES alta Servicios de Notificaciones Telematicas
PRES alta Firma Electronica
PRES alta Gestidn de Representantes
PRES alta Servicio de Huella Digital de Documentos
Plan de Promocidn de los Servicios Telemdticos del Gobierno

PRES alta de Aragén
PRES alta Nuevos Servicios de Respuesta Inmediata (SERIs)
PRES media Disefio de un observatorio de la Administracion Electronica

. Extension del modelo de Oficinas de Atencidn Integradas del
PRES media Gobierno de Aragon

. Integracién plena en el modelo de atencion al ciudadano.
PRES media Teléfono Unico (060)
PRES media Evolucidn del Portal del Gobierno de Aragon
PRES media Servicio de Recepcidn de Facturas Electrénicas
PRES media Servicio de Compulsa Electronica
PRES media Servicio de atencidn virtual

: Disefio, desarrollo y puesta en marcha de servicios de
PRES media participacion ciudadana
PRES media Servicio de Compulsa Electronica
PRES media Servicio de atencidn virtual

: Disefio, desarrollo y puesta en marcha de servicios de
PRES media participacion ciudadana
PRES baja Estudio de viabilidad del Servicio de Georrefenrenciacion
PRES baja Sistema de Traduccidn

El detalle de cada una de estas iniciativas se encuentra en el Anexo |: Inventario de iniciativas
horizontales incluidas en el Eje e-Servicios.

47 de 218



|

== GOBIERNO BRI 7= i rion euRoren

* *

— * *

—‘-IDE ARAGON .. ., L. i FONDO EUROPEO DE
Deprtament e Prsdenc Plan de Administracion Electronica . e |

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS

Inventario de iniciativas verticales del Eje e-Serv  icios

Se enumeran a continuacion las iniciativas verticales o sectoriales de administracion electrénica
incluidas en el Eje e-Servicios.

Eje e-Servicios

Departamento Prioridad Iniciativa

Servicio de Remisidn de Documentos

PTJ Alta Administrativos
Servicio de Recepcion de Documentos Visados

ICT Alta por Colegios Profesionales en relacion con la

actividad industrial

PRES Alta Servicio de recepcion de Quejas y Sugerencias

SALUD Alta Desphegue de servicios médicos para la gestion

de pacientes

El detalle de cada una de estas iniciativas se encuentra en el Anexo ll: Inventario de iniciativas
verticales incluidas en el Eje e-Servicios

Inventario de iniciativas horizontales del Eje e-Ge  stidn

Se enumeran a continuaciéon las iniciativas horizontales o comunes de administracion
electronica incluidas en el Eje e-Gestion.

Eje e-Gestion
Departamento Prioridad Iniciativa

PRES critica Aplicacion de Registro

PRES alta Sistema de gestion documental y archivo electrdnico

PRES Automatizacion de procedimientos y servicios a través de

alta . ! . i

sistemas de gestion de expedientes corporativo

PRES alta Inzpl@ntacio’n de un sistema de firma electrénica para empleados
publicos

PRES alta Plan de impulso de Interoperabilidad

PRES alta Sistema de intercambio de datos con otras administraciones

PRES media Evolucidn del portal del empleado publico

PRES media Plan de redisefio de procedimientos y servicios

PRES media Herramientas de gestion colaborativa

El detalle de cada una de estas iniciativas se encuentra en el Anexo lll: Inventario de iniciativas
horizontales incluidas en el Eje e-Gestién

Inventario de iniciativas verticales del Eje e-Gest  i6n

Se enumeran a continuacion las iniciativas verticales o sectoriales de administracion electrénica
incluidas en el Eje e-Gestion.

Eje e-Gestion

Departamento Prioridad Iniciativa
VICEPRES Alta IBOA
PRES Media Sisterpa Integrado de Recursos Humanos del Gobierno de
Aragon
ECOH Media Evolutivo de SERPA
PTERRITO media Servicio de directorio para usuarios de la administracion local
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El detalle de cada una de estas iniciativas se encuentra en el Anexo 1V: Inventario de iniciativas

verticales incluidas en el Eje e-Gestién
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Inventario de iniciativas horizontales del Eje e-In  fraestructuras

Se enumeran a continuacion las iniciativas horizontales de administracion electrénica incluidas
en el Eje e-Infraestructuras.

Eje e-Infraestructura
Departamento Prioridad Iniciativa
PRES critica Evolucidn del Entorno Telematico de Tramitacion (ETT)
PRES alta Servicios de Administracion Electronica sobre RACI
PRES media Plan de normalizacidn y estandarizacién TIC

El detalle de cada una de estas iniciativas se encuentra en el Anexo V: Inventario de iniciativas
horizontales incluidas en el Eje e-Infraestructuras.

Inventario de iniciativas verticales del Eje e-Infr  aestructuras

Se enumeran a continuacioén las iniciativas verticales o sectoriales de administracion electrénica
incluidas en el Eje e-Infraestructuras

Eje e-Infraestructura

Departamento Prioridad Iniciativa
SALUD Alta Mejora en las infraestructuras y comunicaciones del SALUD

Inventario de iniciativas horizontales de E-Gobern anza

Se enumeran a continuacion las iniciativas horizontales de administracion electrénica incluidas
en el Eje de e-Gobernanza.

Eje e-Gobernanza

Departamento Prioridad Iniciativa

PRES alta Desarrollo de un cuadro de mando para sequimiento de
Administracion Electrdnica

PRES alta Observatorio de Financiacion

PRES alta Def/n/g/op de un nuevo modelo de soporte a la Administracion
Electronica

PRES alta Oficina Técnica de Soporte a la AE

PRES alta Auditorias Operativas

PRES alta Plan de Comunicacion y Difusion Interna

. Definicion y desarrollo del marco normativo de soporte a la
PRES media Administracion Electrdnica
PRES (IAAP) alta Plan de formap;qn en Administracion Electronica para los

empleados publicos

El detalle de cada una de estas iniciativas se encuentra en el Anexo VII: Inventario de
iniciativas horizontales incluidas en el Eje e-Gobernanza.
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La Administracion Local en el Plan de administracio n
electrénica

Importancia de la Administracion Local para la impl antacion de la
administracién electronica

La implantacién de la administracion electronica implica la utilizacion de medios electrénicos en
la relacién con los ciudadanos, las empresas y con otras Administraciones Publicas y en el
despliegue de los procesos de modernizacién de la estructura y actividades de las
organizaciones publicas.

De acuerdo con lo dispuesto en la LAECSP, todas las administraciones publicas estan
obligadas a disponer los medios que garanticen el acceso de los ciudadanos por medios
electronicos a los servicios publicos, para cuya adecuacién se establece un horizonte temporal
que finaliza el proximo 31 de diciembre de 2009.

Aunque la ley exceptua de la obligacion a algunas administraciones en funcion de su capacidad
presupuestaria, en este Plan se considera que no es conveniente acogerse a esta salvedad. En
primer lugar, es necesario destacar que no existe justificacién para establecer niveles o
categorias de exclusion en relacion con el proceso de modernizacién asociado al despliegue de
la administracién electrénica. La configuracién “ab initio” de territorios, municipios o de grupos
de ciudadanos y empresas en situacion de desventaja o de precariedad en el acceso a los
servicios electronicos publicos conduce irremediablemente a delimitar espacios de desigualdad
y exclusion “electronica” y profundizar en la “brecha digital”, con los consiguientes efectos
perversos y negativos para el territorio y la sociedad aragonesa.

Por otra parte, y con base en los informes del Consejo Superior de Administracion Electronica,
se pone de manifiesto que, en la perspectiva de los ciudadanos y las empresas, la tramitacion
de la mayoria de los procedimientos administrativos requiere la intervencion directa o indirecta
de los tres niveles de Administracion: central, autonémica y local, por lo que los objetivos del
Gobierno de Aragon en respuesta a las obligaciones de la LAECSP contenidos en este Plan
no podran ser alcanzados, en muchos casos, sin un nivel minimo de despliegue e implantacion
de servicios electrénicos en el conjunto de los entes locales de Aragon.

La iniciativa del Gobierno de Aragon en relacibnco  nlas
Administraciones Locales

Teniendo en cuenta los indicadores que arrojan los estudios de penetracion de la Sociedad de
la Informacién en la Comunidad Autonoma de Aragdn, asi como las caracteristicas
sociodemograficas del territorio, en el que el 68% de la poblacion reside en las tres capitales de
provincia y otros 8 municipios y el 30% restante se distribuye en 696 municipios de menos de
10.000 habitantes, el Plan de Administracion Electrénica del Gobierno de Aragdn contempla
entre sus objetivos prioritarios la colaboracién y coordinaciéon con las administraciones locales
para prevenir aquellas desigualdades que pudieran existir en la implantaciéon de la
Administracién Electrénica y, por extension, de la propia Sociedad de la Informacion.

La implantacion de un servicio de administracion electronica, ademas de una fuerte
componente de inversion, conlleva diferentes riesgos y dificultades que se ven atenuados si se
aplican técnicas de concentracion de recursos y coordinacion en su construccién y explotacion.
Esto supone, por parte de todas las administraciones implicadas, la adopcion de un modelo de
“implantacién Unica” y “prestacion de servicios” mas moderno y eficiente que el actual en la
relacion entre el Gobierno de Aragén y las administraciones locales.

En este plano, es importante destacar que en el Gobierno de Aragon la relacién con los entes
locales estd ordenada segun el criterio de distribucion material de competencias entre los
organos que lo integran. Por tanto, el Departamento de Politica Territorial, Justicia e Interior
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conocera y podra seguir las iniciativas susceptibles de afectar a las administraciones locales
5

Cabe destacar,, en relacion con el despliegue e implantacion de la administracion electrénica,
los siguientes 6rganos y entidades:

- El Departamento de Presidencia, 6rgano competente en materia de Organizacion y de
Administraciéon Electronica, responsable del disefio y construccion de la mayoria de los
sistemas comunes para la prestacion de servicios electronicos a los ciudadanos por
parte de la Comunidad Auténoma.

- El Departamento de Ciencia, Tecnologia y Universidad, 6rgano competente en materia
de impulso de la Sociedad de la Informacion y al que esta adscrita la entidad publica
Aragonesa de Servicios Telematicos, responsable de la explotacién de los sistemas
informéticos.

- La Direccién General de Administracion Local, centro directivo del Departamento de de
Politica Territorial, Justicia e Interior para el ejercicio de las competencias en materia
de administracion local.

- Las Diputaciones provinciales, las capitales de provincia, el Consejo de Cooperacién
Comarcal, y las entidades asociativas de representacion de las administraciones
locales.

En consecuencia, la mision del Gobierno de Aragon, que se conforma mediante el desarrollo
de iniciativas concretas, precisa en el ambito de la extension del Plan a los entes locales de la
adopcion, en un nivel superior de coordinacion, de diferentes medidas:

- Instrumentos de colaboracion y participacion entre la Administracion de la Comunidad
Auténoma y las administraciones locales para el seguimiento y la adaptacion de las
herramientas y la deteccion de nuevas necesidades en el ambito de los servicios
electrénicos.

- Prestacién de los servicios e infraestructuras de administracién electrénica en las
relaciones de los ciudadanos con los entes locales.

- Servicios de Administracién Electronica Comunes que puedan intermediar en las
relaciones de los ciudadanos con los entes locales.

- Herramientas de apoyo a la gestion electrénica de los procedimientos destinados a
modernizar la actividad del personal de las administraciones locales.

- Infraestructuras de comunicacion de todos los entes locales con el resto de las
Administraciones Publicas y entre si, asi como la disposicién del conjunto asociado de
servicios comunes.

- Apoyo en la identificacion de fuentes de financiaciébn (comunitaria, estatal y
autonomica) para el desarrollo de la administracion electronica.

Inventario de Iniciativas destinadas a los Entes Lo cales

De forma andloga a la estructura del Plan de Administracién Electrénica del Gobierno de
Aragén, se establece una clasificacion en ejes estratégicos y lineas de accion para las
iniciativas y proyectos especialmente destinados a los entes locales.

Por lo tanto se considerara la misma tipologia de iniciativas:

(5) Articulo 9.f) del Decreto 225/2007, de 18 de septiembre, del Gobierno de Aragoén, por el que se aprueba la
Estructura Orgénica del Departamento de Politica Territorial, Justicia e Interior (BOA de 21 de septiembre de 2007)
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Figura 6: Ejes Estratégicos de iniciativas de Administracid Electronica (EELL)

e-Servicios: puesta en marcha de Servicios de administracion electronica destinados a
ciudadanos y empresas

e-Gestion: herramientas y servicios internos para modernizar la tramitacion de los
expedientes y la interoperabilidad funcional entre Administraciones.

e-Infraestructuras:  infraestructuras tecnologicas horizontales a implantar para
soportar las iniciativas de e-Servicios y e-Gestion.

e-Gobernanza: elementos de coordinacion organizativa, juridica y de financiera.

En el Anexo ‘“Iniciativas de administracion electronica de interés para las Administraciones
Locales” del Plan de Administracion Electrénica se describen detalladamente las iniciativas que
son susceptibles de participacion por parte de las Administraciones Locales.

Se relacionan a continuacion dichas iniciativas

Inventario de Iniciativas destinadas a los Entes Lo cales: E-Servicios
(Servicios Teleméticos)

Unificacion del acceso a servicios de administracion electrénica. Disefio de un Area de
Administracién Electrénica del Gobierno de Aragén

Catalogo de Procedimientos. Definicion, creacion y puesta en produccién de un
catalogo electronico de servicios del Gobierno de Aragén (Entes Locales)

Nuevos Servicios de Respuesta Inmediata (SERIS)
Servicio de Formularios Electrénicos

Registro electronico. Evolucion del Registro Telemético
Servicio de Pasarela de Pagos Electrénicos
Servicio de Recepcién de Facturas Electronicas
Servicio de Consulta del estado de tramitacion
Servicios de Notificaciones Teleméaticas

Firma Electrénica

Gestién de Representantes

Servicio de Huella Digital de Documentos

Servicio de Compulsa Electronica

Potenciacién del Servicio de Informacién mediante el uso de medios electrénicos
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Creacion de Oficinas de Atencién Integradas del Gobierno de Aragon
Integracion plena en el modelo de atencion al ciudadano. Teléfono Unico (060)

Incorporacién de Sedes Electronicas de Administraciones Locales. Evolucién del Portal
del Gobierno de Aragoén

Observatorio de Administracién Electronica Local. Disefio de un observatorio de la
Administracion Electrénica

Plan de Promociéon. Plan de Promocion de los Servicios Teleméaticos del Gobierno de
Aragén

Disefio, desarrollo y puesta en marcha de servicios de participacion ciudadana.

Inventario de Iniciativas destinadas a los Entes Lo cales: E-Gestion
(Herramientas para la tramitacién)

Implantacién de un sistema de firma electrénica para empleados publicos
Modernizacién de las herramientas de registro. Aplicacion de Registro
Sistema de gestién documental y archivo electrénico

Automatizacién de procedimientos y servicios a través del sistema de gestion de
expedientes corporativo

Sistema de intercambio de datos con otras administraciones
Plan de impulso de Interoperabilidad
Servicios de Gestion de Personal. Nuevo portal del empleado publico

Plan de redisefio de procedimientos y servicios

Inventario de Iniciativas destinadas a los Entes Lo  cales: E-
Infraestructuras (Sistemas horizontales para Adminis tracion Electronica)

Servicios de Administracion Electrénica sobre RACI

Gestion de la Informacién sobre el Estado de Tramitacion. Evolucién del Entorno
Telemético de Tramitacion (ETT)

Plan de normalizacion y estandarizacion TIC

Inventario de Iniciativas destinadas a los Entes Lo cales: E - Gobernanza

Cooperacién entre Administraciones Aragonesas.
Observatorio de Financiacion.
Plan de Comunicacion y Difusién Interna

Plan de formacién en Administracion Electrénica para los empleados publicos
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Programa del Plan

Como parte de las herramientas de control del despliegue del Plan, se define a continuacién la
planificacion estimada para la ejecucion de las medias e iniciativas contempladas por cada uno
de los ejes estratégicos definidos.

Planificacion Global

En la planificacion definida, se considera la potenciacion durante el 2009 de los diferentes
proyectos e iniciativas pertenecientes a las lineas de trabajo de Multicanalidad, Servicios
Teleméticos y E-Inclusion.

Asimismo es necesaria la finalizacion de todos aquellos proyectos destinados al cumplimiento
estricto de la Ley de Acceso (Ley 11/2007) y de la Directiva de Servicios, con una dedicacion
especial a la puesta en marcha de los Servicios Telematicos.

Por otra parte, serd necesaria la potenciacion de las iniciativas relacionadas con las
Herramientas de Gestion Interna, debido a la necesidad de contar con las herramientas de E-
Gestidn necesarias para la puesta en marcha de los dichos Servicios Telematicos.

Debido a la necesidad de contar con las herramientas y medios necesarios para la puesta en
marcha tanto de las iniciativas de E-Gestion como las relacionadas con las de E-servicios se ha
definido una planificacion que permita contar con las medidas o proyectos dentro de la E-
Gobernanza y la E-Infraestructura en el plazo adecuado.

Por dltimo, es necesario destacar, la inclusion dentro de la planificacion de iniciativas cuyo
desarrollo fue iniciado, a lo largo del afio 2008, por parte del Departamento de Presidencia de
forma previa a la aprobacion del Plan de Administracion Electrénica como preparacion para
posibilitar las condiciones necesarias para la aprobacion efectiva del mismo.

Proyectos PAEA

E-Gestion

Enfragstructuras
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Planificacion de Iniciativas Horizontales

Calendario de Iniciativas relacionadas con los E-se rvicios.

Las iniciativas horizontales correspondientes a E-Servicios cabe destacar que algunas
iniciativas se vienen desarrollando desde el inicio de Legislatura pero se desarrollara en su
parte sustancial a lo largo del afio 2009 y principio del 2010 estableciéndose una priorizaciéon
tanto de las iniciativas como de las funcionalidades a implantar.

Proyectos E Servicios

Implantacion del Catalogo de Servicios Electronicos del Gob. de Aragon

Puesta en produccion del 50% del Catalogo i

Puesta en produccion del 100% e integracion con el ETT e

Evolucion y mantenimiento

Servicio de Consulta del estado de framitacion

Sistema de visualizacion y seguimiento. Puesta en marcha de area de "mis
frémites”

Evolucion e integracion con sistemas actuales

| Area de Adminisiracion Electronica en el Portal del Gobiemo de Aragon
Integracion con el Catalogo de Servicios |
Definicion de informacion y servicios personalizados )

6n progresiva de senvicios al Area e
Integracion total !

Servicio de Formularios Electronicos

de los «de creacion de formularios

Evolucion del procedimiento y adapatacion de todos los formularios

Servicio de Pasarela de Pagos Electronicos

de la pasarla de pagos (Durante el 2007)
Integracién con el ETT |

Evolucion, aprobacion de acuerdos con entidades financieras y bancos

Evolucion del Registro Telematico
Puesta en produccion del registro integrado [ —

Inteoperabilidad con ofros registros telematicos

{

Servicios de Notiicaciones Teleméticas
Analisis del Proyecto

6n del servicio B
Integracion con el ETT (T S

Evolucién y mantenimiento del servicio

Firma Electronica

de la plataforma de validacion (Durante el 2006)
Expedicion de cerliicados (Durante el 2007)
Expedicion de cerliicados (Durante el 2008)
Evolucion y fima de convenio de Prestadores
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Continuacion de la planificacion de las diferentes iniciativas horizontales del eje E-Servicios.

Proyectos E Servicios

Gestion de Representantes

Inicio y puesta en produccion del servicio

Evolucion y mantenimiento

Servicio de Huella Digital de Documentos

Inicio del Proyecto

Tr 6n del proyecto en servicio comun

Evolucion y mantenimiento

Plan de Promocion de los Servicios Telematicos del Gobiemo de Aragon

Definicion y 6n del Plan

Ejecucion del Plan
Revision de resultados y reajusto del Plan

Nuevos Servicios de Respuesta Inmediata (SERIs)

Puesta a disposicion de los ciudadanos de los 5 servicios iniciales

Integtracion con ETT e imlantacién de 50 servicios SERI

Identificacion e implantacion de 50 servicios SERI

Disefio de un observatorio de la Administracién Electronica

Inicio del Proyecto

Puesta en Praduccion del Proyecto

Potenciacion del Servicio de Informacion mediante el Uso de Medios
Electronicos

Puesta en marcha y definicion del proyecto

Inico del proyecto.

Evolucion del proyecto

tension del modelo de Oficinas de Atencion Integrada del

obiemo de

de las oficinas en las capitales de provincia, Alcaiiiz y Galatayud

de las oficinas en las Cabeceras de Comarca ]
Inauguraciones en el resto de la Comunidad e

Integracion plena en el modelo de atecion al ciudadano. Teléfono Unico (080)

Fase de acoplamiento e inegracion

Fase de Evolucion

Evolucion del Portal del Gobiemo de Aragon

Version inicial en produccion

Nueva version |

Evolucion del Portal del Gobiemo de Aragon

Proyectos E Servicios

Servicio de Recepcion de Facturas Electronicas

Puesta en Produccion

Evolucién y mantenimiento

Servicio de Compulsa Electronica
Puesta en Produccion

Evolucion y mantenimiento

Servicio de atencion virtual
Inicio del Proyecto

Puesta en produccion del servicio =
Asistencia completa

Diseio, desarollo y puesta en marcha de senvicios de pariicipacion ciudadana

Defincién y disefio de e
6n y analisis de resultados ——
Desarollo evolutivo

Estudio de viabilidad del Servicio de Georefenrenciacion

Presentacion del Estudio

Defnicion de un piloto para el servicio de-

Sistema de Traduccién

Andlisis de situacion y definicion de contenidos obejiivo ||
6n del servicio |
Incorporagion del 100% del contenido identiicado [
evolutivo & incremental R
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Dentro de este eje estratégico destacan las lineas de actuacion destinadas a la definicion y
potenciacion de Herramientas de Gestion interna, Interoperabilidad y Redisefio de servicios y
procedimientos.

Proyecios E-Gestién

|Aplicacion de Registro
Definicion del sistema

Puesta en productivo del aplicativo

Extension al resto de las oficinas

Sistema de gestion documental y archivo elecironico
Implantacién del proyecto PAPIRO (durante 2007)

Ampliacién de las

del gestor documentl

fotal del gestor de docur al Catalogo de Servicios

Evolutivo y definicion de un plan de digitalizacion

(Automazacion de procedimientos y senvicios a fravés de sistemas de gesiion

de expedientes coporativos

TED en produccidn (2008)

Incorporacién al 25% de procedimiertos

Incorporacién al 90% de procedimiertos

Mantenimiento evolutivo o incremental

Implantacion de un sistema de firma elecironica para empleados publicos

Definicion del Proyecto

Contratacion € inicio de la emision y distribucion de certificados

Emision v distribucian del 100% de los certificados

Plan de impulso de Interoperabildiad

Dsfinicion dsl Plan de Impulso

Ejecucion de las medidas incluidas en &l Marco

Sistema de intercambio de datos con otras administraciones

Definicién de! pilto & implartacién del mismo

Implantacién e integracién con el ETT

Evolucion del portal del empleado publico

Consultoria de Estudio y disefio funcional del portal del Empleado final

Implantacion del evalutivo del Portal

Pian de redisefio de procedimiertos y sevicios

Definicion y presentacion del Plan de Redisefio

Hemamientas de gestion colaborativa

Definicion de un Cuadro de Mando y de un entomo colaborativo

Evolucion y mantenimiento del Cuadro de Mando y del macro entomo
colaborativo
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Calendario de Iniciativas relacionadas con las E-In  fraestructuras.

Este eje estratégico considera las lineas de actuacién de Integracion de servicios y
Estandarizacién contando, como proyectos mas relevantes y criticos, dentro de la planificacion
la evolucién del Entorno Telematico de Tramitacidn y su integracion con todos los servicios a
implementar segun el eje-Servicios y E-Gestion y la integracion de la administracion electrénica
sobre la red RACI del Gobierno de Aragon..

Proyectos E-Infaestructuras.

Evolucion del Entomo Telemético de Tramitacion (ETT)

n del ETT [
Definicion de la capa Web de Servicios _
procedimientos ]

Senvicios deAdministracion Elecirénica sobre RACI I

Asesoria tecnologica

Dotacién del Servicio
Plan de normalizacion y estandarizacion TIC
Inicio del Plan |

Presentacion del Plan y distribucion del mismo a los responsables involucrados
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Calendario de Iniciativas relacionadas con la E-Gob  ernanza.

El desarrollo de las iniciativas relacionadas con el eje E-Gobernanza tiene su inicio en el afio
2009, siendo ese mismo ejercicio en donde se focalizara el mayor esfuerzo debido a la alta
concentracion de iniciativas a desarrollar.

Se estima que, por su implicacién en la modernizacién y mejora de la actividad administrativa,
muchas de las herramientas y estructuras organizativas tengan una vida Util muy superior a la
propia vigencia del plan.

Proyectos: E-Gobemanza

Desamollo de un cuadro de mando para seguimiento de Administracion ]
Elecironica

Definicion de la primera version e implatancion de la hemamienta de soporte del E

CM

Evolucién y ajuste del CM B

Mantenimiento evolutivo o incremental |

Observatorio de Financiacion

Inicio del observatorio

Captacion y trazabilidad de la financiacion. Presentacion de resuttados

Definicion de: un nuevo modelo de soporte a la Administracion Electronica
Deficnician del Modelo Organizativa e
Implantacion de dicho modelo organizativo T

Oficina Técnica de Soporte a la AE
Establecimiento de la oficina técnica T

Soporte de Ia oficina técnica

Plan de Comunicacion y Difusion Intema
Desarollo y presntacion del Plan _

Ejecucion del Plan

Evaluacion de los resultados y actualizacion de medidas

Definicion y desarrollo del marco nomativo de soporte a la Administracion ‘
Electronica

Constitucion del marco nomativo

Adecuacion y modificacion de las normativas afectadas

Plan de formacion en Administracion Electronica para los empleados plblicos

Definicion y presentacion del Plan de Formacion
Ejecucion del Plan de Formacion
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Estimacion econdmica de la inversion

Consideraciones Generales

La inversion estimada para la realizaciéon de las iniciativas del presente plan se estructura en
base a las siguientes consideraciones generales:

Se han considerado de forma independiente las iniciativas Horizontales y

Departamentales siendo objeto presupuestario de este plan Unicamente aquellas
consideradas comunes.

Tal como se refleja en las fichas de iniciativas correspondientes, parte de las
inversiones reflejadas contemplan Unica y exclusivamente la dotacién destinada a la

consultoria, planificacion o estudio de viabilidad necesario para la valoracion de la
inversion definitiva.

Proyectos Horizontales de Administracion Electronica
La inversién considerada para la ejecucion del presente Plan estratégico contempla la siguiente

distribucion:

Iniciativas Horizontales 2009 2010 2011 total

E-Servicios 1620000 1775000 1515000 4520000

E-Geston 1.270.000  1.500.000  1.210.000  3.980.000

E-Infasctuciuras 0 120.000 150.000 270.000

E-Gobemanza 0 450.000 350000 810.000
[2.890.00073.845.00073.235.000 9.980.000

Por lo tanto, la distribucién agregada de la inversion a lo largo del ambito temporal definido
para el presente Plan se representa de la siguiente manera:

E-Senvicios
£.000.000

E-Gobernanza E-Gestian

E-Infraestructuras

Tal y como se puede apreciar en el gréfico inferior, la mayor inversion se contemplara en los
aflos 2009 y 2010 con la mayor dotacion destinada al desarrollo de proyectos del eje e-
Servicios, y a partir de 2011, se estima una inversion decreciente.

Comparativamente, las mayores inversiones se destinan a los proyectos enmarcados dentro de
los ejes de E-Servicios y E-Gestion, sin embargo, en el afio 2011 se contempla la ejecucién de
la mayoria de los mecanismos de Gestion del Cambio, incluidos dentro del eje de E-

Gobernanza y por lo tanto el crecimiento de la dotacién presupuestaria para dichos proyectos e
iniciativas.
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En relacién a las lineas de actuacién definidas para cada uno de los ejes estratégicos, las
mayores inversiones seran destinadas a las lineas de Servicios Telematicos y de Herramientas
de Gestion Interna

Por lineas estratégicas

Comunicacidn

E-Inclusidn

Formacian

Herramientas de Gestian interna
Intregracidn de Servicios
Interoperabilidad

Multicanalidad

COrganizacion

Redisefio de Senvicios y Procedimientos

Senvicios Juridicos
Soporte Juridico

40.000/
220.000
210.000

3. 230,000
270.000
6:50.000

1.535.000
400.000
100.000

2.865.000/
160.000

Por lo tanto, el siguiente diagrama representa la inversion
de actuacion en el marco temporal definido.
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E-Inclusion
3500000

ervicios telematicos

Soporte Juridi Multicanalidad

Comunicacion Herramientas de Gestion Interna

Interoperabilidad

Redisefio de Servicios y
Procedimientos

Dotacion

A continuacion se reflejan de forma comparativa las inversiones consideradas para cada uno
de los ejes estratégicos en base a sus lineas de actuacion:

- Dentro del eje estratégico de E-Servicios , se considera prioritaria la linea de actuacion
asociada a los Servicios telematicos con un 50% de la inversién total del eje
estratégico.

736.000; 13%

1.737.000; 31%

O E-Inclusion M@ Servicios telematicos O Multicanalidad

3.174.000; 56%

- Con respecto al eje estratégico E-Gestion, la inversion mas relevante afecta a la
creacion de Herramientas de Gestion considérense de menor cuantia las inversiones
en lineas de actuacion tales como el redisefio de procedimientos. .

200.000; 5%

725.000; 19%

B Herramientas de Gestion Interna
O Interoperabilidad
0O Redisefio de Servicios y Procedimientos

2.892.500; 76%
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- En el eje estratégico E-Infraestructuras , tal y como se ha mencionado en las
consideraciones generales del presente capitulo, no se consideran inversiones
directamente relacionadas con la creacion de infraestructuras. Por el contrario, incluyen
iniciativas asociadas a la elaboraciéon de planes, consultoria y estudios de viabilidad.
Dentro de las inversiones, se consideran especialmente relevantes las dotaciones
destinadas a la creacion de mecanismos y marcos de interoperabilidad:

300.000; 24% H Interoperabilidad

O Redisefio de Servicios y Procedimientos

200.000; 16% 725.000; 60% OIntegracion de Servicios

- En relacién al eje estratégico de E-Gobernanza, se considera, como prioritaria la
inversion en herramientas de soporte al seguimiento y la organizacién con el objetivo
de establecer la definicion del entorno organizativo adecuado para la gestion e impulso
de la administracion electronica:

200.000; 7%
260.000; 10%

280.000; 11%
0; 0%

1.870.000; 72%

W Organizacién W Calidad O Comunicacién O Soporte Juridico O Formacidn

Las inversiones definidas en relacion a la Prioridad de los proyectos de administracion
electronica se representan en el siguiente gréfico:

critica; 1.890.000;

baja; 426.000; 3%~ 13%
media; 3.764.501; Criticidad .
Q
26% critica 13% 1.280.000
alta sg% | 8.374.000
media 26% | 3.7684.5M
baja 3% 426,000

alta; 8.374.000;

En el Anexo “Modelo Econdmico del Plan de Administracion Electré nica”, se detallan,
anualizadamente las cuantias de las inversiones en proyectos horizontales de Administraciéon
Electrénica.

64 de 218



PROYECTO COFINANCIADO

—— GOBIERNO ‘." E '.* POR LA UNION EUROPEA
*

— * FONDO EUROPEO DE
' 'EE?F;AFON Plan de Administracion Electronica ssiies s e

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS

Impacto socioecondémico

El desarrollo de la Sociedad de la Informacion y del Conocimiento y la toma de conciencia
social sobre las posibilidades que ofrece la incorporacién de las Tecnologias de la Informacion
en todos los dmbitos de actividad humana, ha supuesto una transformaciéon de la economia
tradicional a una economia donde, en muchos casos, la generacion de riqueza se basa en
gran medida en la capacidad tecnoldgica de las empr  esas, los trabajadores y en gran
medida de las Administraciones Publicas no sélo como reguladoras de la sociedad si no,
también, como participantes tanto en la actividad econémica, como educativa, investigadora,
etc.

En este contexto, las Administraciones Publicas asumen un papel fundamental en el
comportamiento del marco econémico vy por lo tanto deben ser consideradas no sélo como un
agente econdémico mas, sino como una parte responsab le del desarrollo de la Sociedad
de la Informacion.

Concretamente la relaciéon telemética de los ciudadanos y empresas con la Administracion, o
Administracién Electronica , debe ser considerada como una de las prioridades de las
Administraciones (y Gobiernos), ya que se entiende que una adecuada utilizacion de las TIC en
este &mbito contribuye a la creacién de mejores condiciones para el desarrol lo econémico,
social, cultural y a la mejora del bienestarylac  alidad de vida de los ciudadanos

Como ya se ha mencionado a lo largo del presente plan, tanto a nivel europeo, como nacional y
autondmico se estan ejecutando iniciativas destinadas a impulsar y desarrollar la
Administracién Electronica como eje basico y ampliamente considerado dentro de la
modernizacion y la mejora de los servicios

Dentro de estas iniciativas es necesario considerar aquellas especialmente destinadas a:

- Alcanzar un auténtico mercado Unico de servicios en la Unién Europea a través
de la eliminacion de las barreras legales y administrativas que actualmente limitan el
desarrollo de actividades de servicios entre Estados Miembros. Directiva 2006/123/CE
del Parlamento Europeo y del Consejo de 12 de diciembre de 2006 relativa a los
servicios en el mercado interior (Directiva de Servicios).

- La reduccion de los tramites administrativos : tanto a nivel nacional como
autondmico como parte de los objetivos de modernizacion e impulso de la
Administracién Electronica. En este punto es necesario recordar la introducidas en el
2005 en la Estrategia de Lisboa y la ratificadas en el marco nacional durante el afio
2007 de dicha iniciativa (materializada en la asuncion del “Standard Cost Model” como
base para la cuantificacion y reduccion del Coste o Carga Administrativa)

- La evaluaciéon del impacto y el retorno a la inversi  6n de las mejoras de las
tecnologias e infraestructuras dentro de las Admini straciones Publicas . En este
punto es necesario destacar como los beneficios y el retorno a la inversién de cada uno
de los proyectos definidos en el presente plan deberan ser evaluados en términos
cuantitativos de “Retorno de la Inversion” y de mejora de ratios socioeconémicos

Todo ello, define un marco general a corto plazo en el que los ciudadanos deberan utilizar con
fluidez las herramientas que las Tecnologias de la Informacion desarrollan tanto para su
desempefio laboral como en su evolucion personal y familiar.

Asimismo, el sector empresarial se enfrenta a un nuevo paso en la globalizacion de su
actividad que, si bien presenta riesgos y amenazas derivados del incremento de la
competitividad en todos los sectores, abre la posibilidad de participar en oportunidades de
negocio en lugares distantes de una forma sencilla sin que esto implique redisefiar modelos de
costes y organizacion.

La Administracion no debe suponer un freno el desarrol lo de la Sociedad de la
Informacién , por el contrario, debe considerarse un ejemplo en el &mbito de la modernizacion
de sus actividades y facilitar la actividad del resto de agentes econémi cos y sociales .
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La evaluacion de los beneficios de cada una de las inic iativas de Administracion
Electrénica desarrolladas por el Gobierno de Aragén correspondera al Observatorio de
Financiacion , Iniciativa Horizontal de caracter organizativo incluida en el eje de E-Gobernanza.
Dicha evaluacion correspondera principalmente a factores de Retorno de la Inversion y
mejora de la eficiencia pero también incorporara factores tales como:

- La mejora de la accesibilidad a los servicios proporcionados

- El fomento de la utilizaciéon del canal Internet como medio de comunicacién/difusion
con los ciudadanos.

- La agilizacién de la tramitacion de los servicios prestados por el Gobierno de Aragoén.
- Elincremento en el nivel de interaccion entre el ciudadano y la Administracion.
- El seguimiento de los servicios mas demandados por los ciudadanos y las empresas.

- La maximizacion del grado de eficiencia en la prestacion de servicios al ciudadano
reduciendo los tiempos de respuesta, mejorando de este modo la gestién interna de la
Administracion.

- La disminucién del nimero de documentos exigidos a los ciudadanos y empresas para
iniciar cualquier proceso de prestacion del servicio.

- Simplificacion y modernizacion homogénea de los procedimientos administrativos
(modernizacién y simplificacion de las cargas en el procedimiento).

- Lanormalizacién de procedimientos y documentos.
- Elincremento en la calidad de servicio a los ciudadanos.

Por ultimo, dado que el desarrollo de la Administracion Electronica es un objetivo compartido
por todas las administraciones, existen diferentes fuentes de financiaciéon especificas que, en
muchos casos, pueden compatibilizarse con la distribucion presupuestaria de los diferentes
Departamentos y Organismos. El Observatorio de Financiacion tendra asimismo por misién
la identificacién, tramitacion y seguimiento de cualquier linea presupuestaria que pueda ser
utilizada para financiar el conjunto de medidas objetivo de este documento.

Ademas de las iniciativas de financiacion nacionales como el Plan Avanza del Ministerio de
Industria, Turismo y Comercio y el Programa eModel, de Ayudas a la Modernizacién de Entes
Locales, del Ministerio de Presidencia existen lineas supranacionales que deberan ser
estudiadas.

Como ejemplo de estas lineas de financiacion, las iniciativas del Plan de Administracion
Electrénica se enmarcan dentro de la operacién denominada “Implantacién de Herramientas
Comunes para Administracion Electrénica”, recogida dentro del Plan Operativo del Fondo
Europeo de Desarrollo Regional 2007-2013, Fondo FEDER (Fondo de desarrollo regional
Periodo 2007-2013).

Dentro de la regularizacién de las comunidades, Aragon pertenece al ambito de las regiones de
Competitividad. Los Fondos FEDER se encuadran en diferentes programas o lineas, entre los
cuales el Programa Operativo Regional se adecua a las iniciativas asociadas con la Directiva
de Servicios, la Modernizacién Administrativa y la Administracion Electrénica, concretamente,
dentro del Eje Economia del Conocimiento, Innovacién y Desarrollo Empresarial.

A su vez este eje estratégico se divide en varias lineas y programas de las cuales es
destacable con su vinculacién con el Plan de Administracion Electrénica del Gobierno de
Aragon la Linea 2: Sociedad de la Informacion y el programa 1 3: Servicios y aplicaciones
para el ciudadano.
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Desarrollo de aplicaciones

Linea2: Sociedad de la Programa 13: Servicios y innovadoras de las TIC
Informacidn e para las administraciones y
fos senicios publicos

Los criterios de seleccion de los programas antes mencionados consideran prioritarios los
proyectos y actuaciones de |+D+i cientifica y tecnolégica que tengan un mayor impacto en el
desarrollo regional y satisfagan mejor las necesidades de su tejido productivo buscando
ademas poder acercar estos avances tecnolédgicos a todo tipo de clientes y empresas.

A continuacién y a modo sintético se muestra la relacion existente entre los principales
enfoques estratégicos que impulsan los proyectos a financiar establecidos por el Programa
Operativo FEDER junto con algunas lineas maestras del Plan de Administracién Electrénica.

Enfoques estratégicos _— Plan
B vertebracion social y territorial a través de las B Establecimiento de un modelo futuro que facilite el
infraestructuras y servicios de informacion acceso a la e-administracion por parte de todos los
aragoneses.

B Construccién de la Sociedad de la Informacién B proyeccién de mas de 50 iniciativas/proyectos
orientadas, a alcanzar el modelo de e-administracion
promovido.

B Pparticipacion activa de la sociedad en materia de B |mpulso de iniciativas para fomentar la participacién

Sociedad de Informacion. ciudadana de cara a facilitar su acceso a la e-
administracion del Gobierno de Aragén

B |mpulso del desarrollo estratégico de Aragén B Habilitacién de la e-administracion a todo el tejido

favoreciendo los agentes econémicos y el tejido empresarial y participacion en el desarrollo de la e-
empresarial administracion por parte del sector tecnolégico

arannnés
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Anexo |: Inventario de iniciativas horizontales inc luidas
en el Eje e-Servicios.

Se describe a continuacion, en formato de ficha descriptiva, el detalle de cada uno de las
medidas de este Eje estratégico.

Dentro de cada ficha se detalla:
- Identificador de la iniciativa
- Eje estratégico al que pertenece la iniciativa
- Linea de trabajo en la que se engloba la iniciativa
- Nombre de la iniciativa
- Descripcion de la iniciativa
- Prioridad de la iniciativa
- Requerimientos asociados al cumplimiento de la iniciativa
- Alcance Temporal
- Coste econdmico (inversion estimada)
- Principales destinatarios
- Factores Criticos a considerar para la ejecucion exitosa de la iniciativa
- Indicadores a tener en cuenta en la iniciativa
- Iniciativas relacionadas.
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Multicanalidad

e Disefio de un observatorio de la Administracion

Horizontales Electronica

La creacion de un observatorio de administracion electronica permitira estudiar el impacto y la idoneidad de
las politicas publicas aplicadas en materia de administracion electrénica.

S Asimismo, permitira a los Departamentos recopilar la informacion necesaria para la mejora de los servicios
a8 telematicos ofertados y para la continua definicion y adaptacion de los elementos que conforman el modelo
S de administracion electronica.
a
El observatorio de administracion electronica permitira definir el perfil de los usuarios dentro del Gobierno
de Aragon, asi como la utilizacion de la administracion electronica en la Comunidad Auténoma.
Con este propdsito sera necesario:
- Definir los distintos tipos de usuarios de la administracién electrénica
- Realizar estudios periodicos de evolucion de los diferentes canales utilizados
(/2]
o . ] 'Y . Ve
‘q:‘, - Editar encuestas de satisfaccion y necesidades por segmentos de poblacién.
=
§ - Definir estudios especificos: volumen de tramitacion de servicios, demanda, perfiles, etc.
o
0 . . 'Y ] . . .
o - Publicar estudios o planes de Administracion activa: estudio de solicitudes, recurrencia, etc.

posibilidades de pre-cumplimentacion, avisos.

- Alimentar los correspondientes sistemas de indicadores y cuadros de mando que permitan la
evaluacion del modelo de servicios prestado

- Inicio del proyecto 02/2010

- Puesta en produccion 03/2010

Alcance
Temporal

2010 Mant.

2008 2009

Necesidad de
Financiacion
Destinatarios:

o

o )

E Previsto 25.000€ | 25.000€ Prioridad
c

§ Disponible Media
%

o

(&)

0€ 0€ 0€ 0%

- Responsables de Administracion Electronica del Gobierno de Aragon de cada uno de los
Departamentos como principales destinatarios de la informacion recogida por el Observatorio

Principales
Destinatarios

- Terceras partes, en general, como principal fuente de informacion primaria.
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Multicanalidad

Iniciativas Disefio de un observatorio de la Administracion
Horizontales Electronica

Garanticen el acceso de terceros a los mecanismos de recopilacion de informacion
Garanticen la facilidad en el uso de estos mecanismos o la formacion en los mismos

Fomenten el uso de dicho observatorio

Asimismo sera necesario contar con las herramientas necesarias para:

La correcta explotacion de los datos

La aplicacion de las mejoras necesarias y detectadas por dicho observatorio y la revision continda del
modelo de Administracion Electronica definido.

indicadores clave que se definiran deberan estar relacionados con el uso y explotacion de los datos

definidos en el observatorio, entre ellos cabe considerar:

Indicadores

Iniciativas Relacionada

Numero de accesos al Observatorio (entendidos en términos de porcentaje de usuarios potenciales y en
términos de numero de accesos)

Volumen de iniciativas llevadas a cabo desde el Observatorio

Valoracion de la satisfaccion en el uso los servicios telematicos en Aragén
Histdrico de interacciones del ciudadano a través de multiples canales

Integracion entre histérico de interacciones e histérico de tramitaciones

Cualquier otra medida que se considere oportuna una vez definido el Observatorio.
Extension del modelo de Oficinas de Atencion Integrada del Gobierno de Aragén
Integracion plena en el modelo de atencién al ciudadano. Teléfono tnico (060)
Plan Director de Movilidad

Plan de Impulso de Canales Alternativos

Area de Administracién Electrénica en el Portal del Gobierno de Aragén
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Multicanalidad

Lmoativas Evolucién del Portal del Gobierno de Aragén
orizontales

Descripcion

Requerimientos

Alcance
Temporal

Coste Economico

La Administracion Electrénica requiere incrementar la oferta de servicios y los medios de relacion con los
ciudadanos, las empresas y el resto de organismos. Para garantizar el éxito, sera necesario definir y
actualizar correctamente los diferentes canales a través de los cuales se prestan servicios.

Dentro de este marco, el Portal del Gobierno de Aragén debera ser el eje central de acceso a todos los
servicios de telematicos y, como tal, sera potenciado y actualizado evolucionando constantemente.

En la actualidad, ya se cuenta con una version actualizada del Portal del Gobierno de Aragén, sin embargo
sera necesario actualizar sus herramientas y contenidos (asi como la usabilidad y accesibilidad) con el
objetivo de poder ofrecer a los ciudadanos y empresas servicios telematicos plenamente evolucionados.

El Portal del Gobierno de Aragon, incorporara las modificaciones necesarias:

Evolucion de laimagen del Portal en lo referente a:
o Estructura de la informacion e incorporacion de los servicios
o Adaptaciones sucesivas del "look & feel"

- Evolucion de la arquitectura tecnoldgica

- Adecuacion de procedimiento/organizacion para su gestion

- Actualizacion de la normativa (en el caso en el que se considere necesario).

- Auditoria y certificacion de accesibilidad del Portal.

- Estructuracion de las guias de hechos vitales.

- Tratamiento dado a las Entidades Colaboradoras.

- Version en produccion (07/2008)

- Actualizacion prevista (09/2009)

- Evolutivos a partir de (05/2010)

2009 Mant.
Previsto 40.000€ 150.000¢
Disponible % Media

2010
Prioridad

Necesidad de
Financiacion

0€ 0€ 0€ 0%
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Multicanalidad

Iniciativas R & : z
e Evolucion del Portal del Gobierno de Aragon

Como en otros medios de relacion, los destinatarios son:
- Ciudadanos

- Empresas

- Organismos y Administraciones Publicas

Deberan considerarse los siguientes aspectos a la hora de actualizar / evolucionar el Portal del Gobierno de
Aragon:

- Incorporacion del catalogo de procedimientos y de los servicios telematicos que lo componen

- Incorporacion de protocolos que garanticen la seguridad en la informacion publicada y en las
interacciones con dicho Portal

- Usabilidad y accesibilidad de la informacion
- Promocion de las funcionalidades y ventajas del uso del Portal

- Facilidad de evolucion y adaptacion a las necesidades de publicacion en las fases definidas dentro del
Plan de la Administracion Electronica

Algunos de los indicadores a considerar seran:

- Numero de visitas al portal

- Numero de sugerencias o quejas recibidas

- Numero de servicios telematicos prestados

- Numero de interacciones y grado de avance de las mismas

Sera necesario definir los indicadores mas apropiados desde la iniciativa del Observatorio de
Administracion Electronica

Deberan ser consideradas todas las iniciativas relacionadas con la linea de trabajo de Multicanalidad y
Servicios de Administracion Electrénica.
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Servicios
Telematicos

. Area de Administracién Electrénica en
Iniciativas

Horizontales el Portal del Gobierno de Aragén

Descripcion

Requerimientos

Alcance Temporal

Coste Economico

Tal como se establece en la iniciativa “Evoluciéon del Portal del Gobierno de Aragdn”, el Portal sera el eje
central de relacion por medios electrénicos con la Administracion y, por tanto, el punto de acceso a todos
los servicios telematicos.

Dentro de diferentes areas del Portal del Gobierno de Aragdn, se debera definir un area especifica de
Administracion Electronica en donde se proporcione a ciudadanos y empresas la informacion y servicios
relacionados con la Administracion Electronica.

Para la correcta definicion del Area de Administracion Electrénica debera establecerse:

- Un enlace a los Procedimientos Administrativos disponibles mediante la existencia de un catalogo de
Procedimientos enlazara con la realizacion de tramites on-line.

- Acceso al Servicio para la Recepcion de Notificaciones Electrénicas

- Ayuda para la ejecucién de cada uno de los tramites (informacion o manuales que asistan a los
usuarios en la finalizacion de cada tramite)

- Un area de tramites del Ciudadano (apartado “Mis Tramites” o “La Administracion Préxima” “Cémo va
lo mio”) que incluya toda la informacion y/o documentacion relativa al interesado/dos y los tramites
realizados con la Administracion:

0 Informacion basica del ciudadano
0 Estado de los procedimientos
- 3/2009 Integracion con el Catalogo de Servicios
- 09/2009 hasta el 12/2009 Definicién de informacion y servicios personalizados

- 5/2010 Incorporacién progresiva de servicios al Area.

- 11/2011 Integracion total

2008 2009 2010 Mant.
Previsto 150.000€ | 45.000€ | 30.000€
Disponible 10 %

Prioridad Alta

Necesidad de
Financiacion

0€ 0€ 0€ 0%
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Servicios
Telematicos

Area de Administracién Electrénica en

Iniciativas : z
Horizontales el Portal del Gobierno de Aragon

Usuarios de la Administracion Electrdnica:
- Ciudadanos

- Empresas

Principales
Destinatarios

- Otras Entidades y Organismos

- Puesta en marcha y acceso a los Servicios de Administracion Electrénica

n
8
5‘:5, - Inclusion de Contenidos de ayuda (area de “e-learning”)
0
(] . T . e .z o
S - Garantizar accesibilidad, seguridad y fomento del uso del canal de Administraciéon Electronica del
= Gobierno de Aragon
L.
Los indicadores clave del Area de Administracion Electronica del Gobierno de Aragén deberan ser los
asociados a cualquier Portal de Servicios, entre los que cabe destacar:
- Numero de servicios telematicos prestados
3
= - Numero de servicios finalizados/realizados
g
g - Servicios mas utilizados

- Nivel de utilizacion de la ayuda, llamadas al servicio de informacién

- Indicadores asociados con la medicidn de la participacion y uso ciudadano de los servicios telematicos
(cuestionarios de satisfaccion para los usuarios...)

Sera necesario considerar la iniciativa referente al Portal del Gobierno de Aragon.

El Observatorio de Administracion Electronica sera responsable de la recopilacién de informacion referente
al Area de Administracion Electrénica y a la explotacion de la misma.

Iniciativas
Relacionadas
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Multicanalidad

Extension del modelo de Oficinas de

Iniciativas

re—— Atencion Integrada del Gobierno de

Aragon

Descripcion

Requerimientos

Alcance Temporal

Coste
Econdémico

Recientemente se han establecido acuerdos entre el Gobierno de Aragon y la Administracion General del
Estado para el despliegue en la Comunidad Auténoma, comenzando por la ciudad de Zaragoza, de la Red de
oficinas 060 con el fin de proveer a los ciudadanos de un canal presencial ofertado en las oficinas de
atencion integradas multi-administracion.

Para completar este despliegue e implantacion sera necesario integrar a nivel operativo (conjunto de
procesos y almacenes de informacion y servicios) las actividades de las Oficinas adecuando la
infraestructura y tecnologias a dicha actividad.

En la actualidad, ya se han iniciado algunas mejoras para potenciar el uso de dicha red de oficinas de
atencion y destinadas a ofrecer un servicio mas adecuado a las necesidades de los ciudadanos.

Los pasos necesarios en esta iniciativa son:

- Plan de Incorporacion de servicios a la red de Oficinas 060

- Mejora de las tecnologias de soporte de las Oficinas 060 y de las Infraestructuras de las Oficinas de
Atencion

- Integracion de las herramientas de gestion de los Servicios de Atencion al Ciudadano.

- 11/2009: Inauguraciones de las oficinas en las Capitales de Provincia, Alcafiiz y Calatayud previstas
para 2008 (con una cobertura del 60% de la poblacién)

- Hasta el 9/2010 Inauguraciones de las oficinas en las Cabeceras de Comarcas (cobertura al 90% de la
poblacion)

- 11/2011 Inauguracion del resto de oficinas (cobertura total de la poblacién)

2008 \ 2009 2010 \ Mant.
Previsto 0€ 0€| 350.000€ | 350.000€
Disponible 10 %

Necesidad de
Financiacion

0€ 0€ 0€ 0%

Prioridad Media

La inversion respondera al volumen de oficinas desplegadas, estimandose un
volumen aproximado de 720,000€, con un mantenimiento anual asociado de 50,000€

No se consideran las inversiones en infraestructuras de inmovilizado ni dotaciones
de personal
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Multicanalidad _ .
Extension del modelo de Oficinas de

Iniciativas ;2 :
Hereentales Atenciodn Integ'jArada,deI Gobierno de
ragoén

Correcta definicion de las particularidades territoriales (dispersion geografica, ocupacion de la
poblacién, costumbres sociales en relacién a horarios de atencion ...)

Consideraciones relativas a la incorporacion a la red 060 (Plan de Despliegue 060)
Integracion operativa de los sistemas de atencion al ciudadano

Promocion del modelo de Oficinas de Atencion Integrada Multiadministracion.
Evaluacion del coste de mantenimiento de las oficinas

Definiciéon de mecanismos innovadores de atencion al ciudadano (kioscos virtuales,...)

Los principales indicadores relacionaran el uso y el beneficio del servicio frente a otros mecanismos (como
el Portal del Gobierno de Aragon o los canales alternativo que pudieran definirse), entre ellos cabe destacar:

Indicadores del uso de las oficinas

Numero de servicios ofertados en las Cartas de Servicio.

Relacion de servicios de las diferentes Administraciones “consumidos” por los ciudadanos
Indicadores de satisfaccion del uso por parte de los usuarios

Relacion entre el uso de este canal y el uso de otros canales alternativos

Indicadores relacionados con coste / beneficio de este canal frente a otros canales de atencion al
ciudadano

Iniciativas relacionadas con los Servicios de Administracion Electronica y la Multicanalidad,
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Horizontales

Descripcion

Requerimientos

Alcance Temporal

Coste Economico

Teléfono Unico (060)

Tal y como se indica en la iniciativa “Extension del Modelo de Oficinas de Atencion Integrada del Gobierno
de Aragon”, recientemente se han establecido acuerdos entre el Gobierno de Aragén y la Administracién
General para la prestacion de forma conjunta de un servicio telefénico integrado (060) de atencion al
ciudadano, con el fin de poder disponer de un canal telefénico unico.

El objetivo final radica en consolidar el teléfono 060 como el niimero de referencia en la relacién con la
Administracion asi como posibilitar, ademas de la consulta de informacién, la prestacion telefonica de
servicios de Administracion Electrdnica.

Para ello, esta iniciativa requiere que la informacion y los servicios de Administracion Electronica presenten
un mismo nivel de calidad independientemente del canal que utilice el ciudadano, por lo que es necesaria la

integracion de las herramientas tecnoldgicas de apoyo a la atencion presencial y la teletramitacion con las
herramientas a disposicion de los teleoperadores

Al tratarse de un canal telefonico deberan definirse correctamente sus parametros de servicio en términos
de accesibilidad y disponibilidad (identificando en el caso en el que sean necesarios acuerdos de Nivel de
Servicio como puedan ser “24/7”).

Asimismo sera necesario:

- Adaptacion de los procedimientos al canal telefénico

- Definicion de las tecnologias de soporte

- Integracion con el centro de servicios de atencion telefénica al ciudadano del 060.

- Dotacion de un sistema de identificacion y autenticacion de los ciudadanos a través del canal telefonico
- Fase de definicion iniciada (2008)

- Fase de acoplamiento e integracion planificada para 03/2010

- Fase de evolucion (territorializacion de la atencion, establecimiento de re-llamada, Integracion con el
Sistema de Informacion y Observatorio de AE...) planificada del 03/2010 hasta el 11/2011.

2008 2009 2010 (YT
MEVS 50.000€ | 50.000€
Disponible 10 %

Prioridad Media

Necesidad de
Financiacion

0€ 0€ 0€ 0%
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Vuttcanali >
ulticanalidad Integracion plena en el Modelo de

Iniciativas Atencion al Ciudadano.
Horizontales

Teléfono Unico (060)

Usuarios de servicios telematicos en Aragdn, especialmente ciudadanos y empresas

Principales
Destinatarios

- Necesidad de desarrollar un plan previo de definicion del servicio y los procedimientos asi como

n
8 herramientas e infraestructuras de soporte.
% - Definicion de iniciativas de promocion del servicio entre los ciudadanos (identificacion de los servicios
g mas apropiados para su traslado al canal telefonico)
g
L.
- Indicadores del uso del canal telefonico (N2 de llamadas)
- Numero de servicios ofertados
8
S - Nivel de adaptacion y territorializacion
(1]
(3]
2 - Indicadores de satisfaccion del uso por parte de los usuarios

- Relacion entre el uso de este canal y el uso de otros canales alternativos

Iniciativas relacionadas con los Servicios de Administracion Electronica y en concreto con la
Multicanalidad.

El Observatorio de Administracion Electronica sera el responsable de la evaluacion del servicio y la
extraccion y explotacion de los indicadores que se consideren necesarios.

Iniciativas
Relacionadas
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Multicanalidad

Potenciacion del servicio de

Iniciativas

re—— informacién mediante el uso de medio

electronicos

En la actualidad, los servicios de informacion no consideran la posibilidad de establecer relaciones

5 individualizadas y personalizadas con los ciudadanos. Sin embargo, estas relaciones individualizadas son
3 viables actualmente a través de medios electronicos permitiendo ajustar los servicios publicos en funcién
S de las necesidades de cada ciudadano.
4]
(=]
Para la definicion de un sistema de estas caracteristicas sera necesario:
- Disefo de un Modelo de Atencidn a Terceros
- Difusion y coordinacion de actividades para su implantacion
- Definicion de actividades de impulso, coordinacion y seguimiento
(/2]
o . . . ] . Ve
£ - Definir de los objetivos del servicio de Informacion
€
§ - Definicion de la estrategia (desarrollo a medida o parametrizacion de herramientas, metodologia de
§ gestion de la implantacién,...)

- Definicion de un modelo de explotacion adaptado a las necesidades de gestion y explotacion de la
informacion.

- Definicion de tecnologias apropiadas para cada interaccion
- Control y seguimiento de los resultados
- Puesta en marcha y definicion del proyecto 08/2009

- Inicio del proyecto planificado para 11/2009

Alcance
Temporal

- Evolucion del proyecto a partir del 11/2010

2008 2009 2010 Mant.

Necesidad d
Financiacion

o

2

E Previsto 80.000€ | 80.000€ Prioridad
[ =

28 Disponible 10 % Baja
7

3

0€ 0€ 0%

Los principales destinatarios seran los responsables de Administracién Electrénica de los Departamentos
del Gobierno de Aragon.

Los perceptores de las mejoras aportadas seran los ciudadanos y las empresas

Principales
Destinatarios
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DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS

Potenciacion del servicio de

Iniciativas
Horizontales

- Definicion de una estrategia de implantacion de las mejoras

informacién mediante el uso de medio
electronicos
Establecimiento de una de las mejoras del servicio de informacion de la Administracion

- Aplicacion correcta de normativa en el uso (acceso a informacion sensible y proteccién de datos de

caracter personal)

- Numero de usuarios/canal
- Accesos por canal

- Tramites realizados

- Tipologias de usuarios

- Procesos definidos

Iniciativas relacionadas con los Servicios de Administracion Electronica y en concreto con la

Multicanalidad.

Como en otras iniciativas de Multicanalidad, el Observatorio de Administraciéon Electrénica sera el
responsable de la extraccion y explotacion de los indicadores relacionados con el Servicio de Informacion.
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Servicios
Telematicos

Implantacion del Catalogo de Servicios

Iniciativas Z .« c z
Horizontales Electronicos del Gobierno de Aragon

Alcance Temporal Requerimientos Descripcion

Principales _
. P . Coste Econémico
Destinatarios

Factores criticos

La Ley 11/2007 tiene entre sus objetivos la puesta a disposicion a través de medios y canales telematicos de
todos los procedimientos administrativos y servicios ofertados a través de medios convencionales.

Para garantizar la transparencia, el acceso de los ciudadanos y el control por parte de la propia
Administracion es necesaria la implantacién de un catalogo electronico de servicios de Administracion
Electronica del Gobierno de Aragén.

- Inventariado, catalogacion, priorizacion, actualizaciéon y publicacion de todos los Servicios de
Administracion Electronica del Gobierno de Aragon.

- Plan de desarrollo de Servicios telematicos (implantacion del acceso electronico a los procedimientos)
e integracion con el Entorno Telematico de Tramitacion.

- Actualizacion continua del Catalogo de servicios en funcion del nivel de interaccion electrénica en la
prestacion del servicio: “sin acceso”, “acceso a informacion”, “disponibilidad de formulario”,
“posibilidad de inicio”, “tramitacion completa”, “avisos”, “pre-cumplimentacion”, etc.

- Implementado en 9/2008

- Puesta en produccion del 60% del Catalogo en 3/2009

- Puesta en produccion del 100% del Catalogo e Integracion con el ETT en 4/2009

- Evolucién y mantenimiento a partir del 2010

2008 2009 2010 Mant.
Previsto 100.000€ 50.000€ | 50.000€
Disponible 10 % Critica

Prioridad

Necesidad de
Financiacion
- Usuarios de la Administracion Electrénica (Ciudadanos y Empresas)

0€ 0€ 0€ 0%

- Departamentos del Gobierno de Aragén

- Otras Administraciones Publicas

Sera necesario considerar una estrategia apropiada para la definicion del Catalogo de Servicios asi como la
implementacion gradual de los mismos y la priorizacion en esta actividad de desarrollo.

A la hora de definir la implementacion de los servicios debera considerarse un marco de desarrollo que
permita la identificacion de aquellos procedimientos y servicios que son mas demandados por los
ciudadanos
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Numero de servicios y procedimientos disponibles

- Numero de procedimientos disponibles

Administracion Electronica)

oy PROYECTO COFINANCIADO
& " POR LA UNION EURCPEA
* *
o FONDO EUROPEO DE
DESARROLLO REGIONAL

*

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS

Implantacion del Catalogo de Servicios
Electronicos del Gobierno de Aragén

Nivel de uso (niimero de peticiones, descargas de formularios, tramitaciones totales...)

Grado de desarrollo (con base en los parametros de interaccion definidos por los modelos de

Esta iniciativa debera ser considerada dentro de todas las iniciativas de Servicios Teleméticos
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Servicios
Telematicos

o Nuevos Servicios de Respuesta
Iniciativas

Horizontales Inmediata (SERIS)

Los SERI, suponen la respuesta en un paso simple a una peticion iniciada por ciudadanos o empresas y,
por tanto, generan grandes ventajas de eficiencia tanto para aquellos como para la Administracion.

En la actualidad, el Gobierno de Aragon cuenta con una plataforma o infraestructura de definicion y puesta
en produccion de SERIs basada en los servicios definidos en un catalogo inicial de procedimientos.

El proyecto tiene por objetivo principal incrementar sustancialmente el nimero de procedimientos
incorporados a la plataforma SERI asi como revisar el catalogo completo de procedimientos para identificar
de forma exhaustiva todos aquellos susceptibles de ser adaptados.

Descripcion

Identificacion de los:

- Servicios susceptibles de implementarse como SERI a partir de los servicios definidos en el catdlogo
de procedimientos

- Seguimiento de la evolucion del estado de servicio (Disefio, Desarrollo, Disponible al ciudadano)

- Propuesta de implantacion jerarquizada

Requerimientos

- Disponibilidad de una plataforma de desarrollo y puesta en produccién de SERIs
- Puesta a disposicion de 5 servicios iniciales prevista 8/2009

- Integracion con ETT e Implantacion de 50 servicios SERI prevista para 11/2010

Alcance
Temporal

- Identificacion e Implantacion de 50 servicios SERI prevista para 11/2011

2008 2009

2010 Mant.

o
o
RS Previsto 70.000€ 50.000€ | 50.000€ Prioridad
c
28 Disponible 10 % Alta
D
"‘;', o
S Necesidad de 0€ 0€ 0€ 0%
Financiacion
- Ciudadanos
- Empresas

- Departamentos del Gobierno de Aragén

Principales
Destinatarios

- Otras Administraciones
- La correcta identificacion de los procedimientos susceptibles de incorporacion a la plataforma SERI
- Laplanificacion de la adaptacion de los procedimientos

- Laadaptabilidad y facilidad de uso e integracion de la plataforma de desarrollo de SERI

Factores Criticos
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- Nuevos Servicios de Respuesta
S Inmediata (SERIS)

Horizontales

SERI - dentro del catalogo de Servicios- ...

- Numero de procedimientos SERI en produccion

- Tiempo de puesta en produccion de cada uno de ellos

- Facilidad de uso de la plataforma de desarrollo de SERIS

Nivel de uso (numero de SERI solicitados, Niimero de servicios susceptibles de implementarse como

Aunque no conlleva una vinculacion necesaria, debera ser considerada la provision de la plataforma de
SERIS a través de diferentes canales y por lo tanto considerar este proyecto a la hora de evaluar los
proyectos de Multicanalidad. Asimismo sera necesario coordinar la evolucion de los procedimientos SERIS

con la propia evolucion del entorno Telematico de Tramitacion.
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Servicios
Telematicos

Iniciativas Servicio de Formularios Electronicos
Horizontales

En la actualidad ya se cuenta con procedimientos que permiten la definicion de formularios electrénicos,
derivados de la necesidad de ofrecer en formato electronico todos aquellos formularios que actualmente

= estan disponibles en el formato papel.

a8 Sera necesario realizar una incorporacion masiva de formularios existentes y potenciar la herramienta o

S servicio de disefio de formularios asociados a los procedimientos y servicios telematicos.

[« .z . , T . . .

o En relacion al desarrollo de formularios, deberan asimismo considerarse factores como la simplicidad de
traslado del papel al formato electrénico puesto que en la actualidad existen formularios con una vigencia
temporal muy reducida.

- Mejora del procedimiento de disefio
- Integracion en la planificacion definida para la puesta en marcha del catalogo de procedimientos

@ - Implantacion del catalogo de procedimientos.

1=

Q . . . .

= - Integracién de los sistemas de back-office y de representacién

)

= . .. . ;s . . .

g - Respetar el principio de neutralidad tecnoldgica con el fin de que los formularios puedan ser

oc

descargados desde cualquier navegador.

- Desarrollo de un servicio de gestion de formularios electrénicos que permita su publicacién en formato
independientemente del dispositivo.

- Del 9/2009 hasta el 07/2010 Normalizacion de los procedimientos de creacion de formularios

Hasta el 12/2011 evolucién del procedimiento y adaptacion de todos los formularios

Alcance
Temporal

° 2008 2009 2010 Mant.

o ) .

§ Previsto 0€ 330.000€ 30.000¢ | 30.000€ Prioridad

28 Disponible 10 % Alta

(]

2 .

8 Necesidad de 0¢€ 0¢€ 0¢€ 0%
Financiacion

” - Departamentos del Gobierno de Aragén

=]

g - Empleados publicos

2 - Otras Administraciones

n

= - Ciudadanos

=

£

= - Empresas
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Iniciativas Servicio de Formularios Electronicos

Horizontales

electrénicamente quede obsoleta por cambios de normativa.

Actualizacion y control de los formularios publicados evitando que la informacion accesible

- Informacién al usuario sobre la ubicacion centralizada desde donde puede descargar cada formulario

- Dificultad en el traslado a formato electronico del 100% de los formularios en formato papel

- Tiempo medio de disefio electrénico de cada formulario

- Vigencia de los formularios

- Nivel de interaccion (sobre la base de los estandares de administracion electronica) de cada formulario

- Nivel de uso de servicio

Establecer una relacion de cuales son los formularios mas descargados y a su vez mas tramitados

Este servicio puede considerarse dentro del marco de definicion de los Servicios comunes de tramitacion y
por lo tanto estara relacionado las iniciativas relativa al Entorno Telematico de Tramitacion.
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Servicios
Telematicos

Iniciativas Evolucion del Registro Teleméatico
Horizontales

El Gobierno de Aragon dispone desde el afio 2006 de un sistema de Registro Telematico que permite el

5 registro de documentos e informacion a través de Internet.
S Actualmente, se considera necesaria la evolucion del sistema de registro electronico para asociarlo al
5 catalogo de procedimientos.
a Ademas debera ser considerada la integracion del Registro Telematico con el sistema de control del registro
de documentos fisico.
En el proceso de evolucion del registro telematico sera necesario abordar las siguientes fases:
- Implementacion de la operacién de anexado de documentos cuando se realicen los procedimientos
@ telematicos.
5
€ - Definicion y puesta en produccion del servicio de registro telematico integrado con el sistema de
g Registro General
o
(1)
oc

- Revision del marco normativo que rige los registros del Gobierno de Aragon y la Ley 11/2007 para
poder ordenar normativamente la aportacion de documentos por usuarios de la e-administracion.

- 09/2009 puesta en produccion del registro integrado

- 07/2010 interoperabilidad con otros registros telematicos

Alcance
Temporal

° 2008 2009 2010 Mant.
£ AV 100.000€ | 100.000€ | 40.000€
S : : Prioridad Alta
2 Disponible 10 %
(]
2 :
8 Necesidad de 0¢€ 0¢€ 0%
Financiacion
- Ciudadanos
2
g - Empleados Publicos
§ - Empresas
0
%_ - Departamentos del Gobierno de Aragon y Organismos Publicos
'S
§ - Otras Administraciones Publicas
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Servicios
Telematicos

Iniciativas Evolucion del Registro Teleméatico
Horizontales

Control de gestion interno de los documentos de registro

- Integracién con el area de atencién personalizada del Portal (“mis tramites”, “la Administracion
préxima”)

- Interoperabilidad con otros Registros Telematicos

- Formacion a los usuarios sobre la documentacion a solicitar en los procedimientos

Por ultimo sera necesario evaluar la posibilidad de contar con un mecanismo de digitalizacion que pueda
aplicarse a la recepcion de documentacion en soporte papel como parte de un proceso de eliminacion del
papel (Desarrollo de servicio comtn para la generacion de copias electronicas a partir de documentacion
en papel)

- Numero de asientos registrales y su evolucién temporal

- Porcentajes de documentos que se registran y tramitan telematicamente.

- Impacto en la estrategia de eliminacion de papel dentro del Gobierno de Aragén

Este servicio puede considerarse dentro del marco de definicién de los Servicios Comunes de Tramitacion y
por lo tanto estara relacionado con las iniciativas relativas al Entorno Telematico de Tramitacién. Asimismo,
debera ser considerado dentro de las iniciativas corporativas que estén implicadas en la gestion
documental (y gestion de expedientes).
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Servicios
Telematicos

- Servicio de Pasarela de Pagos
Iniciativas

Horizontales Electronicos

Descripcion

e Requerimientos
Temporal q

Principales Coste Econdmico
Destinatarios

Factores Criticos

El Gobierno de Aragon debe habilitar un sistema de pagos electronicos que permita que las transferencias
econdmicas en conceptos de tasas se lleven a cabo de manera telematica.

Una vez implantada esta pasarela de pagos sera necesario facilitar la integracion de la gestion de Servicios
de telematicos con dicha herramienta.

Las fases fundamentales para la inclusién de un sistema de estas caracteristicas pasan por:
- Lamejora del sistema existente, para que permita expedicion de justificantes de pago.

El establecimiento convenios con el mayor niimero posible de entidades bancarias

- Laprestacion de un servicio de ayuda técnica, disponible por via telematica y telefénica.

- 2007: implementacion de la pasarela de pagos
- 2009: integracion con el Entorno Telematico de Tramitacion

- 20010: evolucion funcional y establecimiento de acuerdos con entidades financieras y bancos

2008 2009 2010

Previsto 120.000€
Disponible 10 % Alta

Mant.

Prioridad

Necesidad de
Financiacion
- Ciudadanos

0€ 0€ 0€ 0%

- Empresas
- Departamentos del Gobierno de Aragén
- Otras Administraciones Publicas

- Lageneracion de confianza en la pasarela basada en la Seguridad, Disponibilidad y la Trazabilidad de
las operaciones

- El despliegue de Entidades Financieras que posibiliten el pago de forma generalizada y sin excepciones

- La integracién con los sistemas de gestion que permitan un control total y auditoria de los pagos
recibidos
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Servicio de Pasarela de Pagos

Iniciativas
Horizontales

Numero de procedimientos que utilicen la pasarela de pagos

- Numero de transferencias y pagos

Numero de convenios establecidos con Bancos y Entidades Financieras

Electronicos

Este servicio puede considerarse dentro del marco de definicién de los Servicios Comunes de Tramitacion y
por lo tanto estara relacionado las iniciativas relativa al Entorno Telematico de Tramitacion. Asi mismo,
debera ser considerado en los proyectos de Servicios Telematicos y Multicanalidad (puesto que algunos de

los procedimientos telematicos deberan utilizar esta Servicio)
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Servicios
Telematicos

- Servicio de Recepcion de Facturas
Iniciativas

Horizontales Electronicas

Descripcion

Requerimientos

Alcance
Temporal

Coste Economico

Las Administraciones Publicas, en el ejercicio de sus competencias, practican la contratacion en el sector
privado de diferentes servicios, suministros y ejecucion de obras.

El Real Decreto 1496/2003, de 28 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento que regula las
obligaciones de facturacion establece la posibilidad de presentar las facturas de forma electronica
utilizando para ello el formato establecido por el Ministerio de Economia y Hacienda.

Dado que, la recepcion de dichas facturas requiere un esfuerzo técnico importante se considera necesario
que, el sistema dedica a recibir Facturas electronicas se desarrolle como un servicio horizontal y esté a
disposicion de todos los Departamentos y organismos publicos.

Este servicio no solo permitira al Gobierno de Aragén una mejora sustancial en la eficiencia de la gestion
con proveedores y acreedores, sino que ademas asistira en la normalizacion de los procesos de
contratacion y pagos relacionados con estos y permitira:

- Reducir costes tanto a la empresas como a las propias Administraciones

- Simplificar el procedimiento de pago

- Mejorar la gestion interna.

Este sistema estara integrado con los sistemas de gestion contable del Gobierno de Aragén (SERPA) sin

que afecte a los procesos de tramitacion del gasto gestionado por la actual herramienta de control
econémico del Departamento de Economia, Hacienda y Empleo

Sera necesario considerar:
- Los procedimientos actuales de recepcion de facturas convencionales

- Laasistencia de un tercero en el proceso de facturacion

- Lamodificacion de los formularios de tal manera que permitan el uso de este servicio
- Mecanismos que garanticen la seguridad y confidencialidad en todo el proceso

- Puesta en produccion 09/2009

- Evolucién y mantenimiento: Desde 2/2010 hasta el 10/2011

2008 2009 2010 Mant.
Previsto 130.000€ 50.000€ | 50.000€
Disponible 10 % Media

Prioridad

Necesidad de
Financiacion

0€ 0€ 0€ 0%
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Servicios
Telematicos

Servicio de Recepcion de Facturas

Iniciativas | i
Horizontales Electronicas

@ Los destinatarios seran los usuarios de la Administracion Electrdnica, es decir:
S - Ciudadanos
(1]
=
@ - Empresas
(=]
n
S - Departamentos del Gobierno de Aragén y organismos publicos
o
'S
£ - Otras Administraciones Publicas
o
- Utilizacion del estandar de factura y su evolucion prevista
3 - Implantacion de las infraestructuras para el archivo, la recepcion y la verificaciéon de documentos
(3]
S - Integracién con SERPA
8
2 - Necesidades de regulacién normativa de este servicio
&
- Definicion de mecanismos de seguridad y confidencialidad.
- Numero de facturas electrénicas recibidas
3 - Numero de copias impresas suprimidas
=
3 - Numero de departamentos, organismos y Administraciones que reciben facturas-e
©
[=

Intercambio de informacidn con otras administraciones

La recepcion de facturas electrénicas esta relacionada con las iniciativas de Gestion de Expedientes y de
forma sectorial con las iniciativas de contratacion. Debera ser considerado asimismo, en aquellas iniciativas
de Multicanalidad que requieran este Servicio.

Iniciativas
Relacionadas
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Servicios
Telematicos

. Servicio de Consulta del estado de
Iniciativas

Horizontales tramitacion

El articulo 6 de la Ley 11/2007 establece el derecho de los ciudadanos a conocer por medios electrénicos el
estado de tramitacion de los procedimientos en los que sean considerados como “interesados” o
“terceros”, por tanto debera habilitarse un mecanismo de gestion de los tramites del ciudadano, en base a
la creacion de un area personal (que podra ser considerado como el area de “Mis tramites” o “La
Administracion Préxima”) en la que el ciudadano pueda inventariar todos sus procedimientos abiertos con
la Administracion y los resultados de aquellos finalizados.

Para ello, y con el objetivo de conseguir mejoras significativas en eficiencia y calidad en el servicio prestado
por el Gobierno de Aragon, sera necesario adoptar una filosofia de expediente en la relacion que
ciudadanos y empresas mantengan con la Administracion. El Gobierno de Aragén debera definir los
mecanismos necesarios para poder gestionar todos los tramites administrativos de sus usuarios en un
sistema con filosofia de gestion de expedientes.

- Establecer un sistema de seguimiento de expedientes que interactie con los diferentes sistemas de
gestion de procedimientos.

Descripcion

- Definir e implementar un soporte tecnoldgico de los flujos de los procedimientos (intercomunicados
con los sistemas de Gestion de la DGA)

- Definir interfaces con los sistemas actuales del Gobierno de Aragon

- Definir mecanismos unificados para la identificacion y autenticacion de los usuarios

Requerimientos

- Integracion con el servicio de notificaciones telematicas.
- Investigar la posibilidad de integracion de este servicio en otros canales alternativos (Mdviles, TDT, ...)
- 2008: -

- 9/2009: Sistema de visualizacion y seguimiento. Puesta en marcha del area de “Mis tramites”

Alcance
Temporal

- 6/2010: Evolucion e integracion con sistemas actuales

2008 2009 2010 Mant.

o
o . .
§ Previsto 150.000€ 80.000€ Prioridad
28 Disponible 10 % Critica
D
l‘l;') -
3 Necesidad d 0€ oe| 0%
Financiacion
- Ciudadanos
- Empresas

- Departamentos del Gobierno de Aragdn en lo que atafie al incremento de la calidad de los servicios
prestados y la transparencia en la actividad administrativa

Principales
Destinatarios
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Servicios
Telematicos

- Servicio de Consulta del estado de
WEWED . o
Horizontales tramitacion

Formacion de los usuarios para que conozcan todas las posibilidades de interaccion con el servicio de
consultas.

- Formalizacién técnica y normalizacion de los estados basicos de los procedimientos
- Definir y seleccionar las posibilidades de representacion en el acceso a la informacion personalizada.

- Ladefinicion de sistemas de seguimiento y alertas

- Numero de procedimientos susceptibles de seguimiento personalizado.
- Indicadores de acceso por parte de los ciudadanos al area personalizada.

- Calidad de la informacidn accesible a través del servicio de consuilta.

Dado que supone una obligacion legal, el servicio de consulta y su integracién con todos los protocolos y
procesos de resolucion de los tramites administrativos es un objetivo necesario para la consecucion de los
objetivos del presente plan y afecta de manera directa a todas las iniciativas tanto de servicios como de
gestion.

Este servicio establece un fuerte vinculo con el catalogo de procedimientos.
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Servicios
Telematicos

Servicios de Notificaciones Telematic

Iniciativas

Descripcion

Requerimientos

Alcance Temporal

Coste Economico

Principales
Destinatarios

Horizontales

Dentro de las obligaciones normativas incluidas en la Ley 11/2007, debe considerarse espacialmente
relevante la definicién e implementacion de un servicio de notificaciones basado en los diferentes canales
telematicos. Con este servicio los ciudadanos y empresas recibiran de forma telematica las notificaciones
referentes a los procedimientos administrativos de los que sean participes.

Por otra parte, no solo hay que considerar la implementacién y mejora continua de este servicio desde un
punto de vista normativo, sino que su puesta en marcha debe considerarse desde el prisma de eficiencia,
calidad y reduccion de tiempos y costes tanto para la Administracion como para los destinatarios de
notificaciones.

- Establecimiento de una Direccion electrénica para la notificacion administrativa

- La definicion de mecanismos que garanticen la transparencia tecnoldgica, la seguridad y la
disponibilidad 24x7 del servicio.

- Lanormalizacion de las notificaciones

- Habilitacion de un servicio comtin interno para la emision de notificaciones electronicas por parte de
los Departamentos.

- Laevaluacion del impacto normativo

- 12/2008: Analisis del proyecto

- 06/2009: Implantacion del servicio

- 12/2009: Integracion con el Entorno Telematico de Tramitacion

- Hasta el 12/2011: Evolucion y mantenimiento del Servicio

2008 2009
Previsto 60.000€

2010
60.000€

Mant.
60.000€

Prioridad
Disponible 10 % Alta
Necesidad de 0€ 0€ 0%
Financiacion
- Ciudadanos
- Empresas

- Empleados Publicos

- Administraciones Publicas
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Servicios
Telematicos
- Servicios de Notificaciones Telematice
niciativas
Horizontales
Integracion con la iniciativa de despliegue de firma electrénica integrada en el Documento Nacional de
Identidad (DNle) y compatibilidad con otros tipos de Certificados Electronicos (como por ejemplo,
CERES)

- Integracion de la Direccion electronica para la notificacion administrativa con el area personalizada de
administracion electrénica (“Mis Tramites”)

- Ergonomia del interfaz al ciudadano, asi como la posibilidad de establecer representantes para la
recepcion de la notificacion.

- Modificacion de los formularios para presentar a los ciudadanos la solicitud de notificacién electrénica
y lainformacion de representacion.

- Incorporacion de la préctica de notificacion electronica automatizada en los Departamentos.
- Numero de acceso a “Notificaciones Electronicas”

- Numero de Formularios modificados para incorporar notificacion electronica

- Porcentaje de notificaciones emitidas electronicamente.

- Porcentaje de procedimientos iniciados por otro canal y finalizados utilizando las notificaciones
telematicas (y viceversa)

La implantacion de un servicio de notificaciones telematicas es imprescindible para la correcta gestion
electronica de los tramites por lo que esta iniciativa se relaciona directamente con el conjunto de medidas
de e-servicios y las iniciativas de e-Gestion.
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Servicios
Telematicos

Firma Electréonica

Iniciativas

Requerimientos Descripcion

Alcance Temporal

Coste Economico

Principales Destinatarios

Horizontales

Conforme a la implantacion de mecanismos electrénicos de autenticacion tales como el DNI electrénico y a
los requerimientos normativos definidos en la Ley 11/2007, el Gobierno de Aragdon potenciara el uso de la
Firma Electrénica tanto por parte de sus empleados ptiblicos como en su relacion con los ciudadanos.

La firma electronica es un método criptografico que asocia la identidad de una persona o de un equipo
informatico al mensaje o documento. En funcion del tipo de firma, puede, ademas, asegurar la integridad del
documento o mensaje. La firma electronica, como la firma convencional, puede vincularse a un documento
para identificar al autor, para sefalar conformidad (o disconformidad) con el contenido, para indicar que se
ha leido o, segun el tipo de firma, garantizar que no se pueda modificar su contenido.

- Evolucion de la plataforma de firma actual.

- Incorporacion de los nuevos tipos de certificados para la actuacion administrativa (funcionario y
tramitacion automatizada) incorporados por la LAECSP.

- Firma de convenios con las entidades emisoras e integracion con el modelo de validacion nacional e
internacional.

- Despliegue generalizado de certificados de empleado publico al total del personal implicado en la
tramitacion de los procedimientos.

- 2006 implantacion de la plataforma de validacion
- 2007 expedicion de certificados
- 2008 expedicion de certificados

- 2009 evolucidn y firma de convenios de prestadores

2008 2009 2010
Previsto 0€ 0€ 25.000€ | 50.000€ Prioridad

Mant.

Disponible 10 % Alta
Necesidad de 0€ 0€ 0€ 0%
Financiacion

- Ciudadanos
- Empresas

- Empleados Publicos
- Departamentos del Gobierno de Aragén

- Otras Administraciones Publicas
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Firma Electréonica

Iniciativas
Horizontales

El Gobierno de Aragon debe incrementar el volumen de certificados de firma electrénica expedidos a

los empleados de la Comunidad Auténoma y resto de Administraciones del territorio.

- Normalizacion de las caracteristicas de los certificados de empleado publico y tramitacion a con las
otras Administraciones Autondmicas y la Administracion General del Estado.

- Gestion de los certificados en la actividad y situacion de los empleados. Fiabilidad y tiempos de
respuesta en la revocacion y emision de nuevos certificados cuando se reestructura la organizacién o

un empleado cambia de puesto o situacion administrativa.
- Numero de certificados de firma emitidos
- Porcentaje total de empleados con firma electronica

- Autoridades de certificacion autorizadas

- Nivel de uso de la firma electrdnica y de la validacion con certificados

La identificacion de los empleados publicos, las administraciones y los sistemas de tramitacién impacta en
todas las iniciativas asociadas a la prestacion de servicios y resolucion de los procedimientos
administrativos asi como en la autenticacion de los usuarios en las herramientas de gestion de los

procedimientos.

Asimismo, debera ser considerado como un Servicio Comin de Tramitacién y por lo tanto estara
relacionado con las iniciativas englobadas dentro del Entorno Telematico de Tramitacion
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Gestion de Representantes

Iniciativas
Horizontales

En un entorno cada vez mas tecnoldgico y mas especializado se estima como necesaria la creacion de un
nexo mas cercano entre la Administracion y los ciudadanos que permita el acercamiento especialmente a

<
2 colectivos afectados por la “brecha digital’ existente o por fendmenos de exclusién, que no deben
2 agravarse con la implantacion de servicios de tramitacion electronica.
(3]
3 La gestion de representantes debera ser considerada como un sistema de representacién basado en
Q actividades tecnoldgicas y fisicas, puesto que alina la asistencia y representacion en la gestion de
procedimientos con mecanismos y las herramientas que lo permiten.
En la definicion de un sistema de estas caracteristicas sera necesario considerar:
- Implantacion de sistema para el reconocimiento de representacion electrénica de interesados
- Habilitacion de mecanismos para la identificacion y autenticacion de los ciudadanos por los
funcionarios publicos
@ - Creacion de un registro de funcionarios habilitados para la identificacion y autenticacion de ciudadanos
(=]
<
“g’ - Definicion del marco legal que autorice dicha representacion
5
= - Creacion de herramientas que asistan a los representantes y que constaten las responsabilidades de
(7] .
o los mismos.

- Definicion de los procedimientos habilitados en la gestion de representantes y modificacion de los
formularios asociados

- Habilitacion de herramientas que asistan a la representacion de los ciudadanos por parte de empleados
publicos

- 6/2009 inicio e implantacion del servicio y las herramientas que asisten a la Gestion de Representantes

- Hasta el 11/2011 evolucion y mantenimiento

Alcance
Temporal

2008 2009 2010 Mant.

Necesidad de
Financiacion

o
E Previsto 150.000€ |  200.000€ | 50.000€ Prioridad
28 Disponible 10 % Alta

0€ 0€ 0%

Los principales destinatarios de este mecanismos de autenticacion seran:
- Empresas

- Ciudadanos

Principales
Destinatarios

- Empleados publicos del Gobierno de Aragén
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Servicios
Telematicos

Gestion de Representantes

Iniciativas
Horizontales

Sera necesario considerar:

- El marco legal que asiste tanto a los representantes como a los representados (normalizacion de la
representacion)

n
o
L8
= - Ladefinicion de herramientas de asistencia (definicion de un sistema tnico)
0
(<]
g - Evaluacion del conjunto de representantes y las posibles relaciones entre ellos y los representados.
(1]
L.
- El esfuerzo en la modificacion de los formularios necesaria para la inclusion de la informacion referente
al representante
- Numero de representantes solicitados
3
_§ - Problematicas identificadas frente a resoluciones correctas
(1]
(3]
2 - Grado de interoperabilidad en la representacion

Sera necesario considerar el servicio de representantes dentro del marco global de Multicanalidad e
interoperabilidad asi como dentro de las iniciativas de gestion y tramitacion electronica.

Iniciativas
Relacionadas
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Servicios
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Servicio de Huella Digital de

Iniciativas Documentos

Descripcion

Requerimientos

Alcance
Temporal

Coste Economico

Principales Destinatarios

Horizontales

Parte de las implicaciones de la Ley 11/2007 afectan a la independencia del soporte en el que se anexe o
remita la documentacion adjunta a un procedimiento o servicio de administracion.

En la actualidad, el Gobierno de Aragon ya cuenta con iniciativas desarrolladas en esta linea, como pueden
ser el iBOA o el Perfil del Contratante, iniciativas que deben extenderse hacia todos los ambitos de relacion.

Asimismo la presentacion de documentos electronicos por parte de los ciudadanos y la obligacién de la
administracion de no solicitar documentos que ya obren en su poder requieren de un correcto sistema de
deposito de los documentos electrénicos y, por tanto, la capacidad de identificarlos.

Por todo ello, sera necesario poner a disposicion de los ciudadanos los mecanismos necesarios que
permitan la validacion electronica de documentos dirigidos a, y emitidos por, la Administracién del Gobierno
de Aragon. Se considera necesario contar con un sistema de huella digital que permita anadir las necesarias
firmas a la documentacion electronica que se anexa a los procedimientos telematicos.

Este servicio debera estar asociado al archivo electrénico centralizado y requerira de la normalizacion en la
generacion de los CSV (Cédigos Seguros de Verificacion de los documentos)

Con el objetivo de disponer de un servicio de autenticacion de documentos en base a una plataforma de
huella digital, sera necesaria la definicion de:

- Un algoritmo tnico para la generacion de Codigos Seguros de Verificacion de los documentos.

Plataformas y herramientas capaces de gestionar la huella digital de la documentacion

- Procedimientos de formacién y promocion del uso de mecanismos entre los empleados publicos.
- Plan de implantacion de dicho servicio.

- Inicio del proyecto planificado para 6/2008 ya iniciado

- Transformacion del proyecto en Servicio Comtn 09/2009

- Evolucién y mantenimiento hasta el 10/2011

2008 2009 2010
Previsto 0€ 0€ 30.000¢ | 30.000€ Prioridad

Mant.

Disponible 10 % Alta

Necesidad de
Financiacion

0€ 0€ 0€ 0%

Los principales destinatarios de este mecanismos de autenticacion seran:
- Ciudadanos

- Empresas
- Empleados publicos del Gobierno de Aragon.

- Otras Administraciones Publicas
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Servicio de Huella Digital de

Iniciativas
Horizontales

el control en la documentacion)

La gestion del cambio necesaria para la implantacion de una nueva forma de trabajar (incremento sobre

Documentos

- El nivel de interoperabilidad con otros organismos y la posibilidad de integracion en las herramientas

existentes de gestion.

- Numero de consultas de verificacion y nivel de integracién con las herramientas de gestion.

- Estadisticas de uso del Servicio de Huella Digital

Purga de expedientes / reduccion del archivo

La iniciativa esta relacionada con el conjunto de servicios telematicos, principalmente los que incluyen en
su iniciacion la aportacion de documentos por parte del interesado o la recepcion electronica de

documentacion.
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Servicios
Telematicos

Servicio de Compulsa Electronica

Iniciativas

Descripcion

Requerimientos

Alcance
Temporal

Coste Econémico

Horizontales

Gran parte de los procedimientos y servicios administrativos requieren durante su inicio, o en fases
intermedias, la aportacion de documentos por parte del interesado. Ademas, las herramientas de
interoperabilidad pueden requerir, en algunos casos, de la transmision con cambio a formato electronico de
los documentos almacenados.

Para resolver los inconvenientes derivados de esta situacion es necesario un servicio de copia o compulsa
electrénica que, respaldado normativamente, permita la utilizacion de documentos en administrativos tanto
en formato papel como electrénico de una forma eficiente y que por tanto radique en la mejora
administrativa al considerar la transformacion del papel fisico en documento electronico.

Como parte del proceso de incorporacion de documentos electronicos en los procedimientos telematicos,
sera necesario definir mecanismos para que aquellos documentos originales que se remitan a la
Administracion puedan ser “Compulsados” de Forma Electronica. Esto supondra la digitalizacion y el
sellado de los documentos en formato papel que se presenten durante la fase de registro de un
procedimiento electrénico.

En el caso en el que el documento se incorpore directamente en formato electrénico, el servicio de
compulsa asociara al documento el sellado necesario para las acciones de verificacion y comprobaciones
posteriores que se realicen durante la tramitacion.

- Laintegracion con el Sistema de Gestion Documental general y los procesos que lo articulen asi como
la existencia de diferentes sistemas especificos preexistentes.

- Contemplar en los servicios de Administracion Electronica y en el Catdlogo de Procedimientos la
capacidad del ciudadano de incorporar a sus solicitudes cualquier tipo de documento que estime
necesario.

- Implementar un proceso de digitalizacién e indexado a los documentos remitidos a la administracién
tanto durante la fase de presentacion como los que ya obran en poder de la administracion.

- Definir un mecanismo de impresion y sellado de documentos (en el caso en el que el ciudadano lo
demande)

- Puesta en produccion 12/2009

- Evolucién y mantenimiento a partir del 1/2011

2008 2009 2010

Previsto 150.000€ | 100.000€ | 50.000€
Disponible 10 %

Mant.

Prioridad Media

Necesidad de
Financiacion

0€ 0€ 0%
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Servicios

Telematicos

. Servicio de Compulsa Electronica

niciativas

Horizontales
- Ciudadanos
- Empresas

- Departamentos del Gobierno de Aragén

Principales
Destinatarios

- Otras Administraciones Publicas

- Ladefinicion de procedimientos para la digitalizacién o impresion de documentos (compulsados)

- Necesidades de regulacion normativa del servicio incluyendo posibles referencias a legislacion sobre la
propiedad intelectual y de cara a soslayar posibles interferencias competenciales con organos
fedatarios.

- Interoperabilidad de los documentos electronicos tanto dentro de la Administracion de la Comunidad
Auténoma como con el resto de Administraciones.

Factores Criticos

- Respeto de la neutralidad tecnoldgica en la incorporacion de documentos por parte de los ciudadanos.
- Numero de Documentos Registrados
- Numero de Documentos remitidos utilizando algtin canal telematicos

- Numero de peticiones de copia digital por cada procedimiento

Indicadores

- indice de eliminacién de papel

- Purga de expedientes administrativos

La aportacion de documentos electronicos a los procedimientos afecta a la mayoria de los servicios
telematicos por lo que su implantacion es un requisito indispensable para el correcto funcionamiento del
modelo general.

Iniciativas
Relacionadas
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Servicios
Telematicos

Estudio de Viabilidad del Servicio de

Iniciativas Georreferenciacion

Descripcion

Alcan .
gance Requerimientos
Temporal

Coste Economico

Horizontales

La utilizacion generalizada, durante los tltimos anos, de sistemas de Georreferenciacion en la vida cotidiana
permite, y se considera beneficioso para la correcta atencion a los Ciudadanos, la puesta a disposicion de
informacion georreferenciada del &mbito administrativo del Gobierno de Aragon.

En la actualidad el Gobierno de Aragon cuenta, desde el afio 2004, con el Centro de Documentacion e
Informacion Territorial del Aragon (CDITA) que consolida la informacion cartografia del territorio.
Informacion que, en algunos casos, ya esta siendo utilizada para mostrar, informacion asociada a oficinas y
Servicios.

Dentro de las miiltiples posibilidades, la informacion podra definir localizaciones de Oficinas de Informacion
(060), Ventanillas de tramitacion, localizacion de Colegios... incluso indicar el lugar fisico donde se tramitan
diferentes procedimientos administrativos.

Debido al gran esfuerzo que supondria el desarrollo del servicio de georeferenciacion, se considerara el
desarrollo de un estudio de viabilidad del mismo asi como el desarrollo de un proyecto piloto que permita
evaluar la aceptacion por parte de los usuarios de la Administracion Electronica en el Gobierno de Aragon.

Este piloto debera ser accesible a través de diferentes dispositivos y estar estructurado a través del Sistema
de Informacion Geografica del CDITA.

- Estudio de distribucion de capas geograficas de informacion tematicas

- Estudio de definicion de consultas basicas y operaciones sobre las capas de informacion.
- Definicion del modelo de mantenimiento y actualizacion de la informacion.

- Proyecto piloto de Servicio de Georeferenciacion

- Implementacion cartografica de todas las infraestructuras del Gobierno de Aragon.

- Definicion de un proyecto piloto de Georreferenciacion

- 12/2009: Presentacion del Estudio

- 2010: definicion de un Piloto de un servicio de Georeferenciacion.

2008 2009

Previsto 80.000€
Disponible

2010
20.000€

Mant.

Prioridad Baja

Necesidad de
Financiacion

0€ 0€

No se incluye el montante econdmico de la implantacion posterior al piloto
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Servicios
Telematicos

Estudio de Viabilidad del Servicio de

Iniciativas Georreferenciacion
Horizontales

§ Los principales destinatarios del piloto seran los usuarios de Administracion Electrénica, es decir:
8 - Ciudadanos
=
4 - Empresas
(=]
3
s El Departamento de Politica Territorial, Justicia e Interior como titular del CDITA, en colaboracion con AST y
S el Departamento de Presidencia, lideraran el desarrollo del estudio de viabilidad asi como la ejecucion del
= piloto.
- 4Adecuacion a los diferentes formatos de capas cartograficas para el acceso de todos los editores de
GIS.
- Dificultad en la incorporacion del 100% de la informacion sobre localizaciones tanto de bienes
3 inmuebles como de los propios servicios prestados por la Administracion.
(3]
(5} - Posibilidad de implantacion del servicio de Georreferenciacion en los canales méviles (GPS, UMTS,etc)
n
(<]
£ - Habilitar informacién afadida sobre como llegar a los centros del Gobierno de Aragon (Trazador de
& Rutas...)
- Protocolo de mantenimiento y actualizacion de la informacion y su impacto en el CDITA y el Servicio de
Informacion Administrativa y Documentacion
- Acceso a los sistemas por parte de los ciudadanos
- Nivel de uso por parte de la Administracion.
3
] - Numero de consultas sobre georeferenciacion
(1]
(3]
2 - Grado de actualizacién de la informacion

- Creacion de nuevos servicios de Georreferenciacion

La informacion generada por el proyecto piloto y debera ser recogida y explotada por el Observatorio de
Administracion Electronica.

Iniciativas
Relacionadas
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E-Inclusion

Iniciativas Sistema de Traduccion
Horizontales

Con base en la evolucion de una sociedad mas global y en las necesidades de eliminar las posibles barreras
idiomaticas y facilitar la interaccion con la Administracion sera necesario definir mecanismos de traduccion
que faciliten la publicacién de informacidn de interés, en ambitos internacionales.

Estos mecanismos de traduccion deberan considerar no solo a los ciudadanos no hispano-parlantes sino
también a las empresas internacionales que necesiten relacionarse con la administracion.

Descripcion

- Realizacion de estudios socioecondmicos para determinar el conjunto de contenidos e idiomas
afectados por necesidades de traduccion

- Definicion de estudios de viabilidad del servicio de traduccion. Convenios con agencias de traduccion
que puedan formar parte del sistema de traduccion.

- Especializacion de la traduccién por ambitos tematicos.

Requerimientos

- Adaptacion de la informacion de los procedimientos a diferentes lenguas.

- Traduccion de los documentos generados por el Gobierno de Aragon a otros idiomas
- 10/2009 Analisis de situacion y definicion de contenidos objetivo

- 12/2009 Implantacion del servicio

- 3/2010 Incorporacion del 100% del contenido identificado.

©
ol
(]
<%
£
()
|
[}
o
f =
(]
1o
<

- 6/2010 Mantenimiento evolutivo e incremental

2008 2009 2010 | Mant.

Previsto 0€ 50.000€ | 50.000€
Disponible 10 %

Prioridad Baja

Coste Economico

Necesidad de
Financiacion

0€ 0€ 0%

Los principales destinatarios de este servicio seran:
- Ciudadanos no hispanohablantes con intereses en Aragén

- Empresas extranjeras que se relacionen con el Gobierno de Aragén

Principales
Destinatarios

- Otras Administraciones Publicas no hispanohablantes
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Indicadores

Iniciativas
Relacionadas
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E-Inclusion
Iniciativas
Horizontales

La correcta definicion de contenidos susceptibles de traduccion y el conjunto de idiomas a traducir.

- Laactualizacion de la informacion traducida

- El'modelo econémico del servicio y las actividades de traduccion.

- Nudmero de traducciones demandadas

- Grado de variabilidad

- Numero de traducciones no disponibles

- Calidad de Servicio (en caso de modelos de outsourcing)

oy PROYECTO COFINANCIADO
& " POR LA UNION EURCPEA
* *
o FONDO EUROPEO DE
DESARROLLO REGIONAL

*
*

*

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS

Sistema de Traduccion

La informacion generada por este Sistema debera ser recogida y explotada por el Observatorio de

Administracion Electrdnica.
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E-Inclusion

Plan de Promocioén de los Servicios

Iniciati Zoc . z
el Teleméticos del Gobierno de Aragén

Descripcion

Alcan .
gance Requerimientos
Temporal

Principales Destinatarios Coste Econémico

Factores Criticos

Como parte del proceso de transformacion en la relacion con los ciudadanos, el Gobierno de Aragén
necesitara contar con un plan de promocion de los servicios telematicos.

Que fomente y promocione los beneficios del uso de los diferentes Servicios Telematicos y Canales
habilitados.

Asimismo, deberan considerarse las actuaciones de evaluacion de la percepcion de los ciudadanos sobre la
calidad de los servicios prestados y potenciar las actividades de difusion de las ventajas de la tramitacion
electrénica.

Por ultimo, debera considerarse el conjunto de la Comunidad Autdnoma estableciéndose mecanismos de
segmentacion para adecuar las herramientas de comunicacion a los receptores de los mensajes.

Entre otras iniciativas del plan considerara

- Un plan de promocion de los servicios

Un plan inicial de comunicacion y difusion.

- Un plan de comunicacion y difusion de la evolucion en la puesta a disposicion de nuevos servicios
electronicos.

4/ 2010: Definicion y presentacion del Plan

- 04/2010 al 12/2010: Ejecucion del Plan

01/2011: Revision de Resultados y Reajuste del Plan

2008 2009 2010
Previsto 0€ 0€ 60.000¢ | 60.000€

Mant.
Prioridad

Disponible 10 % Media

Necesidad de
Financiacion

0€ 0€ 0€ 0%

Los principales destinatarios son:
- Ciudadanos

Empresas

Entornos educativos.

- Otros (Entes Locales, empleados piiblicos)

- Lacoordinacion en la puesta en marcha de iniciativas entre las diferentes administraciones.
- Lainterrelacion de los planes de difusién existentes

- Lautilizacién de los diferentes medios para llegar al conjunto de los ciudadanos y empresas.

111 de 218



* PROYECTO COFINANCIADO
--...- GOBIERNO :" '.' POR LA UNION EUROPEA
=—=<DE ARAGON . y - R 2o 0 RecoNAL
Plan de Administracion Electrénica

Departamento de Presidencia

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS

E-Inclusion

Plan de Promocioén de los Servicios

Iniciativas sy : z
e il Telematicos del Gobierno de Aragén

- Todos los asociados a un plan de promocion (inserciones en prensa, carteleria, medios, ...)

- Las variaciones en las cantidades brutas de tramites producidas después de las campaiias

Indicadores

La informacion generada por el proyecto piloto, debera ser recogida y explotada por el Observatorio de
Administracion Electronica.

Iniciativas
Relacionadas

112 de 218



PROYECTO COFINANCIADO

GOBIERNO AR ~0R LA UNION EUROPEA
-_—— * *

g RAG s FONDO EUROPEO DE
- EE& MMQN Plan de Administracion Electrénica i e e

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS

E-Inclusion

Iniciativas Servicio de Atencion Virtual
Horizontales

El objetivo de esta iniciativa es incluir dentro de las herramientas del Portal de Aragon un servicio de guia al

5 ciudadano que facilite el acceso y la utilizacién de los servicios telematicos a su disposicion. De esta forma,
S un “Asistente virtual” orientara la busqueda, localizacién y tramitacion de los diferentes servicios de
= Administracion Electrénica.
3
(=]
- Laidentificacion y caracterizacion del asistente virtual.
- Inclusion de mecanismos que faciliten la accesibilidad y la relacion con los colectivos de
discapacitados
é - Laadecuacion del contenido, informacion y lenguaje de guia a los ciudadanos.
(]
E - Elaboracién de un conjunto de informacion basica de tramitacion de cada Servicio.
()
=
§ - Incorporacion de herramientas que posibiliten el acceso a un asistente “fisico” que faciliten la
asistencia a distancia: Chat, navegacion asistida, resolucion de dudas....
- Definicion de contenidos especialmente destinados a minimizar el “miedo” o desconfianza en el uso de
la Administracion Electronica
g - 06/2009: inicio de proyecto: analisis de herramientas tecnoldgicas.
o
E - 11/2009: Implantacién del Servicio (Asistencia al Catalogo de Servicios)
(<]
o
§ - 8/2010: Asistencia Completa, integracion de todos los servicios.
=<
° 2008 2009 2010 Mant.
(3]
§ Previsto 0€ 100.000€¢ | 100.000€ Prioridad
3 Disponible 10% Media
(]
'l‘;', .
8 Necesidad de 0¢€ 0¢€ 0%
Financiacion
- Ciudadanos
- Empresas

- Los Departamentos del Gobierno de Aragén

Principales
Destinatarios

- Otras Administraciones Publicas
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E-Inclusion

Iniciativas Servicio de Atencién Virtual
Horizontales
Integracion del asistente con el sistema general de atencién al ciudadano del Gobierno de Aragén de tal
manera que comparta los procedimientos definidos como modelo de atencion

- Establecimiento de un protocolo de implantacion de servicios de Administracion Electrénica que
incluya la generacion de los contenidos del asistente.

- Actualizacion de la informacion del asistente y correcto funcionamiento de los canales de atencion a
distancia.

- Correcto analisis de los ambitos y tematicas generales sobre los que desarrollar el asistente virtual.
- Complejidad creciente en el mantenimiento y actualizacion futura del asistente virtual.

- Numero de servicios asistidos (volumen y tipologia)

- Usos demandados

- Reduccion de la asistencia presencial y nivel de calidad de la informacion presentada por los
ciudadanos.

- Mejoras producidas por el uso de los asistentes
- Censo de satisfaccion de los usuarios

- Ranking de las preguntas mas frecuentes

Estara relacionado con el resto de los Servicio de Administracion Electronica destinados al acercamiento de
los Servicios a los ciudadanos (Plan de Difusion, etc) asi como todos los nuevos servicios de
Administracion Electrénica al incorporar la generacién de contenidos para el asistente dentro de la fase de
implantacion y puesta en marcha.

Por otra parte, la informacién generada por el servicio debera ser recogida y explotada por el Observatorio
de Administracion Electrénica.
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E-Inclusion

Disefio, desarrollo y puesta en marcha

Iniciativas

Horizontales Servicios de Participacion Ciudadang

Descripcion

Requerimientos

Alcance

Temporal

Coste Economico

Principales
Destinatarios

Esta iniciativa incluye los mecanismos y herramientas que permitan adaptar y acercar la Administracion a
los ciudadanos.

Contempla el desarrollo y puesta en marcha de servicios de recopilacion de informacion (tales como
encuestas, wiki's, blogs, foros,..) que, a través del Portal del Gobierno de Aragdn, se encontraran a
disposicion de los ciudadanos en el ambito de todos los departamentos y servicios.

Estos mecanismos, que seran definidos en estrecha colaboracion con la Direccion General de Participacion
Ciudadana, tendrian por objetivo la recopilacion y filtrado de informacion para la mejora continua de la
Administracién.

El objetivo de la implementacion de dichos mecanismos sera la mejora continua de los servicios
administrativos y las capacidades de analisis, revision y disefio de algunos de los servicios de tramitacion.

- Adecuacion de los servicios telematicos de participacion ciudadana a las nuevas tendencias.
- Servicio abierto y sin necesidad de identificacion previa.
- Control de los contenidos informativos.

- Identificacion y disefio de mecanismos de participacion con mas desarrollos (portales, paginas web...)
para esos servicios

- Mantenimiento y soporte técnico de los sistemas de gestion de contenidos.
- 2/2010 Definicion y Disefo de mecanismos
- 10/2010 Puesta en Produccion y analisis de resultados

- 5/2011 Evolutivo

2008 2009 2010
Previsto 0€ 50.000€ | 50.000€

Mant.
Prioridad

Disponible 10 % Media

Necesidad de
Financiacion
- Ciudadanos

0€ 0€ 0%

- Empleados publicos del Gobierno de Aragén

- Direccion General de Participacion Ciudadana
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Iniciativas .. 7. o2 .

Horizontales Servicios de Participacion Ciudadane
9 Sera necesario considerar mecanismos de mediacion para garantizar que las participaciones son de
8 caracter constructivo.
S Asimismo sera necesario definir mecanismos para garantizar la transparencia en las publicaciones de los
3 ciudadanos y empleados publicos.
s Por ultimo sera necesario contar con mecanismos de promocion y algunos incentivos destinados a la
i captacion de participaciones.

- Numero de elementos 2.0 y grado de participacion

n
(]
S - Inserciones y publicaciones
8
2
£

La informacion generada por estos mecanismos de participacion debera ser recogida y explotada por el
Observatorio de Administracion Electrénica.

Iniciativas
Relacionadas
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Anexo ll: Inventario de iniciativas verticales incl uidas
en el Eje e-Servicios.

Se describe a continuacion en formato de ficha de proyecto el detalle de cada uno de los
proyectos de la presente clasificacion.

Dentro de cada ficha se detalla:
- ldentificador del proyecto
- Eje estratégico al que pertenece el proyecto
- Linea de trabajo en la que se engloba el proyecto
- Nombre del Proyecto
- Descripcion del Proyecto
- Requerimientos asociados al cumplimiento del proyecto
- Alcance Temporal
- Coste econdmico (inversion estimada)
- Principales destinatarios
- Factores Criticos a considerar para la ejecucion exitosa del proyecto
- Indicadores a tener en cuenta en el proyecto
- Principales destinatarios del mismo.
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Departamento de Presidencia

Sistema de Publicacion del Perfil de

Contratante

La Ley 30/2007, de 30 de octubre, de Contratos del Sector Publico establece en su articulo 42 la obligacién
por parte de las Administraciones Publicas de establecer un Sistema de Publicacion de la informacién del
Perfil de Contratante donde se centralice la informacion sobre contratacion de los diferentes Organos de
Contratacion.

<
S En consecuencia, el 2 de mayo de 2008, el Gobierno de Aragén implant6 una primera version del Servicio de
§ Publicacion del Perfil de Contratante que permite a todos los Organos de Contratacion de la Administracion
2 Autondmica y, mediante convenio, al resto de Administraciones Publicas y Sector Publico del territorio
= publicar la informacion con las necesarias garantias de seguridad y disponibilidad.
La integracion del sistema de publicacion con los sistemas de gestion y contratacion internos (SERPA) asi
como con el sistema de publicacion del Boletin Oficial de Aragén (iBOA) se estima necesaria en virtud de
una mayor eficiencia de la organizacion y servicio al ciudadano.
Los requisitos de la mejora supondran:
- Integracion con el sistema de gestion econdmico financiero del Gobierno de Aragon (SERPA)
- Integracion con el sistema de publicacion del Boletin Oficial de Aragon.
n
2 - Interoperabilidad con la Plataforma de Contratacion de la Administracion General del Estado.
o
% - Integracion con el Sistema de Gestion de Documentos Electronicos.
=
o
« - Ampliacién de la capacidad de la plataforma de explotacion y del servicio de soporte a usuarios
derivado de la adhesion de Administraciones Locales.
- Mejoras en el nivel de personalizacion de la informacion e incorporaciéon de nuevos modelos de
anuncios definidos por la Junta Consultiva de Contratacién
g - 2/2009 Mejoras y nuevos modelos, estudios de integracion con las diferentes plataformas
o
E - 12/2009 Integracion con el Gestor Documental (PAPIRO) e iBOA
(<]
o
§ - 3/2010 Integracion con SERPA
=<
° 2010 Mant.
(3]
E oIPNVilSte)  100.000€ 120.000€ 60.000€
=
28 Disponible [EEELVES 120.000€ 60.000€ | 10% Prioridad Alta
(]
"t;', .
8 Necesidad de 0€ 0€ oel 0%
Financiacion
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Sistema de Publicacion del Perfil de

Contratante

- Ciudadanos
- Empresas

- Departamentos del Gobierno de Aragén.

Principales
Destinatarios

- Otras Administraciones Publicas

- Las dificultades de interoperabilidad de las herramientas existentes (SERPA, iBOA).

(/2]

8 - Los niveles de seguridad y disponibilidad de la herramienta de gestiéon documental.

@ - Lacoordinacién con la Administracion General del Estado para la presentacion de la informacion en la

= Plataforma Nacional de Contratacion.

g

- - El nimero de Administraciones Locales y otros organismos adheridos al Servicio.
- Numero de Anuncios y Adjudicaciones publicados y Ntiimero de consultas de la informacion
- Ndmero de Organos de Contratacion adheridos a la plataforma.

0

g - Nivel de integracion con SERPA (N2 de operaciones de comunicacion de informacion)

=}

(1]

5 - Nivel de integracion con iBOA (N2 de operaciones de comunicacién de informacion)

- Nivel de integracion con PAPIRO (N° de Documentos almacenados en Papiro e indicadores de
rendimiento)

- Firma Electronica
- Sistemas de Gestion Documental y archivo electronico

- Evolucién del iBOA y SERPA

Iniciativas
Relacionadas

- Herramientas de gestion colaborativa
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Servicios
Telematicos y
Tramitacion
electrdnica

Quejas y sugerencias

Iniciativas
Sectoriales

Descripcion

Requerimientos

Alcance Temporal

Coste Economico

Principales
Destinatarios

El Decreto 91/2001 del Gobierno de Aragon regula la tramitacion de sugerencias y quejas sobre el
funcionamiento de los servicios publicos gestionados por la Diputacion General de Aragon.

Dado que muchos de estos servicios se van a pasar a prestar también por via telematica es necesario
modificar la tramitacion de estas quejas para que puedan ser presentadas y gestionadas de forma
telematica.

Actualmente esta abierta la posibilidad de utilizar la firma electrénica dentro de este procedimiento pero
sera necesario establecer la regulacion de la misma asi como la definicion y puesta en servicio de los
medios técnicos necesarios para su utilizacion.

Para la correcta definicion del servicio sera necesario
- Definicion de la normativa a modificar

Digitalizacion de los documentos producidos de forma manual

- Envio de notificaciones y solicitudes de informacion a los ciudadanos por via telematica
- Tramitacion interna del procedimiento por métodos telematicos

- Ejercicio 2008: Disefio del procedimiento

- Ejercicio 2009: Implantacion del proyecto de forma parcial

- Ejercicio 2010: Implantacion total del proyecto

2008 2009
Previsto 50.000€
Disponible

2010
10.000€

Mant.

Prioridad Baja

Necesidad de
Financiacion

0€ 0€ 0€ 0%

Se considera necesaria financiacion adicional para la implantacion de la iniciativa
- Departamentos y Organismos Publicos del Gobierno de Aragén.

- Usuarios de la Administracion del Gobierno de Aragon.

- Otras Administraciones
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Servicios
Telematicos y
Tramitacion
electrdnica

Quejas y sugerencias

Iniciativas
Sectoriales

En la definicion del servicio habra que considerar

n
(=]
= - Habilitacién de mdltiples canales de recepcion
(5}
3 - Tramitacion dispersa controlada desde un tinico organismo
[=]
©
(1]
L.
- Quejas o sugerencias recibidas de forma telematica
3 - Quejas o sugerencias resueltas de forma telematica
2
L - Quejas o sugerencias comunicadas de forma telematica
E
- Relacién de tiempo de resolucion entre cada forma de gestion
- Entorno telematico de Tramitacion
E
= - Servicio de notificaciones telematicas
(=]
= - Servicio de compulsa de documentos
oc
m 'Ye
g - Gestion de representantes
s
(3] .z .
= - Gestion y archivo documental
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Departamento de Politica Territorial, Justicia e Interior

Interoperabilidad

Iniciativas . - .,
e Servicio de remision de documentacio

Las Entidades Locales tienen la obligacién de hacer entrega a la Direccion General de Administracion Local

5 de diversa documentacion.
g Para dar continuidad al resto de iniciativas planteadas a raiz de la ley 11/2007, existe un nuevo servicio
5 telematico que permite que las diferentes AA.LL. hagan entrega electronica de la documentacion evitando
2 asi la entrega fisica del papel. De esta forma se disminuye el impacto medio ambiental y se aumenta en
agilidad de tramitacion.
La implantacion de esta iniciativa requiere:
- - Creacion de un servicio telematico de remision de documentos con las garantias legales necesarias
= para darle validez.
(]
% - Realizar las necesarias labores de formacion y difusion del uso del servicio de remision de
= documentacion.
3
- Crear un servicio de soporte, que asesore y colabore.
- Oct-2008: Puesta en produccion de fase 1 servicio de remision de documentos
®
é— - Nov-2009: Difusion y uso del servicio.
(<]
= . .
8 - Feb-2009: Integracion con otras herramientas.
=
(1]
= - Dic-2010: Evolucién y Mantenimiento.
° 2008 2009
(3]
5 Previsto
=
USJ Disponible Prioridad Baja
o —————
§ Necesidad de
Financiacion

Presidentes de las Corporaciones Locales y funcionarios de las mismas (Secretario e Interventor)

Principales
Destinatarios
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Interoperabilidad

Iniciativas - - . . .,
e Servicio de remision de documentacio

Sera necesario considerar los siguientes factores:

= - Posible resistencia al cambio ya que, si bien las ventajas son notables, supone una modificacion
S importante sobre la forma en la que se realiza esta actividad.
3
g - La formacion y soporte a los usuarios de esta iniciativa es de vital importancia para no defraudar las
$ expectativas puestas en el sistema.
Los indicadores considerados a la hora de implantar la iniciativa de deben ser los siguientes:
@ - Numero de EE.LL. que hacen uso del sistema.
8
S - Numero de documentos remitidos.
2
[=

Numero de usuarios que hacen uso del sistema.

Esta iniciativa requiere de manera indispensable el uso de firma electronica.

Iniciativas
Relacionadas

124 de 218



PROYECTO COFINANCIADO

GOBIERNO AR ~0R LA UNION EUROPEA
—— S

st R AG * FONDO EUROPEO DE
' 'BEmﬁmmPN Plan de Administracion Electronica ssiies s e

.
* pk

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS

Departamento de Industria, Comercio y Turismo
Servicios

Telematicos RT-DVCP

Al objeto de favorecer el uso de las TIC, aportando mas valor afadido a los propios colegiados a sus
clientes y a las propias administraciones, con un servicio de recepcion telematica se reduciria
sustancialmente el uso de papel, se facilitaria la recepcion telematica de documentos en la administracion y
consecuentemente se reducirian las actuaciones presénciales y los tiempos en la gestion de las
tramitaciones administrativas.

En el marco de la Ley 12/2006, de 27 de diciembre, de regulacién y fomento de la actividad industrial de
Aragon y de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios
Publicos, cumpliendo sus mandatos, siguiendo las directrices que en materia de administracion telematica
determine la Administracion de la Comunidad Autonoma de Aragon y conocido el interés de Colegios
Profesionales y en particular el de Ingenieros Industriales y de Ingenieros Técnicos Industriales, resulta
necesaria la implantacion de este servicio especifico de recepcion telematica de documentos visados por
colegios profesionales en relacion con la tramitacion de expedientes administrativos relacionados con
industria y con la seguridad industrial en particular, disponible desde el Portal del Gobierno de Aragén.

El servicio permitira, de una parte, que cualquier persona fisica o juridica, con firma electrénica reconocida,
pueda presentar telematicamente en la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragén documentos
electrénicos firmados electronicamente con anterioridad por un técnico titulado competente colegiado y
visado electrénicamente por el correspondiente Colegio Profesional, para su archivo en el gestor
documental.

De otra, que los usuarios gestores de las unidades administrativas del Departamento de Industria Comercio
y Turismo y los usuarios de los Organismos de Control que tramiten expedientes en los cuales estos
documentos visados forman parte de la documentacion técnica de los mismos, dispongan de un acceso a

dichos documentos para su consulta, posible vinculacion y verificacion con acceso restringido.

Descripcion

La implantacion de este servicio requiere:
- los componentes tecnoldgicos necesarios de firma electronica para:

0 Autenticacion de usuarios tanto externos como internos.
o Firma de solicitud de registro telematico de los documentos a recepcionar.

o Validacion de los documentos recibidos, firmados y visados electronicamente por el
Colegiado y por el Colegio Profesional.

- Registro telematico de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragén.

- Gestor y archivo documental (PAPIRO) de la Comunidad Autonoma de Aragon.

Requerimientos

- Integracion con otros sistemas:

O El sistema proporcionara los servicios Web necesarios, de cara a la integracion con los
diversos sistemas corporativos que dispone Gobierno de Aragén como por ejemplo W4 o con
el Sistema de Informacion de Expedientes Reglamentarios de Gestion Industrial de Aragon
(SINERGIA). La integracion con este BPM permitira a W4 y a SINERGIA trabajar con la
documentacion remitida a través del servicio de recepcion telematica de documentos visados
por Colegios Profesionales.
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Servicios

Telematicos RT-DVCP

Ejercicio 2009: Analisis y desarrollo de la aplicacion.

- Ejercicio 2010: Implantacion, evolucion e integracion con el Sistema de Gestion de Procedimientos
(SGP / W4) y con el Sistema de Informacion de Expedientes Reglamentarios de Gestion Industrial de
Aragon (SINERGIA)

2008 2009 2010 Mant.

Previsto 36.720€ 18.000 € 10 %
Disponible 0€ 0€ 0 10 % Prioridad Alta

Necesidad de
Financiacion
- Técnicos colegiados (principal destinatario al que va dirigido el servicio)

0€ 0€ 0€ 0%

- Titulares o usuarios de instalaciones sometidas a reglamentos de seguridad Industrial, ciudadanos y
empresas en general.

- Empresas instaladoras.
- Profesionales habilitados.

- Personal gestor de expedientes de los Servicios Provinciales de Industria y de la Direccidn General de
Industria que accedan también a consulta.

- Personal gestor de expedientes de los Organismos de Control autorizados.

- Disponibilidad de las herramientas comunes a utilizar (Plataforma de firma y validacién electronica,
Registro telematico y Gestor documental.)

- Gestion de los tiempos de implantacion.

- Correcta formacion de los empleados.
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Servicios

Telematicos RT-DVCP

- Cuantitativos:
o N2de Colegios Profesionales de los que se pueden recepcionar documentos,
o N2 de documentos electrénicos remitidos,

o N2 de Colegiados cuyos documentos se aportan telematicamente,

N¢ de usuarios distintos que hacen uso del servicio.

Indicadores
(@]

- De equidad:

o Tipologia de usuarios gestores y tramitadores de la administracion y de los Organismos de
Control),

- Tipologia de documentos que se pueden decepcionar.
- Plataforma de firma y validacion electronica.
- Registro telematico.

- Gestor documental.

Iniciativas
Relacionadas
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Departamento de Salud y Consumo

e Despliegue de servicios médicos para
Iniciativas

transversales gestidn de pacientes

(Plan de Sistemas de Informacién, Servicios y Telemedici

Descripcion

Requerimientos

Alcance
Temporal

Coste Econémico

Desde el afio 2006 el Servicio Aragonés de Salud desarrolla, en el marco del Plan de Sistemas de
Informacion, Servicios y Telemedicina, diferentes iniciativas para la mejora sustancial de todos los servicios
de gestion médica a disposicion tanto del personal de los servicios sanitarios del Servicio Aragonés de la
Salud como aquellos servicios telematicos médicos destinados al ciudadano o paciente.

Asimismo se pretende con ello establecer un protocolo tnico que permita poder desarrollar la gestion
clinica y la gestion de los pacientes de forma mas eficiente y centralizada.

Dentro de la mejora de los servicios médicos se incluye un gran conjunto de iniciativas entre las que cabe
destacar las siguientes iniciativas:

- Desarrollo de la Receta Electronica y Visado Electronico de Recetas

- Gestor de Pacientes e Historia Clinica Electrénica Unica

- Cita Previa para los Centros Sanitarios y Servicio de Informacién al Ciudadano (www.saludinforma.es)
- Evolucion en la gestion de Enfermeria, Farmacia y Servicios de Urgencias

- Desarrollo de proyectos de Telemedicina

- Despliegue de los servicios telematicos necesarios que faciliten la relacion del paciente con los
diferentes sectores sanitarios del Servicio Aragonés de la Salud.

- Politica de Dato Unico: Integracion de todas las incitativas orientadas para la mejora de los servicios de
gestion en el Servicio Aragonés de la Salud.

- Mejorar la accesibilidad a los servicios médicos por criterios racionales y operativos (volumen, eficacia,
eficiencia, calidad, rendimiento...)

El coste y la distribucion temporal de esta iniciativa sectorial forman parte del marco de modernizacion de
los Servicios de Salud y por tanto, si bien es necesaria su inclusiéon dentro del Plan de Administracion
Electronica, no se contempla su incorporacion entre los objetivos temporales de seguimiento de este Plan.

El coste y la distribucion temporal de esta iniciativa sectorial forman parte del marco
de modernizacion de los Servicios de Salud y por tanto, si bien es necesaria su
inclusion dentro del Plan de Administracion Electrénica, no se contempla su
incorporacion econémica en este Plan.

Prioridad

Alta
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e Despliegue de servicios médicos para
Iniciativas

transversales gestidn de pacientes

(Plan de Sistemas de Informacién, Servicios y Telemedici

Principales
Destinatarios

Factores Criticos

Indicadores

Iniciativas
Relacionadas

- Ciudadanos
- Servicio Aragonés de la Salud

- Departamento de Salud y Consumo del Gobierno de Aragén.

- La coordinacion asociada al gran nimero de iniciativas en curso implica la necesidad de poder contar
con un protocolo de comunicaciones entre todos los servicios desarrollados que permita trabajar con
el dato unico asociado a los expedientes médicos.

- Ladiversidad existente en cada uno de los servicios médicos de los sectores sanitarios que conforman
el Servicio Aragonés de la Salud de cara al despliegue de soluciones Unicas de gestion.

- Busqueda de la homogeneizacion en los procedimientos de gestion hospitalaria dentro de cada uno de
los sectores del Servicio Aragonés de la Salud.

- Numero de servicios asistidos (volumen y tipologia)

- Usos demandados

- Reduccion de la asistencia presencial y nivel de calidad en la gestion medica ofrecida a los pacientes.
- Mejoras producidas en la gestion de pacientes (Encuestas de calidad del servicio)

- Ampliacion de los horarios de los servicios

Estara relacionado con el despliegue de cada uno de los servicios de gestion médica y servicios al
ciudadano que se estan desarrollando dentro del Plan de Sistemas del Servicio Aragonés de la Salud.
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Anexo lll: Inventario de iniciativas horizontales
incluidas en el Eje e-Gestion.

Se describe a continuacion en formato de ficha de proyecto el detalle de cada uno de los
proyectos de la presente clasificacion.

Dentro de cada ficha se detalla:
- ldentificador del proyecto
- Eje estratégico al que pertenece el proyecto
- Linea de trabajo en la que se engloba el proyecto
- Nombre del Proyecto
- Descripcion del Proyecto
- Requerimientos asociados al cumplimiento del proyecto
- Alcance Temporal
- Coste econdmico (inversion estimada)
- Principales destinatarios
- Factores Criticos a considerar para la ejecucion exitosa del proyecto
- Indicadores a tener en cuenta en el proyecto
- Principales destinatarios del mismo.
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El Portal del Empleado del Gobierno de Aragén se define como el principal medio de relacién de la
Administracion con los empleados, de éstos entre si y con las herramientas necesarias para el desempefo
de sus funciones (http:/portalempleado.aragon.es/).

El objetivo de esta iniciativa consiste en impulsar su evolucion para facilitar la incorporacion de
aplicaciones y herramientas destinadas a la gestion administrativa y al refuerzo de las funcionalidades
asociadas al vinculo de empleo con la Administracion.

- Acceso al Area de Administracion Electronica del Portal del Gobierno de Aragén
- Incorporacion de nuevos servicios internos a los empleados.
- Acceso alas herramientas de e-Gestion:
- Acceso a sistemas corporativos de informacion: SIRHGA, gestor documental, SERPA.

- Area personalizada con las aplicaciones de gestion administrativa y tramitacion segun el perfil
de usuario

- Del 5/2010 hasta 12/2010: Consultoria de estudio y disefio funcional del Portal del Empleado final.

12/2011: Implantacion del evolutivo del Portal.

0€ 300.000¢  90.000€ »
10 % Prioridad
Media
0€ 0€ 0%

Los principales destinatarios seran los empleados publicos y los Departamentos del Gobierno de Aragon.
Asimismo, sera necesario definir perfiles especificos para aquellos empleados publicos de otras unidades o
Administraciones Publicas que se relacionen con el Gobierno de Aragon.

- Identificacion de las Areas y las funcionalidades necesarias.
- Determinacion de la situacion actual del portal, especialmente en materia de autenticacion.
- Securizacion del acceso al Portal del Empleado.

- Integracion efectiva de todas las herramientas.
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- Numero de aplicaciones accesibles a través del portal.

- Accesos a contenidos, funcionalidades, areas tematicas / colaborativas

El portal del empleado es un elemento significativo de la evolucién de la infraestructura del Portal del
Gobierno de Aragén.

El portal del empleado debe ser tenido en cuenta en el desarrollo de aquellas iniciativas que contemplen
servicios telematicos en los que los empleados ptiblicos actien como interesados o como gestores del
procedimiento.
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La gestion de los Documentos Electronicos en la Administracién no sélo es una obligacion de la Ley
11/2007 sino que constituye como un factor critico de la gestion administrativa en el marco de la
Administracion Electronica

El Gobierno de Aragon ha desarrollado las fases iniciales del proyecto “Papiro” para la puesta en marcha de
un sistema general de gestion documental y archivo con vocacion de integracion con los sistemas de
gestion de expedientes, basado en la herramienta Documentum

El sistema debe configurarse segun la estrategia corporativa de gestion, archivo y conservacion de
documentos electronicos, debe garantizar los derechos de acceso electronico reconocidos a los
ciudadanos, facilitar las tareas de las unidades gestoras y contribuir a la desaparicién progresiva de la
utilizacion del papel en las oficinas publicas.

- Definicion de las mejoras necesarias en la herramienta de gestion documental, actualmente en
produccion.

- Ordenacion del modelo de gestion, archivo y conservacion de documentos electronicos.
- Definicion de las infraestructuras de soporte al archivo de documentos electrénicos
- Elaboracion de las politicas de seguridad de los datos archivados

- Digitalizacion de la documentacion preexistente y purga de los documentos obsoletos

- 2007 : Implantacion del proyecto “Papiro”
- 11/2010: Ampliacion de las funcionalidades del Gestor Documental
- 02/2010: Incorporacion total del Gestor de Documentos al Catalogo de Servicios

07/2011: Evolutivo y Definicién de un plan de Digitalizacion

0€ 420.000¢ = 180.000¢  180.000€ briordad Al
10 % rioridad Alta
0€ 0€ 0€ 0%

Empleados Publicos
- Departamentos del Gobierno de Aragén

- Otras Administraciones Publicas que se relacionan a través del gestor de documentos del Gobierno de
Aragon
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Necesidad de contar con una estructura orientada hacia un repositorio unico de informacion
independiente del 6rgano emisor.

- Definicion de los mecanismos y protocolos de integracion con iniciativas corporativas de
modernizacion, especialmente SIRHGA y SERPA

- Necesidad de definir indices y taxonomias apropiadas para la incorporacién de documentos al gestor
documental durante el proceso de digitalizacion.

- El cumplimiento de las disposiciones en materia de seguridad de ficheros automatizados y de
proteccion de datos.

- Relacidn con los gestores del sistema de archivos de la Administracion de la Comunidad Autonoma.

- Numero de indices incorporados al gestor documental.
- Numero de documentos incluidos en el repositorio tnico.
- Numero de accesos a los documentos almacenados.

- Reduccion del factor de reutilizacion de documentos (desplazamientos de “papel”)

Como herramienta basica en la modernizacion de la actividad administrativa, se deberan considerar
principalmente los planes de implantacién del resto de herramientas corporativas tanto horizontales como
sectoriales. Asimismo, se debera considerar el Plan de redisefio de procedimientos y servicios.
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En el marco de las consideraciones estratégicas del Plan, la tramitacion electronica de expedientes adquiere
una relevancia especial.

En la actualidad se cuenta con un sistema corporativo de gestion de expedientes denominado TED
(Tramitador de Expedientes Digital). El objetivo la iniciativa es la incorporacion de nuevos procedimientos al
sistema gestor, la definicion del modelo futuro y evolutivo de TED asi como de las herramientas destinadas
a la gestion corporativa de expedientes.

- Inventario de los procedimientos y servicios que ofrece el Portal del Gobierno de Aragon en el Area de
Administracion Electronica.

- Definicion de los criterios de automatizacion para la gestion de expedientes

- Incorporacion de servicios comunes al gestor de expedientes

- 2008: TED en produccion (incluyendo el estudio de procedimientos identificados para su redefinicion)
- 10/2010: Incorporacién del 25% de los procedimientos
- 09/2011: Incorporacién del 90% de los procedimientos

2011: Mantenimiento evolutivo e incorporacion del resto de los procedimientos.

0€ 0€ 200.000€  200.000€ »
10 % Prioridad
Alta
0€ 0€ 0€ 0%

Empleados publicos
- Departamentos del Gobierno de Aragén.

- Identificacion y andlisis de los procedimientos y servicios prioritarios en la automatizacion.
- Disponibilidad del Gestor en funcion de factores de tiempo y funcionalidad

- Implicaciéon de los diferentes Departamentos del Gobierno de Aragon en el despliegue de la
automatizacion.
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Expedientes gestionados
- Numero de tramites por usuario

- Tiempos de tramitacion

- Numero de procedimientos operativos definidos

- Procedimientos soportados por el gestor de expedientes

- Tiempo de integracion en la definicion de un procedimiento y su insercion en el gestor de expedientes

Se deberan considerar principalmente los planes de implantacion del resto de herramientas corporativas y
sistemas de mejora de la eficiencia. Asimismo, se debera considerar el Plan de redisefio de procedimientos
y servicios.
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El sistema de registro fisico de documentos supone, en la actualidad, la principal herramienta de relacion de
los ciudadanos con las oficinas publicas. El servicio de registro fisico de entrada y salida de documentos
integra el canal presencial y seguira prestando servicio en el marco de la Administracion electronica.

En el proceso de modernizacion se requiere que las Oficinas de registro lleven a cabo actividades
adicionales de integracion en la Administracion electrénica y de relacion con otras administraciones
publicas en distintos niveles.

La iniciativa “Aplicacion de Registro” contempla la definicion y evolucion de la aplicacion y procedimientos
de registro de entrada / salida de documentos en una perspectiva de mejora del servicio a los ciudadanos, y
de la eficiencia y eficacia en el desempefio de las funciones administrativas.

- Integracion de la aplicacion de registro con el gestor documental y las aplicaciones de tramitacion.
- Registro multinivel y multiadministracion. Referencia 060.
- Integracion con el Registro telematico

- Interoperabilidad con registros de otras administraciones publicas

- 6/2009: Definicion del Sistema
- 12/2009: Implantacion y pruebas del nuevo Sistema de Registro.

Del 09 /2009 hasta 09/2011: Extension e incorporacion de otras administraciones)

0¢€ 0€ 100.000¢  100.000€
10 %

Prioridad
Critica

0€ 0€ 0€ 0%

Funcionarios de la Administracion de la Comunidad Autonoma

- Otras Administraciones Publicas

- Necesidad de una definicion adecuada del aplicativo para su extension a otra Administraciones

- Interaccion con el resto de aplicaciones corporativas
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- Numero de documentos registrados

- Numero de oficinas

- Numero de Administraciones accesibles

- Numero de documentos intercambiados.

- Evolucion del Registro Telematico
- Sistema de gestion documental y archivo electrénico
- Integracion plena en el modelo de atencién al ciudadano. Teléfono tinico (060)

- Potenciacion del servicio de informacion a través del uso de medios electrénicos (Modelo de atencion a
terceros)
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Desde 2007, se estan desarrollando trabajos de distribucion de certificados electronicos de identificacion
entre los empleados del Gobierno de Aragon.

Por lo tanto, el objetivo del proyecto sera establecer y definir las mejoras necesarias en la actual plataforma
de firma electrdnica, el mantenimiento de la aplicacion y la mejora de los procesos de gestion de usuarios y,
especialmente, el disefio de certificados especificos y la contratacion de los servicios de emision de
certificados a un prestador reconocido.

- Creacion de sistemas de autenticacion internos.
- Utilizacion de un tnico formato /soporte para la firma electrénica de los empleados publicos.
- Inventariado de los procedimientos que requieren de la firma electronica del empleado publico.

- Adecuacion de los procedimientos y servicios del Gobierno de Aragdn a los protocolos de seguridad y
validacion asociados a la firma electrénica interna

- Garantizar la interoperabilidad de los documentos firmados.

- 3/2009: Definicion del proyecto
- 3/2009: Contratacion e inicio de la emision y distribucion de certificados entre los empleados publicos.

12/2011: Fin de la Emision y distribucién del 100% de los Certificados

50.000€ 50.000¢  0.000€ Prioridad
10 %
Alta
0£€ 0€ 0%

Empleados publicos
- Departamentos del Gobierno de Aragén.

- Otros Organismos Publicos y Administraciones Publicas
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- Distribucion de los certificados en los plazos definidos

- Equipamiento informatico del puesto de trabajo
- Definicion de los protocolos y las herramientas de gestion y administracion de firmas y usuarios
- Identificacion los empleados publicos que deban disponer de firma electrénica de funcionario.

- Identificacion de los requisitos normativos asociados a la firma de un documento electrénico

- Numero de tarjetas y certificados distribuidos
- Grado de utilizacion de la firma electrénica
- Grado de supresion/sustitucion de la firma autégrafa

- Numero de autenticaciones realizadas

Todas aquellas que se relacionen con los mecanismos de firma y autenticacion de los Empleados Publicos y
Departamentos del Gobierno de Aragén.

Las iniciativas verticales o departamentales que consideren necesario este mecanismo
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La Ley 11/2007 establece la necesidad de definir un marco o esquema nacional de interoperabilidad que
conlleva la definicion de modelo basico para el intercambio de informacion entre Administraciones
Publicas.

Esta iniciativa tiene por objetivo la definicion de un conjunto de acciones de impulso que agilice, fomente y

promocione el establecimiento de acuerdos internos y externos que favorezcan el desarrollo de nuevos
proyectos de interoperabilidad e integracion de sistemas e infraestructuras...

- Definicion del marco de interoperabilidad

- Contribucidn a la definicion del marco nacional de interoperabilidad y seguridad
- Identificacion de requerimientos de informacion

- Laformacion de los empleados publicos

- Acuerdos de intercambio de informacion con otras Administraciones y entidades

- El desarrollo normativo necesario

- 12/2009: Definicion del Marco de Interoperabilidad.

Del 12/2009 al 12/2010: Ejecucion de las medidas incluidas en el Marco.

50.000€

Prioridad
Alta

0€ 0€

El Gobierno de Aragon
- Otras Administraciones Publicas y entes locales

- Entidades colaboradoras

- Desarrollo del esquema nacional de interoperabilidad
- Colaboracion con los Entes Locales

- El Liderazgo interno en la ejecucion del Plan
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Nimero de documentos normalizados.

- Ratios relacionados con la participacion en la definicion del marco.
- Nivel de Interoperabilidad.

- Resultado del Plan.

Esta iniciativa debera considerar aquellas iniciativas verticales o departamentales que requieran servicios,
infraestructuras o medios de interoperabilidad
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En febrero de 2008, se firm6 el convenio entre el Gobierno de Aragén y el Ministerio de Administraciones
Publicas para el acceso a los Servicios de verificacién de datos de identidad y residencia, actualmente en
proceso de ampliacion a datos fiscales y de la Seguridad Social. No obstante, estos servicios todavia no se
han incorporado a la actividad administrativa ordinaria.

El objetivo de la iniciativa implica el desarrollo e implantacion de un sistema integrado con el Entorno
Telemdtico de Tramitacion para el intercambio de informacién con otras Administraciones Publicas.

- Celebracion de convenios de intercambio de datos entre Administraciones Publicas
- Laintegracion con los sistemas de tramitacion actuales

- Configuracion de un modelo a desarrollar para la arquitectura técnica del sistema

- Establecimiento de los protocolos de seguridad para controlar el acceso a los datos.
- Laidentificacion de la informacion de intercambio con el resto de Administraciones.

- La prestacion del servicio a los Entes Locales y otras entidades

- 04/2009: Definicion del proyecto piloto y puesta en produccion del mismo

4/2010: Plataforma de intercambio en produccion

250.000€

150.000€ = 150.000€

10 %

Prioridad
Alta

0€ 0€ 0%

El Gobierno de Aragon
Otras Administraciones Publicas
- Entidades colaboradoras

- Empleados Publicos
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Control de la seguridad en el acceso y uso de la informacion
- Dificultad en la integracion plena entre las aplicaciones
- Promocion entre los Empleados Publicos de las funcionalidades del sistema

- Control del volumen de informacién almacenado en el sistema gestor.

- Celebracion de convenios entre diferentes Administraciones Publicas

- Volumen de informacion transferida entre Administraciones Publicas

Sera necesario considerarlo dentro del marco del Plan de Impulso de la Interoperabilidad. También debera
ser considerado en el desarrollo del Entorno Telematico de Tramitacion
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Entre las determinaciones de la Ley 11/2007 destacan las relacionadas con la simplificacion administrativa,
sobre la que insiste, también, la Directiva de Servicios

La iniciativa consiste en la elaboracion de un plan de redisefio de aquellos procedimientos y servicios
integrantes de la Administracion Electroénica que lo requieran.

Analisis del catalogo de procedimientos

- ldentificacion de los procedimientos de alto impacto

- Programa de simplificacion y automatizacion de servicios y procedimientos.
- Plan de despliegue de servicios de tramitacion reestructurados

- Metodologia para el redisefio y la automatizacion

(Nota: Comprendera exclusivamente el mapa de procesos)
- 04/2010: definicion y presentacion del Plan de Redisefio

Prioridad Media

- Departamentos del Gobierno de Aragon.
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El plan de redisefio debe ser considerado como parte de las iniciativas del Gobierno de Aragén en materia
de Calidad de los Servicios. A su vez, el redisefio de procesos deriva en una compleja actividad de gestion
del cambio, por lo que los factores criticos de la iniciativa seran:

Definicion de las estrategias de redisefio de procesos, con base en diferentes escenarios.

Prescripciones de los Departamentos y de los 6rganos superiores de la Administracion.
- Grado de dificultad de los procesos singulares de automatizacion

- Implementacion y gestion de nuevos servicios.

- Numero de procedimientos redefinidos con relacion al niimero total

- Mejora de resultados

Nivel de simplificacion alcanzado.

Sera necesario considerar, especialmente, la iniciativa de Catalogo de Servicios Telematicos
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Con el fin de facilitar la mejora continua en el desempeiio de los empleados pblicos y las tareas de las
empresas colaboradoras, esta iniciativa contempla el desarrollo de determinadas herramientas de ambito
interno para la gestion de la informacion, la documentacion de proyectos y el seguimiento de las
iniciativas, que también podran ponerse a disposicion de otras Administraciones Publicas, especialmente
los entes locales.

- Accesibilidad de descarga a través del Portal del Empleado.
- Usabilidad por cualquier Departamento o entidad colaboradora.

- Definicion de un macro entorno colaborativo que pueda gestionar toda la informacién compartida de
los diferentes proyectos e iniciativas

- 11/2009: Definicion del macro entorno colaborativo

Del 09/2010 hasta el 08/2011: Evolucion y mantenimiento del macro entorno colaborativo

0€ 150.000¢  150.000€ o
10 % Prioridad
Media
0€ 0€ 0%

Empleados publicos
- Departamentos del Gobierno de Aragén
- Entidades colaboradoras

- Otras Administraciones Publicas y entes locales

- Promocidn del uso de herramientas colaborativas
- Formacion en el uso de las herramientas colaborativas.
- Definicion de herramientas colaborativas adaptadas a las necesidades de los proyectos

- Necesidad de un servicio de soporte para el control y supervision de las herramientas de gestion
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- Numero de accesos y contribuciones por parte de los usuarios.

- Actualizacidn de la informacion incluida en las herramientas colaborativas

Sera necesario considerar estas herramientas como parte del Portal del Empleado y, por tanto, como parte
del Portal del Gobierno de Aragén
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Anexo IV: Inventario de iniciativas verticales incl uidas
en el Eje e-Gestion.

Se describe a continuacion en formato de ficha de proyecto el detalle de cada uno de los
proyectos de la presente clasificacion.

Dentro de cada ficha se detalla:
- ldentificador del proyecto
- Eje estratégico al que pertenece el proyecto
- Linea de trabajo en la que se engloba el proyecto
- Nombre del Proyecto
- Descripcion del Proyecto
- Requerimientos asociados al cumplimiento del proyecto
- Alcance Temporal
- Coste econdmico (inversion estimada)
- Principales destinatarios
- Factores Criticos a considerar para la ejecucion exitosa del proyecto
- Indicadores a tener en cuenta en el proyecto
- Principales destinatarios del mismo.

150 de 218



PROYECTO COFINANCIADO
POR LA UNION EUROPEA

== GOBIERNO

EEWQM,M,O N Plan de Administracion Electrénica

FONDO EUROPEO DE
DESARROLLO REGIONAL

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS

Vicepresidencia del Gobierno

En el marco de las previsiones de la Ley 11/2007, de 22 de junio se estimé posible y conveniente iniciar la
modernizacion tecnoldgica del “Boletin Oficial de Aragon” mediante su edicion electronica que se publica
electrénicamente desde el 1 de mayo de 2008.

El Decreto 61/2008, de 15 de abril, regula el procedimiento de remision telematica de las disposiciones y
actos administrativos que deban publicarse en el diario oficial, asi como prever distintas etapas hasta llegar
a la sustitucion de los documentos en soporte papel por documentos electrénicos.

La edicion electronica del BOA conlleva la gestion teleméatica de todo el proceso de envio y remision
telematica de las disposiciones y anuncios que se deben publicar y la maquetacion y edicién del diario
oficial.

La implantacién de este servicio requiere:

el alta de los usuarios en la aplicacion

- los componentes tecnolégicos necesarios para la firma electronica

- Ejercicio 2006-07: Analisis y desarrollo de la aplicacion (233.000 euros)
- Ejercicio 2008: Incorporacion de nuevas funcionalidades y accesibilidad

- Ejercicio 2009: Implantacion y evolucion de iBOA. Integracion con otras herramientas de publicacion
como el Perfil de Contratante.

Ejercicio 2010: Mantenimiento e integracion con otras aplicaciones.

99.569€  23.070€  50.000€

10 % Prioridad alta

0€ 0€ 0€ 0%

Los destinatarios son todos aquellos usuarios que envian disposiciones y anuncios para su publicacion en
el BOA:

- Adinistracion del Gobierno de Aragén
- Otras Administraciones Publicas

- Ciudadanos y Empresas
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Es necesario considerar la necesidad de:

- Utilizacion de Certificado electrénico

- Cursos de formacion de uso de la aplicacion

Los indicadores pueden ser de diversos tipos:
- de equidad: tipologia de usuarios (titulares de firma, titulares de insercion, gestores y tramitadores)

- cuantitativos: n? de disposiciones y anuncios enviados y devueltos

- Perfil del Contratante
- Pasarela de pago telematico
- Gestor de contenidos

- Plataforma de firma y validacion electronica
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Departamento de Presidencia

En relacion a la reciente publicacion del Estatuto Basico del Empleado Publico, el Sistema SIRHGA
representa la implantacion de un sistema integrado de ERP de Recursos Humanos para los Colectivos de
Administracion General, Salud y Educacién Publica.

Este sistema integrado se asienta sobre la parametrizacion y ajuste de una solucion comercial estandar
MySAP R/H.

En la actualidad se encuentra en proceso de implantacion considerando ya arranques y puestas en
produccion en el Colectivo de Administracion General y Salud Sector Ill.

Es necesario considerar:

- La definicion comun de los procedimientos de Gestion de RRHH del Gobierno de Aragén (politica de
“dato unico”).

- La Integracion de las politicas de Recursos Humanos en el resto de los proyectos horizontales y
corporativos del Gobierno de Aragon. (Gestion Documental, Firma Electrénica, etc.).

- Una futura integracion con los colectivos de Justicia y Educacion Concertada.

Ejercicio 2008: Inicio del proyecto. Arranque en Administracion General.
Ejercicio 2009: Mantenimiento. Arranque en Salud Sector lll y Educacion Publica.

Ejercicio 2010: Mantenimiento. Implantacion en resto de Sectores y Colectivos

Prioridad media

Los principales receptores del proyecto:
- Empleados Publicos del Gobierno de Aragon.

- Gestores de Funcion Publica y Personal del Gobierno de Aragén.
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Los factores criticos a considerar son:

- Definicion comiin de procedimientos de gestion de RRHH.
- Multiples Agentes involucrados en el proyecto.
- Proyectos de larga duracion.

- Integracion con el resto de proyectos corporativos del Gobierno de Aragon.

Los indicadores basicos:
- Numero de empleados gestionados en SIRHGA.
- Reduccion del coste de gestion de RRHH

- Cumplimiento normativo de la Ley 11/2007 y del EBEP (Estatuto Basico del Empleado Pblico).

Iniciativas Horizontales del Gobierno de Aragén tales como:
- Gestor de Expedientes corporativo

- Gestor documental

- Firma electrénica

- Portal del Empleado Publico del Gobierno de Aragén

- Directorio Unico Electrénico (ya implantado en el Gobierno de Aragén)
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Departamento de Economia y Hacienda
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Serpa es un proyecto de renovacion y sustitucion de las actuales herramientas de gestion utilizadas en el
Departamento, que permitira dar respuesta a las competencias asumidas y a las nuevas necesidades de
informacion, lo que nos permitira sequir creciendo en la mejora de la gestién y la calidad de nuestros
servicios.

El proyecto implica a todos los departamentos del Gobierno de Aragdn, sus organismos pblicos y
empresas publicas

Proyecto Corporativo del Gobierno de Aragon

Lanzamiento en diciembre de 2006

Prioridad Alta

El proyecto implica a todos los departamentos del Gobierno de Aragdn, sus organismos publicos y
empresas publicas

Proyecto Corporativo del Gobierno de Aragon

Proyecto Corporativo del Gobierno de Aragon
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Proyecto Corporativo del Gobierno de Aragon
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Departamento de Politica Territorial, Justicia e In  terior

En la actualidad, no existe dentro de Gobierno de Aragén un punto tinico que aglutine informacion de
directorio sobre los presidentes y funcionarios de las diferentes entidades locales.

Este hecho propicia que cualquier iniciativa electronica orientada al total de este colectivo, conlleve
asociada su propia gestion de usuarios, roles y permisos.

Es por ello que para cubrir esta necesidad se esta creando una aplicacion que realicé dicha funcion,
permitiendo una vez esté finalizada, que el conjunto de las aplicaciones creadas para las EE.LL. deleguen
estas funciones.

La implantacién de esta iniciativa requiere:
- Desarrollo del sistema de directorio de usuarios de AA.LL.

- Piloto de Integracion con el Portal de AA.LL.
- Creacion de Instrucciones para la gestion administracion delegada del directorio de usuarios.
- Difusion y despliegue de la iniciativa al resto de aplicaciones existentes.

- Crear un servicio de soporte, que asesore y colabore.

- Sep-2008: Comienzo del desarrollo.
- Mar-2009: Comienzo del piloto de implantacion.
- Dic-2009: Finalizacion del desarrollo.

Dic-2010: Evolucion y Mantenimiento.

Prioridad media

Presidentes de las Corporaciones Locales y funcionarios de las mismas (Secretario e Interventor)
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Sera necesario considerar los siguientes factores:

> El mantenimiento de la informacion sobre los usuarios debe estar al dia, en caso contrario, el
sistema perdera gran parte de su efectividad.

> Para que la iniciativa tenga éxito, es necesario que las aplicaciones existentes se integren y hagan
uso del nuevo servicio.

» Cualquier nueva iniciativa de creacion de nuevos servicios electronicos debera desde un primer
momento estar integrada con el sistema.

Los indicadores considerados a la hora de implantar la iniciativa deben ser los siguientes:
> Numero de usuarios en el directorio tnico.
> Numero de aplicaciones integradas con el sistema de directorio tnico.
> Numero de usos del directorio tnico.

Esta medida esta relacionada con la iniciativa del Portal de AA.LL y con cualquier otra cuyo objetivo sea
poner a disposicion de los miembros de las AA.LL. nuevos servicios telematicos que requieran la
identificacion de usuarios y de sus roles asociados.
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Anexo V: Inventario de iniciativas horizontales inc luidas en el Eje e-
Infraestructuras.

Se describe a continuacion en formato de ficha de proyecto el detalle de cada uno de los
proyectos de la presente clasificacion.

Dentro de cada ficha se detalla:

|dentificador del proyecto

Eje estratégico al que pertenece el proyecto

Linea de trabajo en la que se engloba el proyecto
Nombre del Proyecto

Descripcion del Proyecto

Requerimientos asociados al cumplimiento del proyecto
Alcance Temporal

Coste econdmico (inversion estimada)

Principales destinatarios

Factores Criticos a considerar para la ejecucion exitosa del proyecto
Indicadores a tener en cuenta en el proyecto
Principales destinatarios del mismo.
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1.1 E-Infraestructuras Iniciativas SerViCiOS de AdmInIStraCI(')n

Horizontales ;-
Electréonica sobre RACI

El objetivo de esta iniciativa sera la elaboracion de un modelo de prestacion de servicios dirigidos a la
Administracion Electronica sobre las redes de comunicaciones existentes y sobre la evolucion que se

<

2 realice de las mismas.

g El modelo de prestacion se sustentara juridicamente en convenios a desarrollar entre las diferentes

] Administraciones.

o - . . . _ . .
Tecnoldgicamente deberan establecerse los requisitos de disponibilidad y seguridad que garanticen la
correcta prestacion de los servicios a los ciudadanos y entre las administraciones.

- Prestacion de servicios bajo red RACI

(/2] TRV . . . s .. . .z o

o - Definicion de mecanismos para la incorporacion de los servicios de Administracion Electrénica,

S teniendo en cuenta también el &mbito de los Entes Locales

£

% - Definicion de un modelo de adhesion a redes europeas y estatales.

(<]

oc

- Modelos de seguridad y acceso
- 06/2009: Asesoria Tecnoldgica

09/2009: Modelo

Alcance
Temporal
1

2008 2009 2010 Mant.
o
8 .
§ Previsto 0€ 50.000¢ @ 70.000€ .
8 Disponible 10 % Criien
(] .
2 Necesidad de o€ o€ 0%

Financiacion
Se considera tnicamente la definicion del Plan

- El Gobierno de Aragén

- Otras Administraciones Publicas y Entes Locales

Principales
Destinatarios

- Aragonesa de Servicios Telematicos
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11 e T T H':r'lcz':m':}:s Servicios de Administracion
Electronica sobre RACI

- Los Planes Directores definidos por el Departamento de Ciencia y Tecnologia

- Lacoordinacion entre los agentes implicados

n

(=]

= - Ladistribucion de competencias

S

3 - Ladificultad de proporcionar cobertura de red a todos los usuarios.

(=]

©

& - Lavaloracion del impacto econémico supuesto al desarrollo de nuevas infraestructuras de red
- Laaportacion de acceso a la red a otras entidades u organismos puiblicos.
- Lainclusion en las diferente redes de comunicacion

3 - La cantidad de informacion compartida con las diferente redes

3 .

o - El numero de organismos y sedes

o

[=

- Grado de utilizacion de la red

Iniciativas
Relacionadas
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Integracion de
Servicios ., .
E-Infraestructuras Evolucion del Entorno Telematico de
Iniciativas Tramitacion (ETT)

Horizontales

Durante los ultimos meses, el Gobierno de Aragon ha desarrollado un Entorno Telematico de Tramitacion
(ETT) que permite el acceso a los diferentes servicios y se constituye como la herramienta principal de la
Administracion Electrénica en el Gobierno de Aragon.

Esta plataforma estara disponible a lo largo del presente ejercicio, aunque sera necesario considerar las
mejoras que se han identificado como necesarias durante su desarrollo y puesta en produccion.

- Detectar los requerimientos o necesidades no cubiertas de los sistemas actuales.
- Integrar una capa de acceso al sistema basada en servicios Web.

- Potenciar la integracion con el resto de entornos de gestion de expedientes implantados en la
organizacion.

- Incorporar herramientas de integracion de datos (Verificacion de Datos de Identidad y Residencia,
Pasarela de Pagos, etc)

- 07/2009: Implantacion del ETT
- 02/2010: Definicion de la Capa Web de Servicios

- 10/2010:Integracion de los procedimientos definidos en el Catalogo de Servicios

2008 2009 2010 Mant.
Previsto 0€ 0€ 50.000¢  50.000€
: : Prioridad
Disponible 10% Critica
Necesidad de o€ o€ o€ 0%

Financiacion
El principal destinatario de esta iniciativa sera el Gobierno de Aragon (especialmente los érganos

responsables de modernizacion de cada uno de los Departamentos y Aragonesa de Servicios Telematicos)
asi como otras Administraciones Publicas que puedan tener acceso al sistema.

- Fechas de implantacion y disponibilidad
- Analisis desde las necesidades tecnoldgicas y de servicios actuales

- Nivel de seguridad y trazabilidad de las operaciones
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Servicios definidos

- Sistemas Integrados
- Transferencias realizadas
- Disponibilidad

- Servicios externos disponibles en el ETT

En la definicion de esta iniciativa sera necesario considerar los Planes de Sistemas del Gobierno de Aragén
asi como las iniciativas de Registro, Interoperabilidad, etc.
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Estandarizacion . .
1.3 E-Infraestructuras Iniciativas Plan de Normalizacion y
Horizontales Estandarizacion TIC

El objetivo de esta iniciativa es definir infraestructuras tecnoldégicas independientes aportando las
soluciones mas apropiadas en base a las necesidades de cada problema, con especial relevancia en la

<
S neutralidad tecnoldgica de la eleccion.
5 Por ello es necesario realizar una identificacion de las mejores practicas en el ambito tecnolégico (ITIL, ISO,
a3 COBIT) con el fin de aportar un modelo seguro que facilite el desarrollo de las aplicaciones y tecnologias de
a la informacién.
El plan de neutralidad tecnoldgica debera definir un modelo que cumpla con determinados requerimientos
tanto técnicos como funcionales:
- Mejora del seguimiento de los servicios asociados a los Departamentos del Gobierno de Aragon.
n
(=]
5 - Desarrollo de las “mejores practicas” que incremente el valor de las Tl en el Gobierno de Aragon.
E
g - Definicién de criterios de seguridad.
S
oc

- Mejora del ciclo de vida del desarrollo de nuevas soluciones
- Adecuacion de los sistemas a los estandares de calidad.
- 09/2009: inicio del Plan

06/2010: Presentacion de Plan y distribucion del mismo al los responsables involucrados directamente

Alcance
Temporal
1

o 2008 2009 2010 Mant.

E Previsto 0€ 20.000€ 30.000€

= . . Prioridad
5 Disponible Media
§ Necesidad de o€

Financiacion
- Gobierno de Aragon

- Aragonesa de Servicios Telematicos

- Entidades colaboradoras con la Administracion Publica

Principales
Destinatarios

- Adecuar las nuevas tecnologias a los nuevos marcos normativos (y en concreto al esquema nacional
de interoperabilidad y seguridad)

Encontrar soluciones técnicas con garantia de desarrollo futuro.

- Identificar los riesgos de seguridad que suponen la implantacion de nuevos modelos tecnoldgicos.

Factores Criticos
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Estandarizacion . .,
E-Infraestructuras Iniciativas Plan de No_rma_llzaC|on Yy
Horizontales Estandarizacion TIC

Sera necesario considerar indicadores que reflejen la variabilidad en materia de tipologias de tecnologias,
asi como indicadores relacionados con la mejora del ciclo de vida de los desarrollos de nuevas soluciones

El Plan de normalizacién estara directamente relacionado con las herramientas y sistemas de Gestion.
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Anexo V: Inventario de iniciativas verticales inclu idas
en el Eje e-Infraestructuras

Se describe a continuacion en formato de ficha de proyecto el detalle de cada uno de los
proyectos de la presente clasificacion.

Dentro de cada ficha se detalla:
- ldentificador del proyecto
- Eje estratégico al que pertenece el proyecto
- Linea de trabajo en la que se engloba el proyecto
- Nombre del Proyecto
- Descripcion del Proyecto
- Requerimientos asociados al cumplimiento del proyecto
- Alcance Temporal
- Coste econdmico (inversion estimada)
- Principales destinatarios
- Factores Criticos a considerar para la ejecucion exitosa del proyecto
- Indicadores a tener en cuenta en el proyecto
- Principales destinatarios del mismo.
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Departamento de Salud y Consumo

Descripcion

Requerimientos

Alcance
Temporal

Coste Econémico

Estandarizacion . .
E-Infraestructuras Iniciativas Mejora en las infraestructuras y

transversales comunicaciones del SALUD

De acuerdo al Plan de Sistemas de Informacion, Servicios y Telemedicina del Servicio Aragonés de Salud,
es necesario dimensionar adecuadamente el conjunto de las redes de comunicacion sobre las que se
despliegan los infraestructuras asi como equipar técnicamente a todos los centros sanitarios
pertenecientes al Servicio Aragonés de la Salud para responder de forma eficiente y rapida a las
necesidades de los ciudadanos y los profesionales del colectivo sanitario.

Asimismo el despliegue técnico para la mejora en las infraestructuras y comunicaciones en el Servicio

Aragonés de la Salud pretende dar respuesta a la necesidad de conseguir un sistema informatico que

facilite la integracion y el acceso a la informacion gestionada por los distintos sectores sanitarios de forma

que posibilite la obtencion de informacion valida en cualquier punto del Servicio Aragonés de la Salud y del

Departamento de Salud y Consumo.

- La mejora en el equipamiento técnico de los puntos de acceso a la informacion para la gestion médica
de los pacientes

- Despliegue de la red de comunicaciones del Servicio Aragonés de la Salud que facilite el acceso a los
servicios médicos desarrollados desde cualquier punto de Aragon.

- Neutralidad tecnoldgica en la mejora del equipamiento técnico de los centros sanitarios para la gestion
médica de los pacientes.

- Eliminacién de las dificultades tecnoldgicas existentes en la accesibilidad de los ciudadanos
aragoneses a los servicios telematicos ofrecidos por el Servicio Aragonés de la Salud teniendo como
objetivo:

0 Aportar una atencion al paciente moderna y automatizada

o Informacién clinica accesible y segura independientemente del lugar donde se reciba el
servicio.

o Acercamiento de los servicios médicos disponibles a los pacientes a sus lugares de
residencia

El coste y la distribucion temporal de esta iniciativa sectorial forman parte del marco de modernizacion de
los Servicios de Salud y por tanto, si bien es necesaria su inclusién dentro del Plan de Administracion
Electronica, no se contempla su incorporacion entre los objetivos temporales de seguimiento de este Plan.

El coste y la distribucion temporal de esta iniciativa sectorial forman parte del marco
de modernizacion de los Servicios de Salud y por tanto, si bien es necesaria su Prioridad
inclusion dentro del Plan de Administracion Electrénica, no se contempla su

incorporacion econdmica en este Plan. Alta

169 de 218



=== GOBIERNO ‘ S POR LA UNION EUROPER,
~_ *t - *" FONDO EUROPEO DE
- REmf\dRﬁGON Plan de Administracion Electronica ssiies s e
DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS
Estandarizacion . .
1.4 E-nfraestruchuras Iniciativas Mejora en las infraestructuras y
transversales comunicaciones del SALUD
- Ciudadanos
3 § - Servicio Aragonés de la Salud
©C ©
2
= % - Departamento de Salud y Consumo del Gobierno de Aragén
a o
o

Factores Criticos

Indicadores

Iniciativas
Relacionadas

- Aragonesa de Servicios Telematicos

- Adecuar el uso de las tecnologias a las obligaciones y posibilidades del nuevo marco normativo (y en
concreto al esquema nacional de interoperabilidad y seguridad)

- Encontrar soluciones técnicas con garantia de desarrollo futuro.

Identificar los riesgos de seguridad que suponen la implantacién de nuevos modelos tecnolégicos.

Sera necesario considerar indicadores que reflejen el nivel de acceso a los servicios telematicos por parte
de los ciudadanos con menos recursos e indicadores sobre la participacion de los centros sanitarios en el
trabajo diario con los nuevos servicios médicos en el entorno telematico.

Esta iniciativa esta directamente relacionada con la iniciativa “Despliegue de servicios médicos para la
gestion de pacientes (Plan de Sistemas de Informacion, Servicios y Telemedicina)” y los proyectos de
Infraestructuras, Plataforma y Electrénica de Red asi como la fase de despliegue de iniciativas de mejora
microinformatica en el Servicio Aragonés de la Salud.
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Anexo VI. Inventario de iniciativas horizontales
incluidas en el Eje e-Gobernanza.

Se describe a continuacion en formato de ficha de proyecto el detalle de cada uno de los
proyectos de la presente clasificacion.

Dentro de cada ficha se detalla:
- ldentificador del proyecto
- Eje estratégico al que pertenece el proyecto
- Linea de trabajo en la que se engloba el proyecto
- Nombre del Proyecto
- Descripcion del Proyecto
- Requerimientos asociados al cumplimiento del proyecto
- Alcance Temporal
- Coste econdmico (inversion estimada)
- Principales destinatarios
- Factores Criticos a considerar para la ejecucion exitosa del proyecto
- Indicadores a tener en cuenta en el proyecto
- Principales destinatarios del mismo.

171 de 218



=== GOBIERNO
== DE ARAGON

Departamento de Presidencia

Plan de Administracion Electrénica

172 de 218

PROYECTO COFINANCIADO
POR LA UNION EUROPEA

FONDO EUROPEO DE
DESARROLLO REGIONAL

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS



FONDO EUROPEO DE

PROYECTO gOFINANCIADU
POR LA UNION EUROPEA
= GOBIERNO

E,Emﬁm,mo N Plan de Administracion Electrénica

DESARROLLO REGIONAL

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS

Organizacion Desarrollo de un Cuadro de Mando

E-Gobernanza Iniciativas

: para Seguimiento de la Administraciéon
Horizontales

Electronica

Descripcion

Requerimientos

Alcance Temporal

Coste Econémico

Principales
Destinatarios

Factores Criticos

Con el objeto de establecer el seguimiento estratégico del Plan y la mejora continua de resultados, esta
iniciativa comprende la definicion de un cuadro de mando que permita la unificacion y filtrado de todos los
indicadores, asi como el mantenimiento de los mismos.

Definira los indicadores y los ejes de los que se compondra dicho cuadro de mando y los mecanismos y
protocolos de incorporacién de informacion, asi como su evaluacion.

También sera necesario definir umbrales de mejora en cada una de las métricas definidas e indicadores que
permitan detectar desviaciones en la implementacion del Plan.

Los requerimientos sobre los que definir y desarrollar el cuadro de mando son los siguientes:
- Analisis de las herramientas de control de proyectos que estén vigentes en el Gobierno de Aragon.

- Inventariado de los requerimientos técnicos de cada uno de los proyectos a desarrollar para adecuar el
cuadro de mando.

- Busqueda de un CM estandar y multidisciplinar.

- Dimensionado de un repositorio (datawarehouse) de informacién donde se pueda acceder a una visién
temporal del desarrollo de los proyectos.

- 03/2010: Definicion de la primera version e implantacion de la herramienta de soporte al Cuadro de
Mando

- 4/2010: Evolucion y ajuste del Cuadro de Mando

- 06/2010: Mantenimiento evolutivo

2008 2009
Previsto 0€ 30.000¢  30.000€

2010 Mant.

Prioridad
Disponible 10 % Alta

Necesidad de
Financiacion

0€ 0€ 0%

Los principales destinatarios seran los responsable de evaluar el grado de desarrollo y el avance de la
Administracion Electronica en el Gobierno de Aragén

- Seleccion de indicadores y la definicion de herramientas que garanticen la extraccion de dicha
informacion.

- Definicion de mecanismos que permitan que la informacion se reporte en el periodo de tiempo definido
como apropiado
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Organizacion Desarrollo de un Cuadro de Mando

E-Gobernanza Iniciativas para Seguimiento de la Administracion

Horizontales , .
Electrénica

Como iniciativa destinada a evaluar el avance y la evolucion del conjunto del plan, tendra como indicadores
externos todos aquellos establecidos y relacionados con cada una de las iniciativas y como indicador
propio los asociados a los niveles de desviacion sobre la planificacion inicial.

Indicadores

Deberan considerarse todos los indicadores definidos en cada una de las iniciativas del presente Plan de
Administracion Electronica asi como la responsabilidad del Observatorio de Administracién Electronica en
la recopilacién, mantenimiento y explotacion de dicha informacion.

Por ultimo, deberan considerarse las iniciativas en gestion de la calidad llevadas a cabo en el Gobierno de
Aragon y las posibles auditorias operativas que se consideren.

Iniciativas
E B EGED
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Organizacion
SRl Iniciativas Observatorio de Financiacion

Descripcion

Requerimientos

te Economi
Coste Economico Temporal

Principales
Destinatarios

Factores Criticos

Horizontales
En el Marco de Competitividad Europea en el que se encuentra la Comunidad Autonoma de Aragon, y dada
la situacion econdmica general, sera necesario incorporar al conjunto de unidades presupuestarias
destinado a cada departamento aquellos fondos que puedan surgir de la blsqueda activa de fuentes de
financiacion nacionales e internacionales. Por otra parte, el impacto, la cuantia y los requisitos temporales
de este plan requieren un minucioso control y seguimiento de las inversiones.

Por lo tanto, esta iniciativa tiene por objeto establecer un Observatorio de Financiacion, destinado a realizar
un seguimiento de la evolucion de las inversiones asociadas a iniciativas de este plan y a colaborar en la
participacion y obtencién de fondos derivados de aquellos planes nacionales e internacionales para la
modernizacion de las Administraciones Publicas. Entre ellos, las que tienen origen en el marco de la Union
Europea y en los Fondos de Desarrollo definidos por los mismos, materializado en el Programa Operativo de
Aragon (del Fondo Social Europeo 2007-2013)

En la definicion del observatorio de financiacion sera necesario tener en cuenta los siguientes
requerimientos:

- Lacorrecta identificacion de las necesidades y la distribucion de los fondos obtenidos
- Labusqueda de niveles de eficiencia en la inversion.
- Lareutilizacion y la coordinacién como fuente de financiacién indirecta

- Considerar modelos de financiacion Publico - Privados o PPP (Public Private Partnerships)
establecidos en la Ley de Contratos

- 03/2010: Constitucion del Observatorio

- Del 3/2010 al 1/2012: Captacion y trazabilidad de financiacion. Presentacion de resultados

2008 2009 2010

Previsto 0€ 0€ 50.000¢ @ 50.000€

Mant.

. : Prioridad
Disponible 10 % Alta

Necesidad de 0€ 0€ 0¢€ 0%
Financiacion

- Departamentos del Gobierno de Aragén

- Otras Administraciones Publicas

- Pro-actividad en la busqueda y trazabilidad de la inversion
- Nivel de cooperacion y coordinacion en la actividad.

- Responsabilidad de la Unidad de soporte a la Administracion Electronica en el Gobierno de Aragon.
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Organizacion

B Iniciativas Observatorio de Financiacion
Horizontales
- Financiacion bruta obtenida

- Proyectos o medidas financiados (porcentualmente) a través de fuentes alternativas

Indicadores

- Seguimiento y control de desviacion en los costes de las iniciativas.

Esta iniciativa podra estar coordinada por la Unidad de soporte a la Administracion Electrénica en el
Gobierno de Aragén.

Deberan considerarse asimismo otras iniciativas de captacion de financiacion lideradas desde el Gobierno
de Aragon.

Iniciativa
Relacionadas
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Organizacion Definicion de un Nuevo Modelo de

E-Gobernanza Iniciativas

( Soporte a la Administracion
Horizontales

Electronica
En razon de las necesidades derivadas de la implantacion de nuevos servicios de tramitacion electronica,
sera necesaria la definicion de una estructura organizativa de soporte a la Administracion Electrénica.

Por lo tanto se considera necesario llevar a cabo una revisién del Modelo organizativo interno de
seguimiento al desarrollo a través de la creacion de una Comisién de Administracion Electrénica.

Concretamente sera necesario definir:
- Competencias de la Comision de Administracion Electrénica,

Descripcion

- Componentes de la misma
- Iniciativas y grupos de trabajo.

Como primera responsabilidad tendra como objetivo la supervision de las iniciativas asociadas al presente
Plan de Administracion Electrénica.

En la definicion del modelo de soporte a la Administracion Electronica dentro del Gobierno de Aragdn sera
necesario tener en cuenta los siguientes requerimientos:

- Revision del modelo organizativo de Administracion Electrénica

- Creacion de un érgano o grupo de trabajo para el impulso de la interoperabilidad

Requerimientos

- Creacion de una unidad o equipo responsable de trabajo que colabore con otras Administraciones
Publicas y empresas.

- Del 03/2010 al 10/2010 Definicion del Modelo Organizativo

5/2011 Implantacién de dicho Modelo Organizativo

Alcance
Temporal

2008 2009 2010 Mant.

Previsto

. : Prioridad
Disponible Alta

Necesidad deg
Financiacion

Los Departamentos del Gobierno de Aragén

Coste Econémico

- Aragonesa de Servicios Telematicos

Principales
Destinatarios

- Entes Locales
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Factores Criticos

Indicadores

Iniciativas
Relacionadas

DESARROLLO REGIONAL

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS

Organizacion Definicion de un Nuevo Modelo de

E-Gobernanza Iniciativas Soporte a la Administracion
Horizontales Electrénica

Alto nivel de liderazgo politico

- Implicacién de todos los Departamentos del Gobierno de Aragon en la creacion de los diferentes
equipos de trabajo.

- Creacion de equipos multidisciplinares que aporten conocimiento y coordinacion.

- Coordinacion necesaria entre departamentos del Gobierno de Aragén

- Nivel de Liderazgo Politico
- Organismos y personal incorporado.
- Numero de reuniones celebradas

- Resultado de la actividad.

Todas las iniciativas consideradas dentro del presente Plan de Administracion Electrénica.
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Organizacion o ..
E-Gobernanza Iniciativas Oficina Tecnica de Soporte a la

Horizontales Administracion Electronica

Descripcion

Requerimientos

Alcance
Temporal

Coste Econémico

Si bien, se considera que las Administraciones Publicas, deberan establecer un proceso de transformacion
asociado a implantacion de la Administracion Electronica en la relacion con el Ciudadano, este proceso,
requerira de perfiles especializados y un apoyo coyuntural de los mismos a los Departamentos y
Organismos responsables.

Los esfuerzos organizativos para implantar la administracion electrénica se focalizan en las relaciones con
los ciudadanos, pero también se ha de tener en cuenta el impacto en la actividad de los empleados puiblicos
y la dependencia de éstos de la correcta disponibilidad y utilizacion de las herramientas.

Esta iniciativa tiene por objetivo establecer y coordinar el conjunto de recursos destinados a prestar
soporte en materia de Administracién Electrénica al conjunto de organismos ptblicos y administraciones.

Por parte del gobierno de Aragdn esto supone coordinar el conjunto de recursos disponibles para el
soporte a la implantacion, explotacion y mantenimiento de las diferentes iniciativas y el soporte a todas los
organismos destinatarios:

Recursos del Departamento de Presidencia

Aragonesa de Servicios Telematicos

Departamento de Politica Territorial, Justicia e Interior (Servicio a AALL de la DAGL)
Recursos de soporte del conjunto de Departamentos

Esta Oficina Técnica se coordinara con los recursos que otras administraciones destinen en todas aquellas
actividades asociadas al Desarrollo de la Administracion Electronica

- Aportacion de recursos humanos especificos
- Coordinacion centralizada y mayor seguimiento de las diferentes iniciativas
- Integracion y canalizacion de la informacién de los diferentes proyectos existentes.

- Anidlisis de prioridades de las diferentes iniciativas para evitar la descoordinacion entre los
departamentos del Gobierno de Aragon.

- Asesoramiento técnico y especializado
- Implantacion de cuadros de mando integrales para llevar a cabo el seguimiento de las actividades
- 02/2010: Establecimiento de la Oficina

- 05/2010-01/2012: Soporte de la Oficina Técnica

2008 2009 2010
Previsto 0€ 0€ 100.000¢ 100.00&

Mant.

: : Prioridad
Disponible Alta

Necesidad deg
Financiacion
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Organizacion o ..
E-Gobernanza Iniciativas Oficina Tecnica de Soporte a la

Horizontales Administracion Electronica

Los principales destinatarios seran los Organismos Publicos competentes en la implantacién de cada una
de las iniciativas del plan y de forma especial el Comité de Administracion Electronica.

Principales
Destinatarios

- Experiencia previa en actividades de control y seguimiento

- Correcta coordinacion de los diferentes agentes implicados

Factores
Criticos

Los indicadores a considerar en este proyecto estaran referenciados a la mejora en la consecucion de los
objetivos del plan asi como a ratios de cumplimiento de resultados y eficiencia en la actividad.

Indicadores

Todas las iniciativas consideradas dentro del Plan de Administracion Electronica

Iniciativas
Relacionadas
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Soporte Juridico Definicion y Desarrollo del Marco

E-Gobernanza Iniciativas Normativo de Soporte a la

H . t I o - =7 4 H
orizontaies Administracion Electronica

En el marco actual, el desarrollo de la Administracion Electronica ha requerido modificaciones normativas a
nivel internacional (Directiva de Servicios), nacional (LAECSP) y autondmica (Directiva de Servicios).
Ademas se estima que gran parte de las iniciativas incluidas en el Plan requeriran de modificaciones, al
menos, de las disposiciones que ordenan los procedimientos implicados.

Esta iniciativa esta destinada a coordinar las actividades normativas para mantener la coherencia
normativa y las garantias juridicas a medida que se desarrolle el modelo de Administracion Electronica
definido para el Gobierno de Aragon.

Asi pues, sera necesaria la definicion del nuevo marco normativo respondera a las necesidades que dia a
dia se plantearan en este ambito y se veran implicados todos los Departamentos y Administraciones
Publicas de la Comunidad Auténoma.

Descripcion

Los requisitos funcionales, técnicos y normativos que deben de primar en el desarrollo del marco normativo
de soporte a la Administracion Electronica son:

- Definicion de un enfoque conceptual y técnico de Administracion Electrénica y su relacion con el
marco normativo existente.

- Asesoramiento juridico y organizativo a las unidades implicadas en la modernizacion de los
procedimientos, a las entidades colaboradoras u otros entes locales que quieran hacer uso de los
servicios de Administracion Electrénica.

Requerimientos

- Laformacion del empleado publico en la normativa que se desarrolle.
- 2009: Constitucion del marco normativo

Del 02/2010 hasta el 01/2012: Adecuacion y modificacion de las normativas afectadas

Alcance
Temporal
1

2008 2009 Mant.

PIEYEID 0€ go.oooe  80.000€
Disponible 10 % Prioridad Media

2010

Coste Econémico

Necesidad deg
Financiacion

0€ 0€ 0%

Los principales destinatarios de esta iniciativa seran los Departamentos del Gobierno de Aragén y el resto
de Organismos y Administraciones Publicas en Aragon.

Principales
Destinatarios
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Soporte Juridico Definicion y Desarrollo del Marco

E-Gobernanza Iniciativas

( Normativo de Soporte a la
Horizontales

Administracion Electronica

Factores criticos

Indicadores

Iniciativas
Relacionadas

Sera necesario acotar el impacto de la aprobacion de dicha Ley 11/2007, y concretamente definir:
- Ladefinicion del impacto de la Ley 11/2007 y de la Directiva de Servicios

- Los requisitos normativos comunes a los Departamentos del Gobierno de Aragén.

- Lademora en el desarrollo normativo correspondiente.

- Numero de normas modificadas / actualizadas

- Tiempo de tramitacion asociado a una necesidad de modificacion

Todas aquellas iniciativas incluidas en el plan que sean susceptibles de regulacion por normativas
internacionales, nacionales o autondmicas.
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Comunicacion . ., . .
E-Gobernanza Iniciativas Plan de comunicacion y difusion

Horizontales interna
Como parte de las iniciativas destinadas a gestionar el cambio dentro del Gobierno de Aragén, se estima
necesaria la definicion de un Plan de Comunicacién y difusién interno.

En este plan deberan considerarse también las necesidades de otros organismos de la Administracion y las
relaciones con los Entes Locales

Descripcion

- Utilizacion de los nuevos servicios TIC para implementar nuevos canales de difusion
- Estudio de una nueva operativa de difusion informativa a implementar.
- Coordinacion de los diferentes centros de informacion del Gobierno de Aragon.

- Elaboracién de Boletines corporativos periddicos.

Requerimientos

- Utilizacion de los nuevos canales (sms, tdt...) para la difusion informativa del Gobierno de Aragoén.

- 05/2010: Desarrollo y Presentacion del Plan
- Del 5/2010 al 12/2011: Ejecucion del Plan

Del 07/2010 al 12/2011: Evaluacion de los resultados y actualizacion de las medidas

Alcance Temporal

2008 2009 2010

Previsto
Disponible 10 % Prioridad Media

Mant.

Necesidad deg
Financiacion
Empleados Publicos

Coste Econémico

0€ 0€ 0%

N

o

s - Departamentos del Gobierno de Aragon
I

f=

"§ - Otras entidades publicas
o

3 - Ciudadanos

2

o

£ -  Empresas

o
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Comunicacion

E-Gobernanza Iniclativas Plan de comunicacion y difusiéon
Horizontales Interna
- Dispersion de las diferentes oficinas y organismos del Gobierno de Aragén a lo largo de todo el
territorio.

3
= - Motivacion por parte de los empleados publicos en el uso de las nuevas tecnologias de la informacion
E (acceso al portal del Empleado)
(<]
£ - Participacion de la organizacion en el desarrollo y ejecucion del Plan
(1]
L

- Desactualizacion de la informacion los canales y soportes utilizados
@ - Estadisticas de acceso a los nuevos canales de informacion (Portal del Empleado)
S
§ - Participacion de los empleados ptblicos en la generacién de los boletines internos del Gobierno de
5 Aragon
[=

Todas aquellas iniciativas consideradas en el Plan y destinadas a los empleados publicos.

Iniciativas
Relacionadas
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Formacion Plan de formacion en Administracion

E-Gobernanza Iniciativas

( Electronica para los empleados
Horizontales

publicos
La formacion se estructura como un eje dentro del proceso de Gestion del Cambio. En la actualidad ya se

han llevado a cabo algunas actuaciones enfocadas a la formacion; sin embargo, la especial envergadura del
plan requiere una formacion de mayor calado y su instrumentacion a través de un Plan de Formacion

Dentro del presente plan se definiran nuevas herramientas de formacion para los empleados publicos

Requerimientos

Liderazgo del Instituto Aragonés de Administracién Publica (I.A.A.P.)

- Impulso del uso de las nuevas tecnologias en la formacion: e-learning.

- Aportacion de nuevas formulas de gestion de la formacion (cursos a distancia, incentivos,...)
- Facilitar el acceso a la formacion a otros colectivos (Discapacitados, etc,...)

- Habilitacion de un centro de soporte informativo para el ciudadano en materia de Administracion
Electrénica.

- Impulso de un plan de gestion del cambio.

Alcance
Temporal

- 04/2010: Definicion y presentacion del Plan de Formacion. Asimismo se definiran las especificaciones
funcionales de las herramientas de formacion necesarias.

Del 4/2010 al 11/2011 Ejecucion del Plan de Formacion

Coste Econémico

Principales
Destinatarios

2008 2009

PIEYSIE 0e  150.000¢  00-000€
Disponible Prioridad Alta

Necesidad de 0€ 0€
Financiacion

- Empleados publicos del Gobierno de Aragon.

2010 Mant.

7
o
=
=
S
(&)
n
5
£
(=]
2
©
©
[

Sera necesario considerar dentro del plan de formacion a aquellos organismos y Administraciones Publicas
que se relacionen con el Gobierno de Aragon.
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Indicadores

Iniciativas Relacionadas
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DIRECCION GENERAL DE
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Formaci6n Plan de formacion en Administracion

E-Gobernanza Iniciativas Electronica para los empleados
Horizontales pUb|iCOS

- Elaboracién de programas de formacion.
- Satisfaccion de los participantes en las sesiones de formacion

Sera necesario considerar el conjunto de indicadores definidos por el IAPP para el control de calidad en la
formacion de los empleados publicos.

Todas las iniciativas del Plan de Administracion Electronica en las que se requiera formacion, entre las que
cabe destacar:

Plan de comunicacion y difusion interna

Gestion de representantes

Integracion plena en el modelo de Atencidn al Ciudadano

Servicio de Atencion Virtual
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Calidad

E-Gobernanza Iniciativas Auditorias operativas
Horizontales

Los cambios derivados del proceso de modernizacion que el Pla de Administracién Electrénica conlleva no
deben ser independientes o ajenos a otras iniciativas de mejora de los servicios. Concretamente se
considera necesaria la coordinacion entre el presente plan y las iniciativas y proyectos de Gestion de la
Calidad que se lleven a cabo en el Gobierno de Aragén

Descripcion

Los definidos en los planes o proyectos de Gestion de la Calidad en el Gobierno de Aragon

Requerimientos

Definido en los planes o proyectos de Gestion de la Calidad en el Gobierno de Aragén

Alcance
Temporal

Definido en los planes o proyectos de Gestion de la Calidad en el Gobierno de

2008 2009 2010 Mant.

Prioridad Alta

Coste Econémico

Necesidad d
Financiacion

Definido en los planes o proyectos de Gestion de la Calidad en el Gobierno de Aragén

Principales
Destinatarios

Definido en los planes o proyectos de Gestion de la Calidad en el Gobierno de Aragén

Factores
Criticos

Definido en los planes o proyectos de Gestion de la Calidad en el Gobierno de Aragén

Indicadores
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Definido en los planes o proyectos de Gestion de la Calidad en el Gobierno de Aragén

7
©
>

=
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5

Relacionadas
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Anexo VII: Detalle Econdmico de las iniciativas
incluidas en el Plan de Administracion Electréonica

Imglantacidn del Catlogo de Servicios Elecvinicos del Gobiema de Aragon (Dos Contratoe 2009: 50.000 v phurianual: 100.000+-50.000+50.000) 100.000 50.000 50.000 200.000
Meoras Urgenées Catlogo de Servicios Eleciincos del Gobiema de Aragén 50.000 0 0 60.000
Servicio de Consuita del estado de tramitacidn 150.000 £0.000 30.000 260.000
Area de Administracion Elecirdnica en el Porizl del Gobiemo de Aragin 150.000 45.000 30.000 225.000
Servico de Formulanos Elecirinicos 330.000 30.000 30.000 390.000
Senvicio oz Pasarsla de Pagos Elecvdnicos 0 120.000 60.000 180.000
Ewohucion del Registro Telemaicn 100.000 100.000 40.000 240.000
Servicios de Nofficaciones Telemagicas €0.000 €0.000 €0.000 180.000
Firma Electrénica 0 25.000 50.000 75.000
Gestidn de Representantes. 150.000 200.000 50.000 400.000
Servicn de Huella Digial de Documentos 0 30.000 30.000 60.000
Plan de Promocion de los Servicios Telemésoos del Gobiemo de Aragon 0 60.000 60.000 120.000
Nuswos Servicios de Respuesa Inmedizia (SERIs) 70.000 50.000 50.000 170.000
Disedio de un observaiono de la Adminisiracin Electronica 0 25.000 25.000 50.000
Potenciaciin del Servicio de Inbrmaciin medianie el uso de medios electrdnicos 0 &0.000 &0.000 160.000
Exenzion del modelo de Ofcinas de Atencidn Integrada del Gobiemo de Aragin 0 350.000 350.000 700.000
Integracion plena en ef modelo de aecion &l cudadano. Teléiono Unico 06Dy 0 50.000 50.000 100.000
Evobuciin del Portal del Gobiemo de Aragin 40.000 50.000 150.000 240.000
Meioras Urgentes en el Portal del Gobiemo de Arzgin 60.000 0 0 60.000
Servicio de Recepoidn de Facturas Electronicas: 130.000 50.000 50.000 230.000
Servico de Compulsa Elecidnica 150.000 100.000 50.000 300.000
Senvicio de aencion virual 0 100.000 100.000 200.000
Dizefio, desamollo y puesia en marcha de cervicies de paricipacion cudadana 0 50.000 50.000 100.000
Esiudio de viabibdad del Servicio de Geomelenrenciacion 80.000 20.000 20.000 120.000
Sistema de Traduccion 0 50.000 50.000 100.000
[ 1620.0007 17750007 1515000 4.920.000

Iniciativas Horizontales E-Gestion 2009 2010 2011

Aglhicacidn de Registo 0 100.000 100.000 200.000
Herramienta de Soporte a la Actividad de Registro Fisico 300.000 300.000
Sistema de gestdn documental y archivo elecirdnico 420.000 180.000 180.000 780.000
Auomaizacidn de procadimisnios v servicios 3 ravés de siziemas de geatidn de expadisnizs comorEivo 1] 200.000 200.000 400.000
Implantacion de un sistema de frma electronica para empleados pablicos 50.000 50.000 50.000 150.000
Convenio FNMT para Emisién de Cerficados 250.000 250.000 250.000 750.000
Plan dz impulso de Interoperabildiad 0 50.000 50.000 100.000
Sistema de infercambio d Sistema de interc Siziema de intercambio de datos con obes adminisiraciones 250.000 150.000 150.000 550.000
Evolucion del Portal del empleado pdbico 0 300.000 50.000 350.000
Plan de redisefio de procedimientos y servicios 0 70.000 30.000 100.000

Herramisnias de gestin colzboraiva 150.000 150.000 300.000

0
T1.270.00071.500.000 ™.210.000 3.980.000

Iniciativas Horizontales E-Infraestructuras 2009 2010 2011 total
Ewolucion del Entomo Telematico de Tramitacion (ETT) 0 50.000 50.000 100.000
Servicice de Adminictraciin Electriinica sobre RACI 0 50.000 70.000 120.000
Plan de Mormalizacion y Estandarizacion TIC 0 20.000 30.000 50.000
T 07 120.0007 150.000  270.000)
Iniciativas Horizontales E-Infraestructuras 2009 2010 2011 total
[Diezamollo de un cuadro de mando pars seguimiento de Adminetracdn Elecirdnica 0 30.000 30.000 60.000
Obeervatorio de Financiacion 0 50.000 50.000 100.000
Definicion de un nuevo modelo de soporte a la Administracion Electronica 0 20.000 20.000 40.000
Oiicina Técnica de Soporie ala AE 0 100.000 100.000 200.000
Audiorize Operafvas - - -
Plan de Comunicaciin y Dilusion Infema 0 20.000 20.000 40.000
Diefnicitn y desamollo del marco normadvo de soporte a la Administracion Electrinica 0 80.000 80.000 180.000
Plan dz formacion en Administracion Electrdnica para loe empleados piblicos 0 150.000 60.000 210.000
0 450.000 360.000 810.000]
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Anexo VIII: Proyectos de Administracion Electronica de
especial interés para las Administraciones Locales

e-Servicios. Servicios telematicos

Teniendo en cuenta la distribucion de la poblacién en Aragon donde el 84% de los municipios
presenta menos de 1.000 habitantes, los recursos técnicos necesarios para la prestacion del
total de Servicios de Administracion Electrénica a los ciudadanos, en la mayoria de los casos,
se encuentra fuera del alcance presupuestario de las Administraciones Locales salvo la
excepcion de las capitales y unos pocos municipios con mayor capacidad econémica.

Por este motivo, en las siguientes iniciativas a llevar a cabo por le Gobierno de Aragon en el
marco del Plan de Administraciéon Electronica, se ha considerado de interés la incorporacién de
las Administraciones Locales, ya sea para la prestacion conjunta, intermediada o en el
seguimiento de los servicios.

Unificacion del acceso a servicios de administracio n electroénica.
Diseno de un Area de Administracion Electronica del Gobierno de
Aragon

La Directiva 2006/123/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de diciembre de 2006,
relativa a los servicios en el mercado interior [Diario Oficial 376 de 27/12/2006] fomenta la
concentracion del acceso a los servicios de administracion electrénica en, al menos, un solo
punto por cada estado miembro. En el caso de Espafa la Red 060.es pretende ser el citado
concentrador nacional.

Esto no es excluyente de la existencia de otros repositorios o0 concentradores de nivel
territorialmente mas cercano a los ciudadanos, entre los que el Portal del Gobierno de Aragén
serd el eje central de acceso a todos los servicios de Administracion Electrénica de la
Diputacion General de Aragon y desde donde se remitird al Ministerio de Administraciones
Publicas la informacién necesaria para su registro en 060.es.

Cada Administracion Local que disponga de una sede electronica para la prestacion de
servicios de administracion electronica podra, de forma andloga, remitir la informacion
necesaria para establecer una referencia en la relacién de servicios al ciudadano publicada por
el Gobierno de Aragén vy, a través de esta, ser también publicada en el repositorio general del
Reino de Espafia (060.es) en cumplimiento de la Directiva 2006/123/CE.

De esta forma se facilita a todos los ciudadanos el acceso y localizacion a los servicios de
administracion electronica puesto que, a pesar de prestarse en todo caso desde un Unico
punto, estara publicado - referenciado en, al menos, tres relaciones completas de servicios de
diferentes &mbitos territoriales.

Para todas aquellas Administraciones Locales que no dispongan de sede electronica
susceptible de prestar servicios de administracién electrénica o catadlogo de servicios
electronicos propios, se les facilitara la incorporacion directa en la herramienta del Gobierno de
Aragon.

Catélogo de Procedimientos. Creacion de un catélogo de servicios
municipales electronicos de la Comunidad Autbnoma d e Aragon

Con el fin de que los ciudadanos puedan acceder a los servicios de administracion electrénica y
para facilitar el inicio de cualquier procedimiento administrativo de una forma sencilla y
adaptada a sus necesidades, es necesario realizar una labor de catalogacion de todos sus
servicios y digitalizacion de los impresos que se facilitan a los ciudadanos para integrarlos en
una herramienta de blsqueda que permita:
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- localizar el procedimiento a través de diferentes formas de clasificacion (organica,
funcional o por hechos vitales)

- descargar, cumplimentar e imprimir el formulario.

- en algunos casos, cuando exista aplicacion de tramitacion online, remitir
electronicamente el formulario una vez cumplimentado.

El Catalogo dispondra de todos los formularios de la Diputacién General de Aragén en formato
electronico durante el segundo trimestre del afio 2009.

De cara a la Administracién Local, las corporaciones podran incorporar en este sistema todos
sus impresos digitalizados que, entonces, estarian disponibles tanto desde el portal del Ente
Local como desde el portal del Gobierno de Aragén.

El proceso de definicion e identificacion de este catalogo de servicios especialmente destinado
a la integracion de los Entes Locales en la prestacién de servicios de administracién electrénica
contemplaria;

- la identificacion de procedimientos municipales que se prestan a solicitud mediante
formulario normalizado y de entre ellos aquellos que puedan ser iniciados
electronicamente.

- la adecuacion de los servicios electrénicos facilitados por el Gobierno de Aragén al
entorno de los propios entes locales incluyendo la posibilidad de adecuaciéon a la
imagen corporativa de las diferentes Administraciones Locales.

- la definicion del Plan de Difusién y formacion del uso de los servicios electronicos
municipales o comarcales.

Nuevos Servicios de Respuesta Inmediata (SERIS)

Los servicios de respuesta inmediata, que también se incluiran dentro del Catalogo de
Servicios, se caracterizan por una tramitaciéon que se resuelve en un solo paso, de cuyo
ejemplo mas sencillo es la obtencién de certificados o el abono de una tasa simple.

Este tipo de servicios, al igual que la expedicién de certificados en papel, se basan en la
consulta a una base de datos de informacion para la generacion de un documento
administrativo que posteriormente es firmada por el 6rgano competente.

SERI supone la automatizacion de dicha consulta para que, a través de Internet, el ciudadano
(identificAndose con su DNle, certificado CERES, etc.) pueda obtener un documento
electronico firmado y sellado conforme a la Ley 11/2007 que, por ejemplo, certifiqgue el haber
realizado el pago del IBI o el IVTM.

La incorporacion a este servicio de aquellos SERIs adaptados a los certificados que emiten las
Administraciones Locales conservando, en todo caso, la identidad y responsabilidades de las
administraciones proveedoras de la informacion no sélo es viable técnica y juridicamente sino
de gran interés para los ciudadanos y econémicamente eficiente para los organismos publicos.

Servicio de Formularios Electrénicos

El Gobierno de Aragon, cuenta en estos momentos con procedimientos definidos para la
creacion de formularios electronicos debido a la necesidad de definir de forma telemética todos
los formularios que actualmente estan disponibles en formato convencional. Esta contemplada
la actualizacion de dicho método para dotarlo de mayor agilidad y amigabilidad en el disefio de
formularios asociados a los procedimientos y a los servicios telematicos.

De esta manera, la modificacion o creacion de formularios electrénicos debera ser lo suficiente
dinamica como para adaptarse a las necesidades tanto del Gobierno de Aragén como del resto
de Administraciones sin la necesidad de la utilizacion de productos especificos para la tarea
gue requieran actividades adicionales de formacion e implantacion.

192 de 218



T 1
PROYECTO COFINANCIADO

—— GOBIERNO ‘." E '.* POR LA UNION EUROPEA
*

— * FONDO EUROPEO DE
' 'EE?F;AFON Plan de Administracion Electronica ssoieieipb el

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS

Registro electronico. Evolucion del Registro Telema  tico

De forma andloga a la tramitacion de documentos fisicos, las comunicaciones entre el
ciudadano y las administraciones se realizan, principalmente, a través de los registros
establecidos a tales efectos por las administraciones. Es por ello que los servicios de
administracion electronica requieren de la existencia de un servicio electrénico interno que
permita dejar constancia de la remisién de forma electrénica de un documento o conjunto de
ellos expidiendo el correspondiente certificado conforme a lo establecido en el Capitulo Il de la
Ley 11/2007..

El establecimiento de un registro electrénico y las modificaciones establecidas por la Ley
11/2007 suponen un esfuerzo importante tanto en el disefio e implantacién como en su
explotacion en régimen de 24x7. Ademas, el registro de documentos con destino a otras
administraciones requiere de medidas de interoperabilidad que, en gran medida, se ven
facilitadas en funcién del nimero de organismos que comparten el registro.

Por todo ello, desde el Gobierno de Aragon se ofrece como servicio de registro al resto de
Administraciones del territorio estableciéndose las medidas necesarias para garantizar, en todo
caso, la identidad del 6rgano correspondiente que realiza el registro sin incurrir, por tanto, en la
suplantacién de la Administracion competente en materia de cada procedimiento.

Servicio de Pasarela de Pagos Electrénicos

Parte de los tramites administrativos exigen en algin momento de su ejecucion, el ingreso de
una cantidad econémica en términos de tasa o pago. Por lo tanto, a lo largo del afio 2006 se
realiz6 la implantacién de una pasarela de pagos que gestione de forma unificada estas
peticiones.

El acceso a la pasarela de pagos se habilita a las Administraciones Locales para que, a través
de este medio, cualquier ciudadano y empresa pueda realizar sus pagos de manera facil y
cémoda, evitando desplazamientos fisicos que hasta ahora se consideraban necesarios para la
consecucién de muchos procedimientos administrativos.

Servicio de Recepcion de Facturas Electronicas

En base a la necesidad de facilitar la informacion transferida entre la Administracion y
cualquiera de los agentes econdmicos (ya sean Empresas, otras unidades Administrativas o
Auténomos que colaboren profesionalmente con la Administracién) sera necesario el
establecimiento de un servicio de recepcion de facturas electrénicas.

Este servicio, requerido por la Administracion de la Comunidad Auténoma, puede ser facilitado
de forma intermediada a Administraciones Locales, lo que no solo supondrd una mejora en la
eficiencia de la gestibn de facturas, proveedores y acreedores, sino que asistira en la
normalizacion de los procesos de cobros y pagos relacionados con estos y, a través de la
reduccién de costes a las empresas, un aliciente para la modernizacion, la competitividad y el
impulso de la Sociedad de la Informacion.

Servicio de Consulta del estado de tramitacion

Ademas de ser un requisito establecido por la Ley 11/2007, esta iniciativa tiene por objetivo
conseguir mejoras significativas en eficiencia y calidad en la tramitacion administrativa al
trasladar la filosofia de expediente a la informacidn electrénica que se pone a disposicion de los
Ciudadanos, Empleados Publicos y Empresas que se relacionan con la Administracion.

El Gobierno de Aragon esta definiendo los mecanismos necesarios para poder gestionar la
informacién sobre la situacion de todos los trdmites administrativos de sus usuarios/ciudadanos
en un repositorio con filosofia de gestiébn de expedientes. Concretamente se habilitara un
mecanismo de informacion sobre trdmites al ciudadano (que podra ser considerado como el
area “Mis tramites” o “La Administracién Proxima”) en la que el ciudadano pueda supervisar la
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situacion de todos sus procedimientos abiertos y los resultados de los finalizados con la
Administracion.

A esta iniciativa podran incorporarse de forma directa todos aquellas Administraciones Locales
que lo soliciten o mediante medidas de interoperabilidad bidireccionales aquellas que ya
dispongan de un &rea similar en su sede electronica de forma que el ciudadano no requiera
consultar diferentes portales o sedes electrénicas para supervisar la situacion de los tramites
gue realice con cada administracion.

Servicios de Notificaciones Telematicas

Dentro de las obligaciones normativas incluidas en la Ley 11/2007, debe considerarse
especialmente relevante la definicién e implementacion de un servicio de notificaciones basado
en canales telematicos. Con este servicio los ciudadanos y empresas que lo soliciten podran
acceder de forma teleméatica a las notificaciones referentes a sus procedimientos
administrativos.

La puesta en marcha de este servicio debe considerarse desde el prisma de eficiencia, calidad,
reduccién de tiempos y costes. La prestacion del servicio a todas las Administraciones del
territorio de Aragon se establece como una necesidad puesto que el mantenimiento anual de
una plataforma de notificaciones para cada administracion supondria un freno al desarrollo de
la Administracién Electronica asi como un inconveniente para su utilizacion por parte de los
ciudadanos.

Firma Electrénica

Conforme a la implantacion de mecanismos electrénicos de autenticaciéon tales como el DNI
electronico y a los requerimientos normativos definidos en la Ley 11/2007, el Gobierno de
Aragoén potenciara el uso de la Firma Electrénica.

La firma electrénica es un método criptografico que asocia la identidad de una persona o de un
equipo informatico a los mensajes o documentos electrénicos. En funcién del tipo de firma,
puede, ademas, asegurar la integridad del documento o mensaje.

De esta forma la firma electronica, al igual que la firma convencional en documentos en formato
papel, puede vincularse a un documento para identificar al autor, para sefialar conformidad (o
disconformidad) con el contenido, para indicar que se ha leido o, segun el tipo de firma, para
garantizar que no se ha modificado el contenido del documento.

El Gobierno de Aragon impulsa el uso de la firma electronica por parte de los empleados
publicos por ser esta la que validara legalmente todos los actos administrativos que se realicen
por a través de cualquiera de los canales telematicos.

Por todo ello, a lo largo del afio 2006 establecié una plataforma de validacion de firma
electronica y se distribuyen certificados electronicos entre los empleados publicos. Asimismo se
realizaron los necesarios convenios para que, entre las iniciativas de este plan, pueda
ofrecerse de forma gratuita al resto de Administraciones del territorio.

Gestion de Representantes

En un entorno cada vez mas tecnoldgico y mas especializado se estima como necesaria la
creacion de un nexo mas cercano entre la Administracion y los ciudadanos. Dicho nexo permite
el acercamiento especialmente a esos colectivos o ciudadanos mas afectados por la brecha
digital y que corre riesgo de agravarse con la implantacion de servicios de tramitacion
electrénica.

La gestion de representantes deberd ser considerada como Sistema de Representacion
basado en actividades tecnoldgicas vy fisicas, puesto que no solo se reducira a la asistencia a
los ciudadanos por parte de funcionarios recogida en el articulo 22 de la Ley 11/2007 en la
gestion de ciertos procedimientos sino que también considerara mecanismos y herramientas
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que permitan la representacion entre ciudadanos, entre empresas y entre colectivos y
ciudadanos.

Con el objetivo de mantener un registro Unico de representacion y establecer los acuerdos que
se estimen necesarios con los diferentes organismos participantes en dicha actividad se
plantea la posibilidad de que las Administraciones Locales puedan consultar y, en su caso,
actualizar de forma automatizada o manual dicho registro de representacion.

Servicio de Huella Digital de Documentos

Parte de las implicaciones de la Ley 11/2007 aplican a la independencia del soporte en el que
se anexe o remita la documentacién adjunta a un procedimiento o servicio de administracion.

En la actualidad, el Gobierno de Aragon ya cuenta con iniciativas desarrolladas en esta linea,
como pueden ser el iBOA o el Perfil del Contratante, iniciativas que deben extenderse hacia
todos los &mbitos de relacion.

Por lo tanto, serd necesario poner a disposicion de los Ciudadanos los mecanismos que
permitan la validacién electronica de documentos generados o recibidos por las
Administraciones del territorio aragonés. Asimismo, se considera necesario contar con un
sistema de huella digital que permita afiadir las necesarias firmas a la documentacion
electronica que se anexa a los procesos y servicios telematicos.

Este servicio debera estar asociado al Archivo Electrénico y requerird de la normalizacion de la
generacion de la Huella Digital o Cédigo Seguro de Verificacion (CSV).

Servicio de Compulsa Electronica

Gran parte de los procedimientos y servicios administrativos comienza o finaliza mediante el
anexado o recepcién de documentos administrativos.

La necesidad de contar con un servicio de copia o compulsa electronica no solo debe
considerarse desde el punto de vista normativo, sino que habra de ser considerado como un
paso necesario en la mejora de la eficiencia administrativa al implicar la transformacion del
papel fisico en documento electrénico.

Por lo tanto, como parte del proceso de incorporacién de documentos electronicos en los
procedimientos telematicos, serd necesario definir mecanismos para que los documentos
originales que se remitan a la Administracion puedan ser compulsados de forma electrénica.

En el caso en el que el documento se anexe con formato digital a través de alguno de los
canales telematicos, el servicio de compulsa debe ser capaz de afiadir el sellado o firmado
digital estimado para validar dicho archivo adjunto

La Copia o Compulsa Electrénica permitira la digitalizacién y la certificaciéon de la equivalencia
en contenido de los documentos en su anexado a un procedimiento telematico. En definitiva
con el impulso de la e-administracion se considera necesario que el Gobierno de Aragon, y por
extension el resto de Administraciones Publicas, sea capaz de gestionar la documentacion
independientemente del formato de soporte, ya sea papel o digital.

Potenciacion del Servicio de Informacion mediante e | uso de medios
electréonicos

Tal y como ya se ha adelantado, la Administracion Electronica modificara y creara nuevos
mecanismos de relacién entre el ciudadano, los empleados publicos, las empresas aragonesas
y la Administracion Publica.

En la actualidad, los servicios de informacion no consideran los resultados que se obtendran de
estos nuevos métodos de relacion. Es importante mejorar y actualizar los mecanismos por los
cuales las Administraciones Publicas identifican y establecen vinculos con sus ciudadanos,
organizaciones y empresas.
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Las ventajas de contar con mecanismos de relacién con los ciudadanos son mdltiples y entre
ellas podemos destacar la enorme capacidad de conocer, observando las directrices de
Proteccién de Datos de Caracter Personal, el detalle de las necesidades de los mismos, que
permitird anticiparse a su demanda a través de mecanismos de comparticién ordenada de la
informacion.

De esta manera no solo podran ajustarse las politicas publicas en funcion de la tipologia del
Ciudadano, sino que también lo harda el medio por el cual se relacione y, mediante la
cooperaciéon en la potenciacién del servicio, de una forma coordinada entre todas las
Administraciones.

Creacién de Oficinas de Atencion Integradas del Gob  ierno de
Aragon

En base a los recientes acuerdos entre el Gobierno de Aragén y la Administracion General del
Estado en los que se definen los convenios de colaboracién e incorporacién a la Red de
Oficinas 060 iniciadas con la apertura de una oficina integrada multiadministracién en la ciudad
de Zaragoza, y, para garantizar el éxito de esta nueva forma de relacién, serd necesario
evolucionar los diferentes canales a través de los cuales se prestan los servicios a los usuarios
de la Administracion Electronica.

Dentro del &mbito de la Red de Oficinas de Atencidn integradas se plantean diferentes mejoras
destinadas tanto a los sistemas de gestion de la informacién como a la calidad de la misma
informacién almacenada entre las cuales es necesario contar con la informacion sobre
procedimientos administrativos de las Administraciones Locales.

Asimismo, tras varios meses de correcto funcionamiento de la oficina 060 de Zaragoza se
plantea la extension a otras localidades de la comunidad autonoma.

Integracion plena en el modelo de atencion al ciuda  dano. Teléfono
Unico (060)

De acuerdo con la iniciativa anterior, la prestacion de un servicio Unico de atencion al
ciudadano se incluye dentro de los convenios firmados entre el Gobierno de Aragén y el
Ministerio de Administraciones Publicas por lo que la extension a la informacién de caracter
municipal deberd ser abordada a lo largo del préximo periodo.

La existencia de teléfonos locales de atencién a los ciudadanos (010) no es excluyente de esta
medida puesto que es posible habilitar canales de cooperacion y encaminamiento de las
llamadas entre ambos sistemas de atencion telefonica.

Incorporacion de Sedes Electronicas de EELL. Evoluc  i6n del Portal
del Gobierno de Aragon

La calidad de la informacién publicada electrénicamente se ha visto reforzada por la nueva
normativa estableciéndose el deber de correccidén y actualizacion para toda la informacion
facilitada a los ciudadanos por canales electronicos.

Esto implica incrementar el nivel de responsabilidad en la informaciébn que se publica
electronicamente asi como un incremento de los requisitos de seguridad y disponibilidad de los
hasta ahora denominados portales de Internet.

Dentro de la evolucién natural del Portal del Gobierno de Aragén y, destinado a aquellas
Administraciones Locales que no dispongan de sede electronica propia, se ha previsto la
posibilidad de alojar la informacion dentro de la infraestructura de publicacion de la Diputacion
General de Aragdbn manteniendo, en todo caso, el control de la informacion publicada y la
identidad corporativa de la Administracion Local que realiza la publicacion.
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Observatorio de Administracion Electronica Local.

En el marco de la Comunidad Autébnoma, el Gobierno de Aragén tiene prevista la creacion de
un Observatorio de Administracion Electronica que permitira estudiar el impacto y la idoneidad
de las politicas publicas en esta materia.

Asimismo, permitira a los diferentes Departamentos recopilar la informacién necesaria para la
mejora de los servicios ofertados y para la continua definicion de un modelo de administracion
electronica 6ptimo y adaptado a las necesidades sociales y econémicas de los aragoneses.

En el marco de colaboracién entre el Gobierno de Aragén y las Administraciones Locales se
plantea la realizacion de actividades similares en el ambito local y la compilacion final del
conjunto de la informacién.

Plan de Promocion de los Servicios Telematicos del Gobierno de
Aragon.

La gestiobn del cambio a la que se someteran los ciudadanos en su relacién con la
Administracién, serd necesario definir un plan de promocién de los Servicios de Administracion
Electrénica que se vayan implantando, incluyendo no solo iniciativas referentes al conocimiento
actual de los ciudadanos y empresas de las posibilidades de dichos servicios, sino
considerando ademas iniciativas y proyectos que fomenten el uso de los mismos.

Entre otras lineas de trabajo deberan considerarse las actuaciones de evaluacion de la
percepcion de la calidad de los ciudadanos de dicho servicios y potenciar las actividades de
difusién de las ventajas de la tramitacién electrénica.

Dicho plan debera considerar toda la Comunidad Auténoma y deberd establecer mecanismos
de segmentacién para adecuar las herramientas de comunicacion a los receptores de los
mensajes asi como se entiende necesaria la realizacion de un conjunto de actuaciones a nivel
local y la difusién coordinada de la informacién sobre servicios que se implanten en todas las
Administraciones y afecten a diferentes colectivos de ciudadanos.

Disefo, desarrollo y puesta en marcha de servicios de participacion
ciudadana

La participacion ciudadana en este proceso de modernizacién es una de las prioridades del
Gobierno de Aragon. Por lo tanto sera necesario contar con mecanismos que permitan adaptar
y acercar la Administracién a los Ciudadanos.

El proyecto de disefio, desarrollo y puesta en marcha de mecanismos de participacion
ciudadana, contempla el desarrollo y puesta en marcha de servicios de recopilacion de
informacién puestos a disposicién de los ciudadanos (tales como encuestas, wiki's, blogs,
foros,..) que la infraestructura de publicacién del Portal de Aragon pondra a disposicion de los
mismos.

Estos mecanismos, que seran definidos por la Direccién General de Participacion Ciudadana
del Departamento de Presidencia, tendran por objetivo la recopilacion y filtrado de informacion
valiosa para la mejora continda de la Administracion.

Por su cercania a los ciudadanos para las Administraciones Locales las herramientas de
participacion electronica tienen gran interés y, muchas han puesto en marcha iniciativas de
participacion similares con buenos resultados. Desde el Gobierno de Aragén se propone la
posibilidad de incluir esta funcionalidad en las sedes de aquellas Administraciones que no
dispongan de ellas.

e-Gestion. Herramientas para la tramitacion

En el marco de las nuevas necesidades relacionadas con la Administracion Electrénica sera
necesario considerar iniciativas destinadas a incrementar la eficiencia de las propias
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administraciones. Esta premisa es mas necesaria si cabe en el escenario de los Entes
Locales, en los que es especialmente relevante definir criterios de maxima reutilizacion,
eficiencia y disponibilidad.

Por este motivo, es del todo conveniente la extensién de las iniciativas de e-Gestién a los Entes
Locales asi como la definicion de modelos de provision de servicio.

Implantacién de un sistema de firma electronica par  a empleados
publicos

Se considera absolutamente necesaria la definicion de un mecanismo de Firma electronica del
empleado publico. En este aspecto y en prevision de las futuras necesidades, el Gobierno de
Aragén ha trabajado activamente desde el afio 2007 en la distribucion de certificados de firma
tanto para los empleados de la Diputacién General de Aragon asi como a otros colectivos de
las Administraciones como puedan ser los Presidentes de las Comarcas.

Esta iniciativa tiene por objeto establecer el perfil de certificado electrénico tanto de las
Administraciones Publicas como de su personal e implantar las herramientas necesarias para
la expedicion de dichos certificados a todo el personal del conjunto de las administraciones
sobre un soporte seguro que permita la realizacién de firma electronica reconocida.

Aplicacién de Registro

Gran parte de los procedimientos y servicios administrativos comienza o finalizan mediante el
anexado o recepcién de documentos administrativos, en términos generales se puede
considerar que los efectos de la actividad administrativa implican la utilizacion del registro de
entrada y salida.

Para la gestidn electrénica de los procedimientos se estan detectando necesidades adicionales
a dichas herramientas que permitan incorporar, por ejemplo, la incorporacion de documentos
de formato electrénico o la asociacién automatizada a los expedientes desde la entrada de los
documentos,

El desarrollo e implantacién de este tipo de herramientas suele ser dilatado en el tiempo y por
tanto suponer un coste significativo. Ademas las necesidades de interoperabilidad de la
informacién aconsejan acometer este tipo de desarrollos de una forma conjunta por el mayor
ndmero de organismos posible.

Sistema de gestion documental y archivo electronico

En el &mbito de la comunidad autbnoma, con el proyecto PAPIRO y su prevista evolucion se
pretende aportar un gestor documental Unico para el conjunto de Departamentos de la
Comunidad Autonoma con las garantias de seguridad y disponibilidad que requiere su
utilizacion en la actividad administrativa.

En las Administraciones Publicas, principalmente en los casos donde la explotacion de
sistemas informaticos se externaliza, no es extrafio que el almacenamiento electronico de la
informacién (y en ocasiones la documentacion fisica) sea objeto de una licitacion donde se
establezcan los parametros de disponibilidad y seguridad a través de acuerdos de nivel de
servicio.

En el mismo sentido el Gobierno de Aragén ofrecerd a quien lo solicite un servicio de
almacenamiento de documentos electrénicos en las condiciones que se establezcan a través
del pertinente convenio.

Automatizacion de procedimientos y servicios a travé s del sistema
de gestidén de expedientes corporativo

Dentro de las consideraciones estratégicas del presente plan debemos considerar la
tramitacion electrénica de expedientes como una parte de especial relevancia. En la actualidad
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se cuenta con un sistema de Gestion de Expedientes Corporativo conocido como TED
(Tramitador de Expediente Digital) cuyo desarrollo evolutivo incorporara, si asi se estima
conveniente la posibilidad de ser utilizado por Administraciones Locales.

Sistema de intercambio de datos con otras administr aciones

En febrero de 2008 se firmd el convenio de verificacién de acceso a los servicios (entre los que
se incluyen Residencia e lIdentidad). A pesar de ello, ain no se ha contado con una
participacion y uso efectivo de los mismos. Actualmente, el prestador de servicios (Ministerio de
la Presidencia) estd ampliado dicho servicio a datos fiscales y de Seguridad Social.

El objetivo de esta iniciativa sera el desarrollo y puesta en produccién de un sistema de gestion
para el intercambio de informacion con otras AAPP. Este sistema debera de estar regulado
previamente por la firma de unos determinados convenios y soportado sobre la normativa de
Proteccion de Datos.

El acceso a la informacion sobre la residencia, la identidad y la situacion impositiva de los
ciudadanos es necesario para la realizacion de muchos tramites de las Administraciones
Locales y, actualmente, su obtencion supone un esfuerzo importante para los gestores.

Plan de impulso de Interoperabilidad

En base a las restricciones normativas definidas por la Ley 11/2007, se establece la necesidad
de contar con un marco equivalente y coordinado con el esquema nacional de
interoperabilidad, lo que conlleva la definicibn de modelo béasico para el intercambio de
informacién entre Administraciones Pudblicas.

El Objetivo del presente plan sera la definicion un plan de impulso que agilice, fomente y
promocione el establecimiento de acuerdos internos y externos que favorezcan el impulso de
nuevos proyectos de innovacion, integracion de sistemas, de infraestructuras en el conjunto de
las Administraciones del territorio aragonés.

Evolucion del portal del empleado publico

La implantacion de SIRHGA en el Gobierno de Aragon posibilita, si es asi solicitada por las
Administraciones Locales la prestacion de servicios asociados a la gestion de personal.

El nivel de detalle y la complejidad de dicha gestion deberan ser analizados con detalle por
ambas partes.

Plan de redisefio de procedimientos y servicios

En base a las restricciones y recomendaciones normativas definidas en la Ley 11/2007, sera
necesaria la identificacion y ejecucion de medidas especialmente destinadas a la simplificacion
administrativa.

En relacion a los procedimientos y servicios de administracion, serd necesario considerar un
plan de redisefio de todos los procedimientos destinado a la mejora en eficacia, eficiencia y
calidad.

Por lo tanto, el Gobierno de Aragén lanzara internamente un plan para redisefiar todos aquellos
procedimientos y servicios de los que ya disponga dentro de la e-administracién y planificar los
requisitos necesarios de los nuevos procedimientos y servicios a implementar.

La colaboracion con los representantes de las Administraciones Locales sera importante para
trasladar en ambas sentidos las inquietudes, resultados y directrices de redisefio.
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e-Infraestructuras. Sistemas horizontales para Admi nistracion
Electrénica

Para la correcta usabilidad de los E-Servicios y la disponibilidad de las Herramientas e
Iniciativas consideradas dentro del eje de la E-Gestién se hace necesaria la definicion de una
infraestructura tecnoldgica de soporte en la que se consideren las siguientes iniciativas:

Servicios de Administracion Electronica sobre RACI 1

El desarrollo de RACI en el afio 1996 fue pionero en el Estado como red unificada de
comunicaciones. La red ha evolucionado para adaptarse a las necesidades, principalmente de
la Diputacion General de Aragon, y esta previsto un salto cualitativo para poder soportar los
requisitos que acompafan el desarrollo pleno de la Administracién Electrénica.

La prestacion generalizada de servicios interadministrativos por esta red requiere del estudio
del método de acceso a RACI por parte de las Administraciones Locales asi como el marco
juridico y elementos de seguridad y disponibilidad necesarios.

Evolucién del Entorno Telematico de Tramitacion (ET 1)

Durante los ultimos meses, el Gobierno de Aragon ha desarrollado un Entorno Telemético de
Tramitacion (ETT) que permite el acceso a los diferentes servicios y se constituye como la
herramienta principal de la Administracion Electrénica en el Gobierno de Aragon.

Esta plataforma incluird la informacion béasica sobre el estado de tramitacion de procedimientos
que posibilitara la existencia de un servicio al ciudadano donde éste pueda verificar la situacion
de todos aquellos tramites que tenga con la administracion.

e-Gobernanza

Asi como se ha considerado la necesidad definir proyectos que garanticen la correcta
implantacion de la Administracion ElectrOnica, existen iniciativas especialmente destinadas a la
definicion de mecanismos de E-gobernanza del conjunto de las iniciativas y de la implantacién
de las mismas en las Administraciones.

Como parte de las necesidades especificas de la Administracién Electronica en el Gobierno de
Aragoén se define la necesidad de crear un Plan de Cooperacion conjunto entre el Gobierno de
Aragoén y los Entes Locales.

Cooperacién entre Administraciones Aragonesas

El objetivo de esta iniciativa sera la formalizacién de la colaboracion entre el Gobierno de
Aragoén y los diferentes organismos que se relacionan con el mismo, tales como empresas
publicas colaboradoras, entidades locales u otras administraciones publicas.

En este marco se hace necesario facilitar que estas entidades puedan adaptarse a las nuevas
tecnologias que se estan desarrollando y potenciando por el Gobierno de Aragén con el
objetivo de adecuar en este nuevo contexto tecnolégico y con el fin de poder facilitar el acceso
a la administracion electronica a todos ellos.

Debera estar enmarcado en las iniciativas de interoperabilidad Organizativa, por lo que sera
necesario considerar como factor critico el alcance de acuerdos y convenios para la
transferencia y uso de tecnologia.

Observatorio de financiacion

En el marco de Competitividad Europea en el que se sitla la Comunidad Autbnoma de Aragon,
serd necesaria la busqueda activa de fuentes alternativas de financiacion asi como un
minucioso control y seguimiento de los mismos. En el marco del presente observatorio, se
considera de especial relevancia la vigilancia de fuentes de financiacion que tiene origen el
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marco de la Unién Europea y en los Fondos de desarrollo definidos por los mismos a través del
Programa Operativo de Aragon (del Fondo Social Europeo 2007-2013)

Parte de las funciones del Observatorio estaran especialmente sensibilizados con la captacion
de inversiones alternativas de los fondos europeos, nacionales, autonémicos concretamente,
se evaluardn las siguientes:

- Apoyo a las solicitudes de financiacion e-Model
- Apoyo a las solicitudes de financiacion Ciudades Digitales
- Apoyo a las solicitudes de financiacion fondos FEDER

El citado apoyo se traducira en la colaboracién técnica y organizativa destinada a que los
proyectos e iniciativas de desarrollo de la Administraciéon Electronica en Aragon susceptibles de
ser destinatarios de financiacion se ajusten, todo lo posible, a los requisitos establecidos por las
convocatorias posibilitando asi un mayor indice de inversion en la materia por la via de la
financiacion.

Plan de Comunicacion y Difusion Interna

Sera necesaria la definicion de una iniciativa de evaluacion de la estrategia a seguir por parte
de las Administraciones Locales referente al protocolo de difusion y comunicacion interna.
Dicha estrategia esta destinada a redefinir los procesos de comunicacion tanto internos del
Gobierno de Aragén como entre las Administraciones Locales respecto a temas normativos,
funcionales o de informacién corporativa.

Plan de formacion en Administracién Electronica par alos
empleados publicos

El Plan de Formacion en Administracion Electrénica para los Empleados Publicos da respuesta
a la necesidad que tienen las Administraciones Publicas de, ademas de desarrollar nuevos
servicios telematicos, disponer de un equipo de empleados publicos los suficientemente
formados de poder dar soluciones a los ciudadanos con las nuevas herramientas. Asimismo la
formacion para los empleados publicos repercutira positivamente en la imagen corporativa de
las propias administraciones al poder ofrecer un mejor servicio publico.

En la actualidad ya se han realizado medidas periddicas enfocadas a la formacion, sin embargo
la especial envergadura del presente plan requiere una formacion de mayor calado y su
instrumentacion en un Plan de Formacion que incluya la coordinacién con la formacién
especifica del personal de las Entidades Locales.

201 de 218



=== GOBIERNO
== DE ARAGON

Departamento de Presidencia

Plan de Administracion Electrénica

202 de 218

PROYECTO COFINANCIADO
POR LA UNION EUROPEA

FONDO EUROPEO DE
DESARROLLO REGIONAL

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS



T 1
PROYECTO COFINANCIADO

—— GOBIERNO ‘ ‘." E '.* POR LA UNION EUROPEA

g * . K FONDO EUROPEO DE
- 'RE?F;AFON Plan de Administracion Electrénica s icnsoden el

DIRECCION GENERAL DE
ORGANIZACION, INSPECCION Y
SERVICIOS

Anexo IX. Papel de la Tecnologias de la Informacion vy
las Comunicaciones en las Administraciones Publicas

Antecedentes

El desarrollo de la Sociedad de la Informacién y la toma de conciencia social sobre las
posibilidades que ofrece la incorporacion de las tecnologias de la informacion y comunicacion
(en adelante, TIC), ha supuesto una transformacion de la economia tradicional a una
economia donde la generacion de la riqueza o el poder se basa en la capacidad tecnolégica de
las empresas, instituciones y ciudadanos.

Asimismo, las posibilidades que el uso de las TIC brindan a las Administraciones para mejorar
la relacion entre las mismas y el ciudadano, esta impulsando en gran medida la evolucién de la
Administracién Pudblica hacia un nuevo modelo, la Administraciéon Publica como prestadora de
servicios.

Este proceso de transicion ha llevado a que muchas Administraciones PUblicas se encuentren
inmersas en complejos procesos de modernizacién para adaptarse a las nuevas exigencias del
entorno social, econdmico y tecnoldgico actual, como un agente que desempefia un papel
impulsor y de liderazgo en el disefio y puesta en marcha de estrategias, acciones e
instrumentos que doten a los demas, ciudadanos y empresas, de un entorno propicio para la
evolucion e incorporacion de los mismos a la Sociedad de la Informacion.

En este contexto, el desarrollo de la Sociedad de la Informacion y la denominada
Administracién Electrénica pasa a ser una de las prioridades de los gobiernos. Tanto en el
contexto europeo, nacional y autondmico se han producido diferentes iniciativas para impulsar
tales desarrollos como estrategia de dinamizacion econdémica y social.

La mayoria de estas iniciativas estan relacionadas con las siguientes areas:

- Implantacion de infraestructuras de soporte a la Sociedad de la Informacion

- Construccion de sistemas de informacion internos

- Fomento a la creacion de nuevos contenidos y servicios multimedia

- Construccion y desarrollo de la Administracion Electronica para el acercamiento de la
Administracién a los ciudadanos y empresas mediante nuevos sistemas de informacion
y servicios electronicos

- Acceso universal a los ciudadanos a Internet e impulsar su uso (Red de Telecentros)

- Adaptacion tecnoldgica de la Pyme (lineas de subvenciones o préstamos a empresas)

- Alfabetizacion Digital a través de la formacion presencial o teleformacion

- Promocién y difusion de la Sociedad de la Informacion a diversos sectores de la
sociedad

El concepto de administracion electronica

Concepto de Administracion Electronica segun la def inicion de la
Comision Europea (noviembre de 2003)

"Administracion Electronica es el uso de las Tecnologias de la Informaciéon y las
Comunicaciones en las Administraciones Puablicas, combinado con cambios organizativos y
nuevas aptitudes, con el fin de mejorar los servicios publicos y los procesos democraticos y
reforzar el apoyo a las politicas publicas. Las TIC y especialmente Internet, son una gran
herramienta para hacer a los gobiernos mas abiertos y transparentes."

Comision Europea, noviembre 2003
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La Administracién Electronica en Europa

La Comisién Europea presentd en noviembre de 1999 las lineas generales de la
iniciativa eEurope, orientada a dirigir la transicién hacia una sociedad basada en el
conocimiento, tanto en el ambito de la Unién como en los paises candidatos. Con
ella, se ha pretendido garantizar que en la Unién Europea, todos —ciudadanos,
escuelas, empresas, Administraciones— tengan acceso a las nuevas tecnologias
de la informacion y comunicacion y las utilicen de la mejor manera posible.

Europe

Tal y como se acordé en la Cumbre de Lisboa del afio 2000, “el objetivo de eEurope es
convertir a la UE en la economia basada en el conocimiento mas competitiva del mundo en
2010.”

Este compromiso se plasmo en el Plan eEurope 2002, el cual, se centraba en:
- conexiény acceso a Internet
- despliegue de infraestructuras

Posteriormente, La Agenda de Lisboa se refrend6 en la Cumbre de Sevilla, mayo 2002, con la
aprobacion del Plan eEurope 2005. El enfoque se centraba en:
- Fomento de la oferta de contenidos y servicios publicos
- Creacién de normas y estandares para la creacién de servicios paneuropeos
interoperables
- Creacion de un entorno dindmico para la inversion

En 2005, se cumplioé la mitad del horizonte temporal de la estrategia de Lisboa, lo que ha
supuesto un periodo de revision de los logros alcanzados:

- Lavaloracién ha arrojado resultados poco halagtiefios

- Demasiados objetivos han diluido las prioridades y debilitado el liderazgo

La Comisién Europea presentd en noviembre de 1999 las lineas generales de la
iniciativa eEurope, orientada a dirigir la transicién hacia una sociedad basada en el
OIO conocimiento, tanto en el &mbito de la Unién como en los paises candidatos. Con

' ' ella, se ha pretendido garantizar que en la Unién Europea, todos —ciudadanos,
escuelas, empresas, Administraciones— tengan acceso a las nuevas tecnologias
de la informacion y comunicacion y las utilicen de la mejor manera posible.

ol

B,
Aax

La Comision Europea ha adoptado el 25 de abril de 2006 el Plan de Accion sobre
Administracién Electrénica (eGovernment o e-Gobierno), que forma parte de i2010 y que
supone el camino a seguir para desarrollar la Administraciéon Electrénica en la Union Europea,
proporcionando las directrices de los programas, iniciativas y toma de decisiones en la Unién
Europea desde el afio 2006 hasta el 2010, asi como una hoja de ruta y seguimiento
estratégico.

Con 2010, la Comisién aborda de manera integrada la Sociedad de la Informacion y las
politicas audiovisuales en la UE. Su propésito es coordinar la accién de los Estados miembros
para facilitar la convergencia digital y afrontar los desafios vinculados a la Sociedad de la
Informacién. Para elaborar este marco estratégico, la Comision ha llevado a cabo una amplia
consulta con los agentes en torno a iniciativas e instrumentos anteriores, tales como eEurope y
la Comunicacién sobre el futuro de la politica reguladora europea en el sector audiovisual.

En el terreno de las politicas europeas de la Sociedad de la Informacién y los medios de
comunicacion, la Comision propone tres prioridades que deben cumplirse antes de 2010:

- Laconsecucion de un espacio europeo Unico de la informacion.

- Elrefuerzo de la innovacion y de la inversion en el campo de la investigacion en TIC.
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- La consecucion de una Sociedad de la Informacion y los medios de comunicacion
basada en la inclusion.

Un espacio europeo Unico de la informacion. Con el fin de lograr un mercado interior abierto y
competitivo para la Sociedad de la Informacion y los medios de comunicacién, el primer
objetivo de 2010 es el de establecer un Espacio Unico Europeo de la Informacion que ofrezca
comunicaciones de banda ancha asequibles y seguras, contenidos ricos y diversificados y
servicios digitales. La Comisién se propone responder a cuatro grandes retos:

- fomentar los nuevos servicios y los contenidos en linea;

- potenciar los dispositivos y las plataformas capaces de «hablar entre si», y

- hacer mas segura Internet frente al fraude, los contenidos nocivos y los fallos

tecnoldgicos.

Para la realizacion del Espacio Unico Europeo de la Informacion, la Comision tiene la intencion
de:
- revisar el marco reglamentario de las comunicaciones electrénicas, incluida la
determinacion de una estrategia eficaz de gestién del espectro radioeléctrico
- crear un marco coherente para los servicios de la Sociedad de la Informacién y los
medios de comunicacion.

Para ello ser4 necesario:

- modernizar el marco juridico de los servicios audiovisuales, comenzando por la revision
de la Directiva «Televisién sin fronteras» (2005)

- realizar las modificaciones que sean necesarias en los elementos del acervo
comunitario que tengan una incidencia en los servicios de la Sociedad de la
Informacién y los medios de comunicacion (2007);

- promover activamente la aplicacion rapida y eficiente del acervo, tanto existente como
actualizado

- prestar un apoyo permanente a la creacion y circulacion de contenidos europeos, por
ejemplo a través de los programas «eLearning» y «eContentplus», y sus sucesores

- determinar una estrategia en favor de una Sociedad de la Informacion segura, incluidos
la sensibilizacion sobre la necesidad de autoproteccion, la vigilancia y el seguimiento
de las amenazas y la respuesta rapida y eficaz a los ataques y a los fallos del sistema
(2006)

- definir y promover acciones centradas en la cuestion de la interoperabilidad, en
particular la gestion de derechos digitales (2006/2007).

La innovacion y la inversion en investigacion. Con el fin de reforzar la innovacién y la inversion
en la investigacion de las TIC, la Comision propone como objetivo fomentar el rendimiento de
nivel mundial en la investigacion y la innovacién en el &mbito de las TIC, acercando asi Europa
a sus principales competidores. Para ello propone:

- aumentar el 80 % en el apoyo comunitario a la investigacién sobre TIC para el afio
2010 e invitar a los Estados miembros a hacer lo propio;

- dar prioridad a los pilares tecnologicos clave del 7° Programa Marco para la
investigacion y el desarrollo tecnoldgico , que son las tecnologias del conocimiento, los
contenidos y la creatividad, las redes de comunicacion avanzadas y abiertas, el
software seguro y fiable, los sistemas integrados y la nanoelectronica (2007);

- poner en marcha iniciativas de investigacion y despliegue que permitan resolver los
puntos de estrangulamiento esenciales, tales como la interoperabilidad, la seguridad y
la fiabilidad, la gestion de identidades y la gestion de derechos, que exigen soluciones
tanto tecnolégicas como organizativas (2006);

- determinar medidas complementarias de fomento de la inversiobn privada en
investigacion e innovacion en el ambito de las TIC (2006);

- formular propuestas especificas sobre una Sociedad de la Informacion para todos en
las orientaciones estratégicas comunitarias en materia de cohesién 2007-2013;
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- definir politicas de negocios electronicos encaminadas a suprimir los obstaculos
tecnoldgicos, organizativos y juridicos que dificultan la adopcién de las TIC, haciendo
especial hincapié en las pequefias y medianas empresas (PYME);

- desarrollar herramientas de apoyo a los nuevos patrones de trabajo que potencian la
innovacion en las empresas y la adaptacion a las nuevas necesidades de capacitacion.

- inclusién, mejora de los servicios publicos y calidad de vida. La Comisién se propone
reforzar la cohesion social, econémica y territorial merced a la consecucién de una
sociedad europea de la informacién basada en la inclusion. La Comision desea
fomentar el crecimiento y el empleo de una manera coherente con el desarrollo
sostenible y que da la prioridad a la mejora de los servicios publicos y de la calidad de
vida.

Para lograr el objetivo de una Sociedad de la Informacion que sea incluyente, ofrezca
servicios publicos de gran calidad y promueva la calidad de vida, la Comisién propone,
entre otras cosas:

- publicar unas orientaciones politicas sobre accesibilidad electrénica (e-accesibilidad) y
cobertura de la banda ancha con el fin de facilitar la utilizacién de los sistemas TIC por
un mayor nimero de personas (2005);

- proponer una iniciativa europea sobre inclusion digital (e-inclusién) que aborde la
igualdad de oportunidades, las calificaciones en materia de TIC y las fracturas
regionales (2008);

- adoptar un plan de accion sobre administracion electrénica y orientaciones estratégicas
sobre los servicios publicos basados en las TIC (2006). Pondra en marcha proyectos
de demostracion para someter a prueba, a escala operativa, soluciones tecnoldgicas,
juridicas y organizativas que permitan ofrecer servicios publicos en linea (2007);

- establecer, como primer paso, tres «iniciativas insignia» sobre el tema de las TIC y la
calidad de vida: la atencion a las personas en una sociedad que envejece, el transporte
seguro y limpio, y concretamente el automovil inteligente, y las bibliotecas digitales, con
idea de fomentar la diversidad cultural (2007).

Gobernanza. La Comisién tiene la intencién de elaborar propuestas de actualizacion de los
marcos reguladores de las comunicaciones electrénicas y de los servicios de la Sociedad de la
Informacién y los medios de comunicacién. Se propone también utilizar los instrumentos
financieros comunitarios para estimular la inversion en investigacion estratégica y para suprimir
los puntos de estrangulamiento que dificultan la innovacién generalizada en el ambito de las
TIC. Finalmente, desea fomentar las politicas que aborden la inclusion digital y la calidad de
vida.

Los Estados miembros, en el marco de los programas nacionales de reforma, se
comprometieron a adoptar para mediados de octubre de 2005 las prioridades referidas a la
Sociedad de la Informacion en consonancia con las directrices integradas para el crecimiento y
el empleo.

En particular, procuraran llevar a cabo las siguientes medidas:

- incorporar a su ordenamiento de forma rapida y completa los nuevos marcos
reguladores que afectan a la convergencia digital, haciendo hincapié en mercados
abiertos y competitivos;

- aumentar la parte del gasto nacional dedicada a la investigacion sobre TIC con el fin de
desarrollar servicios publicos modernos e interoperables basados en las TIC;

- fomentar la innovacion en el sector de las TIC merced a la inversion;

- adoptar objetivos ambiciosos para la evolucién de la Sociedad de la Informacion a nivel
nacional.
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La Administracion Electronica en Espafa

En el ambito nacional, se han sucedido distintas iniciativas orientadas a difundir los retos y
oportunidades de la Sociedad de la Informacién;

En el afio 2000, y en linea con las iniciativas europeas en materia de Sociedad de la
Informacion, se desarrollé a nivel nacional el Plan Info XXI (2001-2003), reconocido como un
plan excesivamente complejo para su gestion, y que adolecia de mecanismos de coordinacién
entre los diferentes departamentos y organismos.

2004-2005

ZUI\S

Espana.es

,
!

% Implantar la Sociedad
| de la Informacién en

| Espafia para que todos
| sus ciudadanos

| puedan aprovechar
| las oportunidades

| que ésta ofrece.

Acciones mas destacadas:
Con mas 306 proyectos

relacionadas con la
implantacién y uso de las
Nuevas Tecnologias de la
Informacion y la
Comunicacion .

Infraestructuras.
Sistema de tarifas.
TV digital terrestre .

Telefonia mévil de 32
generacion .

Medida en distintos
sectores.

i

| Se prevefa un gasto total de
I 4.985 MME

3 entre 2001-2003.
i

|

i

|

|

|

Inversién media anual
prevista de 1.660 MM€

Sus principales caracteristicas eran las siguientes:

Desde la finalizacion del Plan Info XXI han transcurrido una serie de iniciativas hasta llegar al
Programa Espafia.es, compuesto por un conjunto de actuaciones concretas que nace
siguiendo las directrices estratégicas de la Comision Soto. Los objetivos fundamentales
planteados fueron los siguientes:

- “Conectar” a la pyme, aumentando su relacion de negocio a través de Internet con el fin
de que pueda acceder a servicios de la Sociedad de la Informacion, con las
consiguientes mejoras en productividad y con el consiguiente crecimiento econémico
que ello supondria.

- Mejorar la accesibilidad en sentido amplio, ofreciendo puntos de acceso publico, y
haciendo un esfuerzo en formacién y comunicacion acerca de las ventajas de la
Sociedad de la Informacion.

- Reforzar la oferta de contenidos y servicios que favorezcan la demanda.

Articulado por el antiguo Ministerio de Ciencia y Tecnologia y con el apoyo tecnoldgico de la
entidad empresarial Red.es y discurriendo en el bienio 2004-2005, establecia seis areas de
actuacion divididas en dos bloques: uno de caracter vertical que ataca a segmentos concretos
(ciudadanos, Administraciones Publicas y empresas) y otro segundo de caracter horizontal,
compuesto por acciones dirigidas a toda la poblacion en general.
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Destacar que la cuantia de las inversiones previstas para el conjunto de programas que
integran la iniciativa Espafia.es ascendié a los 1.029 millones de euros, articulandose la
distribucién del presupuesto para cada una de las lineas maestras y sus participantes como

sigue:

Distribucion del presupuesto con respecto a las
lineas maestras de Espafa.es (Millones €)

16
180
220

‘ Administracidn.es
B Educacién.es
B Pyme.es

Navega.es
241 H Contenidos.es

B Comunicacioén.es

240

132

Participantes en el presupuesto de Espafia.es

11%

Gobierno Central

26% B CCAA

W Sector Privado

63%
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Plan de choque de la e-Administracion

Enmarcado en Espafia.es, para el impulso de la e-administracién, contiene
@H””""‘S"ﬁc‘"" diecinueve medidas, entre ellas quince grandes servicios electrénicos
@ elecironica considerados de alto impacto en la calidad de vida de los ciudadanos.

El Plan se centra en el desarrollo de medidas cuya implantacion debe ser adoptada con
caracter inmediato, asi como cuestiones organizativas y normativas.

Plan Avanza (Conecta->Moderniza) (2006-2010)

El Plan Avanza, impulsado por el Ministerio de Industria y la entidad publica

aucon=c Red.es, se orienta a conseguir la adecuada utilizacién de las TIC para contribuir al
éxito de un modelo de crecimiento econémico basado en el incremento de la
competitividad y la productividad, la promocion de la igualdad social y regional y la
mejora del bienestar y la calidad de vida de los ciudadanos.

El Plan Avanza se integra en el eje estratégico de impulso al [|+D+i
(Investigacion+Desarrollo+innovacion) que ha puesto en marcha el Gobierno a través del
Programa Ingenio 2010.

El Plan se estructura en cuatro lineas estratégicas; Ciudadanos, PYME, Administraciéon
Electrénica y Educacién. Para desarrollar tales lineas, se estructura en torno a cinco grandes
areas de actuacion:

- Hogar e Inclusion de Ciudadanos.

- Competitividad e Innovacion.

- Educacién en la Era Digital.

- Servicios Publicos Digitales.

- El nuevo Contexto Digital.

Su objetivo general es conseguir que el gasto TIC sobre el PIB se sitle en el afio 2010 en el
7%. De manera mas especifica, el Plan Avanza busca la consecucién de un conjunto de
objetivos estratégicos en funcion de las cinco areas de actuacion que hemos mencionado
anteriormente y alineados con la Agenda de Lisboa, que persigue la convergencia con los
paises europeos mas avanzados en relacion con la Sociedad de la Informacién. A
continuacion, se muestra alguno de esos objetivos;

Objetivos Plan Avanza 2006-2010

Situacién Objetivos del
Indicadores Actual Plan

Empresas < 10 empleados con conexion a internet 36 70
Empresas que utilizan comercio electronico 8 55
Disponibilidad y uso de la Administracion 2 40
Alumnos por ordenador conectado a internet 11 2

Porcentaje de hogares con acceso a internet 31 60

Fuente: e-Espafia 2006.
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Durante el afio 2005 se han iniciado distintas actuaciones que se engloban dentro
del Plan Avanza, entre ellas los convenios especificos relativos a:

Internet en el Aula donde se ha firmado un Convenio marco de colaboracion entre el Ministerio
de Educacién y Ciencia, el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio y la entidad publica
empresarial Red.es.

E-Sanidad donde se ha firmado un Convenio de Colaboracién entre el Ministerio de Sanidad y
Consumo, el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio y la entidad publica empresarial
Red.es.

El Ministerio de Administraciones Publicas, por su parte, puso en marcha el Plan de
Modernizacién Tecnoldgica de la Administracion Pdblica 2004-2007, denominado Plan
Conecta. Su objeto es la modernizacion de la Administracion del Estado antes del 2007 y, para
ello, gira en torno a cinco grandes ejes:

- La Administracion Electrénica.

- Elredisefio de procesos.

- La atenciéon multicanal a los ciudadanos.

- Laformacion de los Empleados publicos.

- Lacoordinacién y cooperacion entre Administraciones Publicas.

- El Plan esta integrado por cinco megaproyectos, que, a su vez, se dividen en 43
proyectos:

- Certifica: Desarrollo de un sistema de intercambio electrénico de datos entre AA.PP. y
con el ciudadano.

- eDNI: Implantacién del Documento Nacional de Identidad Electronico.

- Ciudadano.es: Acercar la Administracion al ciudadano, facilitando su interacciéon con
ella a la hora de ejercitar un derecho o cumplir una obligacion.

- Simplifica: Configurar una gestion puablica racional y eficiente que favorezca el pleno
desarrollo personal, econdmico y social del ciudadano, eliminando barreras y cargas, y
fomentando su participacién en las decisiones publicas.

- Map en Red: Actualizacion y mejora tecnologica del Ministerio de Administraciones
Publicas, tanto en la red de comunicaciones como en sus portales de Internet y de los
servicios que estas infraestructuras soporten.

MODERNIZA Durante el afio 2005 se han iniciado distintas actuaciones que se engloban
L2 administracicn chudadsng dentro del Plan Avanza, entre ellas los convenios especificos relativos a:

El Plan establece un conjunto de 16 medidas que actlan sobre los siguientes ambitos; la
organizacion de la Administracion, la funcién publica y la relacion con los ciudadanos. A
continuacién, mostramos de manera grafica la estructuracion de dichas medidas en cada uno
de los ambitos de actuacion:
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ORGANIZACION

1. Reforma de la administracion periférica

. 2. Observatorio de la calidad de los servicios plblicos
2 medidas

FUNCION PUBLICA

3. Estatuto basico de los empleados publicos

. 4. Plan Especial de Medidas para la AGE
2 medidas

Administracion Electronica

5. Ley de administracion electrénica

6. Plan de servicios digitales asociados al DNI electrénico
Simplificacion de tramites ciudadanos

7. Red de oficinas integradas (Red 060)

8. Eliminacion del papel en los tramites ciudadanos

REL AClON CON 9. Sustitucidon de documentos por declaracién del solicitante

EL CIUDADANO 10. Redisefio de tramites ciudadanos del AGE

Agilizacion de procedimientos administrativos

12 medidas 11. Redisefio de procedimientos de gestién del personal

12. Sistema de tramitacion telematica para Ministros y Altos Cargos
13. Red interadministrativa

14. Ayuda a la modernizacién de entidades locales

Transparencia, participacion y calidad

15. Consulta publica de proyectos normativos o decisiones del gobierno

16. Creacion de foros de debate

Ya se ha entregado el primer e-DNI en Burgos en marzo de 2006 como parte de un proyecto
piloto durante dos meses. Finalizada ésta, se ha iniciado su implantacion en el resto del
territorio nacional, que se llevard a cabo de forma gradual a lo largo de dos afios, estando
prevista la completa implantacion del mismo en 2008. Asimismo, esta planificada la disposicion
de 100 servicios electronicos ligados al nuevo DNI en el 2006 y 300 en el 2007.

Por otro lado, respecto a la implantacion de una Red de Oficinas Integradas (060), la

Comunidad Autéonoma de Andalucia y Cantabria han sido las primeras comunidades en
suscribir un convenio con la Administracion General del Estado.
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' INFO XXI (2001-2003)

Reconocido  como
un plan
excesivamente

complejo para su

gestion.

Adolecia de
mecanismos de
coordinacién entre
los diferentes
departamentos y
organismos.

Plan de Administracion Electrénica

Plan
Moderniza

Plan Avanza

[ comision Soto (informe Soto .

2003)

Apuesta por la e-
Administracion como punta de
lanza de las iniciativas de
fomento de Sociedad de la
Informacién.

Recomienda la definicion de
un nuevo Plan General que
contara con un claro liderazgo
politico, ademas de Ila
organizacién y medios
necesarios para su desarrollo

[ Espafia.es (2004 - 2005)
Plan de accién vigente para el
desarrollo de la Sociedad de la
Informacién en Espafia.

6 bloques de actuacion:
Educacion.es, PYME.es,
Navega.es, Contenidos.es,
Comunicacion.es y
Administracion.es.

Plan de <choque de Ila e-

Administracion

Enmarcado en Espafia.es para el
impulso de la e-administracion.

Enfoque en 19 medidas, entre ellas
quince grandes Servicios
electronicos considerados de alto
impacto en la calidad de vida de los
ciudadanos.

El Plan se centra en el desarrollo
de medidas cuya implantacion debe
ser adoptada con  caracter
inmediato, asi como cuestiones

organizativas y normativas.
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Plan Conecta (2004 - 2007)
Relativo al papel de las AAPP en la |
Sociedad de la Informacion.

Impulsado por el MAP y dotado con 84
MME en un horizonte a tres afios.

Establece 5 metaproyectos, subdivididos
en 43 proyectos: la e-Administracion,
redisefio de procesos, coordinacion
Interadministrativa, atencion multicanal a
los ciudadanos y empleados publicos.

Plan Moderniza (2006 - 2008)

A través de diversas medidas, el Plan
persigue mejorar y modernizar la
Administracion para ponerla a la altura |
de las necesidades de los ciudadanos.

Plan Avanza (2006 - 2010)

El Plan tiene por objetivo conseguir la
adecuada utilizaciéon de las TIC para |
contribuir al éxito de un modelo de |
crecimiento econdmico basado en el |
incremento de la competitividad y la
productividad, la promocién de la |
igualdad social y regional y la mejora del |
bienestar y la calidad de vida de los |
ciudadanos.
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Las mejores practicas en materia de Administracion

Electronica

Tendencias generales, un nuevo modelo de atencién a

terceros

Los ciudadanos demandan, cada vez mas, una respuesta coordinada y Unica por parte de la
Administracion, sin necesidad de conocer quién provee esta informacion, con la intencion de
reducir al méximo el niumero de interacciones con la misma y simplificar, en la mayor medida
posible, los tramites necesarios para la resolucion de sus asuntos. Este condicionante ha hecho
evolucionar la relacién de los ciudadanos con sus Administraciones, cambiando las
caracteristicas de la atencion a los terceros:

TENDENCIA ACTUAL

Particulares

v Imagen Corporativa
v~ Acceso multicanal
v Atencion

— Imagen fragmentada
de la Administracién

— Canal impuesto por la
Administracion

— Atencion al ciudadano:
visién parcial del
mismo

— Ciudadano como
“experto” conocedor de
la estructura interna de
la Administracion

Empresas
) Profesionales
Administracion o

b Wi 4
: A
@ === Atencién a Terceros

BB

‘ Administraciones P Ublicas

Empleados
& Piblicos

B

Entidades i
Colaboradoras

Camaras
de Comercio

personalizada: vision
global del ciudadano
y segmentacion de
usuarios

v Valor afadido en la
relacion
Administracion-
ciudadano

v Medicion de eficacia
y eficiencia

De esta manera, la Administracion Publica esté evolucionando hacia un modelo proactivo, que debe adelantarse a
las necesidades de los ciudadanos, en lugar de ser sdlo reactiva a las demandas que le plantean.

La busqueda de este modelo proactivo de la Administracién ha propiciado que actualmente las Administraciones
Publicas en Esparfia, en general, se encuentren en un proceso evolutivo en cuyo término final se trata de construir
un modelo de atencién corporativo unico, que convierta a la Administracion en una organizacion integral que presta
un servicio multicanal y que proyecta una imagen unica y centrado en el ciudadano.
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Esa evolucidn, tal y como se muestra en el gréfico, avanzara desde el nivel mas basico de informacién hasta el
Ultimo nivel basado en la integracion. La propuesta de valor de los servicios que ofrezca cada Administracién a sus
terceros estara en funcion del nivel en que se encuentre:

Nivel 4
Integracion
Nivel 3 Intercambio
NiVeI 2 Transaccion electronico
Interaccion Inicio y finalizacién ?”ftomat'?? de
i i TS informacion y
Nivel 1 ( N i
e L Busquedgld(.e (autenticacion de transa_cqones entre
Informacioén informacion: usuarios) Administraciones
A | acceso/descarga de si de back
it cceso a al documentos Procesos de negocio 'foFem_as e dac -
|3_forma0|on porlos (formularios, integrados en los office integrados,
iferentes canales estadisticas, s mrlee reingenieria de

normativa, etc.) procesos

Personalizacion

Aprovechamiento del canal para aumentar el valor afiadido de los servicios
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Las directrices que se estan estableciendo a la hora de desarrollar los modelos de atencion a
terceros son:

Ha de ser Unico ante el ciudadano, es decir, debe proporcionar todos los servicios que
la Administracion Publica desee prestar a los ciudadanos en la funcion de informacion y
atencion al ciudadano (coordinacion entre la informacion general, informacion
personalizada e informacion especializada con los diferentes niveles de atencion).

Ha de ser centralizado. Las funciones de informacion y atencién al ciudadano deben
ser dirigidas, coordinadas y gestionadas conforme a una estrategia Unica que
contemple el conjunto de servicios que se desean ofrecer, unidades administrativas
implicadas y canales existentes.

Ha de ser integrado. Los niveles de cobertura, calidad y fiabilidad de servicio deben
tender a ser homogéneos, cualquiera que sea el demandante de la informacion, el
canal utilizado y la unidad administrativa implicada.

Ha de permitir la interoperabilidad entre canales, de tal forma que el ciudadano pueda
interactuar de manera indistinta por los diferentes canales.

Ha de ajustarse a las necesidades reales de los ciudadanos.

Ha de soportarse sobre herramientas tecnologicas que garanticen un servicio
equitativo, cualquiera que sea la circunstancia especifica en cada caso, es decir, debe
sustentarse en unos protocolos de actuacion normalizados, en un sistema de
informacién administrativa unificada, en bases de datos comunes y en aplicaciones y
herramientas de seguridad que garanticen la integridad del proceso.

La organizacién del nuevo modelo multicanal de atencién a terceros en las administraciones
publicas responde basicamente al siguiente esquema:

el &
Al s
e T

i | [ Segmentacién del publico
objetivo por tipologia de
EETTTTE demandantes
L
Entidades ﬁ
colsboradoras Canans du Covmntoss |
| 5 B 2 il
Controde Atsnclin sl e i / Utilizacién de canales en funcién de
Cludadana im m los servicios que se van a prestar a
Accesa multicanal i los ciudadanos
TTETETEE
ST
1R . E——
1+ B ' E_! oo s Segmentacion de los servicios por
i
0.0 [ niveles de atencidn, en funcién del

grado de especializacion de la
pregunta formulada o de la respuesta
realizada, correspondiendo
principalmente el primer nivel las
respuestas inmediatas y a partir del
segundo nivel las denominadas
respuestas diferidas en el tiempo

— II”IIIIIIIIIIII
. Comén
| e

Informecidn para b Gestidn y |l Direcddn
a I
Gastidn el (

B0 Hisiora |
Administrativa |

neppmbiss
sapakong ap Bosas

I .B'ann T!FDNDS- |

Sistemas Comparatives.

Infeapstraciuras

En este sentido, entre las tendencias seguidas por las Comunidades Autonomas mas
innovadoras en el ambito de atencion al ciudadano para evolucionar al nuevo modelo de
atencion multicanal, cabe destacar las siguientes;
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indice de Cobertura de Servicio

En practicamente todas las Comunidades Auténomas se ha procedido a la reduccion del
ndmero de oficinas, a la concentracién y establecimiento de unas oficinas de caracter “central”
en cada centro poblacional de relevancia, caracterizada por:

- Ser publicitada y difundida como la Unica Oficina en ese ambito urbano en el que se
ofrece informacion y servicios integrados y completos.

- Constituirse en un modelo de Oficinas de cara a la apertura de nuevas oficinas.
Elementos tales como imagen corporativa, accesibilidad, distribucién de espacios, etc.

- Concentrar en estas oficinas tanto la atencion al puablico como de la unidad
administrativa responsable de la atencion al ciudadano, ubicando en dichas oficinas los
siguientes elementos:

o Ventanillas y mostradores de atencion al publico.

o0 Puestos de trabajo de atencion telefénica y telemética.

o Puestos de trabajo de funcionarios publicos para el desarrollo de labores de
coordinacion, control y vigilancia de las contratas en la atencién presencial,
telefénica y telemética.

o Dotacién, ubicacién y gestion de los sistemas de informacién (plataforma y
bases de datos) de atencién al ciudadano.

Desarrollo de la imagen corporativa Unica

Se esta llevando a cabo un importante esfuerzo por parte de las diferentes Administraciones
Autondmicas por unificar, reducir, adecuar y ordenar los espacios que configuran las Oficinas
de Informacion y Atencion al Ciudadano bajo criterios de comodidad tanto del usuario como del
Empleado publico, la ordenacién de los servicios, etc.

Esta ordenacion interior de las Oficinas responde asimismo a criterios de imagen corporativa,
de tal forma que el ciudadano, independientemente de la Oficina a la que acuda para resolver
sus tramites, percibe la misma imagen.

Distribucion geografica

En lineas generales, todas las Comunidades Autbnomas se enfrentan a un problema comaun:
garantizar el acceso equitativo de los ciudadanos a la atencion presencial tanto en su propia
Comunidad como si se encuentran fuera de ella. Este problema se resuelve mediante el
establecimiento de convenios con los Ayuntamientos y las Diputaciones Provinciales, siempre
bajo los criterios que establezca la Administracion Autonémica en términos de imagen
corporativa, ordenacioén de los espacios, etc.

Adaptacién y calidad de servicios

Existe un interés manifiesto por la Comunidades Autonomas de extender los horarios de
prestacion de servicios, intentando cubrir cada vez mas el vacio de actividad existente en los
horarios de tarde de lunes a viernes y en los horarios de mafiana de los sabados. Esta
extension de los servicios, se ve acompafada por la prestacion de no sélo los servicios de
informacién sino también se incorporan servicios de valor afiadido como los transaccionales y
otros de caracter telemético.

En la mayor parte de las Comunidades Autonomas, con el objeto de mejorar y evaluar la
calidad de los servicios ofrecidos y prestados por el canal presencial, se ha procedido a la
realizacion de las siguientes acciones:
- Definicién de un sistema de indicadores representativos de la calidad de la prestacion
del servicio en las Oficinas de atencion al publico.
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- Soporte del sistema de indicadores en cuadros de mandos, tipo Balanced Scorecard.

- Desarrollo de una nueva organizacion, apoyado en las posibilidades que implican el
desarrollo de las nuevas Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, que diferencie
niveles distintos de prestacién de servicio.

A continuacion, se muestra graficamente la tendencia de las diferentes Administraciones
Pdblicas en la organizacién de sus servicios publicos:

-

Fuente: Elaboracion propia.

En la prestacién de los servicios publicos, se puede diferenciar tres niveles de especializacion
por su mayor o menor acercamiento al ciudadano:
- Primer nivel de atencién: informacion de caracter general y tramites que no requieren
especializacion.
- Segundo nivel de atencion: prestacion de servicios que requieren un mayor
conocimiento técnico y especializacion.
- Tercer nivel de atencién: donde se lleva a cabo la planificacion, control y seguimiento
de las politicas publicas.

Mecanismos de coordinaciéon

En todas las Comunidades Auténomas la planificacién, coordinacién y seguimiento del servicio
de informacién y atencion presencial recae en una unidad administrativa de caracter horizontal,
dependiente de un 6rgano directivo.

Sistemas informacion

En este apartado destaca el siguiente tipo de actuaciones:

- Existe una tendencia clara por parte de todas las Administraciones de implantar una
plataforma dnica de atencion e informacion administrativa comun que de soporte a los
servicios de informacion prestados por los diferentes canales: presencial, telefénico e
Internet.

- El disefio e implantacion de bases de datos centralizadas donde resida la informacion
relativa a los ciudadanos y empresas con los que se relaciona la Administracion
Autondmica, que garanticen la unicidad e integridad de los datos relativos a éstos.
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- Las diferentes Administraciones son conscientes de la importancia en el impulso de la
Sociedad de la informacioén, por lo que una de sus prioridades es el desarrollo de la
Administracién electrénica que permita, entre otros aspectos, el acceso a los servicios
publicos por diferentes canales alternativos (presencial, Internet, teléfono, teléfono
movil, etc.)

- Algunas Administraciones estan incorporando servicios de valor afiadido impulsados
por las posibilidades que ofrecen las nuevas tecnologias. De esta forma, se encuentran
en funcionamiento en sus Oficinas de Atencion presencial:

0 Sistema de gestion de turnos.

o Establecimiento de puestos de atencién preparados para atender a personas
con discapacidad.

o Implantacién de terminales tipo quiosco de informacion para el acceso
telematico a la informacion.
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