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1. Lanzamiento del proceso de digitalizacion de servicios

1.1 Alcance de la digitalizacién

El proceso de digitalizacion de un servicio puede tener distinto alcance, segin se plantee la tramitacion telematica
de la totalidad de sus tramites o s6lo de parte de ellos. Esto Ultimo puede ocurrir cuando el servicio ya se ha
digitalizado parcialmente en una etapa anterior 0 cuando su transaccionalidad total por medios teleméticos se va a
conseguir en fases sucesivas, asi como en casos en los que la digitalizacion viene condicionada por alguna norma
europea o estatal, que obliga a digitalizar algan tramite concreto.

Asi, cabe pensar en ofrecer determinados tramites por el canal telemético, como la presentacién de solicitudes y el
aporte de documentos, la notificacion, el pago o la aportacion de alguna certificacion, que se sustituya por un
intercambio de datos entre Organos y/o Administraciones. En este sentido, se deberan aplicar los procedimientos
correspondientes que se aportan como anexos a la Metodologia, donde se describe la operativa y pasos a seguir
para la telematizacién de tramites concretos, para los cuales ya estd desarrollada la solucién por parte de la
infraestructura de la Administracion digital de que dispone el Gobierno para uso comdn.

1.2 Interrelaciones entre los servicios

Los servicios pueden estar relacionados, bien por tener los mismos destinatarios, bien por su naturaleza, bien por el
objetivo final, etc., de forma que cabe pensar en ofrecer "paquetes” de servicios telematicos para dar un mayor
valor.

Asi por ejemplo, cabe abordar la digitalizacion en un mismo "paquete” de todos los servicios cuyos destinatarios
sean las Entidades de Prevision Social Voluntarias, o de todos los servicios encaminados al objetivo final de "abrir
una empresa".

Desde otro punto de vista, un proceso de servicio puede estar relacionado con otros por razones operativas, de
manera que las modificaciones que sufra tendran impacto en ellos y, a su vez, se verd afectado por las
modificaciones que experimenten los otros servicios.

Un ejemplo de esto son los servicios consistentes en "Presentar una comunicacion a la Administracion”, que suelen
constituir la entrada para desencadenar otros procesos, por ejemplo, de Inspeccidn. En este sentido, resulta
clarificador ubicar los procesos en un Mapa de Procesos que, inicialmente, puede circunscribirse a un Organo, para
ser después integrado en el mapa departamental y, finalmente, en el mapa de procesos del Gobierno o
Administracién de que se trate.

1.3 Plan de Trabajo
1.3.1 Pautas metodoldgicas

La metodologia para realizar las diferentes actividades del proceso de digitalizacion depende de la naturaleza de las
mismas.
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La parte de recogida de informacidn puede realizarse mediante encuestas y/o cuestionarios cumplimentados por los
conocedores de los diferentes aspectos del servicio.

El diagnéstico de la situacién de partida y el disefio del modelo de servicio telematico deben ser efectuados por los
Responsables del servicio, contando con la participacion de los agentes prestadores, de forma que queden
representados todos los Organos implicados y todos los roles intervinientes. Esta participacion se puede articular en
grupos de trabajo o de mejora, cuya dinamica debe estar orientada a los objetivos que se pretende conseguir.

1.3.2 Grupos de Mejora

En el caso de los Grupos de mejora, debe determinarse quién se responsabiliza de su avance y valida sus
propuestas, quién interviene (niveles politico, directivo, técnico, administrativo) y con qué papel (coordinador, equipo
de trabajo, facilitador). Se debera dar cabida a todos los colectivos interesados: Organos prestadores del servicio,
Organos horizontales de la Administracion (SGMAE, DIT, EJIE, ..), otros Organos implicados, otras
Administraciones, agentes externos (Organos colegiados, agentes sociales, ...), bien como miembros permanentes
del grupo, bien como invitados ocasionales a las reuniones del mismo en funcién de la matera a tratar.

No es aconsejable, en este sentido, constituir un grupo demasiado numeroso, cuya gestion resulte dificultosa. Un
nimero maximo de miembros permanentes seria 8 personas, de las cuales uno actuaria como Secretario o
Coordinador, con la mision de orientar el trabajo del grupo y reconducirlo si se desvia de sus objetivos, levantar las
actas, organizar los encuentros y hacer el seguimiento de los acuerdos.

1.3.3 Agentes
Es preciso identificar los agentes que van a intervenir en el proceso.

Dentro de la Administracion prestadora del servicio, nos encontramos con la participacion del Organo competente,
“responsable” del servicio en Gltimo término, de otros Organos implicados en la prestacion o se ven afectados por
ella, de los Organos horizontales, como gestores de las herramientas de uso comin y de EJIE, como prestador de
servicios informaticos.

También dentro del ambito administrativo, habra que considerar la intervencion de otras Administraciones o
Entidades, bien porque participan directamente en la prestacién del servicio, bien porque proveen de datos o
informacion necesaria para dicha prestacion, o bien porque tienen algin servicio relacionado que conviene enlazar.
Dentro de este grupo destaca el papel de IZENPE como Entidad de Certificacion reconocida por el Gobierno Vasco,
asi como de otras Entidades de Certificacion que se homologuen en el futuro.

Fuera del ambito administrativo existiran colectivos —en funcion de la naturaleza del servicio- cuyas necesidades
deberan tenerse en cuenta y que, por tanto, deberan ser consultados y participar en determinadas fases del
proceso. Pensemos por ejemplo en Colegios profesionales, Notarias, Sindicatos, Asesorias, Asociaciones
empresariales, Mutuas y Servicios de Prevencion de Riesgos Laborales, etc.

En cada uno de los colectivos sefialados debera identificarse a las personas que tienen que participar en las
diferentes etapas del proceso. Estara participacion sera especialmente relevante en el caso de los responsable y
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prestadores directos del servicio, cuya dedicacion al proceso debera estimarse para valorar la necesidad de recurrir
a recursos externos.

Asi, puede ser necesaria la ayuda externa por falta de medios o de conocimientos suficientes en el Organo o
Administracién prestadora del servicio. En este caso, la contratacion administrativa debe ser prevista con la
antelacion suficiente.

1.3.4 Mecanismos de seguimiento y control de proceso de digitalizacion

El seguimiento del proceso puede resultar complicado, dado que se va a trabajar simultineamente en varios frentes
y que implica a multiples agentes. Es conveniente, definir mecanismos de comunicacion (reuniones periédicas, listas
de distribucién de documentos, etc.) y sistemas de apoyo (informes de progreso, cuadros de mando, etc.), que
aseguren que todos los implicados disponen de la informacién necesaria en cada momento para desempefiar sus
roles con éxito.

Es necesario, ademas, establecer el sistema de evaluacion para controlar el avance del proceso y el grado de
cumplimiento de los objetivos marcados. El sistema debera basarse en indicadores de diferentes naturalezas, para
los que habra que establecer un plan de control, definiendo para cada uno cdmo se mide (método), quién lo mide
(responsabilidades) y cuando se mide (periodicidad). Orientativamente, puede haber:

- indicadores de progreso, ligados al avance del proceso: % realizado frente a planificado, etc.
- indicadores de resultados, ligados al cumplimiento de objetivos: % de hitos cumplidos, etc.

- indicadores de gestion: % presupuesto realizado, dedicacion de recursos prevista frente a

dedicacion real, ..

- indicadores de calidad, asociados a la validacién de los productos y a la gestion de los riesgos.

Finalmente, hay que identificar las estructuras que deben conformarse para el seguimiento del proceso.
Normalmente, en un proceso de esta naturaleza, seran tres los niveles de gestion:

- Un drgano de rango superior, encargado de validar las propuestas y los productos y marcar el
avance del proyecto, dando paso a las sucesivas etapas (Comité de Validacion).

- Un 6rgano de caracter operativo (0 varios, segln la envergadura del proyecto y sus necesidades),
que desarrolle las acciones y elabore los productos o pre-valide los productos aportados por

terceros (Comité de Seguimiento).

- Un responsable del proceso, que supervise la ejecucion del trabajo, coordine las actuaciones,
distribuya las tareas, organice las reuniones, gestione la documentacion, evalle el avance y actle
como decisor en aspectos operativos, metodoldgicos, etc., arbitrando en su caso las discrepancias

entre los implicados.

Hay que identificar, por tanto, quiénes deben integrar estas estructuras y valorar la dedicacion que se les va a exigir.
1.3.5 Asignacion de recursos presupuestarios

Desde el punto de vista econémico, habra que destinar los recursos presupuestarios necesarios para el proceso de
digitalizacion. Los mas importantes van a ser los que pueda consumir la contratacion de ayuda externa o los
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exigidos por la parte tecnoldgica, en cuanto al desarrollo de soluciones informaticas o la adquisicion de productos
del mercado. Otros recursos a prever son los necesarios para gestionar la formacion (IVAP, formadores, aulas, ..) 0
la difusion del servicio telematico (campafias, infraestructura para presentaciones, etc.).

1.4 Gestion del cambio

La implantacion del servicio telematico requiere una transformacion en la forma de trabajar de las personas que
constituyen la organizacion. Esa transformacién se logra mediante una adecuada gestion del cambio, que debe
iniciarse al principio del proceso de digitalizacion y gestionarse en cada una de sus fases.

Asi, en la fase de Lanzamiento del proceso habra que definir la estrategia para abordar el cambio. Para ello, hay
que identificar los grandes aspectos de dicho cambio, estableciendo:

= Elliderazgo y las responsabilidades (formales e informales).

= Los colectivos afectados, dentro y fuera de la Administracion.

= La Comunicacion a dichos colectivos: a quiénes (funcionarios y ciudadanos), qué (mensajes) y como (de
arriba abajo o zapa, al revés).

= Siel proceso implica a un volumen elevado de personas, conviene recoger estas acciones en un plan de
comunicacion (representado en una matriz), al que se asignard calendario para facilitar la logistica
necesaria para verificar las sesiones informativas.

= Participacion: cdmo implicar y en qué medida.

En la fase del proceso consistente en el diagndstico del estado inicial, se debera afinar el estudio realizado de los
colectivos afectados, fuera y dentro de la Administracion, por segmentos: dimensiones, caracteristicas, cultura,
limitaciones, expectativas, reticencias, etc. Asi mismo, habra que determinar los impactos de la digitalizacion del
servicio sobre diferentes ejes como son la ciudadania, las personas, la organizacion, el proceso, la tecnologia, y la
estrategia.

En la etapa de disefio del servicio telematico, habra que identificar las acciones necesarias para gestionar el cambio,
priorizarlas, asignarles responsables, plazos, y mecanismos de control. Estas acciones se referiran principalmente a
Esponsorizacion, Comunicacion (interna y externa) y Formacion (necesidades y formatos mas adecuados).

En la fase de Implantacion del servicio habra que ejecutar las acciones identificadas y realizar su seguimiento, para
después valorar el éxito en la etapa final de Evaluacién del proceso.

En los procesos de digitalizacion de servicios habra algunos impactos comunes en todos los casos, que pueden ser
compartidos en un repositorio de conocimiento y buenas practicas creado al efecto.

2. Diagnaostico de la situacion inicial

2.1 Proceso

El proceso debe ser identificado, caracterizado y documentado, sin perder de vista que puede trascender al Organo
responsable del servicio en dltimo término y, por lo tanto, hay que analizarlo con vision global.
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Por ejemplo: Una ayuda la concede un Organo, pero la paga otro, previa acreditacion por un tercero del
cumplimiento de una condicion. El servicio, para el ciudadano, empieza cuando ve la convocatoria en el Boletin y no
se completa hasta que cobra la cantidad que se le ha otorgado. Es transparente para €él el nimero de
departamentos implicados en la concesion de su ayuda, pero el proceso de prestacion del servicio los implica a
todos ellos.

3. Disefio del servicio telematico

Un primer paso para el disefio del modelo de servicio telematico puede ser documentarse respecto al servicio,
recogiendo informacion relativa a la prestacion del servicio en otras Comunidades Auténomas o en otros paises,
analizando mejores précticas, cotejando programas o directrices europeas, etc..
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