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1 - Antecedentes del servicio

El proyecto KZgunea consta de dos fases basicamente diferenciadas en cuanto a
sus objetivos. La primera de ellas “KZgunea | Generacion” con el objetivo clave de
ruptura de la llamada “brecha digital” y la segunda “KZgunea Il Generacion”
(KZgunea 2.0), orientada al acercamiento de Ila administracion digital
“eAdministracion” al ciudadano. Ambas fases han superando ampliamente todos los
objetivos fijados en Diciembre de 2005 (I Generacién) y 2008 (Il Generacion)
siendo su balance actual en sus principales cifras el siguiente:

Centros KZgunea abiertos: 276

Cobertura de Municipios: 100%

Usuarios Inscritos: 325.000

Usuarios Formados: 240.000

Media de personas diaria en los centros: 3.500

Indice de usuarios satisfechos: 98,81 %

Ratio de Reclamaciones / Sugerencias recibidas: 0,01 %

El objetivo principal del proyecto KZgunea de la reducciéon de la brecha digital entre
los colectivos de ciudadanos con mayor dificultad de acceso a las Nuevas
Tecnologias ha sido, a la vista de los datos obtenidos, logrado. Ahora bien, si la
reduccién de la brecha digital es real, no lo es menos que ésta no ha sido
eliminada, por lo que una labor continuista en la blisqueda de su desaparicion se
configura de modo latente en el “KZgunea Il Generaciéon™.

La base de ciudadan@s con acceso de calidad y formacion en Nuevas Tecnologias
es lo suficientemente amplia como para asegurar que la nueva etapa de impulso a
la Administracion Electrénica cuenta con un publico potencial a la espera de su
extension en las vidas cotidianas de los ciudadan@s.

Asi pues, los centros KZgunea son una infraestructura Unica, desde el punto de
vista de la conectividad, de los medios y de la proximidad a los ciudadan@s.
Facilita, de modo equiparable a otros modelos internacionales, una red de centros
de acceso publico, asistido, gratuito y universal desde donde hacer un despliegue
extensivo, eficaz y rentable de la Administracion Electronica en Euskadi.
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2 - Objetivos Especificos

- Generales:
a) Plataforma de Impulso de la e-Administracion

Ofrecer la red KZgunea como una infraestructura de base que sirva de
impulso al uso de la e-Administracion facilitando:

1- formacién necesaria para la utilizacion de las transacciones
electrénicas (receta electrénica, modelo baja tension, ...) para los
tres niveles de la Adminitracion Publica vasca.

2- tutoria inicial en el aprendizaje y uso de la tramitaciéon electrénica
y todos los nuevos procesos y procedimientos que ésta conlleva.

3- desarrollo eficaz y cercano al ciudadan@ de campafias de
promocion de los distintos servicios de Administracion electrénica.

b) Soporte y apoyo al despliegue de la firma digital

Ofrecer la red KZgunea como una estructura cercana al ciudadan@, de
alcance capilar al 100% del territorio y con un uso real y cotidiano por una
parte significativa de la poblaciéon para:

1- poner en marcha puntos de solicitud-entrega de la tarjeta
Electrénica Sanitaria con usos ciudadanos (ONA).

2- formar al ciudadano para la utilizaciobn de los -certificados
digitales, asi como los servicios accesibles mediante firma
digital desde cualquier ambito de la Administraciéon Publica
vasca.

c¢) Centros Demostracion de la E-administracion

Organizar e impartir demostraciones gratuitas de los diferentes servicios
(y actividades asociadas) de Administracion Electronica ofrecidos desde
cualquier ambito de la Administracion Publica vasca. Asi como los ofrecidos
por aquellas empresas colaboradoras que presten servicios de uso comudn
para el ciudadan@. Mediante estas demostraciones se busca reducir los
niveles de desconfianza y desconocimiento que la puesta en marcha de estos
nuevos servicios puedan ocasionar.

d) Plataforma de Formacion a Usuarios en Procesos Digitales

Desplegar un catalogo de cursos especifico para la formacién a los usuarios
en todos los niveles de los procesos digitales necesarios para el despliegue
de la Administracion Electronica. Esta formacion se desplegara
principalmente en dos ambitos:

1- formacion a empleados publicos

2- formacién a ciudadan@s
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e) Reduccién de la Brecha Digital y certificacion de conocimientos

Mantenimiento del esfuerzo en formacidn basica en
continuar reduciendo la brecha digital especialmente en los grandes nucleos
urbanos. Potenciar la posibilidad de la certificacion de conocimientos de

los ciudadanos en TICs.

- Cuantitativos 2009:

Internet para

CONCEPTO Obj. 31-12-
2009 2009

Porcentaje de Usuarios Satisfechos >=90% 98,33%
Renovacién de Equipamiento (PCs) 400 480
Horas uso de Centros Ay B (horas no 58.000 79.219
navegacion)
Horas de Formacion en eAdministraciéon 20.300 38.601
Horas de Formacién en Centros tipo C 5.000 9.012
Ratio de Reclamaciones/Sugerencias <0,5% 0,01%

3 - Recursos Empleados

Recursos estratégicos de los 6rganos de la administracion involucrados:

a)
b)
©)
d)

Direccion de Informatica y Telecomunicaciones del Gobierno vasco (DIT)
Departamento de Industria del Gobierno vasco

EUDEL (Asociacion de Municipios Vascos)

Todos y cada uno de los Ayuntamientos

Delegacién de la gestion del proyecto:

a)

EJIE (Sociedad Informatica del Gobierno vasco)

Recursos dedicados a la prestacion de los servicios:

a)

b)

Personal

= Centro de gestion

= Personal gestor de los centros de modo individual (Tutores)
= Personal formador (Monitores)

Equipamiento
= Hardware
= Centros KZgunea:
a. Local municipal
b. Mobiliario
c. Infraestructura y accesibilidad fisica
= Lineas de comunicacion:
a. Red Local (LAN)
b. Banda Ancha (acceso a Internet)
= Intranet
= Portal y contenidos publicos
= Comunicacion y Marketing (campafias de captaciéon de usuarios y de
promocion de servicios)
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= Software libre
= Software propietario

c) Servicios de certificacion 1ZENPE

4 - Implementacion

En el origen del proyecto KZgunea se encuentran una serie de convenios
interinstitucionales firmados:

1- Acuerdo entre el Gobierno vasco y EUDEL (Asociacion de
Municipios Vascos).

2- Acuerdo entre el Gobierno vasco y la Sociedad Informatica
del Gobierno vasco (EJIE) por el cual se regula el marco general
de la gestion del proyecto.

3- Convenio entre EJIE y cada uno de los Ayuntamientos por el
cual se regulan las relaciones de colaboracion en la apertura y
gestion de cada uno de los centros KZgunea.

4- Acuerdos entre EJIE y distintos proveedores que regulan las
condiciones de operatividad de los centros.

5- Acuerdo entre KZgunea e 1ZENPE (entidad certificadora) para
regular las condiciones en el establecimiento y funcionamiento de
los puntos de solicitud/entrega de la tarjeta ONA.

Nuestro proyecto se desarrolla en colaboraciéon con otras instituciones. Ademas
de la colaboracion general en los Ayuntamientos, se desarrolla con colaboraciones
especificas:

e Diputacion de Alava
e Diputacién de Gipuzkoa
e Diputacion de Bizkaia

Fruto de estas colaboraciones son los cursos de Firma Electrénica impartidos a
empleados publicos. Estos cursos pretenden que los empleados publicos de las
Diputaciones y de los Ayuntamientos conozcan la firma digital ante la divulgacion
de la tarjeta ONA en sus municipios.

5 - Resultados

El resultado de la actividad formativa a los empleados publicos se concreta en la
imparticion de mas de 50 programas de cursos.

Como fruto de la experiencia del reparto de la Tarjeta Electréonica Sanitaria con
usos Ciudadanos (ONA) se han entregado mas de 25.000 tarjetas mediante su
solicitud/entrega en los centros KZgunea.

Adaptacion técnica del portal KZgunea para permitir la identificacién de usuario
mediante tarjeta ONA y acceder al servicio de navegacion desde los centros
KZgunea.

Incremento de demanda de servicios mediante tramitacion electronica con la
Administracién PuUblica vasca.
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6 - Lecciones aprendidas y conclusiones

La base de ciudadan@s formados en TICs y de los que acceden a las mismas
desde la red de centros KZgunea se ha demostrado como el caldo de cultivo idéneo
para la implantacion y despegue de servicios de tramitacion electronica
ofertados desde la Administracion Pudblica.

La colaboracion inter-institucional emprendida, base del éxito de este
programa, nos muestra que las acciones coordinadas entre distintas
administraciones redundan en mayores beneficios para el Ciudadan@ al favorecer
la optimizacion de los recursos, evitar las duplicidades de esfuerzos y ofrecer una
respuesta univoca a sus demandas.

El acercamiento a los servicios de tramitacion electronica se realiza, para los
sectores de poblacion mas alejados de las Nuevas Tecnologias, de modo
mucho mas eficaz a través de personal formador humanizando las circunstancias
del primer acceso y ofreciendo un entorno amigable y confiable en el que poder
percibir la utilidad de la Administracién Electrénica.

Resulta factible la introduccién de un catalogo de servicios que pueda dar paso a
una exploracion de una nueva generacién cronoldégica de usos y perfiles. Esto
requerird una redefinicion de la estructura de los centros KZgunea, segun el
catdlogo de productos-servicios anterior y el tamafo de poblaciéon en el que se
ubica. De este modo los centros KZgunea estaran caracterizados por:

< Mantenimiento de la actual politica de universalizaciéon del acceso y de
lucha contra la brecha digital.

«» Plataforma de Impulso a la e-Administracion.

% Centros Demostracion de actividades y servicios, particularmente,
aquellos desarrollados por el Gobierno Vasco.

% Tutoria introductoria a Servicios y Proyectos Singulares-Portadores.

Para todo ello, es posible desarrollar un abanico racional de prestaciones
concretas de los centros KZgunea en tales ambitos de actuacion. Ademas, es
necesario promover la formacion necesaria para la evolucion del perfil de
dinamizador al nuevo rol asignado.

7 - Referencias y enlaces

www.kzgunea.net
www.eeuskadi.net
www.euskadi.net
www.eudel.net

8 - Documentacién complementaria

- Memoria KZgunea 2001-2006
- Memoria KZgunea 2007
- Memoria KZgunea 2008
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