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1. ANTECEDENTES

Desde que en el afio 1999 el Gobierno pusiera en marcha el programa Euskadi 2000Tres han sido numerosas las
iniciativas y planes encaminados a lograr que el conjunto de la sociedad vasca no solo cogiera el tren de la
revolucion de Internet y las nuevas tecnologias, sino que se convirtiera en un agente destacado en su desarrollo,
uso y aprovechamiento.

Bajo la misma clave, y especificamente en el ambito de la Administracion, el Gobierno Vasco ha venido
desarrollando e implementando proyectos al objeto de que las Administraciones vascas, en general, y el propio
Gobierno en particular se convirtieran en facilitadores, dinamizadores, motores, referentes y garantes del nuevo reto
de la Sociedad de la Informacién. Asi, el denominado Plan Estratégico de la Administracion on line supuso la
concrecion de la necesidad de abordar actuaciones especificamente encaminadas al avance e implementacion de
las nuevas tecnologias en los servicios que las Administraciones, en general, y el Gobierno, en particular, ofrecen.

1.1 BALANCE PEAGe |

El Primer Plan Estratégico de Administracion y Gobierno electrénicos se desarrollé en torno a seis ejes:

»  “Estrategia y Politica”,

*  “Personas’,

»  ‘“Infraestructuras Tecnolégicas”,
*  “Marco Normativo”,

e “Servicios y Procesos” y

*  “Difusién y Gestion del Cambio”.
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Respecto a cada eje se desarrollaron diversos proyectos, distribuidos dentro de cuatro programas:

1. Programa 1 - Desarrollo del Gobierno Digital, con el objetivo de establecer y desplegar en la Comunidad
Autonoma de Euskadi la estrategia para la implantacion de la Administracion y el Gobierno electrénicos, sobre
la base de aquello que aportase realmente valor a los ciudadanos y ciudadanas vascas. Incluia proyectos
como:

*  Modelo de Administracién Digital.

e Plan de digitalizacion de servicios del Gobierno Vasco, basado en la priorizacién de los servicios.
»  Marco normativo de seguridad y privacidad. Soporte normativo a la Administracién electrénica.

»  Firma electrénica.

»  Topagune.

»  Difusién.

De estos proyectos algunos deben tener continuidad en el nuevo PEAGe, aunque con objetivos revisados. Es
el caso de Topagune, donde se traslucia un primer acercamiento a lo que en la actualidad se conoce con el
entorno web2.0.

Por otra parte, tanto la Difusion como el desarrollo del Soporte Normativo y el despliegue de la Firma
electronica son proyectos permanentes, imprescindibles para el arraigo del nuevo esquema de relaciones de la
Administracién con la ciudadania y con el resto de las organizaciones publicas.

El despliegue del Modelo de Administracion Digital y del Plan de Digitalizacion de Servicios del Gobierno
Vasco son, por su parte, proyectos de larga duraciéon que deben seguir su curso y cristalizar en una oferta
consistente de servicios digitales.

2. Programa 2 - Focalizacion en la Ciudadania, con el fin de proponer un modelo de prestacion de los servicios
publicos que tenga en cuenta las expectativas y las prioridades del conjunto de la sociedad vasca, a través de
los siguientes proyectos:

»  Metodologia de Digitalizacion de Servicios.

*  Modelo de presencia en la red.

*  Modelo de Tramitacion Telematica.

e Puntos de acceso KZGunea/PAPI.

»  Soporte para la digitalizacion de los servicios: Gobierno Digital.
e Zuzenean.

»  e-Contratacion.
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Como ocurria en el caso anterior, algunos de los proyectos pertenecientes a este programa tendran
continuacion, como se apreciara mas adelante, en el PEAGe II. Tal es el caso de Zuzenean, e-Contratacion,
etc.

El resto de los proyectos de este programa se han plasmado en una serie de servicios y productos que
constituyen los pilares para el desarrollo de la oferta de servicios digitales del Gobierno Vasco y que deben ser
objeto de evolucién y mejora continua.

3. Programa 3 - Transformacion de la Administracion, para cambiar las formas de trabajar, los perfiles
profesionales, la manera en que las Administraciones Publicas deben organizar sus recursos, etc. en un
proceso de cambio, cuyos actores principales son las personas que integran la Funcidn Publica.

»  (Calibrado del cambio.
*  Formacién de empleados publicos de las Administraciones vascas.
»  Difusién y participacién.

Se trata de proyectos permanentes, necesarios para consolidar el proceso de Modernizacion de la
Administracién y abordar con éxito todos sus proyectos.

4. Programa 4 - Administraciones Publicas Vascas en Red, que busca la coordinacion de los esfuerzos de las
diferentes Administraciones de la Comunidad Auténoma de Euskadi para resolver los problemas de la
ciudadania vasca, mediante un modelo basado en un sistema de interoperabilidad en red que permita el
intercambio de la informacién, el uso compartido de las tecnologias y la sincronizacién o la integracién de los
procesos relacionados con los servicios publicos.

Engloba proyectos como:

*  Foro Interadministrativo.

»  Modelo Basico de Tramitacion.

e  Impulso de la Administracion Electrénica en el ambito municipal: e-Administracion Local.
»  Euskalsarea Plus.

Los proyectos de este programa han ido ejecutdndose y alcanzando en mayor o menor medida sus objetivos,
pero todavia queda un largo camino por recorrer en el &mbito de la interoperabilidad y de la colaboracién entre
las Administraciones Publicas, que adquirira un protagonismo especial en el PEAGe II.
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A modo de resumen el PEAGe ha permitido el logro de los siguientes hitos:

PROGRAMAS PEAGE: HITOS ALCANZADOS

Desarrollo del Gobierno Digital Transformacién de la Administracion

) =lornaia sobire Adninistracion
= Modelo de Admiristracian Electonica (MAE)! pubilicacion; electonica
rewlsion y aplicacidn en . Admiristaciones

=Servicios con famitacion electrdnica: 5% inegral, 17%
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hivel cie usabilidad WAL A FROITEIC G
*CRM integrado con Administracion electronica . te » “ |
sLictacion electiinica: Apertura de plicas de la prmera contratacidn electrnica [ wowams ]
realizada en el Estado, publ e fcits eh euskadi net, ficit =Conirenin Gobiemnn Yaseo-EUDEL para extensidn de la Banda Ancha
piloto en todos Deg v Cirgant i s - e o &
=Administracion local: creacion del foro y celebracion de 11 sesiones,
Flataf: T ligica parala mini ion [PLATEA wersidn 1)

espliegue de 14 iniciativas

Manuial de Digitaliz acidn de Servicios! Modelo de Tramitacian Telematc s, Modelo Basico de =Acuerdo acceso &l registro de contrat stas
Tramitacidn, hetodologia de Priorzacion de Servicioz, Metodologia de Digitalizacion, Marco
natmatve v organizativo

*Estudio de Viahilidad de Kzgunea

Focalizacion en la Ciudadania Administraciones Publicas Vascas en Red

=Acuerdo de uso gratuito de aplicacidn de registro
Aruerdo de icencias ORACLE para la Administracian Publica Wasca

El trabajo desarrollado durante el periodo de vigencia del PEAGe |, ha permitido al Gobierno Vasco dotarse de las
herramientas y elementos comunes precisos que permiten la digitalizaciéon de sus servicios, dar soporte a la
tramitacion electronica e iniciar un proceso complejo para garantizar la atencion multicanal al conjunto de la
sociedad vasca.

Ha permitido poner a disposicion del conjunto del Gobierno las bases tecnolégicas, metodolégicas e instrumentales
para profundizar, en el préximo periodo, en la oferta y compromiso de servicios con una organizacién interna mas
eficiente y adaptada a los nuevos retos.
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Arquitectura de Modernizacion: Elementos disponibles o en desarrollo. Administracion General de la CAE
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1.2 CONSTRUYENDO UN NUEVO PLAN ESTRATEGICO DE ADMINISTRACION Y
GOBIERNO ELECTRONICOS: PEAGe Il

Desde la finalizacion formal del Plan Estratégico de Administracién y Gobierno electronicos 2004-2006, el Gobierno
Vasco inicia un periodo en el que, al mismo tiempo que se da continuidad a parte de los proyectos objeto de este
Plan, se pone en marcha el desarrollo de iniciativas y proyectos que formaran parte de la linea de trabajo definida en
el nuevo Plan Estratégico de Administracidn y Gobierno electrénicos 2008 - 2010 (PEAGe II).

El PEAGe Il persigue la plasmacién de los compromisos y estrategia de avance del Gobierno Vasco en el ambito de
la Administracién y Gobierno electronicos para un nuevo periodo que, como el anterior, trascendera en el tiempo de
compromiso de una legislatura, evidenciando con ello la necesaria apuesta e impulso continuado en el desarrollo y
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modernizacion de la Administracion. Dicho compromiso toma cuerpo en el Segundo Plan de Administracion y
Gobierno electronicos (PEAGe Il) cuyas lineas estratégicas dan contenido a las paginas que siguen a continuacion.

El desarrollo del PEAGe | permitié definir y desarrollar estrategias, instrumentos y bases sobre las que asentar el
avance en la Modernizacién del Gobierno, desde la oportunidad que supone la denominada Administracién
electronica, clarificando y definiendo las iniciativas y retos que seran necesarios abordar en el nuevo periodo en el
marco de un nuevo Plan.

En esta linea, una parte importante de los proyectos incorporados en este Plan estan en este momento en
desarrollo o cuando menos identificados como prioritarios y necesarios por parte de los agentes implicados.

No se trata solo, por tanto, de identificar nuevas lineas de actuacion, sino esencialmente de consolidar las ya
identificadas, centrando los esfuerzos en los instrumentos que permitan su efectivo despliegue y puesta en
practica, especialmente en lo relativo a la exploracién de nuevos modelos de gestion y organizativos, al
establecimiento de metodologias que den soporte a la gestion del cambio necesario, asi como la oferta de servicios
tradicionales o nuevos, que coadyuven a un Pais mas competitivo.

Asimismo, la experiencia acumulada nos permite aprender de los errores cometidos para acelerar el proceso de
transformacion de la Administracion Vasca, en general, y de la Administracion General de la Comunidad Auténoma
de Euskadi, en particular.

PEAGe Il - Segundo Plan Estratégico de Administracion y Gobierno electronicos 2008 - 2010 9de 80
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2. CONTEXTO DEL NUEVO PEAGe Il

2.1 MODERNIZACION Y ADMINISTRACION ELECTRONICA

Modernizar significa *hacer que alguien o algo pase a ser moderno”. Y moderno significa “perteneciente o relativo al
tiempo de quien habla o a una época reciente”.

Modernizar la Administracion supone, por tanto, hacer una Administracién que pertenezca a su tiempo, que se
adapte a la Sociedad a la que da servicio y responda a sus caracteristicas. Por eso, para limitar el alcance de la
Modernizacién de la Administracion, hay una reflexion previa sobre como es — y como va a ser — la Sociedad a la
que sirve.

La Sociedad del siglo XXI, en un breve plazo de tiempo, va a estar dominada por la denominada “Net Generation”,
es decir, por aquellas personas para quienes las nuevas tecnologias, Internet, la movilidad, etc. son asumidas con
toda naturalidad siendo inconcebible un mundo sin ellos: {No han conocido otro! La Administracion, por tanto, se va
a encontrar, en un periodo que oscila entre cinco y diez afios, con una sociedad que funciona bajo parametros aun
hoy no establecidos, con una cultura de servicios y de funcionamiento diferente, de manera que se va a hacer
necesario cuestionar muchos de los actuales paradigmas de servicio, de derechos y deberes, normativos, etc. con
los que se viene operando desde hace décadas.

Esta generaciéon Net se movera (se mueve de hecho) en la cultura denominada web 2.0 'que supone, entre otras
cosas, la superacion del concepto de participacion. En efecto, cuando en las organizaciones, en general, y en las

! Término acufiado por O'Reilly Media en 2004 para referirse a una segunda generacion de Web basada en comunidades de usuarios y una
gama especial de servicios como las redes sociales, los blogs, los wikis o las folcsonomias, que fomentan la colaboracion y el intercambio &gil de

informacion entre los usuarios.
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Administraciones, en particular, se comienzan a ver experiencias de “participacion on line”, a modo de contraste,
mejora y enriquecimiento de iniciativas publicas, las nuevas tecnologias han superado dicho concepto. Bajo la
filosofia “wiki> permiten construir, incluso desde cero, nuevos escenarios econémicos 0 nuevos servicios privados,
cuestionan conceptos y normas que parecian estables y plantean nuevas problematicas en relacién a los derechos y
deberes de las personas y de las organizaciones y, ni que decir tiene, de las Administraciones. De una cultura
incipientemente participativa se pasa, sin solucién de continuidad, a una cultura COLABORATIVA. La cuestion no
sera si implicarse o no en la nueva cultura, sino cuadndo se contara con una organizacion preparada para ello y cémo
sera abordado.

En este marco, el Gobierno Vasco cuenta con un doble reto en este nuevo escenario social. Si ya el proceso de
cambio para adecuarse y hacer frente a la brevemente descrita nueva realidad es un ejercicio de liderazgo, claridad
y puesta en marcha complejo, mas lo es, si cabe, ser capaz de responder de manera solvente a las nuevas
demandas con un colectivo nuclear de profesionales que no pertenecen a la descrita como Net Generation y que,
sin embargo, se veran (se ven ya de hecho) obligados a aprender, a pensar y a actuar de forma distinta.

En efecto, se cuenta con una plantilla de profesionales cualificada que, si bien no es excesivamente joven, en el
periodo de cinco a diez afios sefialado anteriormente, habra dado lugar a un relevo generacional importante. Sin
embargo, hay que cambiar sustancialmente la cultura y los esquemas operativos desde los que se construyen y
ofrecen los servicios que el Gobierno presta a la sociedad vasca. Esta transformacién necesaria va a suponer un
esfuerzo intenso y permanente en la inversién en las personas que integran la Administracion.

Grafica Circular Total General

S WEIE SRR A T 30239 (13,82 %)

20a29 (1,15 %)

65 a 69 (0,44 % )
60 a 64 (522%)

50 a 59 (27,80 % )

|-20a29|:|30a39-40a49-50a59|:|60a64-65a69

Distribucion por edades en la Administracién General

2 Sitio web colaborativo que puede ser editado por varios usuarios. Los usuarios de una wiki pueden asi crear, modificar y borrar el contenido de

una pagina web de forma interactiva, facil y rapida.
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Una Administracion moderna, por tanto, bajo esos factores, ha de evolucionar sin demora hasta acufar
definitivamente nuevos valores del tipo:

e Una Administraciéon de calidad, orientada al servicio publico, competitiva, inspirada en objetivos y
condicionada a resultados.

*  Una Administracién adaptada a la sociedad y al entono en general, conocedora de las necesidades y
expectativas del publico al que se dirige, flexible y anticipadora, colaborativa, transparente y responsable
de sus actuaciones.

*  Una Administracion inteligente, que genera conocimiento, innova y aprende.

»  Una Administracion que trabaja en red, intra e interadministrativamente, asi como con otras instituciones
y organizaciones privadas y de ambito social desde una vision global y a medio y largo plazo, pero eficaz
en la resolucién de necesidades y actuaciones a corto plazo.

2.2 SOCIEDAD VASCA Y NUEVAS TECNOLOGIAS

La evolucién de los niveles de uso de las nuevas tecnologias, en general, e Internet, en particular, por parte de la
sociedad vasca ha supuesto un incremento inimaginable desde el lanzamiento de las primeras iniciativas por parte
del Gobierno Vasco, situdndose el uso por encima del 45% de la poblacion de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

Y en el colectivo de menores de 30 afios se supera el 75% de poblacion usuaria de acuerdo a los datos del
EUSTAT. No en vano, por ejemplo, la red de centros KZGunea ha formado a mas de 150.000 personas.

Poblacion de 15 y mas afios usuaria de Internet por territorio historico, sexo, edad y trimestre (afios 2006 y 2007)

Territorio Sexo Edad
CAE Alava Bizkaia Gipuzkoa Varones  Mujeres  15-24 2534 3544 45ymas
Ao 2006 (en miles)

Il Trimestre 410 421 399 42.3 43.9 38.2 810 665 523 194
IV Trimestre 416 394 415 42.8 453 38.1 831 697 520 194
Ao 2007 (en miles)

Il Trimestre 8436 113.8 460.7  269.1 435.9 407.7 1744 2448 2082 216.1
IV Trimestre 8732 1243 4740 2749 453.3 420.0 1775 2488 2179 2290

Fecha 15 de Febrero de 2008
Fuente: EUSTAT. Encuesta de la Sociedad de la Informacion -ESIF.

En el ambito de la empresa los niveles de penetracion y usos resultan, asimismo, significativamente altos.
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Establecimientos con acceso a Internet por tipo de utilizacion, estrato de empleo y rama de actividad (%). 2007

Todos los establecimientos Establecimientos de 10 y mas empleados
Total Rama de actividad Total Rama de actividad
% Industria Construccion Servicios % Industria Construccion Servicios
slestabl. slestabl.
Total 61,6 7,2 56,3 61,5 93,5 96,7 94,5 91,9
Tipo de utilizacion
Busqueda documental 94,0 92,7 95,4 93,9 95,5 96,3 96,5 94,9
Acceso a las bases de datos de 44, 414 383 M6 532 520 556 534
proveedores-clientes
Formacion: ~ acceso @ 108 o7, 505 999 293 398 306 326 456
materiales formativos
Compra de bienes y servicios 18,3 18,7 11,2 19,4 18,8 21,0 13,7 18,7
Venta de bienes y servicios 47 72 1,3 50 6,7 8,7 2,2 6,6
Realizacion de tramites con la 4, 6 5oy 354 449 42 42 TAA 748
Administracion Publica
bObte”C."’” de informacion 764 795 gt 697 806 888 847 759
ancaria o financiera
Andlisis de competidores 25,2 32,0 12,8 26,5 39,5 47,3 32,5 37,1
Reclutamiento de personal 144 141 9,3 15,3 28,2 20,2 246 329
Obtener servicios posventa 18,4 17,9 11,0 19,7 25,5 20,9 27,0 27,4
Recibir 0 bajarse productos 576 575 989 391 499 512 495 49,4
digitales
Reahzqmon de . transacciones 63,3 76,5 59,1 63.1 79,0 87,6 833 73.9
bancarias / financieras

Unidad en Total: porcentaje sobre establecimientos.

Unidad en Tipo de utilizacién: porcentaje sobre establecimientos con acceso a Internet.
Fecha 18 de Julio de 2007

Fuente: EUSTAT. Encuesta sobre la Sociedad de la Informacion -ESI Empresas.

Euskadi cuenta, por tanto, con unos niveles de uso cada vez mas cercanos a los de los paises de referencia del

Norte de Europa. La demanda potencial de servicios on line de la Administracion esté garantizada.
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2.3 EL MARCO EUROPEO Y ESTATAL

2.3.1. La estrategia europea i2010
La estrategia europea identifica varias prioridades que deben cumplir los Estados Miembros antes de 2010.

»  La consecucién de un espacio europeo Unico de la informacién con el fin de lograr un mercado abierto
y competitivo a través de comunicaciones de banda ancha asequibles y seguras, contenidos
diversificados y servicios digitales.

e Elrefuerzo de la innovacion y de la inversion en el campo de la investigacion en las tecnologias de
la informacién y la comunicacién, fomentando su rendimiento y eficacia.

e La inclusion, mejora de los servicios publicos y calidad de vida reforzando la cohesion social,
econémica y territorial.

El rol de la Administracion Piblica en la consecucion de los objetivos i2010 es decisivo y se ve claramente
reflejado en la existencia de programas europeos especificos para el desarrollo de la Administracién electrénica.
Estos programas se concretan, entre otros, en los siguientes objetivos:

= Acceso para todos: Ningun ciudadano puede quedarse atras

Compromiso de lucha contra la brecha digital. Promover la inclusion a través de la Administracion
electronica de manera que para 2010 toda la ciudadania se beneficie de unos servicios de confianza e
innovadores, asi como de un acceso sencillo universal.

= Mayor eficiencia: La eficiencia y la eficacia deben hacerse realidad

Lograr una mayor eficiencia mediante un uso innovador de las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion, y la reduccién de la carga administrativa de cara a 2010, contribuyendo a la satisfaccién de
los usuarios, la transparencia y la rendicion de cuentas.

=  Fortalecer la participacion y la adopcion de decisiones democréticas

Mayor participacion en el proceso democratico de decision, mediante el uso de la tecnologia, para implicar a un
numero mayor de personas en el debate y la participacion publica efectiva en la adopcién de decisiones
politicas.
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=  Establecer las herramientas clave

Establecer herramientas que permitan a la ciudadania y a las empresas beneficiarse para 2010 de un acceso
autenticado a los servicios publicos comodo, seguro e interoperable. Para que la instauracion de la
Administracion electrénica sea Optima, es indispensable disponer de herramientas tales como: sistemas
interoperables de gestién de la identificacion electronica, autenticacion de documentos electronicos, archivo
electronico, etc.

= Servicios de Administracion electronica de gran impacto

Ciudadania y empresas, de manera que para 2010 el 100% de la contratacion publica (por encima del umbral
comunitario) esté disponible en forma electrénica, alcanzando un uso real del 50%, y con un acuerdo de
cooperacién con los Estados Miembros sobre otros servicios en linea a la ciudadania de gran repercusion.

En concreto, este objetivo hace referencia a una lista de 20 servicios basicos a digitalizar:
Servicios publicos dirigidos a la ciudadania

Pago de impuestos.
Busqueda de empleo.
Beneficios de la Seguridad Social (tres de entre los cuatro siguientes):
»  Subsidio de desempleo.
e Ayuda familiar.
»  Gastos médicos (reembolso o pago directo).
*  Becas de estudios.
4. Documentos personales (pasaporte y permiso de conducir).
5. Matriculacién de vehiculos (nuevos, usados e importados).
6. Solicitud de licencias de construccion.
7. Denuncias de la Palicia.
8.  Bibliotecas Publicas (disponibilidad de catalogos, herramientas de busqueda).
9.  Certificados (nacimiento, matrimonio): solicitud y entrega.
10. Matriculacién en la ensefianza superior / Universidad.
11. Declaracion de cambio de domicilio.
12. Servicios relacionados con la Salud (p.e.: informacién interactiva de servicios disponibles en diferentes
hospitales; citas médicas).
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Servicios publicos dirigidos a las empresas

Contribuciones a la Seguridad Social por empleados.

Impuestos de sociedades: declaracion, presentacion.

IVA: declaracién, presentacion.

Registro de nuevas sociedades.

Envio de datos para estadisticas oficiales.

Declaraciones de aduanas.

Permisos medioambientales (incluida presentacion de informes).
Compras publicas o licitaciones.

© N o R L=

El PEAGe Il y, en consecuencia, las iniciativas y proyectos que se deriven del mismo deberan estar alineados con
los objetivos propuestos por la estrategia europea en materia de Administracion electronica.

2.3.2. El marco normativo

Europa es, cada vez mas, definidor y generador de un complejo tejido reglamentario basado en normas, directivas,
recomendaciones y estandares en el que ineludiblemente las Administraciones vascas deben desenvolver sus
actuaciones. El “marco normativo” asi definido obligara en muchos casos y/o facilitard en otros el desarrollo de
determinados servicios, como de hecho ya esta ocurriendo en la actualidad tanto en ambitos especificos (firma
electronica, interoperabilidad, etc.) como en ambitos globales de actuacion de las Administraciones vascas
(Directiva de servicios, etc.).

En el mismo sentido, la reserva competencial de los érganos de Gobierno del Estado espafiol hace que preceptos
actuales o futuros adquieran el caracter de basicos a nuestros efectos. Tal es el caso de gran parte del articulado de
la Ley 11/2007 de acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos, en la que ya desde su articulo 1 “se
reconoce el derecho de los ciudadanos a relacionarse con las Administraciones Publicas por medios electronicos y
regula los aspectos basicos de la utilizacion de las tecnologias de la informacién en la actividad administrativa, en
las relaciones entre Administraciones Publicas, asi como en las relaciones de los ciudadanos con las mismas”.
Cuestiones tales como la interoperabilidad, garantias de las comunicaciones electronicas, relacion de servicios a los
que debe tener acceso la ciudadania, la conservacién de las comunicaciones electronicas, etc. presentan caracter
basico.
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24 EL COMPROMISO DEL GOBIERNO VASCO

2.4.1. El programa del Gobierno Vasco

El Plan Estratégico de Administracion y Gobierno electrénicos debe alinearse con los compromisos asumidos en el
Acuerdo de Coalicién suscrito por los partidos politicos que conforman el Gobierno para la VIl Legislatura y, en
concreto, debe dar respuesta al referido a conseguir “una Administracion moderna, cercana y eficaz al servicio
de las personas”, entendida como:

e Una Administracién dindmica, participativa (participacion), eficaz y eficiente (calidad de servicio e
innovacién), que trabaje al servicio de la sociedad con transparencia, objetividad e imparcialidad
(orientacion a la ciudadania).

*  Una Administracion donde sus miembros se encuentren integrados, reconocidos profesionalmente y
retribuidos adecuadamente (implicacion de los empleados publicos).

*  Una Administracion volcada hacia la calidad (calidad de servicio e innovacion).

e Una Administracién que usa las posibilidades que la tecnologia le ofrece, pero de manera adecuada a
sus necesidades, sustituyendo a las personas en los procesos rutinarios para permitir que aquéllas
aporten innovacion, conocimiento y valor afiadido (gestion del conocimiento).

»  Una Administracién que cuenta con una perspectiva global de la sociedad a la que sirve (coordinacion
intra e interadministrativa).

Es el mismo Acuerdo de Coalicion el que recoge la necesidad de “seguir impulsando las nuevas tecnologias de
la informacion con el desarrollo de nuevos servicios y aplicaciones electronicas, la aprobacion de un nuevo
Plan Estratégico de la Administracion On Line y la mejora de la presencia de la Administracién Pablica en
Internet”.

El compromiso programatico del Gobierno Vasco no hace sino recoger la estela de las actuaciones desarrolladas
hasta la fecha y que permite contar con una situacién en lo que se refiere a infraestructuras de comunicacion,
alfabetizacion de la sociedad en el uso de las nuevas tecnologias, niveles de penetracién y uso de Internet, etc.,
inimaginables desde la realidad de la que se partia. Es el momento de rentabilizar el esfuerzo realizado acelerando
el proceso de transformacion del Pais, al menos en lo que a la dimension de la Administracion se refiere, poniendo a
disposicion de las personas, empresas y organizaciones, de manera generalizada, los instrumentos desarrollados y
los servicios susceptibles de ser ofrecidos, ahondando no sélo en cuestiones de rapidez, facilidad y transparencia en
el acceso a los mismos, sino posibilitando a su vez la presencia de la Administracién como acelerador de un
potencial individual y colectivo que conforma un Pais moderno y desarrollado.
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2.4.2. El compromiso normativo

Las distintas ejecuciones y avances en proyectos y escenarios de consolidacion de una Administracién moderna,
resultado del compromiso programatico sefialado, han de cristalizar necesariamente en un cuerpo normativo que
ordene, clarifique y permita perseguir nuevas metas mas ambiciosas en el continuo de la mejora. Tal es el caso de
materias globales como la presencia en Internet, el uso de medios electrénicos y telematicos en la prestacion de
servicios, la prestacion de servicios por canales hoy conocidos o previsibles en el futuro, asi como de
especificaciones referidas, por ejemplo, al uso y reconocimiento de sistemas de aseguramiento de la identidad y la
voluntad, la seguridad de los datos y de los accesos, el registro y el archivo documentales en el escenario
electronico, etc.

El Gobierno parte ya de la aprobacién de dos decretos: el Decreto 232/2007, de 18 de diciembre, por el que se
regula la utilizacion de medios electrénicos, informaticos y telematicos en los procedimientos administrativos, y el
Decreto 108/2004, de 8 de junio, que regula y ordena el modelo de presencia de la Administracién Publica de la
Comunidad Auténoma de Euskadi en Internet. Asimismo, es inminente la aprobacién del decreto de creacion,
organizacién y funcionamiento de los registros de la Administracién General de la Comunidad Auténoma de Euskadi
y sus Organismos Auténomos. Mas alla de la elaboracién de ofras normas de dmbito global, desde estos tres
Decretos es previsible la necesidad de desarrollos normativos derivados, directa o indirectamente, de los mismos.

Tras la aprobacion de la Ley 11/2007 de acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos, una minima
experiencia desarrollada a lo largo del 2008, en el marco del presente Plan cobrara fuerza la elaboracion de
normativas que aceleren ain mas el aprovechamiento de las nuevas tecnologias como generadoras de
competitividad de las Administraciones vascas.
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3. EL SEGUNDO PLAN ESTRATEGICO DE ADMINISTRACION Y
GOBIERNO ELECTRONICOS: PEAGe 11 2008 — 2010

Intentar predecir el futuro, incluso el inmediato, en una realidad que cambia y se mueve a una velocidad
desconocida en la historia de la humanidad puede parecer absurdo. Sin embargo, y aln a riesgo de equivocacion,
se esta en la obligacién de intentarlo, sin perder de vista la necesaria flexibilidad y capacidad de adaptacién
permanente.

3.1 PEAGe II: MISION, VISION Y VALORES

El segundo Plan de Administracion y Gobierno electronicos tras un aparente caracter continuista pretende
evidenciar, sin embargo, la decidida apuesta del Gobierno Vasco por acelerar el proceso de transformacion de la
Administracion General de la Comunidad Auténoma de Euskadi, asi como facilitar y coadyuvar el desarrollo del
conjunto de Administraciones vascas en el marco del denominado Gobierno Electrénico.

Misién del PEAGe Il

Posicionar al Gobierno Vasco como la Administracion de referencia en la prestacion eficiente y eficaz de servicios,
garantizando la adecuacién de su organizacion interna a las nuevas demandas y el trabajo en red con otros niveles
de la Administracién tanto de Euskadi como europeos y especificamente del Estado.

Vision del PEAGe I

El segundo Plan Estratégico de Administracién y Gobierno electronicos pretende:
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»  Evidenciar la labor del Gobierno Vasco en la colaboracién con los ofros niveles de la Administracion
vasca en la evolucion de los mismos hacia un escenario de servicio eficiente y eficaz en la sociedad del
siglo XXI.- LIDERAZGO

e Desarrollar una nueva cultura de suma de esfuerzos e interoperabilidad en la prestacion de servicios
publicos a favor de una sociedad vasca moderna y avanzada.- RED PUBLICA

»  Transformar la cultura de la Administracion General de la Comunidad Auténoma de manera tal que prime
la anticipacion en la propuesta y prestacion de servicios publicos.- ADMINISTRACION PROACTIVA

»  Ofrecer a nuestra sociedad servicios de valor de manera que el rendimiento de los recursos publicos se
optimice desde el uso masivo de las potencialidades de las nuevas tecnologias.- SERVICIOS DE VALOR

»  Promover la evaluacién y mejora continua fomentando el reforzamiento y la gestion efectiva de la opinion
de la ciudadania en todas las fases de la oferta de servicios publicos.- TRANSPARENCIA

Valores del PEAGe Il

COMPROMISO INSTITUCIONAL.- la implicacién de los maximos niveles de responsabilidad del Gobierno en el
logro de los objetivos de la Administracion y Gobierno electrénicos.

COLABORACION EN EL ENTORNO EUROPEO.- el impulso y desarrollo de propuestas de coordinacion e
interoperabilidad con Administraciones vascas, del estado y europeas a favor de mayores niveles de desarrollo e
integracion de la sociedad vasca y de sus instituciones en el marco europeo.

DESARROLLO DEL POTENCIAL HUMANO.- la implicacién de los profesionales que integran el potencial humano
de la Administracién General de la Comunidad Auténoma de Euskadi en orden a implementar procesos de cambio y
de enriquecimiento profesional.

FOCALIZADO EN LA CIUDADANIA - el desarrollo de una cultura que analice de manera sistematica la calidad de
los servicios prestados desde la estructuracidn y gestion de la opinion y propuestas de la sociedad vasca.

IGUALDAD.- ofrecer los servicios de manera que ningun colectivo social se sienta discriminado en su capacidad de
uso.

MULTICANALIDAD.- como forma de asegurar el acceso a la oferta de servicios de manera eficaz.

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION.- como factor acelerador del proceso de calidad de
servicio y eficiencia en el uso de recursos.
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3.2 LOS CONCEPTOS e-GOBIERNO Y e-ADMINISTRACION

El primer Plan de Administracion y Gobierno electrénicos, planteé una diferenciacién convencional de
ambos conceptos entendidos como estrategias diferenciadas pero complementarias:

»  ‘“Laestrategia del e-Gobierno ha de desarrollarse con vision, estableciendo claramente el liderazgo en el
conjunto de Administraciones vascas, desde el respeto de la arquitectura institucional vigente, buscando
siempre la coordinacién y el impulso permanente de todos los niveles institucionales, con una perspectiva
a medio y largo plazo”.

»  “Laestrategia de la e-Administracién ha de basarse mas en los procesos de la organizacién, apoyandose
en las dinamicas de gestion, actuando por proyectos y buscando resultados a corto y medio plazo, que le
permita ir consolidando una nueva realidad que asuma de manera natural la reinvencion de la
Administracion”.

Dicha diferenciacion sigue siendo de utilidad en el presente Plan sin que para ello deba ser necesaria la clasificacion
de diferentes proyectos del nuevo PEAGe bajo uno u otro concepto. Tal y como se evidencié en la ejecucion del
PEAGe | y como se vera en la descripcidn de los diferentes programas y proyectos, en ocasiones la interrelacién de
ambos escenarios y estrategias de actuacion resulta tan intensa que su diferenciacion formal en el presente
documento puede llevar a una aparente duplicidad de actuaciones. Ambas estrategias, por tanto, se mantienen
vigentes a lo largo del presente Plan.

3.3 PEAGe ll: PROGRAMAS DE ACTUACION

El Segundo Plan de Administracion y Gobierno electrénicos se configura como la consolidacion y profundizacion de
las lineas de trabajo iniciadas en el PEAGe |, pone el énfasis en la materializacién de servicios y modos de
actuacion que resulten evidentes y aporten valor a la sociedad vasca y trata de rentabilizar todos los esfuerzos
realizados hasta el momento para garantizar el desarrollo de actuaciones y proyectos sobre unas bases de
actuacion solidas y ordenadas. La relacion de proyectos y actuaciones significativas del nuevo Plan se articulan en
cuatro programas basicos:

*  PROGT1: Digitalizacion como instrumento para un servicio publico eficiente.
«  PROG2: Gobierno a disposicion de la ciudadania.

PROG3: Nueva organizacion y cultura de trabajo.

*  PROG4. Colaboracion con otras Administraciones.
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3.3.1. Digitalizacion como instrumento para un servicio publico eficiente

En el periodo trascurrido desde la finalizacion del PEAGe | (diciembre de 2006) hasta la presentacion del PEAGe I
el Gobierno Vasco no ha dejado de desarrollar iniciativas encaminadas a profundizar y mejorar la Administracion y
Gobierno electrénicos.

Quiza el hito de transicion mas significativo haya sido la aprobacion por parte de la Comisidén Delegada de
Planificacién y Asuntos Econdmicos, en julio de 2006, del Manual de Digitalizacién de Servicios, que contiene los
Modelos reguladores de la tramitacién administrativa por los diferentes canales (presencial, telefonico y telematico) y
las Metodologias necesarias para ordenar y facilitar la digitalizacién de los Servicios del Gobierno Vasco, de
acuerdo con una estrategia global que tiene en cuenta unos criterios objetivos, coherentes y compartidos.

El Manual de Digitalizacién de Servicios, y por tanto su aplicacién, persigue tres finalidades:

e  Planificar el proceso global de digitalizacion de los servicios de la Administracion General de la
Comunidad Auténoma de Euskadi y sus Organismos Auténomos, en funcion del interés y de la dificultad
de su digitalizacion.

» Identificar proyectos estratégicos de Digitalizacion de Servicios.

e Identificar sinergias, en materia de Administracion electronica, entre los érganos de la Administracion
General de la Comunidad Auténoma de Euskadi y sus Organismos Auténomos, y con ofras
Administraciones y organismos publicos.
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Producto de la aplicacién de dicha metodologia surge el Plan de Digitalizacion de Servicios, focalizado en
servicios prestados a la ciudadania. Dicho Plan conforma uno de los contenidos nucleares del nuevo PEAGe |I.

Comprende la oferta de servicios digitales con su despliegue ordenado con criterios de eficiencia y racionalidad del
gasto, herramientas para la transparencia y gestion del gasto, y homogeneizacién y adecuacién de los servicios al
Modelo Basico de Tramitacion. Algunos de los proyectos que se asociarian en esta linea son:

* PROG1-01: Implantacién del Plan de Digitalizacidn de Servicios.

e PROG1-02: Elaboracién del Plan de Digitalizacion de Servicios Internos. Definicidn y puesta en marcha
de tres principales proyectos de digitalizacion.

e PROG1-03: Contratacion publica electrénica.

» PROG1 - 04: Evaluacion del impacto de la e-Administracion.

e PROG1-05: Catalogo de servicios.

» PROG1-06: Modelo de gestion de servicios telematicos.

e PROG1-07: Despliegue de firma electrénica.

*  PROG1 - 08: Evolucién de la plataforma de la e-Administracion.

El presupuesto estimativo para este programa sera de 89 millones de euros en el periodo 2008-2010.

El proceso de digitalizacién debe buscar el compromiso de Gobierno de maximizar la automatizacién de procesos
en la totalidad de ambitos del Gobierno Vasco, tanto aquéllos de servicio interno (aprovisionamiento, contratacion,
etc.) como de ambito externo, acelerando la incorporacién de servicios en red y mejorando la eficiencia interna de la
organizacion. El uso de la plataforma tecnoldgica generada y actualmente en proceso de mejora debe servir de
acelerador de dicho proceso.

En definitiva, el desarrollo del conjunto de proyectos de este programa persigue la puesta a disposicion de los
usuarios externos de unos servicios telematicos que garanticen la accesibilidad y la mejora en la prestacion del
servicio publico y, a los usuarios internos, la posibilidad de generar ahorros de tiempo y costes, mejorar su
desempefio en el trabajo y garantizar la transparencia en la actuacién publica.

3.3.2. Gobierno a disposicion de la ciudadania

En la presumiblemente inminente cultura social en la que el concepto de “participacion” evolucione de manera
acelerada hacia el concepto de “colaboracion” sera preciso contar con entornos de acceso a la Administracion,
dinamicas de anticipacion e instrumentos de conocimiento de las expectativas y necesidades de la sociedad a la
que servimos. En este nuevo escenario se sitian los proyectos y actuaciones que dan cuerpo al presente programa
agrupados en dos lineas de actividad:
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Una primera linea orientada al afianzamiento y evolucién del canal web de presencia y servicios euskadi.net, con
dos proyectos fundamentales:

e PROG2-09: Adaptacion de las webs de Gobierno al modelo de presencia.
* PROG2-10: Nuevos servicios y evolucidn de la presencia en medios teleméticos.

Una segunda linea orientada al afianzamiento y desarrollo del servicio de atencion Zuzenean que permita no sélo la
gestion inteligente de las demandas recibidas, sino también la orientacion de las estrategias de servicio directo de
los diferentes 6rganos de Gobierno, asi como la prestacion de nuevos servicios preactivos. Esta linea de actividad
se concentra en un Unico gran proyecto, dando continuidad al proyecto ya iniciado en el anterior Plan:

e PROG2-11: Implantacion del nuevo Servicio de Atencion Integral Zuzenean y nuevas fases de
desarrollo de servicios automatizados y de informacién anticipada.

El presupuesto estimativo para este programa sera de 7 millones de euros en el periodo 2008-2010.

La orientacion del servicio publico al usuario del mismo ha de plasmarse no sélo en las facilidades de acceso y
compromiso de respuesta frente a la sociedad, sino también en la generacién de estructuras, informacion y
dindmicas de trabajo que permitan abordar las necesidades de la ciudadania desde una perspectiva proactiva
mediante la personalizacion y la interaccion.

En definitiva, el principal impulsor y dinamizador del cambio en este a&mbito de trabajo de cara al periodo 2008 -
2010 debe ser la constante adecuacion y respuesta a las nuevas necesidades y retos de la sociedad.

3.3.3. Nueva organizacion y cultura de trabajo

La modernizacién de la Administracién necesariamente ha de plantearse desde una dptica de adecuacion permanente,
formacién y adaptacion de la organizacién y de sus agentes activos, los profesionales de la Administracion. En este
sentido resulta especialmente relevante el estudio, la adopcién e implementacion de medidas organizativas y técnicas y
acciones formativas que faciliten el cambio de la organizacion al nuevo modelo de Administracién publica capaz de
hacer frente a las nuevas demandas o modos de demandar servicios de la sociedad vasca.

La utilizacién de nuevas tecnologias también debe favorecer el proceso de adaptacién de los profesionales de la
Administracion y la construccion de una nueva cultura organizativa. El disefio de una intranet pensada en esta nueva
forma de entender el puesto de trabajo, en las necesidades de gestion y de formacién de cada profesional, seré clave
en la gestion del cambio en la organizacion y en la forma habitual de hacer las cosas de la Administracion.
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En todo ello cobra también especial relevancia la modificacion y generacion de un cuerpo normativo que ordene,
garantice e impulse el cambio y la oferta de servicios de la nueva Administracion.

Proyectos que se integran en este programa serian:

» PROG3 -12: Revision del Manual de Digitalizacion: modelos y metodologias.

e PROG3-13: Intranet: revision del concepto, nuevos escenarios y arquitectura tecnologica.

* PROG3 - 14: Revisién de modelos organizativos en base a la evolucién de los servicios telematicos.
e PROG3 - 15: Modelo de gestion del conocimiento.

» PROG3 - 16: Desarrollo del cuerpo normativo de soporte en Administracién electrénica.

* PROG3-17: Formacién en Administracion electrénica.

El presupuesto estimativo para este programa sera de 2 millones de euros en el periodo 2008-2010.

Bajo el nuevo paradigma de la Administracion recogido en este eje de actuacion, el empleado publico desempefia
un rol de mayor responsabilidad, visibilidad y compromiso con su Departamento, el conjunto del Gobierno v, por
ende, la ciudadania.

3.3.4. Colaboracion con otras Administraciones

El fomento de la Administracion electrénica y colaboracién interadministrativa bien con proyectos comunes, bien con
intercambio de experiencias, buenas practicas, modelos y herramientas o infraestructuras, minorando el impacto
que ritmos muy distintos puedan tener sobre un mismo publico objetivo, la ciudadania vasca, cobran especial
relevancia en este Plan. En este sentido resulta de interés consolidar el foro interadministrativo de colaboracion y
trabajo entre Administraciones publicas vascas.

En el mismo sentido las relaciones con la Administracion General del Estado, asi como con el entorno europeo de
Administraciones publicas cobran especial importancia en el periodo que comprende el presente Plan. La
determinacién de marcos de seguridad, interrelacidn, confianza electronica, etc. serdn areas de actividad en el
periodo 2008-2010 y siguientes.

Proyectos que se integran en este programa serian:

e PROG4 -18: Interoperabilidad interadministrativa y con otros organismos.
= Interoperabilidad con la Tesoreria General de la Seguridad Social.
= |nteroperabilidad con Ayuntamientos: Padrén.
= Interoperabilidad con Haciendas de Administraciones Forales: Obligaciones Tributarias.
= Interoperabilidad con Notarios.
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= Interoperabilidad con Registradores de la Propiedad.

» PROG4 -19: Colaboracion interadministrativa en la presentacion de contenidos y servicios en Internet.

* PROG4 -20: Andlisis de escenarios futuros de la e-Administracion.

» PROG4 -21: Aplicacion del Modelo de Administraciéon Electronica en las Administraciones vascas:
Agendas Digitales Locales.

El presupuesto estimativo para este programa sera de 12 millones de euros en el periodo 2008-2010.

La interoperabilidad como soporte de un modelo de Administracion publica eficiente y efectiva requerira del
desarrollo de iniciativas coordinadas que aseguren un marco que cubra los aspectos técnicos, juridicos,
organizativos y de seguridad para generar un cauce continuo de informacién y/o servicios entre redes y sistemas
heterogéneos.

El avance en la interoperabilidad entre Administraciones precisa de un fuerte liderazgo politico que impulse el
desarrollo de proyectos especificos que permitan avanzar en el proceso deseado, para lo cual sera fundamental la
negociacion y soporte constante frente a otras Administraciones que demandan flexibilidad en los sistemas,
seguridad y recursos compartidos.

3.4 PROYECTOS DEL PEAGe Il

En torno a los programas mencionados se articulan los proyectos e iniciativas del PEAGe Il, iniciativas que se
representan en el grafico siguiente.

= PROG1 - 01: Implaritacicn del Plan de Digitalizacidn de sendcios Oferta de Serdcios Digitales
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Para cada uno de los programas y proyectos mencionados se detallan a continuacién:

*  Los antecedentes.

e Ladescripcion del proyecto.

*  Los objetivos perseguidos.

»  Los beneficios esperados como consecuencia del desarrollo de cada uno de los proyectos.

Adicionalmente, y a modo de resumen, se presenta en un esquema grafico las interrelaciones entre los
proyectos/programas del Plan, entendiendo que un proyecto esta interrelacionado con otro cuando el primero es
considerado relevante/clave o influye de alguna manera en el desarrollo del segundo.
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3.4.1. Digitalizacion como instrumento para un servicio publico eficiente
PROG1-01:  Implantacién del Plan de Digitalizacién de Servicios
Antecedentes:

La Comision Delegada de Planificacion y Asuntos Econdmicos aprob6 en julio de 2006 el Manual de Digitalizacidn
de Servicios que contiene los Modelos reguladores de la tramitacion administrativa por los diferentes canales
(presencial, telefonico, Internet) y las Metodologias necesarias para ordenar y facilitar la digitalizacién de los
servicios del Gobierno Vasco, y que se define como el referente conceptual, operativo y semantico para el desarrollo
de los servicios telematicos en el &mbito de la Administracién General de la Comunidad Auténoma de Euskadi y de
sus Organismos Auténomos, asi como para el establecimiento del marco normativo y organizativo necesario para
llevarlo a cabo.

La estrategia seguida para obtener el Plan de Digitalizacion de Servicios ha sido la aplicacion de la Metodologia de
Priorizacion de Servicios, contenida en el Manual de Digitalizacién, como elemento fundamental para tener una
primera vision del posicionamiento de los servicios en base a criterios objetivos, coherentes y compartidos, el
diagndstico de la situacion analizando diversos factores que orienten en la determinacion de las lineas estratégicas,
y finalmente, el alineamiento de las estrategias departamentales con la perspectiva global (enfoque integral hacia los
destinatarios de los servicios y aprovechamiento de sinergias).

Este Plan de Digitalizacion de Servicios pretende ser la base para, con un horizonte a 2010, mejorar la percepcion y
la calidad de los servicios prestados a la ciudadania, empresas y organismos, coordinando el avance de la
Administracion electronica.

Para ello se ha construido sobre los principios establecidos en PEAGe (Plan Estratégico de Administracion y
Gobierno electronicos 2004-2006) y se inserta dentro del nuevo Plan Estratégico de Administracién y Gobierno
electrénicos 2008-2010.

Identificados los servicios a digitalizar y definido el Plan de Digitalizacion de los Servicios ofertados a la ciudadania
llega el momento de llevarlo a la practica y proceder, por tanto, a la implantacién del proceso de desarrollo de la
digitalizacion de los servicios.

Descripcion general:

Digitalizacion de los servicios en base a la planificacion previamente definida y abordando los siguientes pasos:
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»  Sensibilizacién de la organizacion en torno a la importancia de la digitalizacién de los servicios y a los
manuales y planes de digitalizacion elaborados.

e Formacion al personal de la Administracion en los modelos y metodologias definidos para la digitalizacion
de servicios.

»  Definicién de herramientas de soporte al proceso de digitalizacidn de los servicios:
=  Elaboracién de pliegos estandar para la contratacion.
=  Constitucién de comunidades de practica en materia de digitalizacion.
=  Formacion a empresas consultoras posibles proveedoras de servicios.
= Revision de los modelos y metodologias para la digitalizacion de servicios.

»  Desarrollo de pruebas piloto en la digitalizacion de servicios agrupados en familias de procedimientos.

»  Establecimiento de mecanismos de coordinacion interdepartamental de cara al aprovechamiento de
sinergias, resolucién de conflictos y adopcion de medidas de financiacién de los proyectos.

»  Definicion del sistema de seguimiento y evaluacion del plan de digitalizacién en sus fases de disefio,
ejecucion y difusion.

»  Asistencia en la ejecucion de proyectos.

»  Adecuacion de estructuras organizativas consecuencia de las implicaciones en la organizacion derivadas
de la prestacion de servicios por via telematica.

*  Adecuaciéon de entornos normativos consecuencia de las nuevas necesidades surgidas desde los
servicios telematicos.

»  Revisién de la planificacion: andlisis de los servicios no priorizados.

Objetivos globales:

Digitalizar los servicios prestados por la Administracién a la ciudadania. Mas concretamente, el desarrollo de este
proyecto tiene por objetivo las siguientes lineas de digitalizacion identificadas en el Plan de digitalizacion:

* Interoperabilidad intra administrativa: incluye la digitalizacion de los registros de los Departamentos del
Gobierno Vasco a los que se les solicitan datos y certificados de forma continuada y cuantiosa, tanto
desde otros érganos del mismo Departamento o de otros Departamentos del propio Gobierno Vasco,
como desde otras Administraciones.

»  Gestion interinstitucional: servicios gestionados de forma colaborativa entre los distintos niveles de la
Administracion.

»  Departamentos integrales: areas del Departamento de Interior y del Departamento de Educacion,
Universidades e Investigacion.

» Familias de procedimientos: fases transversales de procedimiento administrativo comin a varios
procedimientos administrativos, servicios de las familias de registros, autorizaciones, ayudas y
subvenciones, inscripciones y suscripciones y formacion.
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Beneficios esperados:

»  Mejora de la productividad en términos de ahorro de tiempos y racionalizacion de los recursos empleados
por la Administracion.

»  Proyeccion de una imagen de Administracion moderna y a la vanguardia de los Ultimos avances
tecnologicos.
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PROG1-02:  Elaboracion del Plan de Digitalizacion de Servicios Internos. Definicién y puesta
en marcha de tres principales proyectos de digitalizacién

Antecedentes:

Son numerosos los procesos de funcionamiento interno de la Administracion General de la Comunidad Auténoma
de Euskadi que o bien tienen un impacto indirecto en la sociedad vasca o bien evidencian un funcionamiento mas o
menos agil y eficiente de la Administracion.

Son pocas las iniciativas de mejora que han tenido como centro de atencién dichos procesos y, sin embargo, el dia
a dia pone de manifiesto numerosas oportunidades de mejora que redundarian en reducciones de plazos de toma
de decisiones y/o de ejecucion u optimizarian la dedicacion de los limitados recursos de que se disponen con la
eliminacién de actividades de escaso o nulo valor en el producto de cada proceso interno.

Es hora por tanto de plantearse la digitalizacion de los servicios denominados internos, es decir aquéllos que como
tal afectan al empleado publico y a sus relaciones con la Administracion, no existiendo por tanto participacion alguna
en el proceso por parte de la ciudadania. Como fase previa a la digitalizacion propiamente dicha de estos servicios
se plantea la definicién del plan de digitalizacién correspondiente utilizando las herramientas desarrolladas en la
planificacién de los servicios ofertados a la ciudadania.

Descripcion general:

Desde la existencia de una metodologia de digitalizacién y priorizacion de servicios aprobada por la Comisién
Delegada de Planificacion y Asuntos Econdmicos, resulta factible su aplicacidon en los procesos y servicios de
ambito interno, en el que el cliente externo, la sociedad vasca, se ve beneficiado de manera indirecta 0 bien su
modificacion resulta aparentemente neutra en su impacto externo.

Dado el periodo de ejecucion del PEAGe I, resulta oportuno ampliar el alcance de este proyecto no sélo a la
elaboracion del plan de digitalizacién, sino a la puesta en marcha también de los dos o tres proyectos que resulten
ineludibles en el corto plazo al objeto de contar con cambios reales en el funcionamiento interno en el afio 2010.

Este proyecto persigue por tanto la definicién del calendario de digitalizacion de los servicios internos del Gobierno
Vasco en tres pasos:

» |dentificacién de los servicios en base a criterios que permitan determinar el impacto que el desarrollo de
los distintos proyectos de digitalizacién va a tener en la organizacién y su dificultad de implantacion en la
misma.

»  Diagnéstico del estado de situacion de los servicios mediante el analisis de variables tales como familia
de procedimientos del Modelo Basico de Tramitacion con los que se relacionan, nivel de digitalizacion de
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los servicios ofertados, volumen de usuarios de los mismos, necesidades de intercambio de datos
identificadas, organismos que intervienen en la gestion, etc.
»  Planificacion de la digitalizacidn teniendo en cuenta la Metodologia de Priorizacion de Servicios.
»  Digitalizacién de los servicios en base a la planificacion previamente definida:
=  Sensibilizacién de la organizacion en torno a la importancia de la digitalizacién de los servicios y a
los manuales y planes de digitalizacion elaborados.
=  Formacion al personal de la Administracién en los modelos y metodologias de digitalizacion
definidos.
=  Establecimiento de mecanismos de coordinacion interdepartamental de cara al aprovechamiento de
sinergias, resolucién de conflictos y adopcion de medidas de financiacion de los proyectos.
=  Definicién del sistema de seguimiento y evaluacion del plan de digitalizacion en sus fases de
disefio, ejecucion y difusion.
= Asistencia en la ejecucion de proyectos.
=  Revision de estructuras organizativas como consecuencia de las implicaciones en la organizacién
derivadas de la prestacion de servicios por via telematica.

Objetivos globales:

e Garantizar la identificacion, seleccion y priorizacion de los servicios internos a digitalizar en el marco de
una planificacién especifica.
e Puesta en marcha de un maximo de tres proyectos de digitalizacién que resulten prioritarios en la
planificacién realizada y que puedan ser finalizados en el marco temporal del PEAGe |I.
Beneficios esperados:

»  Establecimiento de las bases necesarias para la puesta en marcha de la digitalizacién de los servicios
propiamente dicha.

»  Planificacion de los servicios consensuada y comunicada a los Departamentos del Gobierno Vasco.
Consiguiente asuncion de compromisos en materia de digitalizacion por parte de cada uno de ellos.
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PROG1-03: Contratacion publica electrénica
Antecedentes:

Dentro del Plan Estratégico de la Administracion On line 2004-2006 del Gobierno Vasco la Contratacién Electronica
se presentd como una estrategia que posibilita la consecucién de beneficios para las Empresas Vascas, su
Administracion, los Funcionarios y la propia Sociedad. El modelo de Contratacion Electrénica del Gobierno Vasco se
define como un sistema seguro pero accesible, riguroso pero sencillo, disponible y evidente. Representa una gran
apuesta de difusién y formacion del Gobierno Vasco que aporta ventajas competitivas y operativas para las
empresas.

El 6 de marzo de 2007 se aprobd en Consejo de Gobierno el Plan Director de Implantacién del Proyecto
eContratacién en la Administracién General e Instituciones de la Comunidad Auténoma Vasca. Dicho acuerdo
establece el alcance del impulso a la evolucién tecnolégica de las aplicaciones de contratacion electronica para el
afio 2008 y siguientes.

Como parte de la estrategia de comunicacién del proyecto, éste se divulga bajo el nombre Kontratazio publiko
elektronikoa — Contratacién publica electrénica. Durante 2007 se alcanzé la cifra de 98 licitaciones publicas
ofertadas por medios electrénicos, entrando en el afio 2008 en la fase en que todos los expedientes tramitados por
la Comisién Central de Contratacién que sean susceptibles de ser licitados electrénicamente deberan atenerse a
esta modalidad de recepcién de ofertas.

Descripcion general:

Realizacién de los desarrollos, adaptaciones y actualizaciones de la infraestructura tecnologica necesarias en aras a
garantizar la contratacién efectiva de licitaciones via electronica. Concretamente, este proyecto tiene previsto
ejecutar los desarrollos y actualizaciones siguientes:

»  Desarrollos que pasaran a produccion a inicios de 2008:
*  Nuevas funcionalidades del Sistema de Licitacion Electronica.
e Primera fase de la evolucion tecnolégica del Registro Oficial de Contratistas de Euskadi y del
Servicio de Clasificaciéon de Empresas.
»  Evolucién tecnoldgica del gestor de expedientes de contratacion.
e Remision al Diario Oficial de la Unién Europea (DOUE) de anuncios de licitacion en formato XML.
»  Desarrollos que pasaran a produccion a finales de 2008:
e Adaptacién de los sistemas de contratacion electrénica a la nueva Ley de Contratos del Sector
Publico:
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Desarrollo del Portal Area Tematica de Contratacién Administrativa.

Desarrollo del concepto “Perfil del Contratante” previsto por la nueva Ley de Contratos del
Sector Publico en relacion al concepto “Perfil del Contratante”.

Adaptacion del gestor de expedientes de contratacién a lo establecido en la nueva Ley de
Contratos del Sector Publico.

Desarrollo de funciones de Subasta Electronica en las aplicaciones de Gestidén de Expedientes
de Contratacién y la Aplicacion de Licitacidn Electronica.

Desarrollo de funciones de Didlogo Competitivo en las aplicaciones de Gestién de Expedientes
de Contratacién y la Aplicacidn de Licitacidn Electronica.

Desarrollo de funciones de Sistemas de Contratacion Dinamicos en las aplicaciones de Gestion
de Expedientes de Contratacion y la Aplicacion de Licitacion Electronica.

»  Actualizaciones tecnoldgicas de las aplicaciones ya existentes:

o

o

Completar la evolucion tecnolégica del Registro Oficial de Contratistas de Euskadi y del Servicio
de Clasificacion de Empresas segun lo previsto por el Equipo de Burdética de EJIE.
Especificacion y contratacion para el desarrollo de la segunda fase de las funcionalidades y para
la adopcidn de la Plataforma Tecnoldgica para la e-Administracion.

Desarrollo de prestaciones RSS para www.contratacion.info segun estandares especificos.

*  Nuevos desarrollos:

o

o

o

Remision al Boletin Oficial del Pais Vasco (BOPV) de anuncios en formato XML.

Remision Automatica Alertas Tempranas desde la aplicacion correspondiente extrayendo datos
del Registro Oficial de Contratistas.

Desarrollo de funcionalidades que permitan que varias empresas puedan licitar electrénicamente
en un mismo expediente.

Pago telematico de los costes de anuncios y publicidad por parte de los adjudicatarios mediante
la “Pasarela de Pagos — Nire ordainketak” del Gobierno Vasco.

Incorporacién de la Factura Electronica al proceso de Contratacién Administrativa.

Los desarrollos tecnoldgicos de este proyecto se ven acompafiados por una intensa actividad de gestion del cambio,

que incluye:

e Acciones de difusion y notoriedad
»  Acciones de comunicacion interna
e Acciones de formacion a empleados publicos
»  Acciones de formacién a empresas licitadoras
*  Mejora de la presencia en Internet
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Objetivos globales:

Posibilitar la licitacion electronica de todas las contrataciones llevadas a cabo por el Gobierno Vasco, ejecutando
para ello cuantos desarrollos tecnoldgicos sean necesarios, a fin de:

* Incrementar la eficacia y reducir los costes de gestion.

e Ofrecer un mejor servicio a las empresas.

»  Alcanzar una mayor homogeneidad de criterios en los procesos de contratacion.

»  Fomentar la competencia, a través de una comunicacion abierta y efectiva.

»  Facilitar que todas las empresas puedan conocer y beneficiarse de las oportunidades de negocio de la
Administracion Vasca.

* Impulsar la compra electrénica y la Firma Electronica Reconocida.

Beneficios esperados:

*  Habilitacién de un nuevo canal de comunicacién unico, sencillo y comodo para acceder al conjunto de las
posibilidades de negocio con la Administracién General de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

*  Reduccion de barreras de acceso de las Pymes a la hora de aproximarse a la Administracién Publica.

* Incremento de la visibilidad y tratamiento digital del ciclo completo de contratacién.

»  Ofrecimiento a las empresas de la oportunidad para la experimentacién y la familiarizacion con un
mecanismo que la Administracion Publica adoptara en el futuro como Unico método de acceso a la
contratacion.

»  Mejora de la eficiencia del proceso general de contratacién al favorecer el ahorro de tiempo en el
desarrollo de ofertas de servicios, la reduccién de los periodos de procesamiento, la mejora en el
conocimiento del mercado, la eliminacién de costes de correo y de desplazamiento, y la supresion de
procesos repetitivos.
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PROG1-04: Evaluacion del impacto de la e-Administracion
Antecedentes:

El Gobierno Vasco ha llevado a cabo en los Ultimos afios importantes proyectos desde el punto de vista de la
modernizacién de las infraestructuras tecnolégicas y el desarrollo de aplicaciones telematicas que han contribuido a
la mejora sustancial de la accesibilidad y las formas de relacion de la ciudadania con la Administracion.

El marco en el que se han desarrollado dichos proyectos viene determinado por la Comisién Europea y las distintas
iniciativas eEurope y ultimamente iEurope. Pero también ha formado parte de la estrategia del Gobierno Vasco el
impulso de iniciativas y proyectos de e-Administracion por el convencimiento, numerosas veces expresado, de que
la Administracién ha de ser garante, modelo y motor en el asentamiento de los potenciales usos y ventajas de las
tecnologias de la informacién como factor determinante en la aportacion de valor y ventaja competitiva de Euskadi.

Sin embargo no se cuenta con una bateria de indicadores y de mediciones que pueda, cuantitativamente, darnos una
dimension aproximada de los retornos de los esfuerzos tanto humanos como materiales que dichos proyectos suponen.

Descripcion general:

El proyecto de “Evaluacién del impacto de la e-Administracién” parte de la necesidad de andlisis de la repercusion
de las acciones desarrolladas por el Gobierno Vasco en el campo de la Administracién Electrénica. Esta
repercusion, ademas de no producirse de forma puntual en el tiempo sino de prolongarse en funcién de la propia
operativa y funcionamiento de las infraestructuras desarrolladas, puede ser medida en ambitos tales como:

»  Mejora en la calidad de vida de los habitantes de la Comunidad Auténoma de Euskadi. El ahorro en
tiempos invertidos por la ciudadania en desplazamientos, colas de espera, periodos de tramitacion y
seguimiento de los expedientes, asi como las posibilidades de accesibilidad 24 x 7 y la minoracién del
volumen de documentacién a aportar, son algunos ejemplos de los efectos beneficiosos que se derivan
de la e-Administracion.

»  Reduccién de costes relacionados con ciertas partidas presupuestarias. La compra de materiales
(principalmente papel) y los recursos humanos y fisicos empleados en la prestacion de los servicios se
ven claramente afectados por las nuevas formas de interaccion con la ciudadania y deben adecuarse a
este nuevo esquema de relacidn-interaccion.

e Generacion de riqueza y empleo para el conjunto de la Comunidad. Las inversiones desarrolladas en
sectores impulsores de la e-Administracién (empresas de tecnologia, proveedores de servicios
informaticos, desarrolladores de software, etc.) actuan como motor econémico de la economia generando
riqueza y empleo tanto en lo que se refiere a sus actividades directas como a la dinamizacion de otros
sectores economicos (telecomunicaciones, electricidad, etc.).
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Objetivos globales:

*  Analizar el impacto de los proyectos de Administracion electronica desarrollados por el Gobierno Vasco
en la e-Administracion, tratando de facilitar una visién de su impacto cuantitativo y estratégico en la
actividad sectorial vasca.

e Estimar la rentabilidad en términos de coste-beneficio de dichos proyectos para la sociedad en general y
la propia Administracién en particular.

e Particularmente, se pretende contar con resultados objetivos que favorezcan la toma de decisiones y
aceleren la implicacion de los ¢rganos del Gobierno y la priorizacién de los proyectos de e-
Administracion.

Beneficios esperados:

»  Orientacién de la toma de decisiones futuras al obtener un balance de las actuaciones realizadas en los
Ultimos afios por el Gobierno Vasco en materia de Administracién electronica (sectores prioritarios,
redistribucion del gasto/inversion, etc.).

»  Oportunidad para fortalecer el papel inversor del Gobierno en Administracién electrénica al contar con un
argumento favorable hacia el desarrollo de este tipo de actividades.

»  Elemento de comunicacién y promocién de cara al exterior de los efectos beneficiosos derivados del
desarrollo de actividades inversoras en materia de e-Administracion.
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PROG1-05: Catalogo de servicios
Antecedentes:

Los Departamentos y Organismos Autonomos del Gobierno Vasco gestionan numerosos procedimientos
administrativos en los que se sustenta su catalogo de servicios a la ciudadania. Se han realizado esfuerzos por
clasificar y normalizar la gestién de estos procedimientos. Asi, se elabor6 en su dia la primera versién del Modelo
Basico de Tramitacion (MBT), en el que se clasifican los procedimientos en familias homogéneas y se define un
esquema comun de tramitacién para cada familia.

Adicionalmente, se han realizado diversos inventarios de los servicios. Por ejemplo, en euskadi.net se ofrece
informacion general de interés para la ciudadania con respecto a cada uno de los servicios que gestionan los
Departamentos y Organismos Auténomos del Gobierno Vasco.

Paralelamente ha sido necesario identificar los procedimientos y recoger datos sobre ellos de cara a planificar la
digitalizacion de los servicios. Asi mismo, se han creado catalogos de procedimientos para su incorporacién en la
infraestructura de PLATEA o para archivar las series documentales a que han dado lugar. Es decir, hasta la fecha
se han elaborado diferentes catalogos de procedimientos que contienen informacién parcial orientada a objetivos
especificos, pero no se ha construido un catalogo de de servicios de propdsito general que facilite una informacion
completa e integrada con respecto a todos los procedimientos administrativos del Gobierno Vasco.

Descripcion general:

El catdlogo de servicios objeto de este proyecto incluird todos los servicios basados en el procedimiento
administrativo gestionados por los Departamentos y Organismos Autonomos del Gobierno Vasco, asi como otros
servicios que no tienen origen en el procedimiento administrativo en sentido estricto, pero que también forman parte
del catalogo de servicios que se ofrecen a la ciudadania. Entre estos Ultimos servicios se incluirian, entre otros, los
de informacién, suscripcidn, venta, inscripcion, peticiones de servicios y participacion.

Este catalogo de servicios contendra, en todo caso, la informacion identificativa y la descripcion basica de cada uno
de los servicios incluidos en el mismo. Los sistemas que tengan informacion parcial o de propésito especifico de los
procedimientos administrativos haran siempre referencia a su identificacion en el catalogo general, de forma que a
partir de éste se puede llegar a toda la informacién disponible de cada procedimiento, con independencia del
sistema en el que dicha informacion se encuentre albergada.

Por tanto, se trata de una especie de fichero maestro que ordena el inventario de los procedimientos administrativos
y servicios de los Departamentos y Organismos Auténomos del Gobierno Vasco, contiene parte de la informacion de
interés sobre los mismos y permite acceder a la informacion sobre ellos residente en otros sistemas.
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Objetivos globales:

Ordenar la oferta de servicios del Gobierno Vasco, definiendo el contenido de los procedimientos, aportando
criterios de agrupacion y desglose, clasificandolos en funcién de sus principales atributos, estandarizando la
informacion que los caracteriza e identificando los datos necesarios para cada propdsito, en aras a garantizar la
puesta a disposicidn de la ciudadania de un catalogo de servicios ordenado, estandarizado y homogéneo.

Més concretamente, los objetivos de este proyecto pueden resumirse como sigue:

»  Disefio del catalogo de acuerdo con los objetivos globales definidos.

»  Definicién del procedimiento de gestién del catalogo.

»  Definicion de las interrelaciones con otros sistemas de informacion.

»  Desarrollo de las herramientas informaticas para su mantenimiento y explotacion. Estas herramientas deben
incluir los interfaces de servicio, tanto de consulta como de gestion, hacia otras aplicaciones informaticas.

»  (Carga inicial de datos.

Beneficios esperados:

»  Referencia de los usuarios en diferentes dmbitos a un Unico catélogo de servicios.
» Informacién integrada y consistente sobre los procedimientos / servicios.
*  Accesibilidad a la informacién sobre los procedimientos / servicios.
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PROG1-06: Modelo de gestion de servicios telematicos
Antecedentes:

La aprobacion del Decreto 232/2007, de 18 de diciembre, por el que se regula la utilizacion de medios electronicos,
informaticos y telematicos en los procedimientos administrativos, va a suponer un impulso en el uso de los medios
telematicos en la actividad administrativa y, en especial, en las relaciones de la Administracién con la ciudadania.

El mencionado Decreto define un modelo descentralizado de tramitacion telematica, sustentado sobre los Servicios
Comunes de Tramitacién Telematica, pilares basicos de la infraestructura técnica comin para el desarrollo de la
Administracién electronica, de utilizacion obligatoria para todas las aplicaciones informéticas que sirvan de base a la
tramitacion telematica.

Este modelo descentralizado se desarrollaré sobre las bases del Manual de Digitalizacién, que se configura como un
instrumento basico para el desarrollo de un proceso de digitalizacién de servicios ordenado, homogéneo en su
metodologia y uniforme en su marco conceptual.

Si bien, tanto el mencionado Decreto 232/2007, como el propio Manual de Digitalizacion, establecen la organizacion
y funciones de los 6rganos que intervienen en la gestion de los servicios telematicos, se considera necesario
desarrollar un modelo de gestion integral de los servicios telematicos en el ambito de la Administracién General de
la Comunidad Autonoma de Euskadi y de sus Organismos Auténomos en las siguientes areas: presencia en
Internet, atencion multicanal a la ciudadania y tramitacién administrativa.

Descripcion general:

El modelo de gestion de servicios telematicos objeto de este proyecto pretende definir un esquema de organizacion
y funcionamiento que ordene el desarrollo de los servicios telematicos y garantice el adecuado funcionamiento de
los mismos en el &mbito de la Administracién General de la Comunidad Auténoma de Euskadi y de sus Organismos
Auténomos.

La definicion de un modelo de gestion integral de los servicios telematicos exige tener en cuenta, al menos, la
organizacién y funcionamiento de los servicios comunes de tramitacion telematica tales como la Pasarela de Pagos
y el Archivo Digital ademas de los recogidos en el Decreto 232/2007, de 18 de diciembre:

El Servicio de Firma Electrénica y de Verificacion.
El Servicio Horizontal de Notificacion.

El Servicio de Validacién y Terceros.

Repositorio de Documentos Electrénicos.

El Servicio de Consulta.

ok b~

PEAGe Il - Segundo Plan Estratégico de Administracion y Gobierno electronicos 2008 - 2010 42 de 80



EUSKO JAURLARITZA . GOBIERNO VASCO

6. El Servicio de Certificaciones.
7. ElServicio de Registro Telematico Unico.

Por otra parte, el modelo de gestion integral requiere, ademas, proyectar una perspectiva mas amplia que la cefiida
exclusivamente a la tramitacion, teniendo en cuenta también aspectos relativos a la integracién de los servicios en el
modelo de presencia en Internet del Gobierno Vasco y a su prestacion multicanal.

Objetivos globales:

Definicion de un modelo de gestion que ordene la organizacion y funcionamiento de los servicios telematicos en el
ambito de la Administracion General de la Comunidad Auténoma de Euskadi y de sus Organismos Auténomos.

Este proyecto perseguira de forma especifica los siguientes objetivos:

*  Ordenar la organizacion y funcionamiento de los servicios comunes de tramitacion telematica.

*  Asegurar la adecuada integracion de los servicios telematicos en el modelo de presencia en Internet y en
el nuevo modelo de atencién a la ciudadania del Gobierno Vasco.

*  Asegurar la calidad de la prestacion multicanal de los servicios.

Beneficios esperados:

e Garantizar la organizacion adecuada y el funcionamiento ordenado de los servicios telematicos.

»  Facilitar a los Departamentos y érganos del Gobierno el desarrollo de los servicios telematicos, al contar
con un modelo de gestion definido.

*  Orientar la actuacién de los Departamentos de acuerdo con un esquema comun de funcionamiento.

»  Facilitar la monitorizacion y evaluacion del sistema, de cara a su mejora continua.
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PROG1-07:  Despliegue de firma electrénica
Antecedentes:

En el afo 2007 el Gobierno Vasco e Izenpe (Empresa de Certificacion y Firma digital de las Administraciones
vascas), en colaboracién con las Diputaciones Forales y los Ayuntamientos de Euskadi, lanzan la nueva Tarjeta
Sanitaria Electrénica con usos ciudadanos (ONA).

Se trata de una tarjeta sanitaria y ciudadana que permite la firma electrénica en transacciones con el conjunto de
Administraciones vascas y con el Estado, asi como la identificacion personal en mdltiples usos presenciales,
electronicos y telefonicos.

La utilizacién de la tarjeta permite, de hecho, acceder a servicios de Osakidetza tales como reserva de cita médica
on line, solicitud de cambio de médico, etc., realizar tramites digitales con el Ayuntamiento o la Biblioteca, acceder a
sus instalaciones, efc., asi como la realizacion de tramites con todos los niveles de la Administracién —local, foral,
autondmica, estatal— y con terceros privados.

Descripcion general:

Desarrollada la tarjeta ONA y definida la planificacién necesaria para garantizar su despliegue homogéneo por toda
la Comunidad Auténoma de Euskadi y en base a las necesidades de cada Administracién, llega el momento de
proceder a la ejecucion efectiva de la misma y al despliegue, por tanto, de las tarjetas entre la ciudadania vasca.

Objetivos globales:

Garantizar que en el afio 2009 la tarjeta ONA esté en manos de mas de la mitad de los perceptores de la sanidad
publica vasca mayores de 16 afos.

Implicar a las distintas administraciones y entidades publicas vascas en la puesta en marcha de servicios
electronicos, y de otros usos de la tarjeta ONA.

Beneficios esperados:

»  Favorecer el desarrollo de una oferta potente y creciente de servicios telematicos con los que las
personas puedan relacionarse con la Administracion.
*  Mejorar la seguridad y la agilidad de las transacciones electronicas.
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PROG1-08:  Evolucién de la plataforma de la e-Administracion
Antecedentes:

El Gobierno Vasco se ha dotado de una plataforma tecnolégica para la e-Administracion cuyo documento de
definicion fue aprobado mediante Resolucién de 9 de febrero de 2006, de la Directora de Informatica y
Telecomunicaciones.

Esta plataforma incluye los servicios comunes de tramitacién telemética, declarados de utilizacion obligatoria
mediante el Decreto 232/2007, por el que se regula la utilizacién de medios electronicos, informaticos y telematicos
en los procedimientos administrativos.

Actualmente, esta plataforma tecnolégica dispone de todas las funcionalidades que se han identificado como
necesarias en el analisis inicial de los servicios de tramitacion telematica. Estas funcionalidades se refieren a las
acciones telematicas a realizar por la ciudadania y, también, a los trdmites internos basicos relacionados con los
expedientes electrnicos.

Aunque el nivel de implantacion y de utilizacién de esta plataforma es aun bajo, ya se han detectado mejoras a
incorporar en la misma, parte de las cuales se han incluido en una segunda version que se implantara
proximamente. Otras mejoras ya detectadas se incluiran en futuras versiones, junto con las nuevas necesidades que
vayan aflorando como consecuencia del despliegue y uso progresivo de la plataforma.

En definitiva, este proyecto hace referencia a la evolucion de la plataforma tecnolégica para que responda
permanentemente a las necesidades de la tramitacion telematica y provea progresivamente mas y mejores
funcionalidades, tanto a la ciudadania como a los tramitadores internos, en una dinamica de mejora continua.

Descripcion general:

Es necesario asegurar los mecanismos de evolucion de la plataforma para que los Departamentos y Organismos
Auténomos del Gobierno Vasco cuenten con los medios técnicos necesarios para desarrollar la digitalizacion de sus
servicios. Esta capacidad de evolucion es particularmente critica en la etapa actual, en la que la tramitacion
telematica estd comenzando a implantarse, la organizacién y las personas estan aprendiendo a utilizar los nuevos
canales de tramitacion, los procedimientos administrativos estan también adaptandose a los nuevos medios vy, por
tanto, es mayor la necesidad de realizar ajustes y adaptaciones en la plataforma tecnoldgica a fin de responder con
agilidad a las demandas para su buen funcionamiento.

De hecho, el proceso de evolucién de la plataforma ya ha comenzado. Estd préxima a implantarse la segunda
version que incorpora nuevas funcionalidades de tramitacion como, por ejemplo, las relativas al tratamiento del inicio
de oficio y el silencio administrativo. Asimismo, en esta nueva versién se ha modificado sustancialmente la parte de
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tramitacion interna, ofreciendo mas y mejores utilidades a las personas encargadas de gestionar los expedientes
electronicos.

Y ya se ha comenzado a trabajar en el andlisis de las nuevas mejoras a incorporar en las siguientes versiones. Asi,
entre las futuras utilidades a desarrollar, cabe destacar el registro de autorizaciones, que va a permitir una gestién
sofisticada de la representacion en las tramitaciones administrativas, y el establecimiento del cddigo de verificacion
para las copias en papel de documentos originales electrénicos, regulado tanto en la Ley 11/2007, de acceso
electronico de los ciudadanos a los servicios electrénicos, como en el Decreto 232/2007, por el que se regula la
utilizacion de medios electronicos, informaticos y telematicos en los procedimientos administrativos.

En general, la evolucion de la infraestructura debera efectuarse desde la experiencia de su funcionamiento, ya que
a medida que se vaya utilizando se identificardn nuevas funcionalidades que habra que incorporar, a fin de que,
tanto la ciudadania y las empresas, como los Departamentos y Organismos Auténomos del Gobierno Vasco
dispongan de la herramienta idonea para gestionar sus expedientes electrénicos. Para ello, habra que habilitar los
mecanismos de identificacion de incidencias y propuestas de mejora, asi como los procedimientos de incorporacion
de las mismas a la plataforma tecnolégica.

Objetivos globales:

Asegurar el mantenimiento y actualizacion permanente de la plataforma tecnoldgica para la e-Administracion, de
forma que responda permanentemente a las necesidades de la tramitacion telematica y provea progresivamente
més y mejores funcionalidades, tanto a la ciudadania como a los tramitadores internos, en una dinamica de mejora
continua.

De forma especifica, el desarrollo de este proyecto persigue los siguientes objetivos:

»  Facilitar el acceso electrénico de la ciudadania a los servicios publicos, tanto a la informacion sobre los
servicios, como a su tramitacion y a la consulta de sus expedientes.

e Dotar a las personas tramitadoras de las herramientas necesarias para la gestién interna de los
expedientes electrénicos.

e Proveer los servicios comunes de tramitacion telematica previstos en Decreto 232/2007, por el que se
regula la utilizacibn de medios electrénicos, informaticos y telematicos en los procedimientos
administrativos, asi como los de pasarela de pagos y archivo digital.

»  Garantizar la seguridad, la proteccion y la conservacion de los datos y de los documentos electrénicos.

e Asegurar la fiabilidad y el funcionamiento ininterrumpido de los sistemas de informacion de la e-
Administracién.
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Beneficios esperados:

»  Estandarizacion de los servicios telematicos.

»  Simplificar y facilitar la digitalizacion de los servicios.

»  Facilitar la interoperabilidad entre los sistemas de informacién.

e Acceso comun a los servicios por parte de la ciudadania.

»  Ahorro de costes derivado de la utilizacidn de recursos compartidos.
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3.4.2. Gobierno a disposicion de la ciudadania
PROG2-09: Adaptacion de las webs de Gobierno al modelo de presencia
Antecedentes:

En el 2004 se aprueba el Decreto 108/2004, de 8 de junio, del modelo de presencia de la Administracion Publica de la
Comunidad Auténoma de Euskadi en Internet, que nace entre otros con el objetivo de ordenar el modo en que la
Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Euskadi ha de ofrecer informacién y servicios a través de Internet.

Desde entonces y hasta ahora se han emprendido las acciones necesarias para dotar a la Administracion Publica
Vasca de las infraestructuras y metodologias necesarias y para adecuar la oferta de informacion y servicios a la
mencionada normativa. En este periodo se han ido adaptando la gran mayoria de servicios de informacién del
Gobierno Vasco, pero todavia quedan algunos por adecuarse a la normativa.

Descripcion general:

Integracién de todos los portales departamentales y areas teméticas en www.euskadi.net de conformidad con lo
especificado en el Decreto 108/2004 de 8 de junio del Modelo de Presencia de la Administraciéon Publica de la
Comunidad Auténoma de Euskadi en Internet.

El proyecto esta integrado por tantos subproyectos como portales o areas tematicas se han identificado:

»  Servicios de informacion que han migrado de forma parcial a www.euskadi.net:

e Web de Lehendakaritza (Revie, Estudios sociolégicos, Postales, Viaje fotografico).

»  Web del Departamento de Vicepresidencia (Boletin Oficial del Pais Vasco y Difusion selectiva de
informacion del BOPV).

»  Web del Departamento de Hacienda y Administracién Publica (Registro General, Funcién Publica,
Oferta Publica de Empleo y Revista Economia, Presupuestos Generales).

*  Web del Departamento de Interior (Ertzaintza, Atencién a las Victimas del Terrorismo, Museo
Politica Vasca, Procesos Electorales).

»  Web del Departamento de Industria, Comercio y Turismo (Calidad de Euskadi, Red intersarea de
internacionalizacion, Catalogo industrial y de exportadores del Pais Vasco).

*  Web del Departamento de Vivienda y Asuntos Sociales (Cooperacion al desarrollo, Eraikal,
Observatorio vasco de la vivienda).

*  Web del Departamento de Educacién (ISEI-IVEI, Instituto Vasco de evaluacién e investigacion,
Consorcio Haurreskolak y Aplicacion de los examenes de EGA, Correo electrdnico del profesorado).
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Web del Departamento de Sanidad (Osanet).

Web del Departamento de Cultura (Sistema Nacional de Bibliotecas de Euskadi, dentro del proyecto
para integrar las bibliotecas publicas vascas en Euskadi).

Web del Departamento de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio (Portales GPS y aplicaciones
de Cartografia e Inbentarioa).

Web del Departamento de Agricultura, Pesca y Alimentacion (aplicaciones de Pago Unico, Ferias,
Cazadores, Identificacion canina, PTS Agroforestal).

Area tematica de euskera (Euskalterm — Banco Terminolégico Piblico Vasco, EAS — Sistema de
indicadores linglisticos de Euskal Herria).

Area tematica de juventud (solicitud de carnés, establecimientos gaztetxartela).

»  Servicios que no han migrado a www.euskadi.net:

Web del Organismo Auténomo Academia de Policia del Pais Vasco.
Web del Organismo Auténomo EUSTAT.

Web del Organismo Autdnomo EMAKUNDE.

Web del Organismo Autdnomo OSALAN.

Web del Area Tematica de Aprendizaje Permanente.
Web del Area Tematica de Empleo.

Web del Area Tematica de Justicia.

Web del Area Tematica de Sociedad de la Informacion.
Web del Area Tematica de Vivienda.

Web del Area Tematica de Asuntos Sociales.

Web del Area Tematica de KONTSUMO.

Objetivos globales:

Adecuar los servicios de informacién del Gobierno Vasco Decreto 108/2004, de 8 de junio, del modelo de presencia
de la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de Euskadi en Internet. Mas concretamente, los objetivos
de este proyecto pueden resumirse como sigue:

»  Utilizacién de las herramientas corporativas: gestion de contenidos y portales, ejes de catalogacion y
buscador.

*  Adaptacion al modelo de nombres de dominio en Internet para Euskadi.net.

»  Adecuacion del los contenidos al Libro de estilo de Euskadi.net.

e Cumplimiento de las normas de accesibilidad Web.

Beneficios esperados:

»  Obtencién de servicios de informacion de calidad, homogéneos y focalizados en la ciudadania.
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PROG2-10:  Nuevos servicios y evolucion de la presencia en medios telematicos
Antecedentes:

Internet y las nuevas tecnologias se han convertido en instrumentos eficaces con los que dinamizar los procesos de
comunicacion y acercamiento a la ciudadania, agilizar las gestiones y facilitar la consulta de informacion sobre los
servicios que ofrece la Administracion.

La tecnologia, y por ende la sociedad, continian evolucionando; en este sentido, resulta de especial relevancia la
utilizacién de herramientas que permitan tanto evaluar el uso que se realiza de los canales existentes, como
sondear nuevas necesidades que puedan surgir en la ciudadania. La explotacion y estudio de esta informacién debe
servir para construir una base sélida sobre la que mejorar el servicio prestado sobre los canales ya existentes y, a
su vez, para el desarrollo de servicios para los nuevos canales que la tecnologia va abriendo.

Descripcion general:

Este proyecto abarca el desarrollo de nuevos servicios y la evolucion de la presencia en medios telematicos de la
Administracién Publica de Euskadi. Para la realizacion de este proyecto se contempla la realizacion de una serie de
fases o subproyectos interrelacionados entre ellos y que abarcan la creacién de herramientas de analisis de la
realidad, la prospeccién de expectativas, necesidades de servicio y oportunidades de mejora y desarrollo de
metodologias y propuestas que permitan dar respuesta a las mismas y el consecuente desarrollo de nuevos
servicios y mejora de los ya existentes. Todo ello dependiente de la normativa de presencia en Internet existente,
pero de una manera bidireccional, aportando valor para la evolucién de la misma. Las fases o subproyectos
detectados son:

»  Herramientas de andlisis estadistico de canales implantados: Internet, telefénico, presencial.

»  Herramientas de andlisis y estudio de la percepcién y necesidades de la ciudadania.

»  Enriquecimiento de portales y servicios en la Web: evolucién del modelo de presencia.

»  Prospeccion sistematica de necesidades, expectativas y demandas de los diferentes grupos focales.

»  Potencialidades en la adaptacion de la oferta de servicios a las necesidades de la ciudadania.

» Identificacion y estudio de oportunidades de servicios y contenidos especificos para nuevos canales.

»  Mejora de las Webs de Gobierno.

e Desarrollo de servicios mdviles en Internet (PDA, mévil, etc.).

»  Desarrollo de servicios y contenidos especificos para nuevos canales (TD y similares).

»  Evolucién del modelo de presencia en medios telematicos (presencia en Internet y presencia en nuevos
canales).
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Objetivos globales:

»  Disponer de herramientas para evaluar la experiencia de los ciudadanos/as en su interaccién con los
diferentes canales en los que la Administracion presta servicio.

»  Adaptar la presencia de la Administracion en los medios telematicos a las necesidades cambiantes de la
ciudadania y a las tecnologias emergentes.

*  Ampliar la oferta de servicios de la Administracion a la ciudadania a los nuevos canales telematicos.

e Adecuar la normativa de presencia en medios telematicos a las nuevas necesidades sociales y a la
evolucion tecnoldgica.

Beneficios esperados:

»  Administracion telematica centrada en las necesidades de la ciudadania.

e Salto cualitativo en la calidad de los contenidos y servicios que presenta la Administracion en los medios
telematicos.

e Mayores posibilidades de acceso a los servicios de la Administracion para la ciudadania. Al ampliar los
canales a través de los que se prestan servicios (TV, mévil, etc.), se amplia la disponibilidad de la
Administracion.

»  Normativa adecuada a la situacion cambiante de la tecnologia y al impacto de la misma en la sociedad.
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PROG2-11:  Implantacién del nuevo Servicio de Atencion Integral Zuzenean y nuevas fases de
desarrollo de servicios automatizados y de informacién anticipada

Antecedentes:

En enero del 2006 la Oficina para la Modernizacion Administrativa puso en marcha el Proyecto Zuzenean, proyecto
que nace con el objetivo principal de mejorar la atencién a la ciudadania mediante la oferta de un servicio
gubernamental de atencién dotado de la organizacion y medios necesarios para dar solucién a las demandas que
los ciudadanos y ciudadanas dirigen al Gobierno Vasco.

El proyecto Zuzenean, como nuevo Modelo de Atencion a la Ciudadania del Gobierno Vasco, favorece la
implantacién de un Servicio:

»  Prestado por personas para personas: un nuevo concepto de atencién ciudadana que trae consigo la
aparicion de un grupo de profesionales de la Administracion altamente cualificados, en constante
formacidn, resolutivos, comprometidos, cercanos y que apuestan por la calidad del servicio que prestan.

e Horizontal e integral: se produce una transformacién del modo de atencién a la ciudadania pasando de
utilizar un “modelo de oficinas departamentales” a “un modelo de ventanilla tnica del Gobierno Vasco”.
Sus profesionales pueden dar respuesta, en un primer nivel de atencion, a cualquier cuestion que se les
plantee sin necesidad de elevar consulta o derivar llamada. Se optimiza el tiempo de respuesta, la calidad
de la misma y se elimina el “llame usted a...” porque toda la informacién esta accesible y puede ser
facilmente aportada.

e Multicanal: se garantiza siempre la misma calidad de servicio con independencia del canal de relacion-
interaccion utilizado por la ciudadania, siendo todos los canales gestionados de forma integral (cola
universal).

»  Proactivo: se apuesta por la anticipacion a las necesidades de la ciudadania, pudiendo incluso llevar a
cabo actividades promocionales.

»  Cercano y personalizado: responde y se adapta a las caracteristicas y necesidades de la ciudadania y
favorece una comunicacion efectiva.

»  Con fuerte base tecnoldgica: una herramienta de Ultima generacion (CRM) centraliza y protege la
informacion de la ciudadania haciendo que sus solicitudes sean atendidas de forma rapida y sin
repeticion de datos.

Realizadas a lo largo de los afios 2006, 2007 y 2008 todas las acciones necesarias para la definicién y puesta en
marcha del nuevo Servicio de Atencion a la Ciudadania — Zuzenean, y una vez en funcionamiento, es el momento
de abrir una segunda via de trabajo orientada al afianzamiento y desarrollo del Servicio que permita, desde el
analisis de la informacion recogida a través de los contactos de la ciudadania con el propio Servicio, la prestacion de
nuevos servicios de informacion anticipada.
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Descripcion general:

Determinacion de la linea de evolucion a seguir en lo que se refiere a la implantacién y puesta en funcionamiento del
Servicio Zuzenean, a fin de garantizar la mejora continua de los servicios prestados y su adecuacién a las
necesidades de la demanda identificadas.

Objetivos globales:

»  Realizacién de los ajustes organizativos y tecnoldgicos identificados como prioritarios en base a la
experiencia derivada del propio funcionamiento del servicio (cita previa, integracién con aplicacién de
registro Sicres, desarrollo de la web de impresos, evolucion de los sistemas automaticos de voz IVR,
etc.).

* Implantacién de nuevos médulos de andlisis de colectivos y desarrollo de acciones promocionales
(médulo de Marketing de CRM).

»  Extensién del servicio comin de atenciéon del Gobierno Vasco, Zuzenean, a distintos organismos
sectoriales, autdnomos y entidades locales.

Beneficios esperados:

»  Simplificacién de la atencion y prestacién de servicios de cara a la ciudadania.

»  Contribucién a la mejora de la calidad de los servicios prestados desde Zuzenean en la medida en que se
incorporen nuevas funcionalidades a la herramienta tecnologica (CRM) y se adopten nuevas medidas
organizativas y de funcionamiento del Servicio a fin de adaptarse a necesidades identificadas de la demanda.

»  Dotacién de valor afiadido a la actividad desarrollada desde el Servicio Zuzenean, a partir del desarrollo
de acciones con alto componente de proactividad (ej.: acciones promocionales).

*  Incremento de la percepcion de Zuzenean como aliado departamental en la prestacion de servicios de
atencion de calidad.
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3.4.3. Nueva organizacion y cultura de trabajo
PROG3-12:  Revision del Manual de Digitalizacién: modelos y metodologias
Antecedentes:

La Oficina para la Modernizacion Administrativa ha elaborado un Manual de Digitalizacién que tiene por objeto
definir el referente conceptual, operativo y semantico para el desarrollo de los servicios telematicos en el ambito de
la Administracion General de la Comunidad Auténoma de Euskadi y de sus Organismos Autonomos, asi como
establecer el marco normativo y organizativo para llevarlo a cabo.

Este Manual esté integrado por los siguientes Modelos y Metodologias: Modelo de Tramitaciéon Telematica, Modelo
Basico de Tramitacién, Metodologia de Priorizacién de Servicios y Metodologia de Digitalizacion. EI Manual se
completara con un Modelo de Gestién Documental que ordene la utilizacién de los documentos electrénicos en el
ambito de los procedimientos administrativos. La incorporacién de la perspectiva de gestion documental en los
proyectos de digitalizacién requiere introducir algunas modificaciones en los restantes modelos y metodologias del
citado Manual de Digitalizacién.

Por otra parte, hay que tener en cuenta que el Decreto 232/2007, por el que se regula la utilizacién de medios
electronicos, informaticos y telematicos en los procedimientos administrativos atribuye a la Oficina para la
Modernizacién Administrativa el mantenimiento del Manual de Digitalizacién de Servicios.

Descripcion general:

Es responsabilidad de la Oficina para la Modernizacién Administrativa el mantenimiento de los productos que
elabora y, en particular, de los Modelos y Metodologias que ordenan el desarrollo de los servicios telematicos en el
ambito de la Administracion General de la Comunidad Auténoma de Euskadi y de sus Organismos Auténomos.

Cada uno de los Modelos y Metodologias tiene sus propias dinamicas de mantenimiento, ya que asi lo requieren,
tanto su propésito y naturaleza, como los mecanismos de participacion previstos para su revisién. Sin perjuicio de
estas particularidades, en el mantenimiento de los Modelos y Metodologias se tendran en cuenta, como criterio
general, la frecuencia de revision necesaria en cada caso, los colaboradores que deberan participar en la revision, la
experiencia y las observaciones de los destinatarios y usuarios de cada producto, y la integracién del mantenimiento
con los procesos de trabajo y con la gestidn del conocimiento.
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Objetivos globales:

Asegurar el mantenimiento y actualizacién permanente del Manual de Digitalizacién de Servicios y de los Modelos y
Metodologias que lo integran, de forma que atienda a las demandas que formulen los Departamentos y Organismos
Auténomos del Gobierno Vasco y responda en todo momento a los requisitos del proceso de digitalizacién de los
servicios.

De forma especifica, el desarrollo de este proyecto perseguira los siguientes objetivos:

e Actualizacién del Modelo de Tramitacion Telematica y de la Metodologia de Digitalizacion de Servicios,
de acuerdo con la experiencia de los procesos de digitalizacién llevados a cabo.

e Actualizacion del Modelo Basico de Tramitacion, ampliandolo a nuevas familias de procedimientos y
completando la definicion de cada familia para dar respuesta a todos los requisitos identificados en el
desarrollo de los servicios telematicos.

* Integracién del Modelo de Gestion Documental en el Manual de Digitalizacién.

Beneficios esperados:

»  Homologacién del modelo de prestacién de los servicios telematicos.

»  Coordinacion del proceso de digitalizacion de los servicios.

»  Estandarizacion de los procedimientos de gestion y de los sistemas de informacion.
»  Facilitar el desarrollo de los servicios comunes de tramitacion telematica.

»  Facilitar la interoperabilidad entre los sistemas de informacién.
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PROG3-13: Intranet: revision del concepto, nuevos escenarios y arquitectura tecnologica
Antecedentes:

El fenémeno intranet, surgido a partir de la experiencia exitosa de World Wide Web en el mundo Internet, representa
una proyeccién al interior de lo que las organizaciones han colocado a disposicién de la comunidad virtual que usa
Internet.

Para casi cualquier organizacién de hoy en dia, y muy especialmente en el mundo de la Administracion Publica, la
intranet es y va a seguir siendo un recurso indispensable. Dada la gran cantidad de datos que generan estas
organizaciones, se estan quedando obsoletos los actuales métodos de insercién y consulta de datos. El desarrollo
de un proyecto de estas caracteristicas puede resolver estos y otros problemas (distribucion de la informacion entre
los empleados vy dificultades de acceso a la misma, etc.).

Descripcion general:

Definicion y disefio de un nuevo modelo 6ptimo de intranet corporativa, partiendo para ello del andlisis de las
posibles aplicaciones que la tecnologia de intranet puede llegar a tener como herramienta de apoyo en la actividad
de la Administracién.

Objetivos globales:

Crear un sistema electrénicamente compartido que apoye el desarrollo y el desempefio de los profesionales de la
Administracién, de manera que les ayude a cumplir con los objetivos de su servicio en un contexto de crecimiento
profesional y trabajo en equipo.

Més concretamente el desarrollo de este proyecto persigue los siguientes objetivos:

»  Proporcionar un Unico entorno de trabajo para el acceso a las aplicaciones de negocio de cada
profesional.

»  Distribuir informacién corporativa y del propio servicio de manera eficiente, eficaz e integrada con las
necesidades de los procesos de trabajo.

»  Proporcionar un entorno para el trabajo colaborativo entre profesionales propios y también con agentes
externos de otras Administraciones u otros aliados y colaboradores.

»  Proporcionar un entorno distribuido de relacién profesional para generar y compartir conocimiento.

*  Proporcionar un entorno para el aprendizaje continuo.

»  Automatizar la gestion de los asuntos laborales y resolver las necesidades de las personas en este ambito.
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Beneficios esperados:

»  Establecer un nuevo canal de comunicacion e informacién con los empleados.

e Conseguir una mayor adaptacién a las necesidades y forma de trabajar de aquellos empleados mas
acostumbrados al uso de la tecnologia.

e En la medida en que la intranet ponga informacion y servicios valiosos al alcance de la mano de los
usuarios, permitird mejorar su desempefio, productividad, identificacién con la organizacién y satisfaccion
personal.

»  Racionalizacion de costes de personal por la distribucién de la responsabilidad de ejecucion de
determinadas tareas de forma directa entre los propios empleados (gastos de desplazamiento, solicitud
de vehiculos, etc.), permitiendo que recursos humanos actuales se focalicen en tareas de mayor valor
afiadido y no puramente administrativas.
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PROG3-14:  Revision de modelos organizativos en base a la evolucion de los servicios
telematicos

Antecedentes:

La aparicién de las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion y su aplicacién en la prestacion de
servicios telematicos, tiene un impacto directo en la estructura organizativa y de funcionamiento con la que cuentan
las organizaciones. Servicios de volumen importante y componente mayoritariamente administrativo que pasan a ser
realizados de forma telematica, impactan decisivamente en las tareas desempefiadas tradicionalmente por personal
administrativo y abren la puerta a la dedicacién de recursos humanos a nuevos cometidos que aporten mas valor
afiadido a la organizacion. Asimismo, los sistemas de gestion, analisis y resolucion de procesos propios de perfiles
técnicos precisan de nuevos modos, destrezas y conocimientos.

Paralelamente, el desarrollo cada vez mas frecuente de politicas horizontales centradas en ambitos de actuacion
que exceden del alcance sectorial tradicionalmente conferido a nivel departamental a determinadas actuaciones (ej.:
“transporte” vs. “movilidad” o “medioambiente” vs. “sostenibilidad”), hace pensar igualmente en la necesidad de
revisar los modelos organizativos de las Administraciones en general y del Gobierno Vasco en particular.

En este sentido, la utilizacién intensiva de las tecnologias de la informacién y la comunicacién y el desarrollo de los
servicios telematicos aprovechando las potencialidades de Internet, pueden facilitar un avance cualitativo en el
proceso de transformacion del Gobierno Vasco, de acuerdo con los principios de orientacion a la ciudadania y
funcionamiento en red para garantizar unos servicios de calidad y una gestion eficaz y eficiente.

Descripcion general:

Este proyecto pretende sentar las bases de un proceso de reflexién sobre los modelos organizativos capaces de dar
respuesta a las necesidades de un Gobierno Vasco que se relaciona en red con ofras Administraciones y con la
ciudadania, en el contexto de la sociedad de la informacién. No cabe soportar los nuevos servicios telematicos y los
nuevos procedimientos administrativos electronicos sobre un modelo organizativo y de funcionamiento de los servicios
publicos que estaba pensado para una realidad en la que estos nuevos medios no podian ni siquiera imaginarse.

El canal telematico y la sustitucién del papel por documentos electrénicos no sélo permiten sino que exigen una
forma de funcionamiento que supera la definicion actual del procedimiento administrativo y, mas aun, la estructura
organizativa de la Administracion. Todo apunta hacia modelos mas agiles y flexibles, fuertemente relacionales, en
los que la participacién ciudadana y la colaboracién interadministrativa sea la horma.

Al mismo tiempo, es preciso analizar el impacto que los nuevos modelos organizativos van a tener sobre el trabajo
administrativo, cdmo evolucionaran las funciones de las personas que mueven la maquinaria administrativa, qué
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nuevos perfiles y competencias se requieren, y como habra de gestionarse el proceso de cambio que facilite la
adecuacion de la organizacién, los procedimientos y las personas a los nuevos modelos administrativos.

Objetivos globales:

»  Andlisis del impacto de la Administracidn electrénica sobre la organizacion y funcionamiento del Gobierno
Vasco.

»  Propuesta de nuevos modelos organizativos que den respuesta a los requisitos planteados por el
desarrollo de la Administracion electronica, en base a las implicaciones identificadas.

»  Definicién de nuevos procesos de trabajo.

De forma especifica, los objetivos perseguidos por este proyecto son:;

»  Andlisis y propuesta de los modelos de prestacion de los servicios telematicos.

» Analisis y propuesta de los modelos de participacion en el disefio y ejecucion de las politicas y de los
servicios publicos.

e Analisis y propuesta de los modelos de relacion y colaboracién entre los diferentes érganos y
Administraciones Publicas para el disefio y ejecucion de politicas comunes y la prestacion de servicios
integrales.

»  Andlisis y propuesta de los modelos organizativos y de funcionamiento necesarios para las nuevas
administraciones relacionales e interconectadas.

»  Andlisis y propuesta de los perfiles profesionales publicos necesarios para el desempefio de sus
funciones en el contexto de los nuevos modelos organizativos.

»  Andlisis y propuesta de los procesos de cambio necesarios para la implantacién de los nuevos modelos.

Beneficios esperados:

»  Disponer de un horizonte a medio y largo plazo que oriente las actuaciones a llevar a cabo en materia de
Administracion electronica.

»  Prever los impactos de la Administracion electrénica sobre la organizacién y las personas, adecuando
estructura y perfiles profesionales a las nuevas necesidades.

»  Organizacién adaptada a las necesidades de la demanda y a las funciones/servicios a prestar.
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PROG3-15:  Modelo de gestion del conocimiento
Antecedentes:

La idea de gestionar sistematicamente el conocimiento se basa en el principio de que el conocimiento es un recurso
tan importante en la empresa moderna como cualquier otro —la tecnologia, el capital, los recursos humanos, la
infraestructura...-y, por lo tanto, merece ser tratado de un modo responsable y estructurado. Gestionar el capital
intelectual de una organizacion permite afiadir valor a los productos y servicios que ofrece.

Sin embargo, a pesar de esta conviccidn, en la mayor parte de las organizaciones no existe una adecuada gestion
del capital intelectual que permita retener, generar y poner en practica el conocimiento que existe en la propia
organizacién para el cumplimiento de la misién que tiene encomendada.

Descripcion general:

Definicion del modelo de gestion del conocimiento del Gobierno Vasco como primer paso para el desarrollo de un
sistema corporativo de gestidén del conocimiento, sistema que tratara de dar respuesta a un entorno caracterizado
cada vez mas por:

»  La relevancia del conocimiento como factor clave de competitividad y la consecuente necesidad de las
organizaciones de dotarse de sistemas adecuados para su gestion.

»  La creciente importancia de la innovacién como proceso clave de crecimiento en la organizacion.

*  La globalizacién de la economia y de la sociedad, con la consiguiente necesidad de buscar aliados y
colaboradores fuera de la organizacion.

e Lanecesidad de fomentar la cultura de aprendizaje y el desarrollo profesional de las personas.

» La importancia de ofrecer una respuesta rapida a los cambios que se producen cada vez con mas
celeridad en el entorno.

» La relevancia de las nuevas tecnologias de la informacion y de la comunicacién como facilitadoras del
proceso de transformacion de las organizaciones en general y del Gobierno Vasco en particular.

Objetivos globales:

Definir la visién de la gestion del conocimiento del Gobierno Vasco, concretando un rango de iniciativas que permita
su implantacion gradual, de forma que la estrategia definida sirva de marco de referencia para cualquier accion que
se adopte en este ambito.

La gestién del conocimiento debe contribuir a la mejora continua a través de una adecuada gestion del capital
intelectual.

PEAGe Il - Segundo Plan Estratégico de Administracion y Gobierno electronicos 2008 - 2010 60 de 80



EUSKO JAURLARITZA . GOBIERNO VASCO

Objetivos especificos:

»  Diagndstico de la situacion actual del Gobierno Vasco en materia de gestién del conocimiento

identificando:

* Iniciativas puestas en marcha y su grado de desarrollo.

e En qué medida las condiciones organizativas (cultura, politicas de recursos humanos, estructura,
etc.) pueden estar actuando como obstéculos o facilitadores a la gestion del conocimiento.

e Elanalisis de los requerimientos de conocimiento de la organizacion. Los puntos fuertes y débiles.

+  Areas de mejora del Gobierno Vasco en materia de gestion del conocimiento.

»  Definicion de los objetivos de la gestion del conocimiento en el Gobierno Vasco (colaboracion e
implicacion de los agentes, innovacion, etc.), que sean coherentes con los objetivos globales de la
organizacién, armonizandolos con otras areas de actuacién: formacidn, comunicacion, calidad...

» Identificacion de iniciativas concretas que permitan la consecucion de los objetivos anteriores y seleccion
de aquéllas que resulten mas interesantes, considerando su impacto y facilidad de ejecucion.

»  Planificacién de las iniciativas de gestion del conocimiento seleccionadas, perfilando un avance
sistematico y gradual de la organizacién en materia de gestion del conocimiento.

Beneficios esperados:

»  Facilitacién y mejora del proceso de adecuacion y actualizacién de la informacién y conocimiento en
general existente en la Administracion.

e Reduccion de costes/esfuerzos y aprovechamiento de sinergias a la hora de realizar proyectos,
presentaciones, informes, etc. Aumento de la productividad.

e Mejora de la calidad del servicio ofrecido a la ciudadania (mayor rapidez, eficacia y eficiencia).

*  Minimizacién del impacto derivado de la fuga de talentos de la organizacion (se favorece la labor de
formacién de los/las profesionales y el conocimiento se encuentra concentrado y accesible).

* Incremento de la innovacion.

»  No descapitalizacion de los servicios garantizando la cooperacion de los profesionales con independencia
de su puesto.

e En general, puesta en marcha una iniciativa de gestion del conocimiento en el Gobierno Vasco que sirva
como punto de partida para el desarrollo del sistema de gestion del conocimiento en red de las
Administraciones vascas.
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PROG3-16:  Desarrollo del cuerpo normativo de soporte en Administracion electrénica

Antecedentes:

El nuevo modelo de Administracion Electrénica, su organizacion y oferta de servicios ha de contar con un entorno
normativo que garantice los derechos y deberes de la ciudadania y consolide un escenario de confianza y seguridad
tanto para los profesionales de la Administracién como para la propia sociedad a la que presta sus servicios.

Descripcion general:

Desarrollo del conjunto de normas juridicas que permitan garantizar la implantacién y prestacién de los servicios
derivados del nuevo modelo de Administracion Electronica.

El Decreto 232/2007, de 18 de diciembre, por el que se regula la utilizacion de medios electrénicos, informaticos y
teleméticos prevé la aprobacion de los instrumentos juridicos, técnicos y organizativos siguientes:

*  Orden de la Vicepresidenta del Gobierno que desarrolla el régimen de admisién de los certificados
electrénicos, previsto en el articulo 20.4 del Decreto 232/2007. Establecera el contenido y las caracteristicas
técnicas de los certificados, asi como la compatibilidad con los medios técnicos de que disponga la
Administracion. Asimismo, la Orden especificara los protocolos admitidos para la verificacion de la vigencia
de los certificados, para el sellado de tiempo y demas servicios relacionados con la firma electrénica.

e Orden de la Vicepresidenta del Gobierno por la que se aprueba el Manual de Seguridad, previsto en el
articulo 31 del Decreto 232/2007. Contendra las medidas de seguridad de caracter general, de indole
técnica y organizativa.

Asimismo, la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos prevé la
aprobacion por la Administracion del Estado de los Esquemas Nacionales de Seguridad e Interoperabilidad. Estos
esquemas tendran caracter basico, esto es, seran de obligatorio cumplimiento para todas las Administraciones Publicas.

En todo caso se identificaran, en la medida en que se apliquen las normas ya referenciadas, otros desarrollos
normativos necesarios para el buen funcionamiento de la Administracién electronica.
Objetivos globales:
»  Desarrollar el cuerpo normativo que ordene, garantice e impulse el cambio y la nueva cultura organizativa
y oferta de servicios de la nueva organizacion.
Beneficios esperados:

e  Contar con un cuerpo normativo que ordene y coadyuve al desarrollo y competitividad de la
Administracién en el nuevo entorno de la sociedad de la informacién.
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PROG3-17:  Formacion en Administracion electronica
Antecedentes:

El conjunto de iniciativas desarrolladas hasta la fecha o previstas desarrollar a futuro por el Gobierno Vasco en
materia de Administracion electronica requerira de la adquisicion de nuevas habilidades y competencias por parte de
los empleados publicos y de otros colectivos claves.

Una vez superado el estadio de la alfabetizacion ofimatica, los tiempos reclaman un nuevo perfil del funcionariado,
que pasa a trabajar con légica web. Las herramientas y los procesos de trabajo son ofros y, ademas, la cultura
organizativa cambia para alcanzar los objetivos estratégicos de la administracién electronica. La formacién debe
responder a estas necesidades de cambio.

Descripcion general:

Desarrollo de un plan de formacién en estrecha colaboracion con las propuestas del PESI 2010 que, partiendo de la
deteccidn de necesidades y culminando con la valoracion de su imparticién, contribuya al desarrollo formativo de los
colectivos objetivo identificados, asi como a la consecucion de los objetivos de la organizacion en materia de
Administracién electronica.

Objetivos globales:

»  Capacitar a los empleados publicos de Gobierno Vasco para trabajar con los procedimientos vy
herramientas de Administracion electrénica.

»  Capacitar a otros colectivos claves en el uso de la Administraciéon electronica en el ambito de los
proyectos dirigidos a la implantacién de la Administracion electronica.

»  Contribuir al cambio cultural y organizativo.

Beneficios esperados:

»  Desarrollo de un plan de formacion coherente centrado en necesidades reales y prioritarias que ayudara
a difundir los pasos dados por el Gobierno en el ambito de la Administracion electronica y que servira por
tanto como elemento de comunicacion y difusién tanto a nivel interno (propios profesionales del
Gobierno) como a nivel externo (ciudadania en general).

»  Puesta a disposicién de los empleados de un mecanismo de mejora continua que permita la consecucion
de los objetivos de la organizacion.
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3.4.4. Colaboracion con otras Administraciones
PROG04 - 18: Interoperabilidad interadministrativa y con otros organismos
Antecedentes:

La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, establece en su Articulo 35.- los ciudadanos, en sus relaciones con las Administraciones
Publicas, tienen, entre otros, el derecho a no presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al
procedimiento de que se trate, 0 que ya se encuentren en poder de la Administracion actuante.

En este sentido, el Articulo 6.2.b) de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos, sefiala que los ciudadanos tienen en relacion con la utilizacion de los medios electrénicos en la
actividad administrativa, el derecho a no aportar los datos y documentos que obren en poder de las
Administraciones Publicas, las cuales utilizaran medios electronicos para recabar dicha informacion siempre que, en
el caso de datos de caracter personal, se cuente con el consentimiento de los interesados en los términos
establecidos por la Ley Organica 15/1999, de Proteccién de Datos de Caracter Personal, o una norma con rango de
Ley asi lo determine, salvo que existan restricciones conforme a la normativa de aplicacion a los datos y
documentos recabados. El citado consentimiento podra emitirse y recabarse por medios electronicos.

Asimismo, el Decreto 232/2007, de 18 de diciembre, por el que se regula la utilizacién de medios electrdnicos,
informaticos y telematicos en los procedimientos administrativos regula en su Capitulo V la transmisién de datos por
medios telematicos y certificaciones telematicas.

Descripcion general:

Construir un sistema de intercambio de informacién entre las distintas Administraciones o Entidades que evite la
necesidad de solicitar a los/las ciudadanos/as o empresas certificaciones de estos datos para realizar tramites ante
las Administraciones.

La construccion del sistema de intercambio de datos abarca los siguientes aspectos:

»  Organizativos: debe asegurarse que el sistema a implantar dispondra de los recursos necesarios para su
funcionamiento, tanto por lo que se refiere a la gestion administrativa del mismo (registro de
autorizaciones de intercambio de datos), como en cuanto al soporte técnico (administracion informatica
del sistema).

* Andlisis juridico: los intercambios de datos realizados mediante este sistema deberan contar con el
soporte legal necesario, de forma que se garanticen los derechos de la ciudadania y, en particular, los
relativos a la privacidad de sus datos.
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»  Tecnologicos: debera disefiarse, desarrollarse e implementarse la infraestructura tecnolégica que permita
materializar los intercambios de datos objeto de este proyecto.

e Gestion del cambio: debe contemplarse en el proyecto la difusion y despliegue del sistema, de forma que,
una vez construido, sea utilizado por el mayor nimero de Administraciones lo antes posible. Ademés de
las acciones especificas de difusion, se prevera la formacion que sea necesaria, asi como el soporte para
la incorporacién al sistema de cada Administracion y de cada servicio o procedimiento.

La construccion del sistema de intercambio de datos tendra al menos el siguiente alcance:

» 01 Interoperabilidad con la Tesoreria General de la Seguridad Social.

e 02.- Interoperabilidad con Ayuntamientos: Padrén.

»  03.- Interoperabilidad con Haciendas de Administraciones Forales: Obligaciones Tributarias.
e 04.- Interoperabilidad con Notarios.

»  05.- Interoperabilidad con Registradores de la Propiedad.

Objetivos globales:
Desarrollar dos posibles escenarios de interoperabilidad:

»  Un escenario de interoperabilidad interna donde las aplicaciones dentro del marco de sus procedimientos
administrativos, y a través de una plataforma tecnoldgica de integracién que se apoya en el Servicio de
Validacion y Terceros, pueden invocar los servicios publicados por ofras aplicaciones departamentales o
backoffices con fines de validacion y certificacion.

e Un escenario de interoperabilidad entre organismos donde se propone un mecanismo de
interoperabilidad técnica y organizativa.

Beneficios esperados:

»  Mejora de la productividad en términos de ahorro de tiempos y racionalizacion de los recursos empleados
por la Administracion

»  Proyeccion de una imagen de Administracion moderna y a la vanguardia de los Ultimos avances
tecnoldgicos
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PROG04 - 19: Colaboracion interadministrativa en la presentacién de contenidos y servicios en
Internet

Antecedentes:

Los portales en Internet de las Administraciones publicas han ido evolucionando en los Ultimos afios. De un
escenario en el que el indicador clave era si se disponia o0 no de un portal en Internet, hemos llegado al momento en
que se presupone que toda instancia de la Administracion —autondmica, foral o local- tiene presencia en Internet.

Una vez alcanzado el primer estadio, que todos estemos en la red, llega el momento de plantearse las mejores
maneras de ofrecer a la ciudadania la informacién y los servicios que exponemos en el escaparate de Internet. Los
modelos de portales y las tecnologias emergentes estan posibilitando formas simples y eficaces de colaboracion
entre portales y entre Administraciones. La separacién de los contenidos y de la forma de presentarlos, gracias al
estandar XML y la posibilidad de sindicar contenidos mediante fuentes de RSS son algunas de las bases
tecnoldgicas relevantes en este ambito.

Asi, la tecnologia abre vias para un cambio que va mas alla de lo tecnoldgico: la colaboracién interadministrativa en
la presentacion de informacién y en la prestacion de servicios a la ciudadania.

Descripcion general:

Este proyecto pretende poner a disposicion de la ciudadania vasca, por una parte, informacién publica en Internet
procedente de instituciones diversas, de la manera mas comoda y accesible y, por otra, facilitar el acceso a servicios
publicos independientemente de cual sea el portal institucional por el cual se haya producido el acceso.
Internamente, conlleva llegar a acuerdos acerca de cuales van a ser las bases comunes.

Para la realizacién de este proyecto se contempla la realizacion de una serie de fases o subproyectos
interrelacionados entre ellos y que abarcan el analisis de tipologias de contenido a compartir, el desarrollo del
soporte tecnolégico para compartir contenidos, el establecimiento de un catidlogo de servicios con acceso
compartido, la incorporacién de otras Administraciones a la plataforma euskadi.net y utilizacién de herramientas
comunes de publicacion y la investigacién de mercado para entender la mejor manera de presentar la informacion y
para evaluar las soluciones propuestas.

Los subproyectos detectados son:

* Analisis de tipologias de contenido a compartir y desarrollo del soporte tecnolégico para compartir
contenidos.
»  Establecimiento de un catalogo de servicios con acceso compartido.
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* Incorporacion de otras Administraciones a la plataforma euskadi.net y utilizacion de herramientas
comunes de publicacién.

»  Investigacion de mercado para entender la mejor manera de presentar la informacién y para evaluar las
soluciones propuestas.

Objetivos globales:

Los objetivos generales perseguidos con la implantacién de nuevos servicios y con la evolucidn de la presencia en
medios teleméticos son:

* Al menos tres tipos de contenidos compartidos en Internet, de manera que cada institucién pueda
representar su informacion y la que ella considere relevante de ofras instituciones, de manera
automatizada.

e Implantar al menos un portal de acceso comun a un servicio.

* Integrar en euskadi.net a las administraciones locales y otras entidades publicas que soliciten su
integracion.

»  Proporcionar la informacion y el acceso a los servicios de manera personalizada y conforme a las
necesidades de los distintos segmentos de ciudadanos/as.

Beneficios esperados:

e Mayor valor afiadido de la informacion publica.

»  Facilidad de acceso a los servicios publicos.

*  Mejora de la imagen de las administraciones.

»  Buen ejemplo para otras practicas interadministrativas.

e Ahorro de recursos para la creacidn de portales municipales.
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PROGO04 - 20: Analisis de escenarios futuros de la e-Administracion
Antecedentes:

El cumplimiento de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos
y del Decreto 232/2007, de 18 de diciembre, por el que se regula la utilizacion de medios electrénicos, informaticos y
telematicos en los procedimientos administrativos, conlleva el despliegue de servicios de administracion electronica
en practicamente todas las instituciones publicas de euskadi y la necesidad de interoperar entre ellas.

Debido a la existencia de multiples entidades que operan en el sector de la Administracion electrdnica, ubicadas en
un entorno geografico préximo y unidas por aspectos comunes o incluso complementarios entre si, cada vez resulta
mas evidente la necesidad de analisis de las tendencias de futuro y la definicion de la vision y estrategias del sector
de soporte tecnoldgico a la Administracion electrénica a largo plazo.

En este contexto, la forma concreta de participacion de estas organizaciones y su contribucion al logro de la vision y
objetivos de futuro del sector sera decisiva.

Descripcion general:

Desarrollo de un estudio que analice el escenario tecnolégico futuro originado por el necesario desarrollo de la
administracion electrénica en las instituciones publicas de la Comunidad Autonoma de Euskadi, establezca las
necesidades a satisfacer y la férmula organizativa y de funcionamiento mas adecuado al objeto de resolver dichas
necesidades.

Objetivos globales:

»  Analisis de la estructura y capacidad competitiva del sector de Administracion electrénica, identificando el
conjunto de subsectores o actividades que operan en él y las organizaciones e instituciones tractoras del
proceso de desarrollo y modernizacion del mismo.

» Identificacion de los puntos de confluencia entre agentes y subsectores con el fin de aprovechar sinergias
y evitar el desarrollo de actuaciones redundantes.

»  Definicion de las lineas estratégicas de actuacion, asi como de los agentes implicados y sus
interrelaciones y funciones dentro del campo de la e-Administracion.

»  Determinacion de las acciones potenciales a desarrollar a corto/medio plazo por los distintos agentes con
el fin de avanzar en el desarrollo conjunto del sector.

»  Definicién de estructuras organizativas necesarias, su composicion, funciones y responsabilidades.
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Beneficios esperados:

e Contribucion a la generacién de manera ordenada de iniciativas en el marco de la Administracion
electronica.

»  Constitucién de un foro de encuentro entre las distintas organizaciones favoreciendo la colaboracién y
coordinacién interorganizacional dentro de la regién y fomentando el aprovechamiento de sinergias.

»  Desarrollo y difusion del conocimiento (rapida difusion de las mejores practicas).

»  Estudio de las estrategias y tendencias del sector a largo plazo tratando de identificar oportunidades para
la innovacién.
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PROGO04 - 21:  Aplicacion del Modelo de Administraciéon Electronica en las Administraciones
vascas: Agendas Digitales Locales

Antecedentes:

La Oficina para la Modernizacién Administrativa elabor6 en el afio 2003 un Modelo de Administracién Electronica
que sirviera como referente para las Administraciones publicas en el desarrollo de su propia Administracion
electronica, facilitando asi abordar el proceso de digitalizacién los servicios de una forma sistematica e integral, es
decir, contemplando no sélo los aspectos tecnoldgicos, sino todos los factores que contribuyen al éxito de la misma,
como son los normativos, los organizativos, los recursos humanos, etc.

En el afio 2005 se imparti¢ formaciéon en el Modelo de Administracion Electronica a un grupo de expertos de
diversas Administraciones Publicas y de algunas empresas consultoras. En el marco de aquella accién formativa se
efectuaron evaluaciones segun el Modelo con el objeto de que sirvieran como contraste del mismo. A partir de estas
evaluaciones de contraste se obtuvieron conclusiones de interés para la revision y mejora del Modelo.

De acuerdo con los resultados de este proceso de contraste del Modelo, durante el afio 2006 se abordd su revision,
concluyendo la elaboracion de nueva version que tuvo en cuenta las conclusiones obtenidas en el proceso de
contraste sefialado anteriormente.

En la actualidad se dispone de un Modelo de Administracion Electrénica contrastado, una metodologia de
evaluacion y diagndstico y una herramienta de autodiagnéstico en el modelo.

Se trata ahora de impulsar el despliegue de su utilizacion tanto en la Administracion General de la Comunidad
Auténoma de Euskadi como en el resto de las Administraciones publicas vascas con el fin de facilitar el desarrollo
de la Administracion electronica en Euskadi y aportar a las Administraciones publicas un método de evaluacion,
planificacidn y actuacion, asi como un sistema de indicadores que les sirvan de guia en su proceso de avance hacia
la excelencia en materia de Administracion electrénica.

Descripcion general:

El desarrollo de este proyecto se plantea en coordinacion con el proyecto “Impulso Agendas Digitales Locales”
recogido en el PESI 2010 y contempla las actuaciones necesarias para aplicar el Modelo de Administracion
Electrénica en las Administraciones Publicas vascas.

En primer lugar, serd necesario llevar a cabo las acciones de difusion y de formacion que permitan la adecuada
aplicacién del Modelo y de la metodologia de evaluacion y diagnéstico, asi como el seguimiento periédico de las
actuaciones realizadas como consecuencia de las evaluaciones.
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En la evaluacion podran participar tanto técnicos de las propias Administraciones como personal externo a la
Administracién interesada, siempre que en ambos casos hayan recibido la formacién necesaria para ello.

Como resultado de la evaluacién se identificaran unas acciones de mejora que permitan avanzar, al Departamento,
Organismo Auténomo o Administracion de que se trate, hacia niveles superiores de desarrollo de su Administracién
electronica.

Este proceso requiere efectuar el seguimiento de las acciones de mejora identificadas y la evaluacion periodica
segun el Modelo, identificando nuevas acciones de mejora y cerrando asi un ciclo PDCA (Planificacién, Ejecucion,
Control y Ajuste).

El objeto de este proyecto es, pues, poner en marcha esta dindmica de evaluacion y diagnéstico del desarrollo de la
Administracion electronica y la elaboraciéon de un informe de diagndstico de situacidon de las Administraciones
publicas vascas en materia digital tomando como base de referencia el Modelo de Administracién Electronica
desarrollado por la Administracién de la Comunidad Auténoma de Euskadi, identificando las actuaciones a implantar
a corto y medio plazo y planificando su despliegue en el marco de trabajo habilitado por las Agendas Digitales
locales.

Objetivos globales:

Desarrollar Administraciones electronicas excelentes a partir del liderazgo de sus responsables politicos, la
colaboracién interadministrativa, la involucracion de los empleados publicos y la participacion de la ciudadania, de
acuerdo con politicas y estrategias definidas, mediante la adecuacion de sus estructuras, el redisefio de sus
procesos y la utilizacion de las tecnologias de la informacién y comunicacién, con el objetivo final de mejorar la
calidad de los servicios y satisfacer de manera eficiente las necesidades de la ciudadania.

De forma especifica, este proyecto perseguira los siguientes objetivos:

»  Difundir en las Administraciones publicas vascas un mejor conocimiento de la Administracion electrénica
y de los factores que contribuyen a su desarrollo.

»  Aportar un patrén de medida y un marco de referencia al conjunto de actuaciones emprendidas para el
desarrollo de la Administracion electrnica.

»  Facilitar una metodologia de gestion que ayude a los Departamentos y Organismos Auténomos del
Gobierno Vasco a desarrollar su Administracion electrénica de forma sistematica.

»  Disponer de un sistema de indicadores que permita evaluar el progreso de la organizacién en el
desarrollo de la Administracion electronica.

» Identificar y poner en marcha acciones transversales que respondan a las necesidades identificadas en
las evaluaciones segun el Modelo.
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Beneficios esperados:

»  Mejorar el conocimiento de la Administracién electrénica y de los factores que contribuyen a su
desarrollo, en el conjunto de la organizacion.

»  Facilitar el desarrollo sistematico de la Administracién electronica

»  Disponer de un sistema de indicadores que permita evaluar el progreso de la organizaciéon en el
desarrollo de la Administracion electrénica.

e Aportacién de valor a la ciudadania creando servicios adecuados a sus necesidades y demandas, que
sean comodos de utilizar, que le eviten desplazamientos, que le consuman el minimo tiempo posible, etc.

»  Favorecimiento del desarrollo de una Administracién colaborativa, integrada e interconectada que provea
a la ciudadania un acceso comun a todas sus gestiones, a todos los documentos y a todos los datos que
tenga con las diversas Administraciones, ofreciendo el acceso a todos estos servicios e informaciones
mediante multiples canales integrados entre si, de forma que los estidndares de calidad de servicio sean
equivalentes en cualquiera de los canales.

»  Mejora de la eficiencia y calidad de los servicios prestados a la ciudadania por la Administracion,
aportando el maximo valor con el minimo coste.
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Implantacién del Plan de Digitalizacién de Servicios

Internos. Definiciéon y puesta en marcha de tres
principales proyectos de digitalizacién Adaptacion de la webs de Gobierno al modelo de
presencia

Nuevos servicios y evolucion de la presencia en
medios telematicos

Implantacion del nuevo Servicio de Atencion
Integral Zuzenean y nuevas fases de desarrollo de

os automatizados y de informacion
anticipada

PROG1: Digitalizacion como Instrumento para un PROG2:
Servicio Publico Eficiente Gobierno a disposicion de la ciudadania

PEAGe Il

PROG4: PROG3:
Colaboraciéon con otras Administraciones Nueva Organizaciéon y Cultura de Trabajo

Interoperabilidad interadministrativa y con otros Revisiéon del Manual de Digitalizacion: modelos y
organismos metodologias

- Intranet: revision del concepto, nuevos escenarios
Colaboracién interadministrativa en la prestacion y arquitectura tecnologica

de contenidos y servicios en Internet
Revisiéon de modelos organizativos en base a la
evolucion de los servicios telematicos

e Y Modelo de gestion del conocimiento 1 14.
e-Administracion 3 --
Desarrollo del cuerpo normativo de soporte en
Administracion electronica
Aplicacion del Modelo de Administracion
Electronica en las Administraciones vascas:
Agendas Digitales Locales Formacién en Administracion electrénica
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ASPECTOS ECONOMICOS
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4. ASPECTOS ECONOMICOS

A modo orientativo, las cifras que soportan econdémicamente la ejecucion del Plan son:

PROG 1 Digitalizacion como instrumento para un servicio pablico eficiente 88.670.000 34.126.075 | 35.404.339 | 19.139.586 | 79,9%
PROG 2 Gobierno a disposicion de la ciudadania 7.200.000 2.400.000 | 2.800.000 | 2.000.000 | 6,5%
PROG 3 Nueva organizacion y cultura de trabajo 1.840.000 450.000 1.180.000 | 210.000 1,7%
PROG 4 Colaboracion con otras Administraciones 12.220.000 2.928.000 | 5.212.000 | 4.080.000 | 11,0%
Secretaria Técnica PEAGE 1.000.000 200.000 600.000 200.000 0,9%
PRESUPUESTO TOTAL 110.930.000 40.104.075 | 45.196.339 | 25.629.586 | 100,0%
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5. INSTRUMENTOS DE GESTION DEL SEGUNDO PLAN
ESTRATEGICO DE ADMINISTRACION Y GOBIERNO
ELECTRONICOS: PEAGe Il 2008 - 2010

51 INTRODUCCION

El Segundo Plan Estratégico de Administracion y Gobierno Electrénicos 2008 — 2010 esta compuesto por un total de
veintiin proyectos agrupados en torno a cuatro programas prioritarios, siendo una gran variedad de agentes los
implicados tanto a nivel general en el conjunto del Plan como a nivel particular en muchos de los proyectos
definidos.

Este Plan nace con el objetivo de constituir un marco de actuacion basico para conseguir la implicacion y la accion
coordinada de todos los agentes clave en el mundo de la Administracion y Gobierno electronicos y para guiar sus
actuaciones con el fin de cumplir, de una manera eficiente, las metas y retos que en él se definen. Entre estos
agentes se encuentran entre otros los Departamentos del Gobierno Vasco, la Direccion de Informatica y
Telecomunicaciones, la Direccidn de Administracion Electrénica y Atencién a la Ciudadania, etc.

La cantidad de proyectos y agentes involucrados en el PEAGe Il hace especialmente critica la definicion de un
proceso de puesta en marcha, seguimiento y evaluacion del Plan que garantice la implantacién con éxito de las
distintas iniciativas que lo componen.

En este capitulo se procede a la concrecion de los instrumentos necesarios para garantizar la puesta en marcha de
los proyectos contenidos en el Plan, su desarrollo, su seguimiento y evaluacion desde el mismo momento de su
puesta en marcha hasta su implantacién final.
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5.2 AMBITOS DE RESPONSABILIDAD Y ORGANOS IMPLICADOS

El segundo Plan Estratégico de Administracion y Gobierno electrénicos ha de desarrollarse bajo los principios de:

e Eficacia.- en el logro de los objetivos perseguidos.

»  Eficiencia.- en su implementacion y en los productos obtenidos.

e Coordinacion.- con el conjunto de Departamentos del Gobierno y en especial con aquellos planes que de
una u otra manera resultan complementarios y coadyuvan al éxito de los compromisos del Gobierno en el
campo de la Sociedad de la Informacién.

»  Adecuacion permanente.- de sus programas, proyectos e instrumentos disponibles.

De acuerdo a estos principios los ambitos de responsabilidad y los 6rganos de decision seran:

Consejo de Gobierno

e Aprobacion del Plan.
«  Organo de impulso de sus actuaciones y proyectos.

Comisién Delegada de Planificacién y Asuntos Econémicos

» Informar de cuantos proyectos integren el mismo.
» Informar de cuantas modificaciones se realicen en el periodo de ejecucion.
»  Seguimiento del grado de cumplimiento del mismo.

Secretaria General de Modernizacién y Administracion Electronica

o Coordinacién interadministrativa.

»  Coordinacién con el conjunto de Departamentos y érganos del Gobierno.
»  Coordinacién con el Comité Director del PESI.

e Comunicacion interna y externa.

» Interlocucion con la Secretaria General de la Vicepresidencia.

Direccion de la Oficina para la Modernizacion de la Administracion

»  Ejecucién del Plan.

»  Elaboracion de propuestas y modificaciones del Plan.

»  Ejecucién del Plan de Comunicacién.

e Coordinacion operativa con el conjunto de Departamentos y 6rganos de Gobierno.
» Interlocucién operativa interadministrativa.
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» Interlocucién operativa con la Direccién de Innovacion y Sociedad de la Informacion.
»  Coordinacion con la Direccion de Informatica y Telecomunicaciones.

La Direccién de la Oficina para la Modernizacion Administrativa podra contar con instrumentos de soporte y de
coordinacién técnica que aseguren los resultados de los proyectos en términos de coste, tiempo y consecucién de
objetivos.

En este sentido serd critico el desarrollo de cuantas acciones sean necesarias para garantizar el seguimiento y
evaluacién del Plan, asi como la gestidn del cambio llevada a cabo en la implantacion del PEAGell.

La puesta en marcha del PEAGe |l se iniciara de hecho con el desarrollo de un plan de comunicacién que permita
dar a conocer el conjunto de proyectos a desarrollar, los objetivos, plazos y presupuesto asignado para su
desarrollo, y los indicadores que se utilizaran para medir el grado de avance en la implantacion de los proyectos y
los resultados esperados en cada uno de ellos.

Este plan de comunicacion, liderado por la Direccion de la Oficina para la Modernizacién Administrativa, definira,
establecera y mantendra la sistematica mediante la cual realizar:

»  Lacomunicacién interna del Plan entre en la Administracion de la CAE.
«  Lacomunicacion externa a los agentes interesados y a la ciudadania.

Desde la Direccién de la Oficina para la Modernizacién Administrativa se transmitira la vision y objetivos de los
planes, proyectos y servicios a desarrollar, las ventajas derivadas de los mismos y los resultados obtenidos a lo
largo del proceso de desarrollo.

La Direccién de la Oficina para la Modernizacion Administrativa asesorara a los agentes implicados en el desarrollo
del PEAGe Il que asimismo podran contar con el apoyo de dos tipos de Comités:

»  Comités técnicos interdepartamentales que, mediante el intercambio de experiencias e iniciativas propias,
ofreceran una vision mas profunda, sistematizada y homogénea de las necesidades, expectativas y
demandas existentes a nivel general en la organizacion y posibilitaran la identificacion e implantacién de
proyectos comunes.

e Comités de expertos en modernizacion: red de colaboradores/expertos en materia de modernizacién de
Administraciones Publicas, capaces de detectar necesidades y ofrecer posibles soluciones en base a su
experiencia y al conocimiento de mejores practicas desarrolladas a nivel europeo y mundial.

El establecimiento de estos Comités de cooperacion interdepartamental y con expertos favorecerd la cobertura de
posibles carencias de la organizacion y contribuira a la mejora de su posicionamiento como prestadora de servicios
publicos. Estos Comités seran convocados con una periodicidad previamente establecida, siendo difundidas las
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medidas derivadas como resultado de los mismos desde la Direccion de la Oficina para la Modernizacion
Administrativa.

Realizada la comunicacién del PEAGe Il y una vez en desarrollo se pondra en marcha el proceso de seguimiento y
evaluacion del Plan, proceso que tendra por objetivo principal contribuir al cumplimiento de los programas y
proyectos definidos, identificando deficiencias y presentando las recomendaciones pertinentes para su modificacion,
al mismo tiempo que generar la informacién cuantitativa y cualitativa necesaria para orientar la toma de decisiones y
llevar a cabo las oportunas replanificaciones.

Este proceso debera llevarse a cabo durante toda la vida del Plan, distinguiéndose distintos procesos de evaluacion
en funcion de los proyectos y de la fase de implantacion del Plan en la que tengan lugar. En cada una de estas
fases sera necesario dar respuesta a una serie de interrogantes relativos a los aspectos objeto de evaluacién, al
procedimiento utilizado, las herramientas de soporte y los agentes involucrados en el proceso.
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