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“Pero es mas, desde aqui quiero emplazar a los ciudadanos y
ciudadanas para que (...) exijan a la administracion el cumpli-
miento del compromiso que nace con este documento de pro-
porcionar a medio plazo utilidades relevantes para el acceso
mediante Internet a los servicios publicos” Esta es una de las
ideas con las que el Lehendakari concluye la presentacion del
Plan de Euskadi en la Sociedad de la Informacion. Idea que
queda reforzada en el mismo plan con la determinacion expli-
cita de desarrollar un plan estratégico de la Administracion on
line, especificamente orientado a transformar la organizacion, 6 ' .
el funcionamiento y los servicios de la Administracion vasca, en ]
general, y del Gobierno, en particular.

Esta es la respuesta a dicho mandato. El plan que presentamos, denominado Plan de la
Administracion y Gobierno Electronicos 2004-2006 y que fue aprobado el 27 de julio de
2004, recoge el testigo del Plan de Euskadi en la Sociedad de la Informacion como hilo
conductor, teniendo como cuerpo basico los programas iniciados en torno a la
"Administracion On Line"

Hemos recorrido ya mucho camino. Nuestro Pais esta cada vez mas preparado para la
nueva realidad. Tenemos cada vez mas usuarios en Internet, mas usuarios de tecnolo-
gias moviles que utilizan a su vez mas servicios ofrecidos de manera virtual. Por otra
parte, la Administracion vasca, globalmente considerada, y el Gobierno, en particular,
es referente, en el conjunto del Estado espafiol en diversas iniciativas en materia de
gobierno electronico. Hemos recibido premios y reconocimientos publicos. Pero sabe-
mos que todavia tenemos mucho camino por recorrer. Mas alla de la tecnologia, que
potencialmente plantea oportunidades inimaginables, tenemos que transformar radi-
calmente nuestra organizacion. Para ello son clave aspectos -clasicos en toda revolu-
cion, en todo cambio- tales como: nuestras formas de trabajar, nuestros procedi-
mientos administrativos, las normas que los regulan, la cualificacion de nuestros
profesionales, la concepcion de servicio a la sociedad vasca y a cada uno de sus miem-
bros, con sus caracteristicas y necesidades. También es basico el conocimiento vy la
actitud de los cuadros directivos, nuestros cargos publicos, para con dicha nueva
realidad.



Nos queda, en fin, la parte mas compleja de gestionar y este plan pretende coadyuvar a
ello, aportando metodologias, instrumentos y conocimiento.

Pero es un camino que el Gobierno no puede ni debe realizar en solitario. Las Diputa-
ciones Forales y los Ayuntamientos también han de avanzar en este sentido. Por ello,
contamos con programas y proyectos que pretenden favorecer su desarrollo aprove-
chando nuestro impulso. Por ello conceptos como “colaboracion”, “trabajo en comun”,
“red", entre otros, figuran en la visiony los valores que acompafan todas las realizacio-

nes del plan.

Debemos estar ademas atentos a lo que nos digan y pidan las personas, las empresas y
los colectivos a quienes damos servicio. Su aportacion es necesaria para avanzar.
Consecuentemente, es un plan que cuenta también con proyectos que aglutinan con-

ceptos como "Administracion orientada a la demanda”, “focalizada en el cliente”, “igual-
dad en el uso de los servicios" o “participacion”, por citar algunos.

Se trata, en definitiva, de un Plan ambicioso en sus objetivos, pero prudente en sus plan-
teamientos, que busca superar la era de la “e-Administracion” para que todos volvamos
a hablar de "Administracion”, una nueva Administracién que tenga la misma velocidad
de respuesta y la misma calidad de servicio que una sociedad exigente y moderna como
la vasca demande. Y si es posible que sea capaz, incluso, de estar un paso por delante
de manera que sea realmente motor y referente para el desarrollo permanente de nues-
tro Pais. Contamos para ello con buenas dosis de ilusion y de ganas y con profesionales
cualificados, capaces de evolucionar, aprender y de ensefiar. Contamos con un compro-
miso politico evidente de nuestro Gobierno, que seguro se mantendra en el siguiente.
Tenemos, por tanto, los ingredientes. Sélo nos queda seguir trabajando.

|doia Zenarrutzabeitia Beldarrain
Vicepresidenta y Consejera de Hacienda
y Administracion Publica del Gobierno Vasco
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a revolucion en curso de las nuevas tecnologias de la informacion y de la comuni-

cacion esta transformando rapidamente la economia y la sociedad actuales en las

esferas de la produccion, del intercambio, del trabajo, el ocio y la cultura, una trans-
formacion en la que, si bien la tecnologia y las infraestructuras son imprescindibles, lo
verdaderamente determinante es la preparacion de las personas y la satisfaccion de sus
necesidades.

El Gobierno Vasco, desde el afio 1999 a partir de la iniciativa Euskadi 2000Tres, ha veni-
do desarrollando una serie de actuaciones encaminadas a potenciar la incorporacion
plena de la sociedad vasca a la sociedad de la informacion.

Desde el inicio de la presente legislatura, el compromiso del Gobierno de coalicion es
que ese cambio cultural necesario llegue a toda la poblacion, por razones de equidad, de
equilibrio social y de calidad de vida, pero también porque si no hay "una Sociedad de
la Informacion para todos", no podran obtenerse los beneficios propios de los rendi-
mientos crecientes que son la base de la nueva economia.

Por ello, entre los compromisos programaticos del Acuerdo de Coalicidn, figuraba la
necesidad de responder al reto que plantea a la sociedad vasca la transformacion




econdmica y social auspiciada por las nuevas tecnologias de la informacion y las comu-
nicaciones y la respuesta a dicho reto se concretaba en la formulacion de un nuevo plan
de Euskadi en la sociedad de la informacion y el conocimiento que se desarrollara en
diferentes programas e iniciativas bajo tres denominaciones genéricas:

— e-Alfabetizacion, entendida como la difusion universal de las habilidades y conoci-
mientos relacionados con la sociedad de la informacién.

— e-Gobierno, entendida como la relacién entre las administraciones y los ciudadanos
en su mas amplio sentido.

— e-Entrepreneurship, entendida como la creacion de nuevos negocios a traves y rela-
cionados con Internet.

Esta necesidad fue recogida en el debate de investidura celebrado el dia 11 de julio de
2001 ante el Parlamento Vasco, donde, enmarcado en el "compromiso con la construc-
cion social de Euskadi”, el Lehendakari planted en su discurso la segunda gran transfor-
macion econdmica de Euskadi basada, entre otros pilares, en la construccion de la socie-
dad de la informacion vy, a estos efectos, formuld un compromiso para la nueva
legislatura en los términos de “avanzar sensiblemente en el proyecto de construir una
sociedad de la informacion para todos, propiciando el necesario cambio cultural, la
accesibilidad de los ciudadanos a Internet, el fomento del comercio electronico y de las
empresas de la Nueva Economia, e incrementando la oferta de servicios on line de la
Administracion”

El Plan Euskadi en la Sociedad de la Informacion 2002-2005, aprobado por el Consejo
de Gobierno en febrero de 2002, vino a dar respuesta a este compromiso, incorporando
la vision de una Euskadi digital para todos, identificando, a partir de un analisis del
grado de preparacion de Euskadi ante la sociedad de la informacion y las tecnologias de
la informacion y las comunicaciones, unos factores claves a los que habra que dar res-
puesta y estableciendo un objetivo global, una estrategia de avance y unos programas
de actuacion en torno a diferentes lineas de actuacion. En Gltima instancia, constituye
una iniciativa abierta y dinamica, para lo cual aporta un marco de referencia para el desa-
rrollo de la sociedad de la informacion en Euskadi, incorpora espacios de participacion
para el conjunto de la sociedad y define instrumentos de gestion para el sequimiento y
evaluacion de la ejecucion de las actuaciones al objeto de adecuarlas a las nuevas cir-
cunstancias determinadas por un entorno econdmico y social en permanente cambio.

Mas alla del marco genérico que supone la iniciativa eEurope 2005, que abordaremos
mas adelante, el Plan Euskadi en la Sociedad de la Informacion identifica el papel de las



administraciones en su conjunto como clave en el desarrollo de este nuevo reto, asig-
nandoles distintos roles tales como:

— Facilitador, que crea las condiciones necesarias para este proceso de cambio, fomen-
ta la inversion privada mediante la adopcion de politicas fiscales y normativas,
potencia la formacion y el aprendizaje continuos y genera confianza en el desarrollo
de la "nueva economia”

— Dinamizador, que sensibiliza y promueve la participacion de los agentes implicados,
promociona la innovacion tecnologica y apoya la aplicacion generalizada y demo-
cratica de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

— Motor, que impulsa la consolidacion de las iniciativas innovadoras, que acelera el uso
de las nuevas posibilidades tecnologicas en sus relaciones cotidianas con ciudadanos
y empresas, y que transforma sus estructuras internas en organizaciones adaptadas
a la sociedad de la informacion.

— Referente en la aplicacidn de las nuevas tecnologias para generar valor al ciudadano
y a las empresas desde la conexion y colaboracién interadministrativa, el fomento de
la cooperacion publico-privada y la incorporacion de nuevas iniciativas, servicios y
contenidos de la sociedad de la informacion.

— Garante del desarrollo futuro de la sociedad de la informacion mediante la actuali-
zacion permanente del marco normativo, la adecuacion de las infraestructuras, el



equilibrio entre los principios de libertad, privacidad y seguridad, el necesario balan-
ce entre la informacion de dominio publico y el derecho de la propiedad intelectual,
y el respeto del derecho ciudadano de acceso asequible a la informacion y las comu-
nicaciones.

La relevancia e importancia del papel de la Administracion en este ambito quedo de
manifiesto al disponer el Consejo de Gobierno la elaboracion de un especifico plan
estratégico de la administracion on line, una de las principales lineas de actuacion del
Plan Euskadi en la Sociedad de la Informacién 2002-2005, que recogiera, ademas, los
proyectos de dicho plan referidos al apartado e-Gobierno.

Mediante la presente publicacion, PLaN ESTRATEGICO DE LA ADMINISTRACION ON LINE, 2004-
2006 se da cumplimiento al mandato del Consejo de Gobierno.









| Plan Estratégico de la Administracion On Line se inserta plenamente en las ini-

ciativas europeas relacionadas con la sociedad de la informacion y, en especial, con

el Plan de Accion eEurope 2005 (una sociedad de la informacion para todos),' que
contempla, expresamente, diferentes objetivos y acciones en el ambito del e-Gobierno y
de la e-Administracion.

En efecto, el Plan de Accion eEurope 2002 y su continuacion en el Plan de Accidn
eEurope 2005 tienen como leit motiv lograr una Europa del conocimiento, socialmente
inclusiva, econdmicamente competitiva, culturalmente diversa y basada en un desarro-
llo sostenible. Se trata, por tanto, de una estrategia fundamental para los proximos afios
cuyos principales objetivos para el 2005 son:

— Unos servicios publicos en linea modernos:
e Administracion en linea (e-government).
e Servicios de aprendizaje electronico (e-learning).
e Servicios electronicos de salud (e-health).

(') Communication from the Commission to the Council, the European Parliament, the Economic and Social Committee
and the Committee of the Regions - eEurope 2005: An information society for all, 28/05/02.



Un marco dindmico para los negocios electronicos (e-business).

Una infraestructura de informacion segura.

— La disponibilidad masiva de un acceso de banda ancha a precios competitivos.

Una evaluacién comparativa y la difusién de las buenas prdcticas.

En el apartado de Administracion en linea, las acciones propuestas son las siguientes:

equipar todas las administraciones publicas con conexiones de banda ancha para
2005;

— la adopcion por la Comision de un marco de interoperabilidad para facilitar la presta-
cion de servicios paneuropeos;

para fines de 2004 servicios publicos interactivos y accesibles a todos mediante redes
de banda ancha y accesos multiplataforma (teléfono, televisor, ordenador, etc.);

para fines de 2005, el otorgamiento por via electronica de la mayoria de los contratos
publicos;

acceso fdcil de todos los ciudadanos a los Puntos de Acceso Publico a Internet (PAPI).

En el marco de esta iniciativa, la administracion electronica se define como la utilizacion
de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) en las administraciones
publicas, asociada a cambios en la organizacion y nuevas aptitudes del personal, cuyo
objetivo es mejorar los servicios publicos, reforzar los procesos democraticos y apoyar a
las politicas publicas. En definitiva, la administracion electronica constituye un instru-
mento esencial para prestar unos servicios publicos mas eficaces y de mejor calidad,
reducir los plazos de espera de los usuarios y mejorar la transparencia y la rendicion de
cuentas.

Por lo tanto, la iniciativa europea en torno al e-Gobierno no situa a éste en el centro de
la actuacion. Se trata, sencillamente, de coadyuvar a los objetivos generales haciendo
disponible un canal mas eficiente y eficaz para ofrecer servicios a los ciudadanos. Se
trata de contar con niveles de servicios on line progresivamente mas sofisticados,
pasando por distintas etapas que van desde la mera informacion como nivel mas sim-
ple hasta la transaccion completa, como nivel mas sofisticado, pasando por servicios
con interaccion en un sentido y en doble sentido.

Sin embargo, esto tampoco es suficiente. La existencia de un servicio on line, por ejem-
plo, no garantiza que los potenciales usuarios lo utilicen. Los distintos analisis realiza-



dos y las incipientes experiencias contrastadas demuestran que unos servicios publicos
en linea modernos exigen un auténtico cambio cultural y organizativo tanto en las
administraciones que los ofrecen como en los ciudadanos y ciudadanas potencialmen-
te usuarias de aquéllos. Asi, un reciente documento de la Comision en relacion al papel
del e-Gobierno para el futuro de Europa? sefialaba que el e-Gobierno suponia el uso de
las tecnologias de la informacion y la comunicacion en las administraciones publicas
combinadas con cambios organizativos y nuevas destrezas en orden a implementar ser-
vicios publicos y procesos democraticos y un sélido soporte para las politicas publicas.

El e-Gobierno es un potente instrumento para lograr una administracion mejor y mas
eficiente, una administracién abierta y transparente, al servicio de todos y que ofrece el
maximo valor afiadido en sus servicios. En efecto:

— El uso de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion, por si mismas,
no pueden transformar malas practicas y formas de ofrecer servicios en buenas.

— Los cambios organizativos y las nuevas destrezas giran en torno a claves como:

(¥) Communication from the Commission to the Council, the European Parliament, the European Economic and Social
Committee and the Committee of the Regions, “The Role of eGovernement for Europe's Future”, 26/09/03.



® Ladelegacion de responsabilidades en niveles mas bajos de la organizacion, lo que
permite dar a los funcionarios oportunidades para asumir una vision global de lo
que hacen, aprovechando su conocimiento y sus aportaciones, facilitando su des-
arrollo personal y ofreciendo, por tanto, nuevas oportunidades de carrera profe-
sional.

® La orientacion de la organizacion hacia los servicios y los productos o resultados
en relacion a eventos de la vida o hacia publicos objetivo.

— Una administracion al servicio de todos, con iniciativas como los puntos PAPI, pun-
tos de acceso publico que cuenten con soporte de tutores o guias en el uso de ser-
vicios on line.

— La aportacion de valor desde la Administracion y Gobierno electrénicos afecta a

ambitos como:

® la integracion de diferentes departamentos de un mismo nivel de administracion
(de una misma administracion), lo cual supone hacer neutra para el ciudadano la
estructura organizativa del Gobierno -integracion horizontal.

e Laintegracion de varios niveles de la administracion (Gobierno, diputaciones fora-
les, cuadrillas, concejos, comarcas, ayuntamientos, etc.) -integracion vertical.

e a integracion de diferentes tipos de servicios (informacion, comunicacion,
transaccion) -integracion multicanal y multiservicio.

e |a integracion de diferentes suministradores de servicios (publico, comercial, aso-
ciaciones civiles, etc.) -integracion intersectorial.
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En relacion con el cambio que supone para los propios ciudadanos y ciudadanas poten-
cialmente usuarias, mas alla de las destrezas en el uso de las nuevas tecnologias o ins-
trumentos como disponibilidad de banda ancha accesible, se trata de un cambio cultu-
ral, actitudinal importante. Asi, por ejemplo, distintos estudios realizados en el seno de
los programas europeos demuestran que inicialmente los ciudadanos prefieren los ser-
vicios de la administracion on line relativos a aquellos contenidos que no requieren
revelar excesivos datos personales, en cuyo caso prefieren los medios de relacion tradi-
cionales.® Esta tendencia puede venir marcada inicialmente por la prevencion ante la
percepcion de control sobre la informacion facilitada, asi como por la novedad del canal.
De hecho, cuanto mas servicios on line se utilizan y mas frecuentemente, la percepcion
en relacion con los mismos y con dicho canal frente a los tradicionales se torna mas
positiva. Diversos estudios de benchmarking asi lo acreditan (por ejemplo, informe STA-
TISTICAL Indicators Benchmarking the Information Society -SIBIS- de marzo de 2003).
Se trata, en definitiva, de una espiral que se retroalimenta positivamente en relacion a
la utilidad (cuantos mas servicios de valor mas se utiliza) y a la percepcion (cuanto mas
se utiliza la probabilidad de repetir aumenta).

(°) Esto parece ser mas evidente en el caso de ciudadanos y ciudadanas, y menos evidente en el caso de empresas.
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70

60

Preferencia hacia servicios on line de la Administracion por la experiencia de uso de
Internet (en porcentaje de usuarios habituales de Internet)*

internet . modo tradicional

mas de 2 afios 1-2 afos 6-12 meses  menos de 6 meses no sabe

Preferencia hacia servicios on line de la Administracion por el uso de Internet desde el
hogar durante una semana estandar (en porcentaje de usuarios habituales de Internet) *

internet . modo tradicional

entre 11y  nosabe masde20 entre6y 10 entre 1Ty5 menosde nada
20 horas horas horas horas 1 hora

* Ambos cuadros, | y I, estan realizados sobre la medida de 7 servicios, obviando al 100% de los
que no lo usan o no conocen el servicio.
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El contexto

El presente Plan de la Administracion y Gobierno electronicos del Gobierno Vasco pre-
tende conjugar las claves que se sefialan en el marco del plan de accion eEurope, con-
cretando distintas iniciativas y proyectos desde la realidad sociocultural de Euskadiy de
su entorno mas inmediato.













Las distintas fuentes de cierta solvencia que puedan utilizarse a nivel del Estado espa-
fiol coinciden en las tendencias:*

— Cerca del 80% de los usuarios de Internet se encuentra por debajo de los 45 afios.

— Los datos iniciales sequn los cuales cerca del 70% de usuarios eran hombres y el 30%
restante mujeres tiene una clara tendencia a repartirse a partes iguales entre hom-
bres y mujeres.

— Las distintas clases medias (de acuerdo a la clasificacion media alta, media media y
media baja) tienden a saturar el universo de usuarios de Internet.

— Ellugar de acceso predominante a Internet es, con diferencia, el hogar, seguido a dis-
tancia por el lugar de trabajo y a partir de aqui el resto con valores ostentosamente
menores (lugar de estudios u otros).

(¥) Fuentes: EUSTAT; La Sociedad de la Informacion en Espafa, Telefonica 2002 y 2003; Espafia 2002-2004, Fundacion
AUNA; y Estudio General de Medios datos 2002-2003.
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Poblacién de 15 afios 0 mas usuaria de Internet segun el lugar de acceso por trimes-
tre (%). 2004

TOTAL LUGAR DE ACCESO %
(en miles) Hogar Trabajo Estudio Otro
Il trimestre 2003 569,8 70,6 43,2 19,3 10,0
IV trimestre 2003 582,1 67,5 43,0 18,8 12,3
Il trimestre 2004 618,4 73,3 44,0 19,2 12,5

Fuente: EUSTAT. Encuesta de la Sociedad de la Informacion.

Frecuencia de acceso a Internet en funcion del lugar de acceso
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304
Varias veces al dia
20
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Hogar Trabajo Universidad/ Acceso Publico
C. Estudios (cibercafés,
bibliot., etc.)
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— La busqueda de informacién y documentacion, la lectura de noticias y el correo elec-

trénico son los usos estrella de Internet.

— El volumen de usuarios de Internet, si bien es verdad que a ritmos desiguales, sigue

creciendo en el conjunto de las comunidades autonomas del Estado.

Evolucion de los usuarios ultimo mes por afos y Comunidad
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En definitiva, Internet se esta consolidando como una realidad de uso generalizado.

La Administracion general de la Comunidad Autdnoma de Euskadi ha sido consciente
desde el primer momento de la necesaria intervencion e impulso que desde las institu-
ciones publicas debia de darse al objeto de no sélo evitar que Euskadi perdiera el tren
de la revolucion de Internet, sino ademas que se situase en un escenario que le permi-
tiera ser competitivo a todos los niveles (social, economico, formativo, etc.) en relacion
con los paises europeos mas avanzados en este campo. Es por ello que ha desarrollado
diferentes iniciativas:

— En el marco de la sensibilizacion, al objeto de provocar una actitud positiva en el con-
junto de la sociedad vasca hacia las nuevas tecnologias y lo que ello conlleva. Se
trata, por tanto, de que la sociedad vasca quiera utilizar las nuevas tecnologias.

— En el marco de las infraestructuras, facilitando la adquisicion de equipos con cone-
xion a Internet, principalmente en el ambito doméstico, por un lado, y asegurando el
acceso a través de banda ancha, por otro. El objetivo, por tanto, es que la sociedad
vasca pueda utilizar Internet.

— En el marco de la formacion tanto a nivel profesional, en el universo de la formacién
reglada, como en colectivos sociales en general que de manera natural no se acerca-
rian en ningun caso al mundo de Internet. Se trata de que la sociedad vasca en su
conjunto sepa utilizar las nuevas tecnologias.

El conjunto de acciones emprendidas ha llevado a la Comunidad Auténoma de Euskadi
a situarse en el bloque de las tres primeras comunidades del Estado en el conjunto de
indicadores que sirven para analizar la evolucion de las distintas sociedades en Internet.
Quiza el dato mas significativo es que el porcentaje de poblacion que tiene acceso desde
el hogar a Internet, segun las fuentes, varia entre el 25% vy el 28,9% en el afio 2002, y
sigue creciendo. Si nos referimos a datos del Instituto Vasco de Estadistica de los afios
2003 y 2004 (<www.eustat.es>) nos encontramos con que:

— EI 34,3 de la poblacién de la CA.E. de 15 0 mas afios es usuaria de Internet.

— EI 35,7% de la poblacion de la Comunidad Auténoma de Euskadi de 15 o mas afos
tiene acceso a Internet en el hogar y el 16,0% lo tiene en el trabajo.

— EI 27,6% de la poblacion accede diariamente.

— Para el 44,0% de la poblacion son los dias laborables, de lunes a viernes, los de mas
acceso.
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— EI'61,9% de los usuarios accede desde su hogar frente al 38,7% que lo hace desde su
lugar de trabajo.

— El 45,8% de los usuarios utiliza Internet para cuestiones personales, principalmente,
sequido de un 38,3% para fines primordialmente profesionales.

— Para el 49,4% los temas de mayor interés son los servicios administrativos y para los
ciudadanos, por encima de otros usos como banca y finanzas, por ejemplo.

Poblacion de 15 afios 0 mds usuaria de Internet segun territorio por trimestre (%).

2004
CA.E. Alava Bizkaia Gipuzkoa
Il trimestre 2003 31,5 30,5 30,4 33,9
|V trimestre 2003 32,2 32,4 30,9 343
|l trimestre 2004 34,3 35,9 33,2 35,5
Poblacion (en miles) Il trimestre 2004 1.803,0 253,4 9725 5771

Fuente: EUSTAT. Encuesta de la Sociedad de la Informacion.

Se estan dando los pasos adecuados. Y sin embargo, el Plan Euskadi en la Sociedad de
la Informacion vy, especificamente, el presente Plan de la Administracion y Gobierno
electronicos, surgen en un momento que puede ser considerado critico. En efecto, des-
pués de las actuaciones encaminadas a querer, poder y saber, falta impulsar el mas com-
plejo de los objetivos: conseguir que la sociedad vasca utilice Internet y las nuevas tec-
nologias. Los expertos coinciden en sefalar que es el momento de los contenidos v, para
la Administracion, es el momento de los contenidos de valor afadido. En efecto, mas alla
de aspectos relacionados con “poder”, como puede ser el despliegue de la banda ancha
0 una politica de precios adecuada, la oferta de contenidos interactivos atractivos y la
existencia de una regulacion que ordene adecuadamente la nueva realidad virtual son
los aspectos que puede incidir favorablemente en el desarrollo de la llamada sociedad
de la informacion.



Grado de importancia de los factores que condicionan el desarrollo de la sociedad de
la informacién en Espafia

Despliegue de redes de banda ancha
Oferta de contenidos interactivos atractivos

Formacién de los usuarios

Concienciacion de que es imprescindible
incorporarse a la sociedad de informacion

Coste asequible de los terminales

Coste minimo de la conexion

Marco regulatorio que permita rentabilidad
de las iniciativas empresariales

Mentalidad empresarial mas decidida

Abundancia de profesionales especializados en TIC
(Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones)

Legislacion que ordene con éxito el impacto social

Disponibilidad de terminales de ultima generacion

T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Porcentaje de expertos que consideran que este factor sera

B Irrelevante [ Decisivo

Fuente: La Sociedad de la Informacién en Esparia 2002. Telefénica.

Los contenidos y proyectos que integran este plan pretenden coadyuvar a dicho objeti-
VO con una constante clara: la existencia de Internet y el desarrollo de la Ilamada
e-Administracion es un nuevo estadio que la Administracion ha de utilizar inteligente-
mente para conseqguir sus objetivos permanentes (mejorar el servicio al ciudadano y
optimizar el uso de los recursos que la sociedad pone a su disposicion para, precisa-
mente, recibir servicios). A pesar de que en la realidad virtual surjan nuevas formas de
servicios y nuevos entornos que exijan nuevas regulaciones que den garantia y seguri-
dad a la sociedad a la que la Administracion sirve, el futuro de la e-Administracion sera
la propia Administracion. La transformacion organizativa a la que la Administracion esta
avocada debe ser neutra para la sociedad vasca, de manera que lo Unico que ésta deba
percibir es que, por fin, cuenta con una organizacion que se encuentra volcada en el ser-
vicio a sus ciudadanos y ciudadanas.
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El reto es llegar a ser "net-liberated govermments”, es decir, dejar de hablar de
e-Administracion para hablar simplemente de Administracion.

Administracion e-Administracion Administracion

El Gobierno de la Comunidad Auténoma de Euskadi ha tenido en estos ultimos afios
como uno de los programas prioritarios dentro de su accion de gobierno dar un decidi-
do impulso a la transformacion de la Administracion basada en la introduccion de las
nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC).

Si bien es dificil describir en términos absolutos en qué situacion se encuentra actual-
mente la Administracion Vasca en este ambito, al tratarse de un fendomeno ciertamente
complejo de modelizar y medir, y en cuya valoracion intervienen numerosas variables de
diferente indole (organizativas, tecnoldgicas, politicas...), si es cierto que como conse-
cuencia de la ejecucion de los planes de modernizacion impulsados por el Gobierno
Vasco en los ultimos afios se ha producido una progresion de la administracion on line
continuada y con coherencia en las actuaciones.

A modo meramente ilustrativo, y con el objeto de visualizar este progreso en el tiempo
sobre la aplicacion de un mismo método de medida, se incluye a continuacion la com-
parativa sobre el nivel de desarrollo de la Administracion on line en las comunidades
autoénomas realizada por la Fundacion AUNA para los afios 2002 y 2003.
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Uno de los factores clave para el éxito en la implantacion de los planes estratégicos ha
sido mantener siempre la vision a medio vy largo plazo, garantizando la coherencia en la
evolucion de los planes e introduciendo mediante un incremento gradual complejidad y
alcance en los proyectos, y la profunda interrelacion entre éstos y los planes, estando
permanentemente alineados con los objetivos estratégicos marcados al principio de este
viaje hacia la administracion on line.

Dentro de este esquema de trabajo, las soluciones de administracion on line implanta-
das hasta la fecha han sido principalmente iniciativas para la mejora de la prestacion
del servicio, basadas en la facilitacién del acceso y la interaccién. La introduccién de
estos nuevos canales de relacion ha supuesto un reto importante para el Gobierno Vasco
desde multiples puntos de vista, pero principalmente destacan su impacto sobre las
estructuras organizativas tradicionales de la administracion y sobre las arquitecturas de
sistemas de informacion que soportan los servicios publicos.
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— Acceso: Potenciacidn del acceso a las infraestructuras de telecomunicaciones y a las
tecnologias de la informacion por parte de ciudadanos y empresas creando las con-
diciones propicias para la extension de las infraestructuras de banda ancha y fomen-
tando la disponibilidad de dispositivos de acceso (KZgunea).

— Servicio: Introduccion paulatina de un nuevo modelo de relacion con el ciudadano
que facilita la interaccion y la relacion con la Administracion Vasca, potenciando
mediante las posibilidades que ofrece la nueva sociedad de la informacion un disefio
diferente de los servicios publicos que ofrezca soluciones a problematicas concretas
de ciudadanos y empresas, en términos de:

e sencillez (evitando el coste actual de intermediacion con la administracion por su
complejidad),

e rapidez (evitando el coste de desplazamientos y reduciendo plazos),

e calidad (evitando tramites y aportacion de informacion innecesaria y redundante),

¢ reduccion de costes reales,

— Cambio cultural: Lanzamiento de acciones de cambio para que el Gobierno Vasco
pase a ser una organizacion orientada a cliente y servicio.

* |3 Administracion Electronica deja de ser una iniciativa independiente
y pasa a formar parte de una transformacion mas amplia del servicio

* Capaz de prever y anticipar las demandas de los ciudadanos

o Cambios en la organizacion, los procesos y la tecnologia en las
organizaciones

® Integracién multicanal
* |mplantacion de un modelo de CRM consolidado
* Portales transaccionales basados en intenciones
* Definicion integral de servicios (servicios transversales)
* Gran volumen de servicios que han demostrado que afaden valor
* Relaciones entre agencias y colaboracion entre diferentes niveles de la administracion
* Definicion de un plan estratégico de eAdministracién Desarrollo del marco legislativo
* Definicion de un modelo de prestacion de servicios
* Programa de gestion de cambio en la organizacion
¢ Qrientacion inicial al cliente
* (Capacidades basicas de transaccion
* Plataforma técnica de servicios compartidos
o Fijacion de objetivos generales
* Desarrollo de infraestructuras basicas (plataforma, seguridad, certificacion, ...
* Publicacion de todos los servicios con sus formularios
o Disefio de portales basicos
 Implementacion de capacidades de transaccion de éxito rapido (“quick wins’)

* Publicacion de informacién on-line: contenidos basicos, catdlogo de servicios, ...

Expectativas de los ciudadanos

Dificultad

En un esquema de maduracion de la Administracion on line por niveles de evolucion, los
pasos dados hasta la fecha por el Gobierno Vasco han permitido una progresion gradual
hasta alcanzar actualmente una situacion que podriamos definir como consolidada en
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cuanto a la "disponibilidad de los servicios", y embrionaria respecto al estadio de "madu-
rez en la prestacion”

El

da
de
to

Po

objetivo del presente Plan Estratégico para la Administracion on line 2004-2006 es
r un salto cualitativo que permita al final de este periodo haber consolidado la etapa
“madurez en la prestacion” y poner en practica las primeras experiencias en el ambi-
de la "transformacion de los servicios"

r lo tanto, el camino que marca este plan estratégico hacia la transformacion de los

servicios publicos en la Comunidad Autonoma de Euskadi mediante el aprovechamien-

to
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de las oportunidades que ofrecen las TIC se caracterizara por:

Impulsar la descentralizacion de los servicios:

® Transfiriendo la prestacion de los servicios publicos desde las oficinas de la admi-
nistracion a cualquier punto del territorio.

® Permitiendo a los ciudadanos ser los duefios de sus propias transacciones y adop-
tar un mayor protagonismo en sus interacciones con la Administracion Vasca.

® Haciendo mas abierta y transparente la relacion de los ciudadanos con las
Administraciones Vascas.

Focalizacion en los ciudadanos y en el servicio:

® Potenciar la interaccion con el ciudadano mediante un adecuado balance entre la
oferta y la demanda de servicios publicos.

® Una oferta integrada en los puntos de atencion.

e Mejoras en los procesos (documentacion exigida, accesibilidad, comprension, posi-
bilidades de Internet, etc.).

® Servicios personalizados, proactividad y personalizacion. El nivel de comprension
del sistema administrativo. La facilidad para interactuar con el mismo.

e Autoservicio del ciudadano cuando y donde desee, acceso 7x24 de forma remota y
evitando esperas.

® |a posibilidad de participacion activa de los ciudadanos en los temas que le afec-
tan de forma directa.

® La definicion de un modelo de control de eficiencia articulado a través de la
implantacion de indicadores de actividad por grupos procedimentales y la elabora-
cion de umbrales objetivos de contraste.

Fomentar la integracion de los servicios prestados por los diversos Departamentos e
incluso Organismos diferentes:

El objetivo final es ofrecer una respuesta homogénea y sincronizada por parte de las
administraciones publicas vascas y de los centros directivos y organismos publicos



que las integran, sin la cual sera dificil la puesta a disposicion de nuevos servicios
integrados:

® Eliminando las fuentes de ineficiencia debidas al funcionamiento aislado de los
distintos departamentos y a la fragmentacion en los servicios.

® Facilitando la integracion con los distintos niveles administrativos: Diputaciones
Forales, Ayuntamientos, Comunidades Autonomas, Union Europea, etc.

® Permitiendo que la integracién con otros Departamentos, Organismos o niveles
administrativos pueda realizarse sin afectar significativamente la estructura orga-
nica de la organizacion.

A partir de la solicitud inicial del ciudadano, se integrara la informacion necesaria
para completar el expediente, con peticiones a diferentes Administraciones e incluso
a entidades privadas si procede, y poder iniciar la prestacion del servicio, agilizando
asi el acceso, y no pidiendo al ciudadano que aporte documentacion que ya se
encuentra en poder de la Administracion.

Alcanzar un amplio cambio cultural, organizativo y de distribucion de recursos vy
competencias. Mejorar las “funciones frontera" existentes en toda organizacion
orientada al servicio.

Potenciar la participacion de los agentes economicos y sociales, generando espacios
de debate y consenso para su materializacion, crear mecanismos de vinculacion y
sensibilidad social que vayan mas alla de la comunicacion y la opinidn, que permitan
implantar un verdadero liderazgo compartido en el que cada agente asume su rol, y
en el que la ejecucion de las acciones encuentran foros de debate y discusion que
redundan en la interiorizacion general del Plan por parte de toda la sociedad vasca.
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El presente plan pretende:

— Evidenciar la labor del Gobierno Vasco en la colaboracion con los otros niveles de la
administracion en la evolucion de los mismos hacia un escenario de servicio eficaz y
eficiente en la era de la sociedad de la informacion.

— Lograr una Administracion que aprovecha al maximo su red de puntos de atencion
en los distintos niveles de responsabilidad a la hora de responder adecuadamente a
las demandas de la sociedad vasca relativas a informacion o servicios de cualquier
administracion sea presencialmente o a través de cualquier canal (Internet, telefoni-
co, movil, etc.).

— Lograr un funcionamiento tal, que ante una demanda de servicio, cualquier dato o
informacion que fuera necesario para el mismo y estuviera en manos de una admi-
nistracion vasca, no tuviera que ser solicitado a la persona interesada, convirtiendo
asi a los funcionarios publicos en auténticos gestores de los problemas de la socie-

41



dad para la que trabajan, asi como garante de sus derechos y canal de clarificacion
de sus obligaciones.

— Ofrecer a nuestra sociedad servicios de auténtico valor desde sus Administraciones
en general y de su Gobierno en particular.

— En definitiva, poder ajustar, en un proceso de mejora permanente, los servicios publi-
cos a las necesidades y demandas de la sociedad vasca a la que sirve, tanto en el con-
tenido de los mismos como en la forma de ser prestados, como caracteristica funda-
mental de una Administracion Vasca que evoluciona y orienta sus servicios
innovando a favor de una sociedad dinamica econémicamente, integradora social-
mente.

Los elementos integrantes de la Vision de la Administracion que se pretende deberdn ser
aplicables, al menos, a la Administracion General de la Comunidad Autdnoma de Euskadi.

Para el logro de la nueva Administracion, y en el ambito de las responsabilidades del
Gobierno Vasco, la asuncion de este Plan supone su desarrollo de acuerdo con los
siguientes Valores:

— Laimplicacion de los maximos niveles de responsabilidad del Gobierno en el logro de
los objetivos de la Administracion y Gobierno electronicos.

i

it
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El impulso y el desarrollo de propuestas de colaboracion entre las Administraciones
Vascas a favor del logro de servicios mejores y mas eficientes.

La implicacion de los profesionales que integran el potencial humano de la
Administracion General de la Comunidad Autonoma de Euskadi en orden a hacerles
participes del proceso de transformacion, evitando en la medida de lo posible la eje-
cucion de tareas rutinarias y favoreciendo su desarrollo profesional como condicion
necesaria para ofrecer un mejor servicio.

Buscar la participacion activa de la sociedad vasca en la definicion de las politicas,
planes y actuaciones significativas que los diferentes Organos prevean ejecutar.

Estar atentos y analizar de manera constante las demandas que los usuarios y usua-
rias de los servicios publicos, reales o potenciales, realicen.

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

Consolidar una nueva Administracion mas eficiente y eficaz aprovechando al maxi-
mo las potencialidades de las tecnologias de la informacion y comunicacion.

Vision Valores

Liderazgo

Colaboracion

Desarrollo del potencial humano
Participacion de la sociedad
Focalizado en el cliente

Igualdad

Nuevas tecnologias como instrumento

Trabajo en comun

Red publica

Administracion proactiva
Servicios de valor afadido
Administracion orientada

a la demanda en mejora continua

El Plan Euskadi en la Sociedad de la Informacion establece como objetivo de la linea de
actuacion relativa a la "Administracion on line" el de “la reinvencién y digitalizacion de

los procesos de las Administraciones Publicas Vascas para acercarse y abrirse al ciuda-
dano y a las empresas y ser mas eficientes en la gestion interna de sus recursos” Sin
embargo, el Plan Estratégico de la Administracidn on line, en lo que al Gobierno se refie-
re, trasciende necesariamente las actuaciones que para si ha de plantear, tal y como se
pretende reflejar a continuacion.
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Tanto el e-Gobierno como la e-Administracion son conceptos que se vienen utilizando
casi indistintamente cuando se habla de Administracion y sociedad de la informacion.
Desde nuestro punto de vista, sin embargo, y a los solos efectos de un acercamiento
ordenado a los contenidos del presente plan, se trata de dos conceptos que conviene
diferenciar dado que responden a dos ambitos de contenidos y responsabilidades dife-
renciados.

El conjunto de contenidos del presente plan entendidos en el ambito del e-Gobierno se
enmarcan en la responsabilidad que el Gobierno Vasco asume de coordinacion, colabo-
racion y liderazgo y que emana del marco normativo vigente y especialmente de la Ley
Organica 3/1979, de 18 de diciembre, de Estatuto de Autonomia para el Pais Vasco, y de
la Ley 27/1983, de 25 de noviembre, de Relaciones entre las Instituciones Comunes de
la Comunidad Autonoma y los Organos Forales de sus Territorios Histéricos. Pretende,
por tanto, trascender la realidad organizativa del Gobierno Vasco y actuar conjunta-
mente con los demas niveles institucionales que integran la Administracion Vasca, desa-
rrollando e impulsando iniciativas y proyectos que tienen como leit motiv el servicio a
la sociedad vasca.

44



Por otro lado, seria ingenuo, a la par que ineficaz, acotar el ambito de actuacion de las
iniciativas referidas a Gobierno Electrénico sin tener en cuenta el entorno institucional,
politico, normativo y de servicios en el que se encuentra inmersa la Comunidad
Autonoma de Euskadi. Otras comunidades autonomas del Estado, diversos ministerios
del Gobierno espafiol, asi como las instituciones europeas, cuentan con iniciativas que
directa o indirectamente afectan al interés de la sociedad vasca. Es por ello por lo que
el Gobierno Vasco debe buscar la maxima coordinacidon con otras iniciativas del Estado
y europeas en orden a favorecer un mayor y mejor servicio.

En definitiva, el desarrollo de un plan estratégico de la Administracion y Gobierno elec-
trénicos precisa, necesariamente, de la perspectiva global de pais y, en concreto, de la arti-
culacién del Pais a través de su tejido institucional junto con la implicaciéon del maximo
liderazgo politico. Se trata de aprovechar la oportunidad que nos ofrece el proceso de
adaptacion a la nueva realidad para llegar a una Administracion orientada claramente al
ciudadano, a la demanda, obviando la arquitectura institucional de la que nos hemos
dotado en tanto que sea una rémora para el 6ptimo servicio, pensada desde la perspecti-
va clasica de distribucion por competencias, desde una vision siempre limitada a un
Departamento o a una Institucion, lo cual lleva a consolidar el viciado esquema de oferta.

La estrategia del e-Gobierno ha de desarrollarse con vision, estableciendo claramente el
liderazgo para el conjunto de las administraciones, buscando siempre la coordinacion y
el impulso permanente de todos los niveles institucionales, con una perspectiva a medio
y largo plazo.

El conjunto de contenidos del presente Plan en el ambito de la e-Administracion, por el
contrario, tiene como Unico escenario de ejecucion el de la Administracion General de
la Comunidad Auténoma de Euskadi. De acuerdo al clasico cuadro de fases de la
e-Administracion, el objetivo seria el proceso de transformacion de la Administracion
como manifestacion clara del final de la adaptacion a la nueva realidad.

La estrategia de la e-Administracion ha de basarse mas en los procesos de la organiza-
cion, apoyandose en la dinamica de gestion, actuando por proyectos y buscando resul-
tados a corto y medio plazo, que le permita ir consolidando una nueva realidad que
asuma de manera natural la reinvencion de la Administracion.

El hecho de que la e-Administracion focalice su atencion en el Gobierno como organi-
zacion, no significa, en cualquier caso, que trate a ésta como un cuerpo aislado del con-
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junto de las Administraciones vascas, dada la naturaleza interadministrativa de muchos
de los procesos y servicios publicos.

Cualquier proceso que suponga un cambio en la organizacion referido a la cultura orga-
nizativa, los recursos humanos, los sistemas, los servicios, etc. precisa la existencia de un
compromiso explicito y constante de los lideres de la organizacion. El impulso perma-
nente por parte de los maximos responsables de la organizacion, la articulacion de todos
los mecanismos posibles para facilitar el proceso de cambio, asi como un sentido incon-
formista permanente con los resultados que progresivamente se vayan obteniendo, han
de ser algunas de las caracteristicas de este eje.

En una organizacion de servicios, y la administracion es un ejemplo paradigmatico, los
equipos humanos con los que se cuenta son la base fundamental sobre la que se asien-
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ta el proceso de cambio hacia la Administracion y Gobierno electronicos. En un escena-
rio normalizado son tres los factores sobre los que ha de sustentarse este eje:

— Las estructuras de la organizacion.
— La definicion de los perfiles de los puestos.

— La adecuacion del conocimiento, la formacion y el reciclaje profesional.

Las infraestructuras pueden ser entendidas como aquellos factores tangibles necesarios
para facilitar, ordenar, normalizar y potenciar el proceso de cambio revolucionario que
supone la Administracion y Gobierno electronicos.

En lo que a la Administracion se refiere, y a los efectos del presente plan, se incluyen
dentro de este eje los componentes tecnologicos:

— Las infraestructuras de telecomunicaciones.
— Los estandares tecnologicos.

— Las herramientas y aplicaciones informaticas.
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A estos efectos, el presente plan guarda una importante interrelacion con el Plan de
Informatica y Telecomunicaciones (PIT) 2003-2005, una de cuyas lineas estratégicas es,
precisamente, la Administracion electronica.

La implantacion de la Administracion electronica comporta la necesaria adecuacion del
marco normativo, un marco normativo que establezca un entorno juridico sencillo,
seguro y fiable, y cuyos principales componentes serian los siguientes:

— Las directrices, planes, propuestas y estandares europeos.

— EI cuerpo normativo cuyo dmbito de aplicacién es la Comunidad Auténoma de
Euskadi, asi como sus Administraciones.

La Administraciéon y Gobierno electronicos suponen también una transformacion en la
forma de entender los servicios que se ofrecen al ciudadano, asi como la forma de arti-
cular los procesos que les dan cuerpo. Las caracteristicas de este eje son:

— Servicios 24x7x365.
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— Maxima transparencia en el conocimiento de los procedimientos y servicios.
Participacion de los ciudadanos en la toma de decisiones.

— La satisfaccion del cliente como origen desde el que se articulan los procesos de tra-
bajo. Ello exige un proceso permanente de evaluacion y feed back desde el uso, las
sugerencias y las opiniones de la sociedad sobre los servicios y los canales y los
estandares de calidad que son ofrecidos.

— Oferta de servicios multicanal.

El proceso de reinventar la Administracion aconseja trasladar a los actores del proceso,
a los propios trabajadores y responsables de la Administracion, de manera adecuada,
tanto las pretensiones como los logros y avances producidos y estar, a su vez, atento a
cualquier resistencia en el camino emprendido para poder responder adecuadamente a
ella al objeto de no fracasar en el proceso iniciado.

De igual manera es adecuado trasladar, de manera ordenada, a la sociedad vasca los
avances, los esfuerzos realizados y logros conseguidos, con un claro objetivo de eviden-
ciar y "educar” a los potenciales usuarios en las nuevas formas de relacion para con la
Administracién, al objeto de potenciar y consolidar la nueva realidad, la nueva
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Administracion de forma genérica y poder adoptar asi decisiones que optimicen la
forma de hacer y aceleren la consolidacion de nuevos servicios de valor afiadido.

En el anexo de este documento se recoge el detalle de los programas y proyectos en los
cuales se materializa el Plan Estratégico de Administracion y Gobierno Electronicos.
lgualmente se presenta un grafico donde se relacionan ejes, programas y proyectos.

En el marco de las iniciativas eEurope, y sin perder de vista los proyectos v las realida-
des del conjunto de paises de nuestro entorno y ambito de influencia, la estrategia a
desarrollar desde Euskadi ha de estar basada fundamentalmente en aquello que aporte
realmente valor a los ciudadanos y ciudadanas vascas. Para ello, es imprescindible tener
siempre presente la realidad vasca en términos de penetracion de la tecnologia, el cono-
cimiento vy, en general, la situaciéon socioeconomica.

Asi mismo, la estrategia de e-Gobierno debera complementar en la medida en que sea
aconsejable, la labor de sensibilizacion y divulgacion de la nueva realidad provocada por
la revolucion de Internet que desde el propio Plan Euskadi en la Sociedad de la
Informacion se realice.

Resultara conveniente provocar un acuerdo y compromiso del conjunto de las institucio-
nes vascas en el fomento de la Administracion electronica, aunando puntos de vista y legi-
timos intereses particulares, entendiendo que lo que ahora es un escenario novedoso e
innovador calificado como e-Administracion pasara a ser una forma mas de
Administracién, integrandose con normalidad en los servicios y sistemas de relacion de las
Administraciones vascas para con el conjunto de la sociedad vasca. Internet y las nuevas
tecnologias deben ser consideradas como un medio para seguir avanzando en la moder-
nizacion de la Administracion, en el acercamiento de ésta a los ciudadanos y ciudadanas
vascas, para conseguir mayores niveles de eficacia en la utilizacion de los recursos vy efi-
ciencia en los servicios y no tanto como un medio publicitario mas de la actuacion de cada
institucion. Dicho compromiso debera personificarse en los lideres institucionales y en su
actitud para con el desarrollo de la Administracion electronica. En este sentido cobra espe-
cial interés el papel de la Administracion Local que, por definicion, y salvedad hecha de los
servicios referidos a seguridad ciudadana, sanidad y educacion, es el nivel de la
Administracion que mas servicios directos ofrece a los ciudadanos y ciudadanas.
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Los proyectos identificados que se refieren a este apartado serian:

— Foro interadministrativo (ver la pagina 75).
— Modelo de Administracion digital (ver la pagina 76).

— e-Administracion local (ver la pagina 77).

La puesta en marcha de servicios de e-Administracion debe partir de la identificacion de
aquellos sectores y servicios en los mismos, cuyo efecto no sea unicamente la mejora
del servicio en si, sino que provoque, con su puesta en marcha, un efecto doming, en
linea con el modelo ERAGIN del pasado Plan de Modernizacion de la Administracion
General de la Comunidad Autonoma de Euskadi, de manera que, en la medida de lo posi-
ble, tenga efectos en:

— El servicio en si.

— En la sensibilizacion y difusion del conocimiento en el uso de las nuevas vias de rela-
cion a amplios sectores de la sociedad.

— La generacion de demanda de nuevos servicios en dichos sectores.
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La propuesta de servicios debera, ademas, potenciar aquellos factores que favorecen el
uso de los mismos, como puedan ser ahorro de tiempo y costes en su uso para los ciu-
dadanos y ciudadanas vascas, y minimizar aquellos factores que resulten inhibidores de
su uso, como puedan ser la prevencion ante la tecnologia o la falta de sequridad vy pri-
vacidad.

De nuevo sera importante la manifestacion de compromiso y el impulso de los proyec-
tos de desarrollo de la Administracion electronica de los responsables maximos de los
distintos érganos del Gobierno.

El proyecto identificado en el Plan Euskadi en la Sociedad de la Informacién que se refie-
ren a este apartado seria:

— Metodologia de digitalizacion de servicios (ver la pagina 78).

Tal y como hemos sefalado, el cambio de la Administracion a la Administracion y
Gobierno electrénicos es un cambio radical que modifica las propias bases sobre las que
estan construidos los servicios publicos en la actualidad.

En efecto, el cambio exige, en el corto y medio plazo, la evolucion de unas organizacio-
nes pensadas para ofrecer servicios presenciales y soportadas en documentos escritos,
ajustadas a realidades temporales de servicio acotadas, a unas organizaciones que ofre-
cen servicios multicanal (presenciales, telefonicos, virtuales a través de cualquier nuevo
canal telematico, especialmente Internet, soportados, ademas de en documentos fisicos,
en documentos electronicos) sin mas limitaciones temporales que las que la propia
racionalidad del servicio pueda aconsejar. Supone, por tanto, una auténtica revolucion
que afecta a las formas de trabajar, a los perfiles profesionales, a la forma en que las
Administraciones deben de organizar sus recursos, etc. En definitiva, se trata de un cam-
bio que tiene como actor principal al universo de hombres y mujeres que integran la
Funcion Publica.

El Gobierno tiene un doble papel dentro de la dinamica del e-Gobierno a este nivel. Por

una parte, y como maxima institucion de este Pais, es un referente basico a la hora de
considerar modelos de relacién con los agentes sociales 0 modelos de organizacion del
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servicio publico. Por otro, es el agente principal en la ordenacion de la Funcion Publica,
asi como en la oferta de procesos de sensibilizacion y formacion para con los funciona-
rios publicos. Por ello debera adoptar un papel activo en:

La promocion de procesos de sensibilizacion y formacion para trabajadores publicos
en materias referidas a la Administracion electronica, con especial incidencia en la
Administracion local.

El desarrollo y propuesta de nuevos modelos de definicion de puestos al conjunto de
las Administraciones Publicas vascas, asi como de instrumentos de adecuacion a los
mismos, de manera que se cuente con puestos flexibles, adecuados para hacer fren-
te a las nuevas exigencias de servicio de la Administracion electronica.

El desarrollo y propuesta de nuevos modelos organizativos orientados al mismo fin.

Demandas de la Administracion electronica, asi como su articulacion administrativa
(grupos de clasificacion y cuerpos).

La definicion y articulacién de un pacto con los agentes sociales que favorezca la
evolucion hacia la nueva Administracion.

Estas y otras iniciativas cobran cuerpo en:

— Formacion de Empleados Publicos (ver la pagina 79).
— Difusion (ver la pagina 80).
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La e-Administracion es posible sélo si contamos con una Administraciéon que abandone
procesos burocraticos pensados desde los compartimentos estancos departamentales y
organizaciones rigidas preparadas para hacer frente a servicios demandados por una
realidad social estable y basada en ciclos evolutivos de largos desarrollos temporales. La
nueva realidad generada por la revolucion que Internet ha supuesto, exige que nuestra
Administracion se transforme en una organizacion flexible, que utilice con destreza y
naturalidad las nuevas tecnologias y cuente con instrumentos que le faciliten su rapida
adecuacion a las demandas y servicios en constante evolucion y reinvencion de la socie-
dad vasca. Son, cada vez mas, nuevos los servicios y las formas de ser ofrecidos que se
demandan por parte de la sociedad vasca sobre los ambitos competenciales, mas esta-
bles, de la Administracion General de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

Es preciso realizar un doble esfuerzo en el proceso de adecuacion de nuestra
Administracion a la nueva realidad. Por un lado, se hace necesario ayudar al conjunto
de profesionales de la Administracion a superar la natural resistencia al cambio, de
manera que en cada uno de los proyectos que se aborden debera incorporarse su corres-
pondiente apartado de gestion del cambio. Por otro lado, deberan desarrollarse nuevos
instrumentos de gestion que favorezcan la evolucion pretendida, tanto desde el punto
de vista de estructuras y organizacién como desde el punto de vista de puestos de tra-
bajo vy perfiles profesionales.
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A estos efectos, y ya recogidos en gran medida en el Plan de Modernizacion, la
Administracién General de la Comunidad Auténoma de Euskadi esta ultimando el desa-
rrollo e implementacion de diferentes proyectos como:

— La puesta en marcha de los analisis funcionales.

— La definicion, aprobacion y puesta en marcha de un nuevo modelo organizativo.

Asimismo, se hace necesaria la identificacion de necesidades formativas y desarrollo de
procesos formativos a los trabajadores publicos del Gobierno, asi como el desarrollo de
procesos de sensibilizacion y de gestion del cambio.

Los proyectos identificados que se refieren a este apartado serian:

— Formacién de Empleados Publicos (ver la pagina 79).

Cada vez resulta mas evidente el modelo de Administracion segun el cual son las dis-
tintas Administraciones las que han de coordinar sus esfuerzos para resolver los pro-
blemas de los ciudadanos y ciudadanas vascas, teniendo éstas que dirigirse a aquella
que les resulte mas sencillo relacionarse con ella, ya sea por cercania, frecuencia, etc.
Este modelo, idealmente buscado en todos los procesos de Modernizacion de la
Administracion, resulta posible en el entorno virtual. La Ventanilla Unica Virtual sera
antes una realidad de lo que pudo serlo la Ventanilla Unica real. Entre otras razones,
esto sera asi porque el entorno virtual permite facilitar las relaciones con la
Administracion, cualquiera que sea ésta, sin temor a perder cada una su huella y pre-
sencia propia (aunque éstas sean en muchos casos irrelevantes para el cliente del
servicio).

Para ello, sin embargo, es conveniente contar con cuantas facilidades sean posibles,
incluyendo la infraestructura tecnoldgica. La potenciacion de una red interadminis-
trativa como vehiculo facilitador de la optimizacién de servicios al ciudadano que
hoy satura dos de los tres niveles institucionales se descubre, por tanto, como
un proyecto estratégico para el desarrollo de la Administracion y el Gobierno elec-
tronicos.
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Los proyectos identificados en el Plan Euskadi en la Sociedad de la Informacion que se
refieren a este apartado serian:

— Euskalsarea Plus (ver la pagina 81).

La concrecion de estos contenidos forma parte del Plan de Informatica vy
Telecomunicaciones (PIT) 2003-2005, aprobado por el Gobierno el 16 de diciembre de
2003, especialmente en su apartado de Infraestructura Tecnologica para la
Administracién on line en el dmbito de la Administracién General de la Comunidad
Autonoma de Euskadi.

En lo que a la Administracion se refiere, tan relevante o mas que la tecnologia resulta el
cuerpo normativo que articula, regula, normaliza, acota y delimita el campo de actua-
cion posible de la Administracion y el Gobierno electronicos.
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La definicion de un Modelo Basico de Tramitacion que permita articular todos los pro-
cesos de la Administracion, en cualquiera de sus tres niveles de manera idéntica.

La elaboracion y aprobacion de un marco normativo que articule los aspectos referidos
a la Administracion electrénica vy, particularmente, los siguientes:

— El uso de la firma electronica por parte de las Administraciones Publicas.

— El desarrollo de los requerimientos de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre,
de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun (incluyendo el acceso a datos de los ciudadanos, requeridos
para un determinado servicio publico, existentes en las diferentes administraciones).

— Los aspectos basicos de la presencia de las Administraciones en Internet.

— La articulacion de procedimientos interadministrativos on line (con la obligatoriedad,
en un plazo prudente, de poder tramitar on line los procesos en los que intervienen
distintas Administraciones).

Los proyectos identificados que se refieren a este apartado serian:

— Soporte normativo a la administracion electronica (ver la pagina 82).

— Modelo Basico de Tramitacion (ver la pagina 83).

En el dmbito de la Administracion General de la Comunidad Auténoma de Euskadi se
hace precisa la articulacion de un marco normativo especifico que, en ausencia de un
referente general, permita ir modulando las actuaciones abordadas en materia de
Administracion electronica. Asi, han de ser contempladas materias tales como:

— El uso de la firma electronica.

— El desarrollo de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, en lo concerniente al procedi-
miento administrativo.

— El desarrollo normativo en materia de funcion publica.

— El desarrollo normativo en materia organizativa.
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Por otro lado, existiran ambitos de actuacion que Unicamente aconsejen otro nivel de
compromiso articulandose a través de Acuerdos de la Comision Delegada para Asuntos
Econdmicos y del Consejo de Gobierno referidos a la Administracién electrénica.

Los proyectos identificados que se refieren a este apartado serian:

— Soporte normativo a la Administracion electronica (ver la pagina 82).

Es responsabilidad del Gobierno proponer el modelo de desarrollo de servicios de las
Administraciones Publicas de manera que se eviten los errores que otras experiencias
mas tempranas han cometido. Basicamente, dichas experiencias han pretendido trasla-
dar miméticamente los servicios y procesos de la administracion real al mundo virtual,
perdiendo una gran oportunidad de avanzar en la mejora de los mismos.

La propuesta del Gobierno pasaria por la tendencia a la coordinacion y homologacion
de iniciativas, instrumentos y servicios utilizando, en la medida de lo posible, platafor-
mas de datos comunes. Este esquema no debiera ser incompatible con el respeto a Ia
identidad e iniciativa de cada Administracion ni con el protagonismo de cada nivel de |a
Administracion en aquellas materias que sean de su ambito competencial.

Asi, por ejemplo, surge la posibilidad de contar con un portal comun, referente de las
Administraciones vascas que pudiera ser a la vez:

— Pasarela de aquellos contenidos de presencia e informacion.
— Plataforma comun de servicios administrativos -transaccion.
— Escaparate de fomento y oportunidad de presencia para aquellas Administraciones

ylo servicios de la Administracion de menor potencial de visibilidad.

Asimismo, se hace preciso contar con una bateria de indicadores, coherente con el
Modelo de Administracion Digital y compatible con los sistemas de indicadores euro-
peos, que nos permitiera medir la evolucion del conjunto de Administraciones vascas,
local, foral y de Pais, teniendo claras las especificidades de los diferentes niveles admi-
nistrativos.
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Por otro lado, en la linea de potenciar la Administracion electronica y facilitar el acceso
de la misma al conjunto de la sociedad vasca, y en coherencia con las lineas de actua-
cion sugeridas desde la Comision en el marco del plan de accion eEurope 2005, surge la
oportunidad de utilizar la red de centros englobados en el programa KZGunea como
puntos de acceso a la Administracién y Gobierno electrénicos.

Los proyectos identificados que se refieren a este apartado serian:

Modelo de presencia en la red (ver la pagina 84).

Modelo de administracion digital (ver la pagina 76).

KZgunea/PAPI (ver la pagina 85).

Firma Electronica (ver la pagina 86).

La revolucion de Internet, en el escenario de la Administracion electronica, nos permite
plantear la oferta de servicios publicos de manera sustancialmente diferente en algunos
casos e, incluso, nos dota de instrumentos para ofrecer nuevos servicios hasta ahora
imposibles de pensar o gestionar.

En efecto, como primer paso, es factible trasladar la oferta de servicios “tradicionales”,
ya existentes, a un entorno web, lo que supone la ventaja de estar disponibles todos los
dias del afio y a todas horas, lo cual, en si mismo, significa una diferencia sustancial con
la situacion actual. Esto nos lleva a una labor intensiva de digitalizacion de los servicios
publicos.

Es factible, ademas, generar un entorno de servicio e interaccion en el que los distintos
canales de servicio existentes (los ya maduros, como el presencial y el telefénico, y los
novedosos, como Internet u otros dispositivos tanto fijos como moviles) puedan ser uti-
lizados indistintamente por los usuarios y usuarias de los mismos. Se trata de un pro-
ceso complicado que pasa por la integracion de canales, la utilizacion de herramientas
CRM o la consolidacion de un Contact Center. Este escenario aporta el valor afiadido de
que los servicios de la Administracion estan disponibles cuando y como se necesitan.

Una nueva fase en la consolidacion de la Administracion electronica vendria dada por
la optimizacion, automatizacion y simplificacion de los procesos y del uso de la infor-
macion, de manera que, progresivamente, pudiéramos dar mayor autonomia y control
a los usuarios y usuarias sobre los servicios que demanda.
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Finalmente, y en coherencia con otros proyectos del presente Plan, se hace precisa la
integracion de servicios entre las distintas Administraciones, de manera que el numero
de interacciones necesarias con las Administraciones vascas por parte de los usuarios y
usuarias vascas fuese cada vez menor. Ello supone, en gran medida, el cumplimiento de
los derechos de los ciudadanos recogidos en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre. Esta
ultima fase esta claramente condicionada por otras acciones identificadas en el presen-
te Plan como e-Gobierno.

Los proyectos identificados que se refieren a este apartado serian:

— Gobierno Digital (ver la pagina 87).
— Zuzenean (ver la pagina 88).

— e-Contratacion (ver la pagina 89).

La profunda transformacion que supone el Gobierno electrdnico exige generar en la
sociedad vasca una nueva cultura de manera que se consiga un doble objetivo:

Por un lado, es importante, en coherencia con las claves del Plan Euskadi en la Sociedad de
la Informacion en las que se identifica a la Administracion como un agente necesario en la
consolidacion de la llamada “nueva Revolucion®, que desde el Plan de la Administracion y
Gobierno electronicos se impulsen actuaciones de difusion y sensibilizacién de la nueva
realidad. Estas actuaciones coadyuvaran a la disminucion de la brecha digital.

Por otro lado, en la medida en que la Administracion electrénica sea una realidad, las
formas de relacion de la sociedad vasca con sus administraciones, los niveles de exi-
gencia, y las oportunidades de interaccion, se modifican sustancialmente. Todo ello ha
de ser oportunamente trasladado a los posibles usuarios y usuarias de los servicios
publicos, en orden a lograr un proceso de retroalimentacion continuo que posibilite una
dinamica de pedagogia mutua y ajuste permanente entre oferta y demanda de servicios
administrativos.

Los proyectos identificados que se refieren a este apartado serian:

— Difusion (ver la pagina 80).
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Desde el punto de vista de la Administracion General de la Comunidad Auténoma de
Euskadi resulta interesante impulsar iniciativas que den a conocer los esfuerzos que en
el ambito de la Administracion electronica se estan realizando, al objeto de reforzar el
uso de los servicios que desde la "nueva Administracion” se estan ofertando. Para ello,
es factible utilizar cualquier medio a nuestro alcance: notas de prensa, ruedas de pren-
sa, operaciones estadisticas, jornadas divulgativas, campafias publicitarias concretas,
procesos formativos a potenciales usuarios, etc.

Asimismo, se hace necesario contar con instrumentos que permitan evaluar permanen-
temente el impacto de los servicios en los usuarios, de manera que permitan su mejora
continua desde el conocimiento de las necesidades reales de aquéllos. Estos instrumen-
tos pasan obviamente por la utilizacion de técnicas clasicas utilizadas en el campo del
marketing y estudios de mercado, asi como por la utilizacion de las técnicas que la pro-
pia tecnologia posibilita (ouzon de sugerencias, foros, etc.).

Este ultimo aspecto merece una consideracion especial. En efecto, el contraste con los
usuarios y usuarias de los servicios e iniciativas de la Administracion ha de realizarse no
solo para la evaluacion de los mismos, sino también para fases previas de disefio de los
mismos. Es por ello que resulta especialmente oportuno el impulso de un proyecto que
bien pudiéramos denominar topagune, o lugar de encuentro, en el que los distintos
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organos del Gobierno pudieran contrastar sus iniciativas antes de ponerlas en marcha,
fomentando, de esta manera, un canal de participacion ciudadana con anterioridad a la
puesta en marcha de iniciativas concretas.

Los proyectos identificados que se refieren a este apartado serian:

— Difusion (ver la pagina 80).

— Topagune (ver la pagina 90).
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a gestion del Plan de Administracion y Gobierno Electronicos se desarrollara de

manera coherente con lo establecido en el Plan Euskadi en la Sociedad de la

Informacion en su apartado homonimo. Singularmente, el presente Plan sera ges-
tionado de acuerdo con los siguientes instrumentos y responsabilidades:

— Consejo de Gobierno:
® Aprobacion del Plan.
® Seguimiento del grado de cumplimiento del mismo.
e Organo de impulso de sus actuaciones y proyectos.

— Comisidn Delegada para Asuntos Econdmicos:
® Aprobacion del Plan previa a su elevacion al Consejo de Gobierno.
® Aprobacion de cuantos proyectos integren el mismo.
® Aprobacion de cuantas modificaciones se realicen a lo largo de su ejecucion.

— Secretaria General de la Vicepresidencia:
® |nformacion del grado de cumplimiento del Plan en el seno del Comité Director del
Plan Euskadi en la Sociedad de la Informacion.
e Coordinacién y/o asuncion de aquellas actuaciones que en el seno del citado
Comité se enmarquen en el ambito de actuacion del Plan de la Administracion y
Gobierno electronicos.

— Direccidn de la Oficina para la Modernizacion de la Administracion:

® Ejecucion del Plan.

¢ [nterlocucion exterior y coordinacion operativa.

® [nterlocucion con el resto de Administraciones vascas asi como, en general, con cual-
quier otra Administraciéon en materia de Administracion y Gobierno electronicos.

® Secretaria Técnica, que incluye la informacion permanente al Departamento de
Industria, Comercio y Turismo como érgano gestor del Plan Euskadi en la Sociedad
de la Informacion.

® Elaboracion de propuestas y modificaciones del Plan.

— Secretaria General del Plan Euskadi en la Sociedad de la Informacién:
® Coordinacion Operativa y Seguimiento del Plan Euskadi en la Sociedad de la
Informacién en su conjunto.

La gestion del Plan de Administracién y Gobierno electrénicos, contara también con ins-

trumentos de sequimiento y de coordinacion técnica que aseguren los resultados de los
proyectos en términos de coste, tiempo y consecucion de objetivos.

65



66

También contara con sistemas de coordinacion entre los diversos proyectos que permi-
ta el mutuo aprovechamiento de los conocimientos y de los instrumentos que se vayan

generando en cada proyecto, asi como un sistema de deteccion de necesidades y de
correccion de problemas para su mejora continuada.









En el marco de las iniciativas de eEurope, la estrategia a desarrollar desde Euskadi ha de
estar basada en aquello que aporte realmente valor a los ciudadanos y ciudadanas vas-
cas. Por ello, debera tener presente la realidad vasca en términos de penetracion de la
tecnologia, el conocimiento y la situacion socio-economica.

Establecer el alcance de las transformaciones hacia una nueva Administracion publica,
a partir de la introduccion de las nuevas tecnologias de la informacion y de la comuni-
cacion.

Alinear los proyectos de la Administracion digital con los objetivos del Plan de Modernizacion
del Gobierno Vasco, en el entorno de la sociedad del conocimiento de Euskadi.

Seguimiento y evaluacion del desarrollo del Plan Estratégico.

Fortalecimiento de las politicas publicas a partir de la construccion de nuevas relacio-
nes con los ciudadanos: informacion responsable, mas participacion en la formulacion
y en la evaluacion de las politicas.

Nuevo sistema de atencion al ciudadano y redefinicion de las relaciones con los ciuda-
danos para la prestacion de los servicios establecidos de un nuevo sistema de atencion

al ciudadano.

Establecimiento del Cuadro de Mando y de los indicadores de resultado del desarrollo
del Plan Estratégico.

Administracion Publica en Red y definicion del sistema de relacion entre los diferentes
niveles de las administraciones publicas.
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— Modelo de Administracion Digital.

— Marco normativo de sequridad y privacidad. Soporte normativo a la Administracién
electronica.

— Firma electrdnica.
— Topagune.
— Difusion.

Todavia la mayor parte de las administraciones publicas ofrecen sus servicios y disefian
los procesos de provision a partir de sus propias estructuras y métodos de trabajo, sin
tener en cuenta las necesidades de los ciudadanos ni la complejidad de los servicios. La
introduccion de las nuevas tecnologias en la prestacion de servicios manteniendo esta
perspectiva ha conllevado el fracaso de la mayoria de los proyectos.

Por ello, es responsabilidad del Gobierno proponer un modelo de desarrollo de los ser-

vicios que tenga en cuenta las expectativas y las prioridades del conjunto de la socie-
dad vasca.

Definir un sistema de prestacion de los servicios publicos orientado a las necesidades de
los ciudadanos y ciudadanas.

Elevar la efectividad de los servicios publicos, mediante la mejora de los medios para su
localizacidn y acceso, la disminucién del tiempo de respuesta y una mayor equidad y fia-

bilidad de sus resoluciones.

Ofrecer un servicio adecuado a la complejidad de las demandas ciudadanas.

Establecimiento de canales de consulta ciudadana para conocer sus necesidades vy las
expectativas de respuesta de las administraciones publicas.

Definicion de un sistema de distribucion de los servicios publicos atendiendo a criterios
de facilidad de acceso y simplificacion de tramites.
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Creacion de nuevos servicios mas personalizados y automatizados que permitan el
autoservicio en cualquier momento y en cualquier lugar.

Mejora del sistema de presencia en Internet mediante una consolidacion de la informa-
cion sobre la oferta de servicios de las administraciones publicas y la definicion de
transacciones sencillas que eviten los desplazamientos y las restricciones horarias de
acceso.

Establecer un sistema de medicion de la calidad y eficacia de los servicios publicos,
incluyendo la consulta a los ciudadanos y ciudadanas.

— Metodologia de Digitalizacion de Servicios.

— Modelo de presencia en la red.

— Puntos de acceso KZgunea/PAPI.

— Soporte normativo a la Administracion electronica.

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

— e-Contratacion.

El cambio de la Administracién a la Administracion y Gobierno electronicos es un cam-
bio radical que modifica las propias bases sobre las que estan construidos los servicios
publicos en la actualidad. Supone cambiar las formas de trabajar, los perfiles profesio-
nales, la forma en que las administraciones publicas deben organizar sus recursos, etc.
En este proceso de cambio, los actores principales son las personas que integran la
Funcion Publica.

Adaptacion y cambio de los métodos de trabajo orientado a los servicios publicos de
acuerdo con las capacidades de descentralizacion, intercambio de informacion vy res-
puesta que aportan las nuevas tecnologias.

Capacitacion de los empleados publicos para la delegacion de responsabilidades en el
desempefio profesional.



Comunicacién y diseminacion de buenas practicas de servicios publicos y del impacto
de las nuevas tecnologias.

Actividades de formacién sobre los nuevos servicios publicos y los nuevos métodos de
trabajo.

Definicion de nuevos perfiles profesionales para hacer frente a las demandas de la
Administracion electronica, asi como su articulacion definitiva (grupos de clasificacion
y CUErpos).

Desarrollo y propuesta de nuevos modelos organizativos y de nuevos modelos de defi-
nicion de puestos de trabajo para el conjunto de las administraciones publicas vascas.

Implantar una gestion del conocimiento, basada en la participacion activa de los em-
pleados publicos y la formacion, que permita aprovechar la informacion y la experien-
cia acumulada para mejorar la gestion y los servicios.

— Formacion de empleados publicos de las Administraciones vascas.

— Difusion.

Son las distintas administraciones las que han de coordinar sus esfuerzos para resolver
los problemas de los ciudadanos y ciudadanas vascas, teniendo éstas que dirigirse a
aquella administracion que les resulte mas sencillo relacionarse con ella, ya sea por cer-
cania o frecuencia. Este modelo puede ser posible en el entorno virtual si las adminis-
traciones acuerdan un sistema de interoperabilidad en red que permita el intercambio
de la informacion, la reutilizacion de las tecnologias y la sincronizacion o la integracion
de los procesos relacionados con los servicios publicos.

Conseguir el compromiso del conjunto de las Instituciones vascas mediante un acuerdo
para el fomento de la Administracion Electrénica y su integracion en los servicios vy sis-
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temas de relacion entre las administraciones para la mejora de las relaciones con el con-
junto de la sociedad vasca.

Establecer el sistema de relacion para el intercambio de informacion necesaria para sim-
plificar los servicios publicos.

Promover la integracion de los procesos de aquellos servicios publicos, en la prestacion
de los cuales participan los diferentes niveles de las Administraciones vascas.

Crear un espacio permanente de colaboracion institucional para el avance en la digita-
lizacién de los servicios y la coordinacién de iniciativas.

Establecer iniciativas conjuntas para fomentar y coadyuvar en el desarrollo de la
Administracion Electrdnica en el ambito local.

Definir una estrategia de formacion para los trabajadores de las Administraciones
Vascas.

Desarrollar una infraestructura para los contenidos y servicios comunes al conjunto de
las Administraciones Vascas.

Crear un modelo comun de tramitacion de procedimientos para el conjunto de las
Administraciones Vascas.

— Foro Interadministrativo.
— Modelo Basico de Tramitacion.

— Impulso de la Administracion Electronica en el ambito municipal: e-Administracion
Local.

— Formacion de empleados publicos de las Administraciones Vascas.

— Euskalsarea Plus.
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Plan Estratégico de la Administracion On Line 2004-2006
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PROYECTO DE FORO
INTERADMINISTRATIVO

OBJETIVO

Crear espacios de colaboraciéon interinstitucional para el avance en la digitalizacion de
servicios y la coordinacion de iniciativas.

PARTICIPANTES/AGENTES

El conjunto de las Administraciones vascas.

Especialmente el Gobierno Vasco, las tres Diputaciones Forales y las capitales de los
tres Territorios Historicos.

CONTENIDOS

Acuerdos de colaboracion.

Coordinacion tecnologica.

Coordinacién en la prestacion de servicios.

Coordinacion en procedimientos administrativos e intercambio de informacion.

Lugar de intercambio de experiencias y "best practice”
INDICADOR

Creacion del Foro en 2004.

Logro de un acuerdo de colaboracion anual.
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PROYECTO DE MODELO
DE ADMINISTRACION DIGITAL

OBJETIVO

Crear un nuevo modelo de Administracion que sirva de referente para el conjunto de las
Administraciones, en sus tres niveles institucionales, al objeto de garantizar el desarro-
llo de la Administracion Digital.

PARTICIPANTES/AGENTES
Los agentes destinatarios del Modelo son el conjunto de Administraciones Vascas.
CONTENIDOS

Propuesta estratégica de la nueva Administracion Digital.
Modelo de Administracion Digital.

Documentacién en modo adecuado al objeto de realizar una publicacion desde el
Gobierno Vasco. Guia de Reflexion.

Bateria de indicadores utilizables desde el EUSTAT.
INDICADOR

Publicacion del Modelo.

Desarrollo de procesos formativos/divulgativos del modelo.
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IMPULSO DE LA ADMINI§TRACION
ELECTRONICA EN EL AMBITO

MUNICIPAL: eADMINISTRACION LOCAL

OBJETIVO
Coadyuvar al desarrollo de la Administracion electronica en el ambito local.
PARTICIPANTES/AGENTES

El Gobierno Vasco.
Los Ayuntamientos vascos.

En dichos proyectos resultaria de interés contar con la participacion activa de las
Diputaciones Forales.

CONTENIDOS

Acuerdos de colaboracion.

Impulso tecnoldgico.

Apoyo inicial en recursos humanos para el logro de los objetivos pretendidos.
Desarrollo de servicios multicanal.

Soporte inicial en el uso de infraestructuras basicas, como la firma electronica.
INDICADOR

Un convenio anual de colaboracion por Territorio Historico.

Un convenio con cada una de las tres capitales vascas.
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METODOLOGIA DE DIGITALIZACION
DE SERVICIOS

OBJETIVO

El proyecto pretende desarrollar una metodologia de analisis aplicable al conjunto de
Departamentos y Organismos Auténomos del Gobierno, de manera que:

® Se identifiquen potenciales usos y servicios susceptibles de ser prestados a través de
las nuevas tecnologias, con perspectiva multicanal.

® Se cuente con criterios para seleccionar y priorizar aquellos que resulten de mas inte-
rés.

® Se identifiquen aquellos aspectos a tener en cuenta o a abordar en cada uno de los
servicios identificados.

PARTICIPANTES/AGENTES
Los Departamentos y Organismos Autdnomos del Gobierno.
CONTENIDOS

Método de Digitalizacién de Servicios.

Publicacion que recoja dicho Método.
INDICADOR

Contar con la Metodologia.
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FORMACION EMPLEADOS PUBLICOS
DE LAS ADMINISTRACIONES VASCAS

OBJETIVO

Dotar a los trabajadores de las Administraciones Vascas de los conocimientos y destre-
zas adecuados para afrontar y desarrollar con éxito el proceso de transformacion de la
Administracion hacia la Administracién digital.

PARTICIPANTES/AGENTES

Trabajadores de las Administraciones Vascas.
Instituto Vasco de Administracion Publica.
EUDEL

Viceconsejeria de Funcion Publica.
CONTENIDOS

Formacion en:
e Utilizacion de Plataformas comunes (pasarela de pagos, notificacion electronica...)
® Nuevos escenarios normativos

® Tramitacion on line

Firma electrdnica
® Archivo electrénico
® Proteccion de datos en la administracion electréonica

® Servicios multicanal, etc.
INDICADOR

Ejecucion de dos programas formativos anuales.
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OBJETIVO

Participar e impulsar actos y jornadas de difusion de las potencialidades de la
Administracion y Gobierno electrénicos de manera genérica, o bien dando a conocer ini-
ciativas particulares del Gobierno.

Desarrollar campafas.
PARTICIPANTES/AGENTES

El conjunto de los Departamentos del Gobierno.
Direccion del Gabinete de la Vicepresidencia.
Direccion de la Oficina para la Modernizacion de la Administracion.

Secretaria General de Comunicacion de la Lehendakaritza.
CONTENIDOS

Notas de prensa.
Ruedas de prensa.
Campanas publicitarias.

Participacion en foros, jornadas, conferencias, etc.
INDICADOR

Una campafia de la Administracion electronica.

Participar en foros, jornadas, conferencias, etc.
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EUSKALSAREA PLUS

OBJETIVO

Desarrollar una infraestructura en la que residan contenidos y servicios comunes al con-
junto de las Administraciones Vascas asi como con otras Administraciones estatales y
europeas en orden a coadyuvar al desarrollo de la Administracion y Gobierno electroni-
cos en Euskadi.

PARTICIPANTES/AGENTES

El Gobierno Vasco.

El conjunto de Administraciones vascas.

CONTENIDOS

Desarrollo de un estudio que determine las necesidades a satisfacer y la formula orga-
nizativa, normativa y de funcionamiento mas adecuada al objeto de resolver dichas
necesidades.

INDICADOR

Presentacion a lo largo del sequndo semestre de 2005 de las conclusiones de dicho tra-
bajo.

Puesta en marcha de la solucion.
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SOPORTE NORMATIVO
A LA ADMINISTRACION

ELECTRONICA

OBJETIVO

Desarrollar y establecer el marco normativo que dé soporte a la nueva realidad de la
Administracion electronica.

PARTICIPANTES/AGENTES
El Gobierno Vasco.
CONTENIDOS

Soporte normativo en materia de Firma Electronica.
Soporte normativo en materia de Tramitacion Electronica.
Soporte normativo en materia de Registro Telematico.
Soporte normativo en materia de Archivo Electrénico.
Soporte normativo en materia de Pagos Telematicos.

Soporte normativo en materia de regulacion de la presencia del Gobierno Vasco en
Internet.

Otros desarrollos.
INDICADOR

Regulacion de Registro Telematico.

Regulacion de la presencia del Gobierno Vasco en Internet.
Regulacion de diferentes aspectos de la Tramitacion Electronica.
Regulacion de la Notificacion Electronica.

Regulacion de la Licitacion Electronica.
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MODELO BASICO
DE TRAMITACION

OBJETIVO

Crear un Modelo comun para el conjunto de las Administraciones Vascas, que identifi-
que las familias o tipos de procedimientos diferentes, en funcion de su tramitacion, y
determine las fases, los tramites y los datos basicos para la tramitacion de cada tipo de
procedimientos.

PARTICIPANTES/AGENTES

Este Modelo seria de aplicacion para el conjunto de las Administraciones Vascas.
Su elaboracion se abordaria en el marco del Foro Interadministrativo.

En todo caso seria de aplicacion en el conjunto de servicios del Gobierno Vasco.
CONTENIDOS

|dentificacion de familias o tipos de procedimientos diferentes, en funcion de su trami-
tacion.

Determinacion y consenso de las fases, los tramites y los datos basicos para la tramita-
cion de cada tipo de procedimientos.

Puesta en marcha de servicios comunes de consulta telematica y cuadro de mando de
gestion.
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MODELO PRESENCIA
EN LA RED

OBJETIVO

Definir y desarrollar un Modelo de Presencia del Gobierno Vasco en Internet, al objeto
de articular adecuadamente la oferta de servicios publicos y la demanda de los mismos,
dando cabida, en su caso a servicios de otras Administraciones.

PARTICIPANTES/AGENTES

Direccion de la Oficina para la Modernizacion de la Administracion.
Secretaria General de Comunicacion de la Lehendakaritza.
Departamentos del Gobierno Vasco.

Otras Administraciones.

Otras instituciones.
CONTENIDOS

Desarrollo de la nueva red de portales.
Decreto de articulacion del modelo y sus desarrollos normativos.
Desarrollo de portales por publico objetivo, por departamento y tematicos.

Desarrollo de servicios de valor afiadido.
INDICADOR

Contar con el nuevo portal.
Mantener euskadi.net como referencia entre los usuarios.

Dotarle del nivel de reconocimiento WAI A en el 2005.
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PUNTOS DE ACCESO KZGUNEA

OBJETIVO

Facilitar al conjunto de la Sociedad Vasca, a través de los sistemas Unicos de identifica-
cion desarrollados desde las Administraciones vascas, puntos de acceso cercanos y
publicos a los servicios que desde la Red estén ofreciendo éstas.

PARTICIPANTES/AGENTES

EJIE, como gestor del programa.
Gobierno Vasco.

Administraciones vascas.

CONTENIDOS

Disponibilidad de puntos de acceso a los servicios de las Administraciones Vascas en los
centros KZgunea, con asesoramiento, en su caso, de los tutores del centro en el uso de
la oferta de servicios on line.

INDICADOR

100% de los centros KZgunea/Territorio Histdrico que finalmente se consoliden, funcio-
nando como puntos de acceso a los servicios publicos.
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FIRMA ELECTRONICA

OBJETIVO

Potenciar el desarrollo de transacciones y servicios de la Administracion al objeto de que
puedan ser ejecutadas sin necesidad de presentacion fisica de documentos ni presencia
fisica de los interesados con plena validez juridica a través del uso de la Firma
Electrénica.

PARTICIPANTES/AGENTES

Direccion de la Oficina para la Modernizacion de la Administracion.
El conjunto de Departamentos del Gobierno.

Direccion de Informatica y Telecomunicaciones/Sociedad de Informatica del Gobierno
Vasco - EJIE.

IZENPE.

CONTENIDOS

Utilizacion de aquellos servicios necesarios en materia de firma electrénica.
INDICADOR

Contar con servicios susceptibles de ser desarrollados en su integridad sin necesidad de

presencia fisica con el uso de la firma electronica de acuerdo a los objetivos sefialados
en el proyecto Gobierno Digital.
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SOPORTE PARA LA DIGITALIZACION
DE SERVICIOS:

GOBIERNO DIGITAL

OBJETIVO

Desarrollar los servicios y procesos, orientarlos hacia el flujo de informacion (desde el
ciudadano y hacia el ciudadano) y gestionarlos en un sistema de mejora continua en un
escenario de prestacion multicanal.

PARTICIPANTES/AGENTES
Departamentos del Gobierno Vasco.
CONTENIDOS

Procesos de formacion para empleados publicos.

Nuevas herramientas y plataformas de soporte a la digitalizacion de servicios.
Uso de herramientas web (Internet e Intranet).

Redisefio y reingenieria de procesos.

Redefinicidn y cambios organizativos.
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OBJETIVO

Implementar un modelo de atencién al ciudadano en la Administracion General de la
Comunidad Auténoma de Euskadi que incorpore la atencion y el desarrollo de servicios
multicanal.

PARTICIPANTES/AGENTES
El conjunto de los Departamentos del Gobierno y en concreto sus servicios de atencion

al ciudadano.

El servicio Zuzenean actual (Direccion de Recursos Generales del Departamento de
Hacienda y Administracion Publica).

Direccion de la Oficina para la Modernizacion de la Administracion.

Direccion de Informatica y Telecomunicaciones/Sociedad de Informatica del Gobierno
Vasco - EJIE.

Viceconsejeria de Funcion Publica.

CONTENIDOS

Definicion de un nuevo modelo de atencion al ciudadano.
Reciclaje profesional en el personal de atencidn al ciudadano.
Implementacion de un contact center.

Implementacion de herramientas CRM, reconocimiento de voz, etc.

INDICADOR

Puesta en marcha del servicio Zuzenean.

Puesta en marcha del canal telefonico de Zuzenean 012 con absorcion del primer nivel
de atencién del conjunto de los Departamentos del Gobierno.

Acuerdo de nivel de servicio con, en principio, tres Departamentos del Gobierno para
atencion telefonica (2° nivel, de especializacion sectorial) y atencion presencial.
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e-CONTRATACION

OBJETIVO

Consolidar el proyecto de e-Contratacion ya iniciado a través de Acciones formativas,
Acciones de marketing especificas de la iniciativa, desarrollo de contenidos documenta-
les y dotarle, ademas, de un centro de asistencia y soporte para aquellas empresas obje-
tivo del presente proyecto.

PARTICIPANTES/AGENTES

Direccion de Patrimonio y Contratacion.
Departamentos del Gobierno Vasco.
Trabajadores del Gobierno Vasco.
Viceconsejeria de Funcion Publica.

Direccion de Informatica y Telecomunicaciones/Sociedad de Informatica del Gobierno
Vasco - EJIE.

Direccion de la Oficina para la Modernizacion Administrativa.
|ZENPE.

CONTENIDOS

Desarrollar procesos formativos tanto a los profesionales de la Administracion como a
los usuarios de la iniciativa.

Desarrollar campafas divulgativas de la iniciativa.
Asegurar un servicio CAU.
Implementar su presencia dentro del modelo de presencia en la Red del Gobierno.

INDICADOR

Antes de fin de 2004 ejecucion real de procesos de licitacion electronica en la mesa cen-
tral de contratacion en, al menos, una tipologia de empresas.

A lo largo del 2005 incorporacion completa al proyecto de las mesas de contratacion
departamentales.
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OBJETIVO

Desarrollar una plataforma, de caracter horizontal, en la que los distintos 6rganos del
Gobierno puedan proponer a la sociedad vasca sus iniciativas, de manera que los poten-
ciales usuarios y usuarias, asi como aquellos sectores de la sociedad que puedan verse
implicados en la iniciativa, puedan hacer llegar sus sugerencias de manera agil y eficaz
para su toma en consideracion.

PARTICIPANTES/AGENTES

Direccion de la Oficina para la Modernizacion Administrativa.

CONTENIDOS

Nuevo servicio on line de propuestas e iniciativas del Gobierno donde se favorezca y
recojan las aportaciones de la Sociedad Vasca.

INDICADOR

Contar con un espacio horizontal de participacion en el nuevo euskadi.net.
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