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1.1. Mision del Modelo

Impulsar y facilitar el desarrollo de la Administracion electronica en Euskadi, aportando a las
Administraciones publicas un método de evaluacién, planificacion y actuacion, asi como un
sistema de indicadores, que les sirvan de guia en su proceso de avance hacia la excelencia en
Administracion electronica.

1.2. Vision del Modelo

“Propiciar el avance hacia la excelencia en la Admi  nistracién electrénica”

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

1.3.  Principios del Modelo

Administracion orientada al ciudadano

El desarrollo de la Administracion electronica debe buscar, en todo momento, aportar valor a la
ciudadania, creando servicios adecuados a sus necesidades y demandas, que sean comodos
de utilizar, que le eviten desplazamientos, que le consuman el minimo tiempo posible, que sean
accesibles por diversos canales durante las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana, que le
den respuesta rapida a sus gestiones, que le permitan informarse del estado del expediente
durante toda la tramitacién, que le garanticen la seguridad y la privacidad de sus datos, que le
faciliten formular quejas y sugerencias y las atienda con prontitud, y que le asegure las
garantias juridicas necesarias con respecto al fondo y a la forma de la tramitacion.

Administracion colaborativa, integrada e interconec tada

Las Administraciones publicas deben colaborar entre si para desarrollar una Administracion
electrénica que provea a la ciudadania un acceso comun a todas sus gestiones, a todos los
documentos y a todos los datos que tenga con las diversas Administraciones, ofreciendo el
acceso a todos estos servicios e informaciones mediante multiples canales integrados entre si,
de forma que los estandares de calidad de servicio sean equivalentes en cualquiera de los
canales. Al mismo tiempo, los sistemas de informacién de las diversas Administraciones
estaran interconectados para facilitar el acceso de la ciudadania a los datos y documentos que
necesite en cada tramitacién y que ya obren en poder de cualquiera de las Administraciones,
evitando asi la necesidad de utilizar certificaciones en papel.
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Administracién eficiente y de calidad

El desarrollo de la Administracién electrénica tendra por objeto mejorar la calidad de los
servicios que presta a la ciudadania, aportando el maximo valor con el minimo coste. Para ello,
el desarrollo de los servicios digitales se llevara a cabo de forma sistematica, de acuerdo con
politicas y estrategias definidas, utilizando metodologias que tengan en cuenta todos los
factores relevantes para ello, involucrando a los empleados publicos y creando el clima
organizativo que les permita aportar lo mejor de su talento y de su creatividad, estableciendo
estandares que normalicen los procesos y faciliten su digitalizacién, y compartiendo las
infraestructuras y los servicios tecnoldgicos.

Administracién democratica

La Administracion electrénica tendra en cuenta la dimension democratica de la gestion publica,
facilitando y promoviendo la participacion de la ciudadania, tanto en la toma de decisiones para
la elaboracion de planes y normativas, como en la aplicacion y ejecucion de las mismas, asi
como en su evaluacién. Se promoverda, particularmente, la participacion de la juventud y se
adoptaran medidas para facilitar el acceso a los servicios de la Administracién electrénica de
los colectivos que tienen mayores dificultades para la utilizacién de los medios telematicos,
luchando contra la denominada brecha digital. La Administracion electronica vasca garantizara
los derechos lingliisticos de la ciudadania, y prestara especial atencién al uso del euskera en
las relaciones telematicas.

1.4. Caracteristicas del Modelo

1. Basado en la realidad de la Administracién vasca

El Modelo se construye a partir de la concreta realidad de las Administraciones Vascas y con el
objetivo de dar respuesta a sus necesidades especificas.

2. Adaptado a cada nivel administrativo

El Modelo tiene en cuenta las diferentes caracteristicas y necesidades de cada nivel
administrativo, adaptandose a cada uno de ellos. A este respecto, se consideran los siguientes
niveles administrativos: Administracion General de la CAE (Gobierno Vasco), Diputaciones
Forales y Ayuntamientos (distinguiendo grandes, medianos y pequefios).

3. Modelo integral

El Modelo contempla todos los aspectos de la actuacion administrativa que puedan aprovechar
las oportunidades que la Administracion electrénica ofrece, dotando al propio concepto de
Administracion electrénica de un sentido amplio que abarque, tanto los aspectos externos de la
gestién administrativa (relaciones con la ciudadania), como los internos (relaciones internas en
el ambito de cada entidad y de las distintas entidades entre si), y contemplando no sélo los
aspectos directamente relacionados con internet y con la tecnologia, sino también los que
tienen que ver con la cultura organizativa y el desarrollo organizacional, también necesarios
para el éxito de la Administracion electrénica.
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4. Modelo escalable

El Modelo trazara una senda de desarrollo gradual y progresivo hacia una meta final, de forma
que permita a las Administraciones avanzar segun los ritmos que mejor se adecuen a su
realidad concreta, pero consolidando niveles intermedios de evolucion.

5. Enfoque practico / guia de actuacion

El Modelo tiene vocacion de ser aplicado por las Administraciones vascas en su avance hacia
la Administracion electronica. Para ello, se estructura a modo de Guia que permite situarse a
cada Administracién en un punto de una senda (patron de referencia) y da pautas a seguir para
avanzar por la citada senda, en base a unos indicadores facilmente medibles.

6. Realista y realizable

El modelo identificard las acciones a realizar para desarrollar cada aspecto de la
Administracion electrénica y, asi mismo, facilitara una orientacién lo mas aproximada posible
sobre los recursos necesarios para el desarrollo del Modelo en cada nivel administrativo, de
forma que las Administraciones destinatarias del Modelo dispongan de la informacién necesaria
para planificar sus actuaciones en funcién de sus objetivos y de sus capacidades.
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El Modelo de Administracién Electrénica se conforma a partir de dos ejes principales:

* Los elementos de contexto
Los cuatro componentes que enmarcan y contextualizan el modelo (en azul en el esquema).

* Los criterios
Sintetizan los diez referentes base para la evaluacion de la administracion en el ambito de lo

electrénico (en gris en el esquema).

2.1. Administracion electronica

La Administracion electronica es la aplicacion de tecnologias de la informacion y la
comunicacién en las administraciones publicas, junto con el cambio organizativo y el desarrollo
de nuevas habilidades, para mejorar los servicios publicos, los procesos democraticos y las
politicas publicas.

2.2. Elementos de contexto del Modelo

El Modelo se enmarca y se concreta posteriormente en cada caso en que se realice una
evaluacién dentro de cuatro referentes.

» Laestructura de la Administracion Publica
Define las caracteristicas particulares de la organizacion en la que se aplica el modelo.
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e Los usuarios: ciudadanos, empresas y organizaciones (CEO)
Constituyen los destinatarios o publico objetivo de los servicios que presta la organizacion en el
ambito de la administracion electrénica.

e El marco regulador
Conjunto de normativas y leyes que regulan el funcionamiento y el uso de los servicios que
presta la organizacion.

e Elterritorio
Ambito geografico de actuacion de la organizacién, que incluye infraestructuras y recursos para
el desarrollo de la administracion electronica.

2.3. Los criterios

El Modelo de Administraciéon Electronica es un marco de trabajo y evolucion que tiene diez
criterios.

Las diez “cajas” del Modelo representadas y numeradas en el grafico nos muestran los criterios
que nos van a servir para evaluar el progreso de una organizacion en la Administracién
electrénica. A cada uno de los criterios le acompafia una definicion del mismo, que explica su
significado global.

Los diez criterios considerados en el modelo son:
1. Liderazgo.

2. Politica y estrategia.
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3. Organizacién y personas.
4. Procesos.

5. Tecnologia y recursos.

6. Aplicaciones informaticas.
7. Interoperabilidad.

8. Servicios.

9. Infraestructuras publicas.

10. Legislacion y normativa.

10
Legislacion y nomativa
1 1 1 1
1 8 6 8 '
L - --Organizaciony ___Apllqnas F-7
Persores Informéticas
i : : e
d r
e 2 5 v
--- Poliicay - . Lo
r 2 Tecnologiay I
a Esirtega Recursos c
4 1 1 [
] 1
g 4 7 (0]
0 --- Processs  --- interopera -t S
. -bilidad .
9 ! !
Infraestructuras Piblicas

2.4. Sintesis de criterios y subcriterios

Para desarrollar los criterios en detalle, cada uno va acompafiado de unos subcriterios que
deberan considerarse a la hora de realizar una evaluacion.

Finalmente, cada subcriterio lleva consigo un conjunto de indicadores y areas a abordar en la
evaluacién que avanza y concreta el significado de cada subcriterio.
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2. POLITICA Y 3. ORGANIZACION Y 5. TECNOLOGIA Y
RN ESTRATEGIA PERSONAS (ERSEES RECURSOS

Participacion en la definicion
y seguimiento de politicas.
Equipo gestor responsable.
Manifestacion publica de los
CcOmpromisos.

Participacion en la difusiéon y
promocion.

Conocimiento de los factores

relevantes.

6. APLICACIONES 9. INFRAESTRUCTURAS

Implicacién de los maximos
responsables de la institucion en el
impulso de la Administracién
electronica.

Cobertura de las
aplicaciones.

Cumplimiento por las
aplicaciones de los requisitos
tecnoldgicos y
metodoldgicos.

Aplicaciones de uso comun.
Gestion de documentos
electronicos.

k- Sistemas de seguridad. /

Existencia de las aplicaciones

informaticas necesarias para el

desarrollo de la Administracion
electrénica.

= Politica Institucional.

= Planificacion de la estrategia.

= Planificacion de medios
econdémicos.

= Participacion en foros de
decision y conocimiento
estrategias.

= Plan de comunicacién y
difusién.

)

Existencia en la institucién de una
planificacién estratégica y operativa en
relacién con la Administracién
electronica.

- Modelos y estandares de \

interoperabilidad.

= Acceso e integracion con
otros SSII.

= Comparticién e integracién
de datos e inf. de la
organizacion.

= Participacion en proyectos
de normalizacion.

= Cooperaciéon y comparticion

k de servicios

Existencia de un marco de
interoperabilidad par la integracion de
los sistemas y la comparticion de los
datos.

k a los usuarios.

= Modelo Organizativo.

= Perfiles de puestos y
planificacién de
competencias.

= Sistemas de evaluacion de
competencias.

= Formacién continua.

= Gestion del conocimiento.

)

Adecuacion de la organizacion y de las
personas para el desarrollo de la
Administracion electronica.

= Canal web de acceso
universal.

= Acceso multicanal a los
servicios.

= Publicacion de la oferta de
servicios.

= Servicios de soporte a los
CEO.

= Adecuacion de los servicios

J

= Organizacién basada en
procesos.

= Metodologia de
digitalizacion.

= Digitalizacién de procesos.

= Mejora e innovacioén de
procesos.

= Orientacion a CEO.

/

Revisién y mejora de los procesos para
su adecuacion al medio telematico.

= Disponibilidad de
conectividad.

= Espacios publicos de
acceso.

= Asistencia para el uso de los
servicios.

= Recursos compartidos.

= Planes de actuacion.

/

Poner a disposicién de los CEO una
oferta de servicios telematicos completa
y de calidad.

Existencia de unas infraestructuras
publicas adecuadas para el acceso a
los servicios de la Administracion
electrénica.

= Modelo o arquitectura
técnica.

= Plan de actualizacién
tecnoldgica.

= Equipamientos.

= Conexiones internas y
externas.

= Recursos de soporte.

/

Existencia de la infraestructura
tecnolégica adecuada para el desarrollo
de la Administracion electrénica.

= Conocimiento de la
normativa.

= Aplicacion de la normativa.

= Desarrollo normativo.

= Participacion en érganos de

iniciativas legales.

= Interaccién con usuarios.

Desarrollar y aplicar adecuadamente la

normativa que regula la Administracion
electronica.

Presentados de forma resumida los criterios y subcriterios, en el apartado siguiente se desarrolla el contenido de los mismos.
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3.1.  Criterio 1: Liderazgo
Definicion

Cbémo los responsables politicos y técnicos de la organizacion estimulan, apoyan y fomentan la
implantacion de la Administracién electrénica (AE).

Descripcion

El liderazgo debe ejercerse por los responsables politicos y técnicos. El liderazgo puede
ejercerse manifestando y desarrollando el compromiso en todos los aspectos necesarios para
desarrollar la AE: politicos, organizativos, técnicos, presupuestarios y de apoyo personal.

Los lideres desarrollan y facilitan la implantacion de la AE implicandose personalmente.
En este subcriterio se incluye como los lideres:

= Definen, desarrollan y evalGan las politicas de la AE.

= Estimulan la implicacion de las personas de la organizacién y delegan
responsabilidades en ellos.

= Se comprometen publicamente y actdan como referente.

= Participan en actividades de difusiéon y promocién de la AE dentro y fuera de la
organizacion.

= Conocen los elementos relevantes de la AE y se forman en ellos.
= Evallan y revisan la efectividad de su liderazgo.

Subcriterios
1.1. Participacion en la definicion y seguimiento de politicas
1.2. Equipo gestor responsable
1.3. Manifestacién puablica de los compromisos
1.4. Participacién en la difusién y promocion

1.5. Conocimiento de los factores relevantes
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Subcriterio 1.1.- Participacion en la definicion y seguimiento de politicas
Definicion

Coémo los responsables politicos de la organizacion participan en la elaboracion, seguimiento y
evaluacion de las politicas sobre AE y en sus mecanismos de gestion.

Descripcién

El liderazgo de los méaximos responsables politicos en la planificacion, seguimiento y
evaluacion de las politicas de AE se debe visualizar en que:
= Definen, aprueban y evallan las politicas de AE (planes, programas, proyectos, ...).
= Nombran responsables y equipos y les dota de capacidad de decision.

= Asignan recursos para el desarrollo de la AE en forma de presupuestos, dotaciones
de personal, convenios, contrataciones, ...

= Aprueban los planes de comunicacion internos y externos y participan en ellos.

= Aprueban métodos para evaluar el impacto de la implantacién de la AE en la
sociedad y los mecanismos para retroalimentar la estrategia.

Indicadores
= Grado de participacién de los responsables politicos en la elaboracion y asuncion
de la politica y estrategia en materia de AE.

= Grado de participacion de los responsables politicos en el seguimiento de las
politicas de AE y toma de las decisiones apropiadas.

= Porcentaje de comités o comisiones internas sobre AE en que participan los
maximos responsables politicos.

= Porcentaje de cumplimiento de las intervenciones programadas en el plan de
comunicacion de los responsables politicos.

Buenas practicas
= La politica en materia de AE definida como plan, programa o proyecto es aprobado
por el maximo responsable politico de la organizacion.

= El plan, programa o proyecto de AE contempla la asignacion de recursos y de
responsabilidades.

= El seguimiento del plan, programa o proyecto de AE esta aprobado y coordinado
por el maximo responsable politico.

= Existe un Comité que valida el plan, programa o proyecto de AE y su seguimiento y
en el que participan los responsables politicos de la organizacion.

= Existe un plan de comunicacion interno y externo aprobado por los responsables
politicos de la organizacién y en el que participan.
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Subcriterio 1.2.- Equipo gestor responsable

Definicion

Cémo la organizacion dispone de un equipo gestor de alto nivel, estable y responsable del
desarrollo de la AE.

Descripcién

El liderazgo politico se despliega en un liderazgo directivo y técnico que se materializa en la
creacion de equipos estables y cualificados que desarrollen la AE.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= La composicién del equipo, incluyendo cargos directivos de la organizacion,
responsables de servicio, técnicos especialistas internos de las areas que afectan a
la AE vy, si fuera necesario, colaboradores expertos externos.

= Experiencia y competencias del personal que integra el equipo gestor en relacion
con la AE.

= Capacidad real de toma de decision sobre:

» asignacioén de recursos (presupuesto, técnicos, materiales), modificaciones
organizativas y de personal y modificaciones normativas.

* la planificacion (prioridades-plazos), el seguimiento y control de los resultados
asociados al desarrollo de politicas en AE.

= el desarrollo, revision y actualizacion de la politica y estrategia en AE.

= |a definicién y ejecucion de los planes de comunicacién interna y externa de la
politica y estrategia en AE.

= Laimplantacion y analisis de medidas de percepcién del liderazgo entre el personal
de la organizacion.

Indicadores
= NOmero de profesionales especialistas (informaticos, juridicos, otros) en
administracion electrénica en la organizacion.

= Grado de participacion del equipo gestor en la elaboracion y asuncion de la politica
y estrategia en materia de AE.

= Porcentaje de cumplimiento del calendario de reuniones del equipo gestor.

= Grado de participacion del equipo gestor en el seguimiento de los planes,
programas y proyectos de AE y toma de las decisiones apropiadas.

= Porcentaje de reuniones internas sobre AE con el personal de la organizacién en
que han participado personas del equipo gestor (diferente de los maximos
responsables politicos).
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= Porcentaje de comunicaciones externas sobre AE con los CEO en que han
participado personas del equipo gestor (diferente de los maximos responsables
politicos).

Buenas practicas
= Existencia de equipos integrados por profesionales de todos los campos necesarios
para el desarrollo de la AE y con capacidad de decision.
= Comités de seguimiento sobre AE.
= Aplicacién sistematica de metodologias de trabajo en equipos de mejora.
= Calendario anual de reuniones del equipo gestor.

= Posibilidad real de gestion y/o asignacion de recursos-presupuesto y prioridades-
plazos.

= Plan de comunicacion de politica y estrategia liderado por el equipo gestor.
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Subcriterio 1.3.- Manifestacion publica de los comp  romisos
Definicion
Coémo los lideres establecen compromisos sobre la AE y los manifiestan piblicamente.
Descripcion
En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:
= La publicacién de los objetivos sobre AE en documentos de la organizacidn y otros

medios de comunicacion externa.

= La realizacién de manifestaciones publicas de dichos compromisos en diferentes
ambitos: foros publicos, foros tematicos de expertos, medios de comunicacion,
pagina Web.

= Lacalidad e idoneidad de los compromisos manifestados publicamente.

= El derecho de los CEO a percibir servicios compensatorios como consecuencia de
incumplimiento de los compromisos adquiridos.

Indicadores
= Numero de manifestaciones publicas anuales relacionadas con los compromisos de
la organizacién con la AE.

= NuUmero de foros externos o eventos de difusion y divulgacion de los compromisos
en AE en los que patrticipa, colabora o patrocina la organizacion.

= N°de sugerencias en relacion con los compromisos sobre AE.
= NO°de quejas en relacion con los compromisos sobre AE.

Buenas practicas

= Existencia de una declaracién de objetivos anuales.
= Cartas o compromisos de servicios a CEO.
= Campafia de difusién de objetivos anuales.

= Redaccion y difusion de una memoria anual sobre el cumplimiento de los
compromisos de AE.
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Subcriterio 1.4.- Participacion en la difusiony pr ~ omocién

Definicion

Cémo los responsables de la organizacion participan activamente en una acciéon publica
especifica orientada a la difusién, promocion, formacion de usuarios y extensién de la AE.
Descripcién

La visualizacion del liderazgo de los responsables de la organizacién se debe materializar en
su participacion en acciones de difusion y promocion de la AE.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:
= La promocién del uso y los beneficios de la AE por los responsables de la
organizacién y del equipo gestor.

= La colaboracién y patrocinio en eventos de difusién y promocion del uso de la AE
aprobados por los lideres y en los que participan.

= La existencia de planes de formacién, promocién y difusién sistematica de la AE
tanto dentro de la organizacién como a los CEO aprobados por los lideres.

Indicadores
= Porcentaje de participacion de los maximos responsables en eventos de promocion
o difusion de la AE organizados por la organizacion al personal y a CEO.

= Porcentaje de participaciéon del personal del equipo gestor en eventos de promocion
o difusion de la AE organizados por la organizacion al personal y a CEO.

= Porcentaje de participacion de los maximos responsables en eventos de promocion
o difusion de la AE no organizados por la organizacioén al personal y a CEO.

= Porcentaje de participacion del personal del equipo gestor en eventos de promocion
o difusion de la AE no organizados por la organizacion al personal y a CEO.

Buenas practicas

= Organizacion de eventos de promocion y difusion de la AE.

= Organizacion de acciones de informacion y/o formaciéon en AE al personal de la
organizacion.

= Organizacion de acciones de informacién y/o formaciéon en AE a los CEO.
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Subcriterio 1.5.- Conocimiento de los factores rele  vantes

Definicion

Cémo los responsables de la organizacion y el equipo gestor conocen y analizan el impacto y
los elementos impulsores e inhabilitadores de la AE.

Descripcién

Para la implicacion activa de los responsables y del equipo gestor en el desarrollo de la AE es
necesario que tengan conocimiento del impacto y de los factores impulsores e inhabilitadores.
En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Nivel de conocimiento y analisis por los responsables y el equipo gestor de los
factores impulsores e inhabilitadores en diferentes ambitos: tecnolégico,
organizativo y legal.

= Los maximos responsables conocen las expectativas de los CEO sobre la AE.

= Vision clara de las implicaciones de la AE en el contexto de la organizacién por
parte de los lideres.

= Conocimiento del impacto de la AE en el disefio de politicas publicas.
= Conocimiento del impacto de la AE en la organizacion interna.
= Conocimiento del impacto de la AE en la prestacién de servicios externos.

= Conocimiento de los casos y referencias locales, nacionales, regionales e
internacionales, relativas a su area de actuacion.

= Realizacion de encuestas de impacto de la AE en la organizacion interna.
= Realizacion de analisis de impacto de la AE en los servicios externos.

Indicadores

= Resultados de encuestas de impacto de la AE en la organizacion interna.
= Resultados de encuestas de impacto de la AE en los servicios externos.
= Estadisticas sobre situacion y evolucion de la AE.

Buenas practicas

= Difusién de pautas de organizacion interna para la AE.
= Capacitacién y formacién al equipo gestor en AE.
= Difusién de articulos y referencias de AE en el equipo gestor.

= Andlisis de la posicion de la organizacién en AE.
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3.2. Criterio 2: Politica y Estrategia
Definicion
Como la organizacion dispone de una planificacion estratégica y operativa en relacion con AE.
Descripcién

Cbémo la organizacién asume, define, comunica y despliega un conjunto integrado de planes de
accion y lineas de desarrollo de la Administracion electronica (AE), que le permiten progresar
en la digitalizacion de procesos, sistemas y servicios de acuerdo con su programa de Gobierno
Y sus objetivos operativos, y en consonancia con las demandas del entorno social.

En este criterio se incluye como la organizacién:

= Define y desarrolla una estrategia de acuerdo con su programa de Gobierno y con
las expectativas actuales y futuras de los CEO.

= Planifica el despliegue de la estrategia y evalla su eficacia.

= Identifica y aporta los recursos necesarios.

= Basa la estrategia en el aprendizaje y el conocimiento.

= Comunicay difunde su estrategia a los CEO y a toda la organizacion.

Subcriterios
2.1. Politica Institucional
2.2. Planificacion de la estrategia
2.3. Planificacion de medios econdmicos
2.4. Participacion en foros de decision y conocimiento de estrategias

2.5. Plan de comunicacion y difusion
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Subcriterio 2.1.- Politica Institucional
Definicion
Cémo la organizacion dispone de una politica especifica sobre la AE dentro de la Politica
General de la organizacion.
Descripcién
En este subcriterio se incluye cédmo la organizacion:
= Posibilita la existencia de una vision politico - estratégica sobre el papel de la AE

dentro de la politica general de la organizacion.

= Despliega la vision politico estratégica en planificaciones a corto, medio y largo
plazo especificas sobre AE que fomenten futuras actuaciones de mejora siguiendo
la demanda real de los servicios.

= Realiza una planificacién estratégica que se base en el establecimiento sisteméatico
de criterios, principios de aplicacion general y de indicadores y objetivos por areas
de gestion.

= Posibilita la existencia de principios y valores de servicio relacionados con la AE.

= Realiza consultas a los colectivos involucrados (CEO, proveedores, homdélogos, ...)
sobre las politicas de AE.

= Realiza estudios de viabilidad que permitan definir la politica de AE.

Indicadores

= Grado de despliegue y cobertura de los objetivos que definen la politica de AE.
= NuUmero de consultas realizadas a CEO sobre AE.
= Resultados de estudios de viabilidad.

Buenas practicas

=  Definicion de principios y criterios de implantacién de la AE.

= Definicion de indicadores y objetivos de implantacion de la AE por areas de gestion
y Servicios.

=  Consultas sobre AE a colectivos involucrados.

= Estudios de viabilidad de la implantacion de la AE.
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Subcriterio 2.2.- Planificacion de la estrategia

Definicion

Cémo la organizacion realiza una planificacion de las politicas de la AE a corto y medio plazo
que gestione el avance en la AE.

Descripcién

Para el desarrollo de la AE la organizacion debe desplegar la politica institucional.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= La existencia de una planificacion a corto y medio plazo que revise y detalle
objetivos, costes, inversiones, ahorros, beneficios, proyectos y transformaciones
organizativas y técnicas, para avanzar en la AE.

= La alineacién de las expectativas de los CEO con la estrategia sobre AE,
equilibrando las necesidades y las expectativas.

= La elaboracion de estudios para planificar la politica de AE y realizar las
actualizaciones pertinentes.

= El control de la consecucion de objetivos y su avance a medio plazo, controlando
indicadores y tomandose las acciones necesarias.

= Ladescripcion y evaluacion estructurada de todos los proyectos de AE.
= Implantacién de cuadros de mando para la gestion de indicadores y objetivos.
Indicadores
= Numero de acciones-proyectos planificadas relativas a AE para los préximos tres
afios.
= Numero de acciones finalizadas respecto de las planificadas para ese periodo.

Buenas practicas

= Planes plurianuales de AE y revision anual: organizacion, tecnologia, presupuesto.
= Cartera de Proyectos de AE.

= Cuadro de mando integral para la gestion de indicadores y objetivos.
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Subcriterio 2.3.- Planificacion de medios economico s

Definicion

Cémo la organizacion dispone y adscribe medios econémicos para el desarrollo de la AE.
Descripcion

Para el desarrollo de la AE la organizacién debe presupuestar los medios econdémicos en
consonancia con la planificacion establecida.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:
= Disposicién y asignacién del presupuesto necesario para llevar a cabo la

planificacién de desarrollo de la AE.

= Establecimiento de presupuestos de inversibn para el desarrollo de la
administracion electrénica.

= Seguimiento del presupuesto de gastos de cada linea estratégica, analizando
costes y rendimientos.

= Andlisis de la rentabilidad econdémica, los costes y los ahorros de la AE a medio
plazo.

Indicadores

= Coherencia entre presupuesto y estrategia.

= Porcentaje del presupuesto ejecutado respecto a lo planificado en la AE en el tltimo
afio.

= Presupuesto destinado para la AE por ciudadano.

= Presupuesto para desarrollar la AE por empleado.

= Inversién presupuestada en AE para los préximos 3 afios.

= Costes planificados por la implementacion de la AE a 3 afios.

= Célculo el ahorro por la implementacién de la AE a medio plazo.

Buenas practicas

= Gestibn Econdémica de Proyectos.

= Estudios de costes y ahorros por linea estratégica de desarrollo de la AE.
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Subcriterio 2.4.- Participacion en foros de decisié n y conocimiento de
estrategias
Definicién

Cbémo la organizacion participa en los foros interinstitucionales de planificaciéon y adopcion de
nuevas practicas digitales que propicien el conocimiento de las estrategias y planes de accion
en la AE de otras organizaciones con las que se relaciona.

Descripcién

La definicion de la politica y estrategia de la AE debe basarse en el aprendizaje y el
conocimiento y para ello la organizacion debe participar en foros especializados que traten
sobre la implantacién de nuevas practicas digitales en el &mbito de los servicios publicos y en
diferentes areas, como son:

= Ambito tecnoldgico: firma electronica, la integracion de aplicaciones y sistemas de
acceso, la autentificacion, la seguridad, factura electrénica, pago electronico,
gestién electronica de documentos, archivo digital, gestion electrénica de
expedientes, gestion de contenidos, gestion de portales, accesibilidad — usabilidad
web, software libre, soporte multicanal.

= Ambito organizativo: interoperabilidad administrativa, gestion del cambio
organizativo.

Indicadores

= Numero de foros en los que interviene la organizacion.

= NuUmero de acciones de aprendizaje en los que interviene la organizacion (buenas
practicas).

= NOmero de acciones de benchmarking que realiza la organizacion (buenas
practicas).

Buenas practicas
= Conocimiento de foros tecnolégicos que existen en las areas definidas como
estratégicas.

= Conocimiento de foros organizativos que existen en las areas definidas como
estratégicas.

= Organizacion de foros.
= Participacion en los foros.

= Suscribirse a boletines informativos sobre foros, eventos y buenas practicas en
materia de AE.
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Subcriterio 2.5.- Plan de comunicacién y difusion

Definicion

Cémo la organizacion define y ejecuta un plan de comunicacién y difusion interna y externa
sobre el despliegue de la politica y estrategia en AE.

Descripcién

La politica y estrategia de la organizacién debe darse a conocer tanto de forma interna entre el
personal como de forma externa entre los CEO.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:
= Definiciébn de un plan de comunicacién interna al personal sobre la estrategia a

desarrollar y los resultados obtenidos.

= Definiciébn de un plan de comunicacion externa a los CEO sobre la estrategia a
desarrollar, los compromisos asumidos y los resultados obtenidos.

= Realizacion de acciones de comunicacion y promocion sobre AE a todos los niveles
de la organizacion.

= Realizacion de acciones de comunicacién y promocion sobre AE a los CEO.
= Evaluacion de los resultados de los planes de comunicacion externos e internos.

Indicadores

= NO°acciones para difundir la AE a todos los niveles de la organizacion.

= NuUmero de acciones anuales de difusion externa relacionadas con la AE.

= Numero de foros / conferencias en los que se participa activamente al cabo del afio.
= Presupuesto destinado al plan de comunicacion y difusion externa de la AE.

Buenas practicas

= Existencia de planes de comunicacién y promocion internos y externos.

= Existencia de publicaciones de difusion sobre el despliegue de la politica y
estrategia.

= Boletin interno AE / Intranet.

= Plan de sensibilizacion AE.
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3.3.  Criterio 3: Organizacion y personas
Definicion
Cémo la organizacion desarrolla los cambios organizativos necesarios y consigue la
capacitacion e implicacion de las personas para la implantacion de la AE.
Descripcion

La organizacion desarrolla todo el potencial de las personas, tanto a nivel individual como de
equipo, para la implantacién y desarrollo de la AE.

Para ello es necesario que:

= Planifique, gestione y mejore la estructura organizativa adecuandola a la AE.

= Identifique los perfiles de los puestos requeridos para el desarrollo de la AE y
planifique la adquisicion de las competencias necesarias.

= |dentifique, desarrolle, mantenga y evalle el conocimiento de la organizacion.

= Capacite al personal en las competencias identificadas para la implantacién y
funcionamiento de la AE.

= Motive e implique a las personas en el desarrollo de la AE comunicando sobre las
iniciativas de implantacién de la misma, delegando responsabilidades y fomentando
la participacion.

= Defina sistemas de evaluacion del conocimiento, y de su aplicacion practica, en
relacion con la AE.

Subcriterios
3.1. Modelo organizativo
3.2. Perfiles de puestos y planificacién de competencias
3.3. Sistemas de evaluacién de competencias
3.4. Formacion continua

3.5. Gestion del conocimiento
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Subcriterio 3.1.- Modelo organizativo
Definicion

Cémo la organizacion aplica transformaciones organizativas, que soportadas en una gestion
del cambio adecuada, posibiliten la adecuacion de funciones y estructuras a los requisitos de la
AE.

Descripcion

Para lograr dichas transformaciones se deben realizar proyectos de caracter organizativo, que
ademas de tener en cuenta los criterios de la AE, consigan la motivacion, implicacién y
reconocimiento de las personas afectadas.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Promocion de la reordenacion de funciones para la adecuacion de las unidades
administrativas y servicios segun las necesidades detectadas en la implantacion de
la AE.

= Reorganizacion de la estructura y las unidades administrativas en funcién de las
necesidades detectadas en la implantacion de la AE.

= Definicion de proyectos de gestibn del cambio para la asimilacién de las
transformaciones organizativas.

= Motivacion a los empleados a tomar iniciativas y a participar en el desarrollo de
nuevas actividades de AE.

= Realizacion del seguimiento sistematico de la opinion de los empleados sobre el
desarrollo de la AE.

Indicadores
= Grado de satisfaccion de los empleados sobre el desarrollo de la AE (encuesta al
personal).

= NCiniciativas promovidas por los empleados en el desarrollo de nuevas actividades
de AE (Porcentaje iniciativas aceptadas e implantadas).

= Avance del Proyecto de gestion del cambio organizativo.

Buenas practicas

= Proyecto de gestion del cambio organizativo en AE.
= Gestidon de riesgos asociados al cambio organizativo.

= Mecanismos de involucracién y reconocimiento al personal (premios, ...).
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Subcriterio 3.2.- Perfiles de puestos y planificaci  6n de competencias
Definicion

Cémo la organizacién define los perfiles de los puestos de trabajo y planifica e incorpora las
nuevas competencias para la AE.

Descripcién

La organizacion debe identificar las competencias necesarias para la implantacién de la AE y
planificar su adquisicién mediante la formacion de las personas en plantilla y, en su caso, la
seleccién externa de otras que dispongan de los perfiles identificados.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:
= El conocimiento adecuado de los responsables de la gestidon de personal sobre las

nuevas formas de trabajo y de prestacion de servicios en la AE.

= La definicion de las nuevas competencias necesarias en la AE asociadas a los
perfiles de los puestos de trabajo de la organizacion.

= Establecimiento de planes de cualificacion del personal para el cumplimiento de
competencias para la AE segun los perfiles definidos. Dichos planes estaran
basados tanto en actividades de formacion técnica, organizativa y juridica sobre
AE.

= La detecciébn de necesidad de incorporar personal con los nuevos perfiles
profesionales identificados.

Indicadores
= NuUmero de responsabilidades / competencias definidas en materia de AE en los
puestos de trabajo.
= NuUmero de puestos especificos definidos en materia de AE.

= Porcentaje de puestos especificos definidos en materia de AE sobre el total de
puestos de la organizacion.

= Numero de puestos cuyos perfiles se han modificado por causa de la AE.
= Porcentaje de puestos cuyos perfiles se han modificado por causa de la AE.

Buenas practicas

= Plan de cualificacion del personal.

= Catélogo de competencias (basicas, criticas y estratégicas) y perfiles asociados a
los puestos de trabajo.

= Deteccién de necesidades de nuevas incorporaciones con perfiles profesionales
especializados en AE.
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Subcriterio 3.3.- Sistemas de evaluacion de compete  ncias

Definicion

Cémo la organizacién aplica sistemas de evaluacion sobre competencias técnicas,
organizativas y juridicas en materia de AE.

Descripcién

La organizacién debe lograr la adaptacién y evolucién del saber hacer actual del personal con
las nuevas competencias que requiere la implantacion de la AE.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Definicién de sistemas de evaluacién de las cualificaciones en AE.

= Aplicacién sistemas de evaluacién del desempefio, midiendo la aplicacién del
conocimiento en las nuevas formas de trabajo.

Indicadores

= NUmero de empleados con conocimientos (acreditados) evaluados en AE.

= Numero de evaluaciones anuales para contrastar las competencias de los
empleados.

= Porcentaje competencias — perfiles AE cubiertos satisfactoriamente.

Buenas practicas

= Publicaciones sobre niveles competenciales y sobre la evaluacién de los niveles.

= Evaluacion anual de competencias mediante sistemas de evaluacion del
desempefio.
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Subcriterio 3.4.- Formacion continua

Definicion

Cémo la organizacion dispone de planes para la formacion continua en el dominio de las
competencias necesarias para el desarrollo de la AE.

Descripcién

La definicion de nuevas competencias en materia de AE implica la formacién continua del
personal en ellas.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Deteccion de las necesidades individuales de formacion.

= Establecer, ejecutar y evaluar planes de formacién en AE, segmentando por perfiles
de puesto.

= Ejecucidon de acciones formativas especificas para la implantacion de nuevos
sistemas de informacion.

= Desarrollo de sistemas y recursos especificos de soporte para la formaciéon en AE,
como por ejemplo: catdlogo de cursos, tutorias, servicios de atencién a usuarios,
recursos multimedia, catdlogos de buenas practicas, bases bibliograficas,
e-learning.

= Evaluacion de la eficacia de las acciones formativas de forma individualizada.
Indicadores
= Numero de recursos (modelos, bibliografia, videos, e-learning, etc.) para adquirir
conocimientos y conocer experiencias.

= Numero de acciones formativas realizadas sobre las programadas en AE
(Porcentaje acciones realizadas / previstas — convocadas).

= Numero de cursos de formacién disponibles no presenciales en AE.
= NuUmero de horas de formacién anuales por empleado en AE.
= Numero cursos de formacion en AE.
= Eficacia de las actividades formativas (calificacién de cada actividad y persona).
Buenas practicas
= Sistema de gestion de cursos (catalogo cursos disponibles, inscripcion, valoracion y
materiales de cursos ya realizados).

= Repositorio de recursos multimedia (documentacion, bibliografia, videos, webs de
interés, etc.) accesible a los empleados.

= Existencia de tutorias y servicios de atencion a usuarios.
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= Sistemas de e-learning.

= Evaluacion de la eficacia de la formacion.
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Subcriterio 3.5.- Gestion de conocimiento

Definicion

Cémo la organizacién dispone y aplica una sistematica para adquirir, estructurar, socializar e
integrar el conocimiento.

Descripcién

La organizacién debe promover la adquisicién, estructuraciéon, socializacién e integracién del
conocimiento en relacion con la AE, bien sea conocimiento explicito que puede estructurarse
en documentos, sistemas y herramientas, bien sea conocimiento tacito que reside en expertos.

El conocimiento explicito debera gestionarse mediante sistemas y herramientas que faciliten su
difusion cuando se genera o adquiere y su recuperacion cuando sea nhecesario. La
organizacion debera asignar las responsabilidades que garanticen el funcionamiento y la
actualizacion permanente de estos sistemas.

La organizacion debera articular los procedimientos que posibiliten el aprovechamiento éptimo
del conocimiento tacito en posesion de expertos internos y externos, identificando y haciendo
publicas las areas de conocimiento de cada experto y estableciendo mecanismos agiles de
intercambio y transmisién del mismo.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:
= Intranet como herramienta interna de intercambio de informacion y localizacién de

contenidos.

= Empleo herramientas telematicas de trabajo colaborativo para el intercambio de
informacion.

= Definicion de responsabilidades para la actualizacion de la informacién en las
herramientas y repositorios de gestién del conocimiento.

= Publicacién de un catalogo de expertos internos y externos.

Indicadores

= Numero de foros tematicos disponibles en la Intranet sobre AE.
= NUmero de accesos diarios a la intranet por empleado.

= NO°de buenas préacticas documentadas en AE.

= N°de expertos incluidos en el catalogo.

Buenas practicas

= |ntranet del conocimiento.
= Foros tematicos.

= Base de datos de buenas practicas en AE.

© Direccion de la Oficina para la Modernizacién Administrativa - OMA 31de 114



M
EUSKO JAURLARITZA GOBIERNO VASCO

= Interface integrado de consulta a los diferentes repositorios.

= Catédlogo de conocimientos de la organizacion con identificacién de fuente
productora, experto interno / externo y procedimiento de actualizacion en el
repositorio.

= Catélogo de expertos internos y externos.
= Procedimiento de carga de contenidos en los diferentes repositorios.

= Herramienta de Gestién electrénica de contenidos y documentos.
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3.4. Criterio 4: Procesos
Definicion
Cémo la organizacion identifica, revisa y mejora sus procesos de prestacién de servicio,
adecuandolos al medio telematico.
Descripcion

La organizacion debe adecuar los procesos y procedimientos administrativos al medio
telemético para satisfacer las necesidades y expectativas de los CEO.

Esta adecuacién al medio telematico debe llevarse a cabo de acuerdo con las posibilidades de
la tecnologia, la normativa legal vigente y las demandas sociales.

Asi mismo, la organizacién debe mejorar e innovar de forma continua sus procesos, para
optimizar la calidad de los servicios prestados y minimizar su coste.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Identificar sus procesos y adecuar su estructura en base a ellos.

= Disefiar y gestionar de forma sistematica los procesos para satisfacer las
necesidades y expectativas de los CEO, teniendo en cuenta las posibilidades de la
tecnologia y el marco normativo vigente.

= Digitalizar los servicios para su prestacion por Internet, adaptandolos previamente
al medio telematico. Es decir, no se trata, Unicamente, de poner el formulario en
internet y tramitar el procedimiento de forma idéntica a como se hace en papel, sino
gue es necesario repensar el servicio, a fin de aprovechar de forma 6ptima las
oportunidades de mejora que nos ofrece la tecnologia.

= Mejorar e innovar de forma continua los procesos, teniendo en cuenta las
demandas y la satisfaccién de los CEO, para optimizar la calidad de los servicios
prestados y minimizar su coste.

Subcriterios

4.1. Organizacién basada en procesos
4.2. Metodologia de digitalizacién

4.3. Digitalizacién de procesos

4.4. Mejora e innovacién de procesos

4.5. Orientaciéon a CEO
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Subcriterio 4.1.- Organizacién basada en procesos

Definicion

Cémo la organizacion identifica los procesos de prestacion de servicio y adecua su estructura
en funcion de ellos.

Descripcién

La organizacién debe de basar su gestion en los procesos y adecuar su estructura de acuerdo
con los mismos. Para ello, debe identificar y definir sus procesos con orientacion a los CEO,
estableciendo los resultados clave para ellos, los estandares de calidad de servicio y los
indicadores que permitan su medicion.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Identificacion y definicion de los procesos de prestacion de servicio.
= Definicion de un catalogo de servicios de la organizacion.

= |dentificacion de los CEO destinatarios de cada proceso.

= Establecimiento de estandares de calidad de servicio.

= Definicion de indicadores de gestion de los procesos.

= Designacién de responsables de los procesos y de las actividades.

= Medicién por medios directos e indirectos de las expectativas y satisfacciéon de los
CEO, vy utilizar esta informacién para mejorar los servicios, de acuerdo con las
indicaciones del subcriterio 4.5.

= Identificacion, disefio y comunicacién de los procesos clave para hacer realidad la
politica y estrategia definida en el criterio 2.

Indicadores

= NuUmero de servicios identificados en la organizacion.

= Porcentaje de procesos documentados.

= Porcentaje de procesos de prestacion de servicio con CEO identificados.
= Porcentaje de procesos con indicadores de gestién definidos.

= Porcentaje de procesos con responsable designado.

Buenas practicas

= Mapa de procesos con responsables e indicadores.
= Cuadro de Mando Integral.

= Certificacion de procesos.

= Carta de servicios.

= Formacion en gestion por procesos y gestion de la mejora.
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Subcriterio 4.2.- Metodologia de digitalizacion

Definicion

Cémo la organizacion dispone de una metodologia para la digitalizacién de los procesos de
servicio.

Descripcién

La organizacién debe adecuar los procesos y procedimientos administrativos al medio
telematico para satisfacer las necesidades y expectativas de los CEO.

Por ello, la digitalizacién de los servicios debe tener en cuenta el redisefio de los procesos,
considerando los aspectos normativos, organizativos, tecnologicos y de gestién del cambio.

Disponer y utilizar una metodologia de digitalizacién puede facilitar que esta labor se lleve a
cabo de una forma sistematica y contribuir a lograr resultados 6ptimos.

Asi mismo, para abordar el desarrollo de la Administracion electronica de forma sistematica es
aconsejable disponer de unos criterios objetivos de priorizacién y planificacion de los servicios
a digitalizar, asi como de los instrumentos que faciliten su aplicacion.

La evaluacion de este criterio debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

= Se dispone de una metodologia para la descripcion de los procesos de servicio.

= Se definen criterios objetivos para priorizar los procesos a digitalizar.

= Existen métricas para evaluar el impacto de la digitalizacién.

= Se dispone de métodos de andlisis econémicos (costes y ahorros) de la
digitalizacion.

= Se dispone de una metodologia de planificacion de los procesos a digitalizar.

= Se dispone de una metodologia para la digitalizacion de los procesos que
contempla todos los aspectos relevantes, es decir, los organizativos, tecnologicos,
normativos y de gestiéon del cambio.

= Se han aprobado disposiciones normativas regulando los procesos.
= Existen criterios y pautas organizativas tendentes a normalizar los procesos.

= Se han establecido esquemas comunes de tramitacion para las diversas familias de
procedimientos administrativos (modelos de tramitacién).

= Se establecen estandares y criterios que faciliten la integracion de los sistemas y la
comparticién de datos.

= Se han establecido metadatos que faciliten la interoperabilidad semantica de los
sistemas.
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Indicadores

= NOde criterios y pautas establecidos.

= NOde disposiciones normativas aprobadas.

= N°de procedimientos generales elaborados.
= Ne°de estandares informaticos establecidos.

= NOde repertorios de metadatos establecidos.

Buenas practicas

= Formacién en Metodologias de Digitalizacion.
= Modelos de Tramitacion.
= Catélogos de datos — metadata.

= Conocimientos de Metodologias de referencia para la digitalizacion de servicios
(por ejemplo el manual de digitalizacion del Gobierno Vasco).
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Subcriterio 4.3.- Digitalizacion de procesos
Definicion

Coémo la organizacion digitaliza sus procesos de servicio.
Descripcion

La organizacion debe digitalizar sus procesos de servicio, de forma que la ciudadania pueda
acceder a ellos y utilizarlos teleméaticamente. La digitalizacién de los procesos de servicio
incluye, tanto la parte externa de los mismos a la que accede la ciudadania a través de internet
(frontoffice), como la parte de gestion interna a la que acceden los empleados publicos a través
de intranet (backoffice).

La digitalizacion de los servicios debe efectuarse de acuerdo con una estrategia, una
planificacién y una metodologia definidas, segun las orientaciones aportadas en los subcriterios
anteriores.

Este subcriterio hace referencia a la ejecucion y seguimiento del plan de digitalizacion definido
por la organizacion y a la aplicacion de la metodologia establecida para la digitalizacion de los
procesos de servicio.

La digitalizacion de los servicios debe perseguir la normalizacion de los procesos, posibilitando
ofrecer interfaces y servicios comunes a la ciudadania, facilitando la interoperabilidad de los
sistemas y optimizando la aplicacion de los recursos mediante la reutilizacion de sus
componentes organizativos y tecnologicos.

En la evaluacion de este subcriterio se tendra en cuenta lo siguiente:

= Los procesos de servicio se digitalizan de acuerdo con la planificacion efectuada.

= Los servicios se revisan, previamente a su digitalizacion, de acuerdo con la
metodologia de digitalizacion definida, adecuandolos al medio telematico, de forma
que se simplifican los tramites, formularios y documentacién exigida en los
procesos de servicio.

= La digitalizacién de los servicios tiene en cuenta la normativa aplicable, tanto por lo
que se refiere al uso de los medios telematicos en las relaciones de la ciudadania
con la organizacién, como en lo relativo al aseguramiento de la privacidad y la
proteccion de los datos personales.

= Se utilizan estandares organizativos y tecnolégicos en la digitalizacion de los
servicios, aportando soluciones comunes a necesidades y problemas también
comunes, y asegurando la interoperabilidad de los sistemas.

= La digitalizacion de los servicios se efectla utilizando los servicios comunes
disponibles para los diversos tramites telematicos (pago electrénico, notificacion
telematica, firma electrénica, validacion terceros, registro e/s, archivo, consulta
expedientes, etc.), al objeto de facilitar interfaces comunes a la ciudadania y
optimizar la utilizacién de los recursos publicos.
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= Se comparten conocimientos, recursos y datos con otras Administraciones para
ofrecer servicios mas integrados y mejores a la ciudadania, optimizando también de
esta forma los recursos disponibles.

Indicadores

= Porcentajes de servicios segln los 4 niveles de desarrollo de la AE.

= NOde servicios digitales que se adecuan a los estandares de cada familia.

= Porcentaje de servicios digitales que se adecuan a los estandares de cada familia.
= NO°de procesos de servicio que disponen de tramitacion telematica.

= Porcentaje de procesos de servicio que disponen de tramitacion telematica.

= NOde servicios digitales que aplican los estandares informaticos.

= Porcentaje de servicios digitales que aplican los estandares informaticos.

= NOde servicios digitales que utilizan servicios comunes de tramitacion teleméatica.

= Porcentaje de servicios digitales que utilizan servicios comunes de tramitacion
telematica.

= NuUmero de expedientes on line respecto al total de expedientes.

= N°de intercambios de datos identificados.

= NO°de intercambios de datos automatizados.

= Porcentaje de intercambios de datos automatizados.

= NuUmero de procesos redisefiados con motivo de la digitalizacién de servicios.

= Porcentaje de procesos redisefiados de forma previa a la digitalizacién.

= Se aplica la normalizacion de procedimientos.

= Numero de documentos electronicos normalizados.

= Se aplican sistematicamente los estandares informaticos.

= Se utilizan servicios comunes de tramitacion teleméatica.

= Los expedientes comparten los datos necesarios para evitar las certificaciones en
papel.

= Ahorro de costes de tramitacion derivados de la digitalizacion de los procesos.

= Ahorro de plazos medios de tramitacién a causa de la digitalizacién.

= Tiempos de cumplimentacién de los formularios electrénicos.

Buenas practicas

= Adecuacion de Procedimientos al Modelo Basico de Tramitacion y viceversa.

= Desarrollo de servicios comunes de tramitacion telematica (pago electrénico,
notificacion telematica, firma electronica, validacion terceros, registro e/s, archivo,
consulta expedientes, etc.).
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Subcriterio 4.4.- Mejora e innovacién de procesos

Definicion

Coémo la organizacion mejora e innova continua y sistematicamente sus procesos de servicio.
Descripcion

Las organizaciones deben impulsar una dinamica de mejora e innovacion continua de sus
servicios digitales, en base a la experiencia de su funcionamiento, adecuandolos a las
necesidades y demandas cambiantes de los CEO e incorporando las innovaciones
tecnoldgicas que se vayan produciendo.

Esta dinamica de mejora e innovacion continua y sistematica requiere lo siguiente:

= Realizar, con recursos propios o contratados, una funcién de observatorio con
respecto a los nuevos (sistemas) modelos de gestién y a los nuevos medios
tecnolégicos que puedan ser Utiles para facilitar y mejorar el funcionamiento de las
organizaciones.

= Escuchar sistematicamente las necesidades y demandas de los CEO Yy facilitar su
participacion en la definicion, funcionamiento, evaluacion y mejora de los servicios,
de acuerdo con lo que se indica en el subcriterio 4.5.

= Establecer mecanismos de participacion de los empleados publicos en la definicion,
funcionamiento, evaluacién y mejora de los servicios.

= Participar en dindmicas de colaboracion interadministrativa para desarrollar
servicios mas integrados y mejores para la ciudadania y compartir esfuerzos en el
desarrollo de soluciones a las necesidades y problemas comunes.

En la evaluacion de este subcriterio se tendra en cuenta lo siguiente:
= Se revisan y mejoran sistematicamente los procesos, teniendo en cuenta los

informes de gestion, las aportaciones de los CEO y de los empleados publicos y las
innovaciones en los sistemas de gestion y en los medios tecnoldgicos.

= Como consecuencia de esta revision sistematica, se simplifican los tramites, los
formularios y la documentacion exigida en los procesos de servicio.

= Se acometen proyectos especificos para el redisefio de los procesos.
=  Se constituyen equipos de mejora de los procesos.

Indicadores

= NUmero de proyectos orientados a la mejora del servicio.
= Numero de acciones orientadas a la simplificacién de los procesos de servicio.
= NuUmero de procesos redisefiados con motivo de la digitalizacién de servicios.

= Porcentaje de procesos sujetos a revision y mejora sistematica.
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= Ahorro anual originado por la mejora de los procesos.
= NO°de equipos de mejora y personas involucradas.

= Porcentaje de reduccion del coste del procesamiento de las solicitudes por
digitalizacion de los procesos.

= Tiempo medio precisado por la organizacion para atender a una solicitud mediante
el mecanismo digital.

Buenas practicas

= Modelo EFQM.
=  Grupos de mejora de procesos.
= Plan de mejora y redisefio de procesos.

= Existencia de sistematicas para evaluar la eficacia de la mejora y posteriormente
tomar medidas de forma consecuente.

= Existen procesos de aprendizaje externo (Benchmarking).
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Subcriterio 4.5.- Orientacién a CEO
Definicion

Cémo la organizacion tiene en cuenta a los CEO en la definicién y mejora de los procesos de
servicio.

Descripcién

Escuchar sistematicamente a los clientes o destinatarios de los servicios es un principio
generalmente aceptado de buena gestion para cualquier organizacion publica o privada. En el
caso de la Administracion publica, este principio adquiere una dimension singular, en la medida
gue la ciudadania destinataria de los servicios ostenta la legitimidad democratica para decidir
sobre la definiciébn y orientacién de los mismos. De esta forma, la necesidad de habilitar
mecanismos de participacion a la ciudadania responde, en el caso de las Administraciones
publicas, a un objetivo doble: atender a una obligacién democratica de buen gobierno y cumplir
un principio general de buena gestion.

Para ello es necesario que la organizacién escuche sistematicamente a la ciudadania en la
definicién, funcionamiento, evaluacidon y mejora de los procesos de servicio, estableciendo los
canales de comunicacion y de participacion idéneos en cada caso, tales como los siguientes:

= Facilitar informacién sobre los servicios en la fase de disefio y puesta en marcha de
los mismos, permitiendo el envio de comentarios y aportaciones por parte de las
personas interesadas en los mismos, teniendo en cuenta estas aportaciones y
devolviendo feedback a las personas participantes.

= Analizar el disefio y funcionamiento de los servicios con grupos de usuarios de los
mismos.

= Explotar la informaciéon sobre las consultas e incidencias en el funcionamiento y
utilizacion de los servicios para la mejora e innovacion continua de los mismos.

= Realizar encuestas periédicas de satisfaccion con respecto al funcionamiento y
utilizacion de los servicios y tenerlas en cuenta en la mejora e innovacion continua
de los mismos.

= Motivar la participacion ciudadana en la mejora e innovacidon de los servicios,
estableciendo sistemas de reconocimiento para las personas participantes.

= Poner a disposicién de las personas usuarias de los servicios un sistema de
reclamaciones, quejas y sugerencias, que facilite y promueva la presentacion de las
mismas y garantice su debida atencion y resolucién por parte de la organizacion.

Indicadores
= Numero de iniciativas de consulta a los CEO en la fase de disefio y puesta en
marcha de nuevos servicios.

= Numero de servicios que miden sistematicamente la satisfaccion de los CEO.
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= Porcentaje de servicios que miden sistematicamente la satisfaccion de los CEO.

= Numero de mejoras introducidas en los procesos como resultado de las mediciones
de la satisfaccion de los CEO.

= Porcentaje de mejoras introducidas en los procesos como resultado de las
mediciones de la satisfaccién de los CEO.

= Numero de mejoras introducidas en los procesos como resultado de las consultas e
incidencias en el funcionamiento y utilizacién de los servicios.

= Porcentaje de mejoras introducidas en los procesos como resultado de las
consultas e incidencias en el funcionamiento y utilizacién de los servicios.

= Numero de mejoras introducidas en los procesos como resultado de las
reclamaciones, quejas y sugerencias de los CEO.

= Porcentaje de mejoras introducidas en los procesos como resultado de las
reclamaciones, quejas y sugerencias de los CEO.

= Numero de aportaciones de los CEO en los procesos de participacion en el disefio
y mejora de los servicios.

= Numero de acciones de reconocimiento llevadas a cabo como consecuencia de la
participacion de los CEO.

Buenas practicas

= Mediciones de satisfaccién de los CEO.

= Utilizacién de instrumentos de la web 2.0 para facilitar la participacion (foros, blogs,
wikis, etc.).

= Grupos focales de usuarios (CEO).

= Existencia de grupos o foros de participacion para el disefio y validacion de
servicios digitales.

= Sistemas de gestion de reclamaciones, quejas y sugerencias.
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3.5. Criterio 5: Tecnologia y recursos
Definicion
Cbémo la organizacién se dota de la Infraestructura tecnolégica de informacion y comunicacién
(TIC) adecuada para el desarrollo de la Administracion electrénica.
Descripcion

La Administracion electronica se soporta en una infraestructura tecnologica de informacién y
comunicacion integrada por equipos informaticos, software base, redes, equipos y software de
comunicaciones, etc.

Por tanto, para hacer posible el desarrollo de la Administraciéon electrénica, la organizacion
debe planificar, disponer y revisar estos elementos técnicos, de forma que estén
suficientemente actualizados y sean capaces de dar el soporte necesario, tanto a la prestacion
de servicios externos, como a la gestion interna.

La organizacién debera perseguir un equilibrio entre las inversiones y el uso de los recursos
propios y contratados, en el despliegue de la Administracion electrénica.

Subcriterios

5.1. Modelo de arquitectura técnica
5.2. Plan de actualizacién tecnolégica
5.3. Equipamientos

5.4. Conexiones internas y externas

5.5. Recursos de soporte
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Subcriterio 5.1.- Modelo de arquitectura técnica

Definicion

Cémo la organizacion gestiona un modelo de arquitectura técnica que garantice los niveles
adecuados de integracion, calidad y seguridad de los diferentes elementos tecnoldgicos TIC.
Descripcién

Cbémo la organizacion define, gestiona y mantiene un Modelo de arquitectura técnica capaz de
establecer un marco de referencia que garantice los niveles adecuados de integracion, calidad

y seguridad de los diferentes elementos tecnolégicos TIC necesarios para el desarrollo de la
AE.

Dicho modelo de arquitectura técnica determinara los estandares tecnolégicos TIC a cumplir en
diferentes ambitos:

= Plataforma e infraestructura: hardware, software base (sistemas operativos,
herramientas ofimaticas, utilidades, herramientas multimedia, herramientas trabajo
en grupo: agenda, calendario y correo electrénico).

= Acceso y distribucion: redes, protocolos de comunicacién, seguridad.

= Desarrollo e integracién de aplicaciones: Lenguajes de desarrollo de software,
especificacion de uso de componentes comunes.

= Gestion de datos: almacenamiento de datos y acceso desde aplicaciones.
=  Gestion de documentos electrénicos.
Las directrices técnicas del modelo seran tenidas en cuenta en los procesos de contratacion de

productos y servicios que sean ejecutados por la organizacion.

El modelo sera convenientemente mantenido por la organizacion para adaptarse a la evolucion
tecnoldgica existente en el ambito de las TIC asi como para incorporar aquellas mejoras que
internamente se vayan generando a partir de las experiencias reales de implantacion de
soluciones.

Indicadores

= Porcentaje Estandares tecnolégicos controlados sistematicamente.
= Porcentaje Estandares tecnoldgicos documentados.
= Porcentaje proyectos / sistemas que cumplen estandares establecidos.

Buenas practicas

= Difusién interna y externa de los estandares tecnolégicos.

= Asegurar el cumplimiento de estandares y metodologias en los procesos de
contratacion.
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= Existencia de un Plan de revisién de estandares y metodologias tecnoldgicas.

= Oficina técnica de normalizacion.
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Subcriterio 5.2.- Plan de actualizacion tecnolégica
Definicion

Cémo la organizacion actualiza los elementos tecnolégicos TIC.
Descripcion

Cémo la organizacion gestiona la actualizacion tecnologica en relacion con los diferentes
elementos TIC necesarios, mediante un plan que define las acciones para disponer de dichos
elementos, como por ejemplo: a través de adquisiciones, comparticion de recursos o
contratacién de servicios, etc. Dicho plan de acciones tendria como criterio y marco de
referencia el proporcionado por la arquitectura técnica definida.

Dichos elementos TIC necesarios pueden ser: equipos hardware (servidores y ordenadores
personales), equipos de seguridad, equipos de comunicaciones, redes de comunicacion,
software base (sistemas operativos, herramientas ofimaticas, utilidades, herramientas
multimedia, herramientas trabajo en grupo: agenda, calendario y correo electrénico), sistemas
de administracion de usuarios y aplicaciones, etc.

El plan puede incluir los siguientes aspectos:

= Acciones para la sustitucion de elementos TIC en base a su nivel de obsolescencia.

= Estrategia y acciones de despliegue e incorporacion de nuevos elementos TIC,
contemplando implantaciones piloto para garantizar una implantacién generalizada
exitosa.

= Establecimiento de indicadores de obsolescencia de equipamiento.
=  Presupuesto econémico asociado.

= Andlisis y propuestas de comparticion de elementos.

=  Prevision de contrataciones.

= Seguimiento del cumplimiento de los proyectos y acciones asociados al Plan,
existiendo metodologias, procedimientos y responsables con capacidad de
actuacion en caso de ser necesario llevar a cabo reajustes o tomas de decisiones
ante posibles incumplimientos.

Sin embargo, el Plan no incluiria las acciones y servicios asociados al mantenimiento de los
elementos TIC una vez implantados, que se contempla en el subcriterio 5.5. Recursos de
soporte.

Indicadores

= Porcentaje del presupuesto total dedicado al plan de actualizacién tecnolégica, a
través de adquisiciones, comparticién de recursos o contratacion de servicios.
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= Porcentaje del presupuesto informatico dedicado al plan de actualizacion
tecnolégica, a través de adquisiciones, comparticién de recursos o contratacion de

servicios.
= Tiempo de Renovacién por tipo de equipamiento.
= Porcentaje Equipamiento que cumple el objetivo de renovacion.
= Porcentaje de recursos nuevos o reformados anualmente.

Buenas practicas

= Indicadores y objetivos de renovacion de equipamientos.

= Metodologias y Herramientas de gestion de proyectos informaticos.
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Subcriterio 5.3.- Equipamientos
Definicién

Cémo la organizacion dispone de los equipamientos adecuados para el tratamiento de
informacion.

Descripcién

Existencia de equipamientos hardware, software base y de comunicaciones-seguridad
(excluyendo las conexiones y redes de comunicaciones internas y externas que se incluyen en
el subcriterio 5.4) adecuados para el correcto desempefio de las funciones de gestién y
tratamiento de informacion necesarias para el correcto desarrollo de la AE.

El equipamiento debera ser el adecuado para poder realizar los diferentes tipos de actividad,
contenidos de informacion y la localizacion existentes para cada caso.

El equipamiento debera estar en concordancia con la Arquitectura tecnoldgica y el Plan de
actualizacion tecnologica de la organizacion.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Existencia de un inventario de equipamiento. Los diferentes equipamientos a
considerar son:

» Equipamiento hardware: servidores, ordenadores personales, periféricos de
edicion (impresoras, fotocopiadoras, multifuncionales...), periféricos de entrada
(scanners), dispositivos de movilidad (PDA*, smart phone*, Telef. Movil, tablet
PC¥).

= Equipamiento comunicaciones-seguridad: tarjetas-modems*, routers*, firewall*,

switch*.

» Software base: sistemas operativos, herramientas ofimaticas, herramientas
multimedia, herramientas trabajo en grupo: agenda, calendario y correo
electrénico.

= Existencia de catalogo de equipamiento con tipificacién del equipamiento en
funcién del perfil del empleado.

= Los recursos tecnoldgicos se adquieren o subcontratan segin los criterios
establecidos por el Plan de actualizacién tecnolégica cumpliendo los estandares
definidos en la arquitectura tecnolégica.

» Existencia de encuestas de valoracion general por los usuarios de los
equipamientos tecnoldgicos existentes en la organizacion.

Indicadores

= Numero total de ordenadores personales en la organizacién (posible distincion
entre ordenadores de sobremesa y ordenadores portatiles).
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= Porcentaje de ordenadores personales por puesto de trabajo.

= Numero total de servidores.

= NuUmero de periféricos de edicion (impresoras, fotocopiadoras, multifuncionales...).
= Numero de periféricos de entrada (scanners).

= Numero de equipos de comunicaciones-seguridad (tarjetas-modems*, routers*,
firewall*, switch*®).

= Numero de dispositivos de movilidad: PDA*, smart phone*, Telef. Mavil, tablet PC*.

= Valoracién general por los usuarios de los equipamientos tecnoldgicos existentes
en la organizacion.

= Periodicidad de revision del inventario de equipamiento.

Buenas practicas

= Inventario de equipamiento por tipo, ubicacién y puesto de trabajo asociado.
= Encuestas sobre equipos y servicios técnicos.
= Auditorias del inventario de equipamiento.

= Herramienta para gestién de Inventario de equipamiento.
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Subcriterio 5.4.- Conexiones internas y externas

Definicion

Cémo la organizacion dispone de las conexiones internas y externas adecuadas.
Descripcion

Disponibilidad de las conexiones internas y de las conexiones externas, para facilitar el acceso
rapido, seguro y directo a los servicios necesarios para la AE.

Las conexiones internas seran las que posibiliten la comunicacion entre los equipos utilizados
en los puestos de trabajo de cada area o servicio de la organizacién y servidores de datos o
aplicaciones disponibles a través de una red de comunicaciones gestionada por la
organizacion.

Las conexiones externas seran las que posibiliten la comunicacién entre los equipos de la
organizacién y equipos de otra organizacion mediante redes de comunicaciones externas
publicas o privadas.

La infraestructura de comunicaciones internas y externas debera estar en concordancia con la
Arquitectura tecnoldgica y el Plan de actualizacion tecnoldgica de la organizacion.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Existencia de Intranet.

= Existencia de una extranet.

= Posibilidad de acceso a internet.

= Posibilidad de acceso remoto a los sistemas de la organizacion.

= Nivel de Integracion de servicios de comunicacion: voz, datos, video.

=  Gestidn, configuracion y administracion de las redes de comunicacion.

= Existencia de servicios de seguridad y soporte a la operacion a través de la red.

Indicadores

= Porcentaje de ordenadores personales sin conexion a red de comunicacion interna.
= Porcentaje de ordenadores personales sin acceso a Intranet.

= Nivel de saturacién de la red interna.

= Velocidad media / tiempo de respuesta medio de la red de comunicacion interna.

= Velocidad media / tiempo de respuesta medio del acceso a internet.

= Velocidad media / tiempo de respuesta medio del acceso a los sistemas internos
desde sistemas externos autorizados.

= Numero y capacidad de las lineas de conexién externa.
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= NuUmero de accesos mensuales a los servicios ofrecidos por internet.

= Porcentaje de ordenadores de la organizacién con acceso a internet.

= Porcentaje de departamentos que estiman insuficientes las conexiones externas.

Buenas practicas

= Sistema de gestion de red.
= Auditoria de trafico de red interna y de acceso a internet.

=  Auditoria de trafico de red de acceso desde el exterior.
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Subcriterio 5.5.- Recursos de soporte

Definicion

Cémo la organizacion garantiza el soporte técnico a sus sistemas de informacion y
comunicacion.

Descripcién

Empleo de recursos de soporte al equipamiento, conexiones internas y externas y aplicaciones
informaticas, que den garantia a la disponibilidad continuada de los servicios internos y
externos.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Recursos humanos y procedimientos operativos que posibiliten:

» Resolucidon de problemas operativos en aplicaciones, equipos y redes de
comunicacién, contemplando:

= Gestion de Incidencias:
= Contact center con resolucion de primer nivel (CAU 1% nivel).
» Resolucién en segundo nivel, desplazamiento (CAU 2° nivel).
= Resolucion experta de segundo nivel.
» Resolucién con empresas externas.

= Instalacion de Puestos Microinformaticos con su Software Cliente y
Conectividad.

= Gestidn de inventario de equipamiento.
» Mantenimiento Hardware del parque microinformatico.

= Realizacién de tareas de caracter preventivo: copias de seguridad, plan de
contingencias.

= Control de Implantacion y Administracion de aplicaciones informaticas.
= Mantenimiento correctivo del equipamiento informatico.

= Encuestas de Valoracion del nivel de calidad de servicio del CAU por los
usuarios.

= Existencia de un sistema de monitorizacién de aplicaciones y redes.
Indicadores
= Porcentaje Presupuesto econdémico del total de la organizacion dedicado a recursos
de soporte.

= Porcentaje Presupuesto econdmico del total del informatico dedicado a recursos de
soporte.
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= NuUmero de incidencias al mes recibidas y solucionadas en el CAU.
= Valoracién del nivel de calidad de servicio del CAU por los usuarios.
= Tiempo medio en resolucion de incidencias.

Buenas practicas

= Herramientas para el control y monitorizacién remota del equipamiento.

= Metodologia y métricas ITIL (IT Infraestructure Library es una metodologia de
procesos para la Gestion de Servicios de tecnologias de la informacién).

= Uso de indicadores de nivel de servicio.
= Centros de atencion a usuarios (CAU).
= Aplicaciones.

= Redes.

= Software.
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3.6. Criterio 6: Aplicaciones informaticas
Definicion
Cémo la organizacion utiliza aplicaciones informaticas para optimizar la gestion y
funcionamiento de los servicios.
Descripcion

Cémo la organizacion emplea aplicaciones informaticas y documentos electronicos para
optimizar la gestion y funcionamiento de los servicios.

Los objetivos a cubrir por las aplicaciones informéaticas son:
= Gestionar de forma eficiente las necesidades de informacion de sus diferentes
Servicios.

= Simplificar y dinamizar los procedimientos.

= Prestar servicios de Administracion electronica (AE) a los usuarios (CEO),
disponiendo de altas prestaciones en velocidad, personalizacion, seguridad y
mantenibilidad.

Las unidades de informacion basica manejadas por los procedimientos administrativos que
gestionan y normalizan los servicios de la administracion son los documentos. Asi mismo, las
actividades de trabajo asociadas a los tramites administrativos en su mayor parte consisten en
procesos de tratamiento documental: recepcién, cumplimentacion, validacion, distribucion,
conservacion de documentos, etc.

Es por tanto de especial importancia considerar que para el desarrollo de la AE se contemple
un Sistema de Gestion de Documentos electronicos.

El Modelo contiene el Anexo Il: Valoracion individual de aplicaciones, que recoge el inventario
de las aplicaciones informéaticas utilizadas en las diferentes administraciones: Gobierno Vasco,
Diputaciones y Ayuntamientos, que puede ser utilizado como referencia para evaluar la
cobertura funcional de las aplicaciones de la organizacion.

Este inventario contempla la descripcion de los siguientes aspectos:

= Existencia de aplicaciones.

= Nivel de cobertura funcional y de cumplimiento de requisitos (internos y de las
necesidades de servicio a los CEQO) en términos de si existe una cobertura
suficiente, optimizada e integrada de los mismos.

= Dimensién del n° de usuarios que utilizan las aplicaciones.
= Operatividad de uso de las aplicaciones.

= Vigencia de las aplicaciones y nivel de actualizacién-mantenimiento de las mismas.
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= Situacion (Porcentaje implantacion — prevista sustitucion).
= Nivel de mantenimiento y N° de programas asociados.

=  Servicios asociados.

= Volumen registros / datos referenciales.

Subcriterios
6.1. Cobertura funcional de las aplicaciones

6.2. Cumplimiento por las aplicaciones de los requisitos tecnolégicos y
metodolégicos

6.3. Aplicaciones de uso comun
6.4. Gestion de documentos electrénicos

6.5. Sistemas de seguridad
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Subcriterio 6.1.- Cobertura funcional de las aplica  ciones

Definicion

Coémo la organizacion utiliza aplicaciones para gestionar los procesos internos y de servicio.
Descripcion

Existencia de aplicaciones informaticas que den cobertura a los diferentes procesos de
tratamiento de la informacién necesarios para el desarrollo de la AE. Dichos procesos podran
ser de caracter interno (back-office) o de interaccién con los CEO (front-office).

Para la descripcion de este subcriterio se utilizara el Inventario de aplicaciones informéaticas
utilizadas.

Indicadores
Los indicadores marcados con “(*)” se obtienen del Inventario de aplicaciones informaticas.
= Nivel de cobertura de las aplicaciones segun los requisitos internos y las
necesidades de servicio a los CEO.(*)
= Numero de usuarios de aplicaciones.(*)
= Vigencia de las aplicaciones y nivel de actualizacion de las mismas.(*)
= Grado de operatividad que facilita su uso.(*)
= NuUmero de aplicaciones accesibles on line.
= Valoracién de los departamentos o servicios que utilizan las aplicaciones.
= Situacion (Porcentaje implantacion — prevista sustitucion).(*)

Buenas practicas

= Comités usuarios.
= Planificacion de Sistemas de Informacion (Fase PSI de la Metodologia Métrica).
= Sistema de gestién de necesidades.

= Comité de gestion de aplicacion.
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Subcriterio 6.2.- Cumplimiento por las aplicaciones de los requisitos
tecnolégicos y metodoldgicos

Definicion

Cbémo las aplicaciones informaticas de la organizacion cumplen los requisitos tecnolégicos y
metodologicos.

Descripcion

Las aplicaciones informaticas deben cumplir ademas de requisitos funcionales, requisitos no
funcionales, como pueden ser requisitos tecnoldgicos y metodol6gicos.

Los requisitos tecnolégicos deben estar en consonancia a lo dispuesto y definido en el Modelo
de arquitectura técnica de la organizacién (subcriterio 5.1).

De entre los requisitos tecnologicos incluidos en el modelo de arquitectura pueden destacarse:

= Disponibilidad en las aplicaciones de opciones de parametrizacion de funciones.
= Opcion de andlisis de datos y de operacion flexible a lo largo de las 24 horas.
= Navegacion y disefio de la informacion (usabilidad y accesibilidad).

La existencia de datos basicos integrados y de interfases normalizadas y automaticas entre
aplicaciones se tratara en el subcriterio “7.3 Comparticion e integracion de datos e informacion
de la organizacion”.

En este subcriterio se incluyen las metodologias a aplicar en la ejecucién de proyectos de
desarrollo de aplicaciones informéaticas:

= Desarrollo en base a metodologias estandar que contemplen el ciclo de vida
completo de un sistema de informacion: planificacion, andlisis, desarrollo e
implantacion de sistemas de informacién, como por ejemplo Métrica.

= Utilizacion de metodologias analisis orientadas a objetos.
= Gestion eficiente de proyectos de desarrollo informatico.
= Estan implantados métodos para la certificacion del software.

Indicadores

= Porcentaje aplicaciones desarrolladas en base a metodologias estandar.
= Porcentaje aplicaciones que cumplen el modelo de arquitectura técnica.

= Porcentaje aplicaciones que cumplen los niveles de usabilidad y accesibilidad
definidos.

= NuUmero de aplicaciones disponibles 24 x 7.
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Buenas practicas

= Metodologia de desarrollo (por ejemplo Métrica).
= Metodologias y Herramientas de gestion de proyectos de desarrollo informético.

= Modelos y métodos de mejora de procesos de desarrollo software (por ejemplo
CMMi*, SPICE (ISO/TEC 15504)*, PSP*).

= Estandares de interfases entre aplicaciones (por ejemplo Corba*, SOAP*, SOA¥*,
Web services?*).
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Subcriterio 6.3.- Aplicaciones de uso comun
Definicion
Cémo la organizacién dispone de aplicaciones de uso comun para facilitar la integracién de la
informacién y la normalizacion de los servicios.
Descripcién
Existencia de aplicaciones informaticas de uso comdn que permiten:
= Una normalizacion de servicios internos y de servicios comunes con otras
organizaciones.
= Mayor integracion de la informacion y de los sistemas de la organizacion.
=  Servicios integrales a la ciudadania.

= Gestion eficiente de los recursos.

A continuacién se incluye una lista de posibles aplicaciones de uso comun:

= Bases de datos de informacion comun.

= Herramientas de andlisis de datos — OLAP*.

= Sistema de gestién de clientes — CRM*.

= Sistema de gestién de expedientes.

= Sistema de consultas de expedientes por el ciudadano.
= Sistema de Gestion de archivo.

= Sistema de Gestion bibliotecaria.

= Sistema de facturacion electronica.

= Sistema de contratacion electrénica.

= Sistema de gestién de informacion territorial GIS*.
= Sistema de gestién de la organizacion CMI*.

= Firma electrénica PKI*.

= Pago electronico / pasarela de pagos.

= Herramientas de trabajo en grupo WORKFLOW?*,
= Sistema de validacion de terceros.

= Sistema de registro telemético.

= Sistema de certificados y notificaciones.

= Gestor de Portales y de contenidos Web.
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= Herramientas de comunicacidon con los CEO: Buzon de sugerencias, boletin de
noticias, lista de distribucidn, gestién de foros, blog*, wiki*, etc.

No se contemplaran en este subcriterio los aspectos asociados al software base (sistemas
operativos, herramientas ofimaticas, herramientas multimedia, herramientas trabajo en grupo:
agenda, calendario y correo electrénico), que son tratados en 5.1. y 5.3.

Indicadores

= N°de aplicaciones de uso comun existentes.

= Numero de certificados digitales expendidos a los empleados.

= NUmero de usuarios de cada aplicacion de uso comun.

= Porcentaje presupuesto econémico dedicado a aplicaciones de uso comun.

= Porcentaje unidades / departamentos que utilizan las aplicaciones de uso comun.

= Valoracién de los departamentos o servicios que utilizan las aplicaciones de uso
comun.

Buenas practicas

= Catélogo de funciones comunes.
= Catélogo de aplicaciones de uso coman.

= Organizacion informatica orientada a aplicaciones de uso comun.
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Subcriterio 6.4.- Gestion de documentos electronico s

Definicion

Cémo la organizacion dispone de un Sistema de Gestion de documentos electronicos.
Descripcion

Disponibilidad de un Sistema de Gestién de documentos electronicos, contemplando el ciclo de
vida completo de documentos:

= Captura/Creacion (catalogacion, digitalizacion, tratamiento de imagen).

= Gestion (edicion, control de versiones).

= Acceso y Busqueda.

= Conservacion.

=  Eliminacion.

= Distribucion.
En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Los sistemas de gestion de documentacion estan en consonancia con los requisitos

de la AE.

= Nivel de integracion del Sistema de gestibn de documentos electrénicos con
diferentes aplicativos y sistemas:

= Gestor de portales y contenidos web.

» Sistema de Registros telematicos.

» Sistema de Gestidn de archivo.

» Sistema de gestion de expedientes.

» Bases de datos documentales.

= Herramientas de trabajo en grupo.

» Sistema de correo electrénico.

= Sistemas ERP*.

= Sistema de digitalizacion y grado de cobertura asociado.

» Integracion del proceso de archivo papel con procesos de gestion electrénica
de documentos.

Indicadores

= Grado de digitalizacién de los documentos que entran en el registro.

= Porcentaje de formularios digitalizados en relacién al volumen total de formularios
totales.
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= Porcentaje de los documentos internos / externos intercambiados electronicamente.

= Porcentaje documentos electrénicos gestionados en el sistema de gestion de
documentos electronicos.

= N° de aplicaciones y sistemas integrados con sistema de gestion de documentos
electrénicos.

Buenas practicas

= Modelo de Gestién documental.
= Normativa de archivo digital (por ejemplo Moreq, ISO 15489-1).

= Catélogo de clasificacion documental.
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Subcriterio 6.5.- Sistemas de seguridad
Definicién

Cémo la organizacion dispone de un sistema para garantizar la seguridad del uso interno y
externo de las aplicaciones informaticas.

Descripcién

Existencia de sistemas de proteccidon de datos personales, de identificacién y de encriptacion,
gue garanticen el uso interno y externo de las aplicaciones informaticas con la seguridad
requerida.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:
= Plan de seguridad que gestione especificamente todos los elementos de seguridad
necesarios:
= Cumplimiento de legislacién: LOPDCP*, LSSI*.
= Control de acceso.
= Identificacion y gestién de usuarios (autenticacion).
» Encriptacion (VPN*).
= Certificados digitales: firma.

Este plan de seguridad debe estar en consonancia con la definicion tecnologica del
equipamiento de comunicaciones-seguridad incluido en el Plan de actualizacion tecnol6gica
(subcriterio 5.2) y Equipamientos (subcriterio 5.3): (tarjeta-modem?*, routers*, firewall*, switch*).

= Existencia de una arquitectura de seguridad que cubra a todos los sistemas de
informacion y defina los estandares asociados (por ejemplo, LDAP¥).

= Conocimiento de las implicaciones en materia de seguridad que representa el
acceso a internet.

= Grado de implantacion de las medidas de seguridad de datos (sistemas de
proteccion antivirus, realizacion de copias de seguridad).

= Realizacion de auditorias de seguridad informatica contemplando datos y
aplicaciones.

= Existencia de planes de recuperacion, contingencias y prevencion.

Indicadores

= Grado de implantacion de las medidas de seguridad de datos.
= Grado de cumplimiento del Plan auditorias de seguridad informéatica.

= Grado de cumplimiento de planes de recuperacién, contingencias y prevencion.

© Direccion de la Oficina para la Modernizacién Administrativa - OMA 63 de 114



o)
EUSKO JAURLARITZA T GOBIERNO VASCO

= Porcentaje de aplicaciones que cuentan con mecanismos de autentificacion y
certificacion.

= Porcentaje del presupuesto informatico destinado a elementos de seguridad.

Buenas practicas

= Estandares de seguridad.

= Auditorias de seguridad informatica basadas en sistemas certificables (por ejemplo
ISO 17799, ISO-71502).

= Auditoria informaética.

= Sistema integrado de usuarios de aplicaciones y repositorio asociado basado en
estandares (por ejemplo LDAP?).
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3.7.  Criterio 7: Interoperabilidad
Definicion

Cémo la organizacion comparte e integra datos e informacién internamente y con otras
organizaciones para evitar la duplicacion de la misma y facilitar los posibles tramites asociados.

Descripcion

Cémo los sistemas de informacion y los procedimientos de la AE permiten el acceso a datos
albergados en otros sistemas de informacién, o desencadenan otros procedimientos de manera
electrénica, para evitar duplicacion de datos y de tramites de solicitud de informacion cuando
los datos necesarios ya existen en formato electrénico en poder de la administracion.

La comparticién e integracion de datos e informacion debe realizarse garantizando los niveles
necesarios de seguridad y confidencialidad de la informacién correspondiente.

El concepto de interoperabilidad también puede contemplarse desde el punto de vista interno
de la organizacién, con respecto a los diferentes departamentos, servicios o unidades de que
consta.

Subcriterios
7.1. Modelos y estandares de interoperabilidad
7.2. Acceso e integracién con otros sistemas de informacion
7.3. Comparticion e integracion de datos e informacion de la organizacion
7.4. Participacion en proyectos de normalizacion

7.5. Cooperacion y comparticion de servicios
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Subcriterio 7.1.- Modelos y estandares de interoper  abilidad
Cbémo la organizacion dispone de modelos y estandares de interoperabilidad.
Descripcién

Existencia de modelos y estandares de interoperabilidad que tomen en consideracion los
requisitos necesarios para lograr la integracion de datos e informacion de la organizacion con
los diferentes niveles de la administracion y empresas con los que se relaciona.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:
= Existencia de estdndares de interoperabilidad comunes con otras organizaciones
en los diferentes niveles técnicos requeridos:
* Protocolos de comunicacion.
= Seguridad.
= Intercambio de datos (XMLY).
= Intercambio de documentos.

» Integracién de aplicaciones (Corba*, SOAP*,SOA*, Web services*) y procesos
de negocio (BPM/BAM?).

= Existencia de estandares a nivel de Interoperabilidad semantica y organizativa:
= Alcance y Definicién de tramites y servicios.
= Estructuras de datos e informacion (Metadatos).
= Uniformar Iéxico y valores de tablas de datos.
= Integracién de Ofertas de servicios.
= Protocolos de trabajo.

= Contemplar adecuadamente los aspectos normativos y legales relacionados con la
interoperabilidad:

= Requisitos normativos de seguridad, propiedad, confidencialidad y autorizacion
para su uso de los datos.

= Uniformar criterios legales vy juridicos.
= Cobertura Juridica.
Indicadores
= Grado de cumplimiento de estandares de interoperabilidad tipificados: tecnolégicos,
semanticos y organizativos.
= N°de organizaciones con las que compartimos estandares.

= N° Acuerdos / Convenios de Estandarizacion con otros organismos.
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Buenas practicas

= Catélogo de Estandares de Interoperabilidad.
= Acuerdos / Convenios de Estandarizacion con otros organismos.

= Vigilancia sistematica de modelos y estandares de interoperabilidad.
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Subcriterio 7.2.- Acceso e integracién con otros Si stemas de informacién

Cémo las aplicaciones informaticas de la organizacion tienen capacidad para integrar
informacion existente en la propia organizacion y en otras organizaciones.

Descripcion

Existencia de aplicaciones que para la realizacion de tramites son capaces de integrar
informacidn, existente en la organizacién u otras administraciones o empresas con las que
interactGia, reuniendo los requisitos normativos de seguridad, confidencialidad y autorizacién

para su uso.

El nivel de interoperabilidad logrado puede ser diferente:

Indicadores

Recepcidn periddica de datos en base a un formato establecido.
Acceso a los datos con o sin posibilidad de transferencia de los mismos.

Acceso unificado e integrado a los datos mediante interfases normalizadas y
automaticas entre aplicaciones. En este caso los datos estan totalmente
compartidos entre ambos sistemas y se habran establecido convenientemente las
responsabilidades de modificacién y actualizacion de los mismos.

NUmero de intercambios electrénicos entre los sistemas internos o con otras
organizaciones segun los diferentes niveles de interoperabilidad.

Numero de aplicaciones que permiten la interoperabilidad continua con aplicaciones
de otras organizaciones.

Porcentaje de aplicaciones de la organizacion que permiten la interoperabilidad.

Porcentaje de unidades internas de la organizacién que pueden interoperar entre si
segun los diferentes niveles de interoperabilidad.

NuUmero de organizaciones con las que puede interoperar seguin los diferentes
niveles existentes.

N° de convenios para el acceso de externos a datos de la organizacion.

N° de autorizaciones para el acceso a datos externos a la organizacion.

Buenas practicas

Catalogo de los datos necesarios a integrar y que poseen otras unidades de la
organizacién u organizaciones externas.

Sistematica de establecimiento de convenios.
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Subcriterio 7.3.- Compatrticién e integracion de dat  os e informacion de la
organizacion

Cémo en la organizacion existen un conjunto de registros basicos de informacion electronica
accesibles desde otros sistemas internos o externos.

Descripcién

Existencia en la organizacion de un conjunto de registros basicos de informacién electrénica
accesibles desde otros sistemas internos o0 externos, reuniendo los requisitos normativos de
seguridad, confidencialidad y autorizacion para su uso.

El acceso estara gestionado mediante el correspondiente sistema de autorizaciones,
cumpliendo las normas de seguridad, autorizacién y confidencialidad que sean precisas segun
cada caso.

El nivel de interoperabilidad logrado puede ser diferente:

= Envio periédico de datos en base a un formato establecido.
= Acceso a los datos con o sin posibilidad de transferencia de los mismos.

= Acceso unificado e integrado a los datos mediante interfases normalizadas y
automaticas entre aplicaciones. En este caso los datos estan totalmente
compartidos entre ambos sistemas y se habran establecido convenientemente las
responsabilidades de modificacién y actualizacién de los mismos.

Indicadores
= Numero de registros de informacién electrénica accesibles y ficheros disponibles
para interoperar segun los diferentes niveles de interoperabilidad interna o externa.

= Porcentaje de Registros de la organizacion que son accedidos segun los diferentes
niveles de interoperabilidad interna o externa frente al conjunto global de registros
de datos potencialmente accesibles.

= Porcentaje de aplicaciones de la organizacion que permiten la interoperabilidad.

= Porcentaje de unidades internas de la organizacién que pueden interoperar entre si
segun los diferentes niveles de interoperabilidad.

= Numero de organizaciones que pueden interoperar con la organizacion segun los
diferentes niveles de interoperabilidad.

= NuUumero de sistemas externos que pueden interoperar con la organizacién segun
los diferentes niveles de interoperabilidad.

= NO°de convenios para el acceso de externos a datos de la organizacion.

= N°de autorizaciones para el acceso de externos a datos de la organizacion.
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Buenas practicas

= Sistema de autorizacién de uso de registros basicos.

= Catélogo de registros y ficheros accesibles por otras unidades de la organizacién u
otras organizaciones.

=  Sistematica de establecimiento de convenios.
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Subcriterio 7.4.- Participacion en proyectos de nor malizacion

Cémo la organizacién participa en proyectos de normalizacion de sistemas para lograr la
interoperabilidad.

Descripcion

Cémo la organizacion participa, directamente o a través de otras organizaciones, en proyectos
de normalizacion de sistemas para lograr la interoperabilidad interna y externa.

El nivel de participacién puede ser muy diferente: pasivo con la Unica funcion de estar
informado, activo involucrandose decididamente aportando propuestas concretas o de
liderazgo, siendo el promotor del mismo y aportando la visién estratégica necesaria.

Los proyectos de normalizacién tienen como objetivos principales:
= La determinacion de los Modelos y estandares de interoperabilidad a diferentes

niveles técnicos, semanticos y organizativos.

= Definir y prever acciones concretas para lograr la comparticion e integracion de
datos e informaciones comunes.

= Busqueda de sinergias y oportunidades de cooperacion y comparticion de servicios.
Los aspectos normativos y legales relacionados con la interoperabilidad se tratan en el
subcriterio 10.4.

Indicadores

= N°de proyectos de normalizacién SSlI para lograr la interoperabilidad.
= N°de modelos y estandares a diferentes niveles acordados.
= N°de expertos de la organizacion que participan en proyectos de normalizacion.

Buenas practicas

= Definicién y seguimiento de objetivos concretos en los proyectos.
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Subcriterio 7.5.- Cooperacion y comparticion de ser  vicios

Cbémo la organizacién coopera y establece alianzas con otras organizaciones para desarrollar y
compartir servicios.

Descripcion

Cémo la organizacién coopera y establece alianzas con otras organizaciones para desarrollar y
compartir servicios y espacios electrénicos tendentes hacia la administracién Unica y al servicio
integrado del usuario (CEO).

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:
= Existencia de coherencia con las estrategias y politicas en materia de AE a medio

plazo de las organizaciones cercanas.

= Aplicacién de modelos y sistemas de trabajo en red con otras organizaciones.
Aparte de modelos, estar conectado a las propias redes.

= Existencia de servicios digitales de acceso comuin con otras organizaciones.

= Existencia de convenios y acuerdos con otras organizaciones para la cooperacién y
comparticiéon de servicios.

Indicadores
= NuUmero de servicios digitales disponibles a través de un acceso comin con otras
organizaciones.

= NuUmero de convenios y acuerdos con otras organizaciones para la cooperacion y
comparticién de servicios.

= NuUmero de entidades con las que se participa en la cooperacién y comparticion de
servicios.

Buenas practicas
= Servicios técnicos compartidos (por ejemplo servicios de soporte técnico,
mantenimiento y atencion a usuarios).

=  Ventanilla Gnica.
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3.8. Criterio 8: Servicios
Definicion
Cbémo la organizacion provee servicios telematicos de calidad a los usuarios.
Descripcién

La organizacion provee, a los usuarios externos o CEO, servicios con atributos de operatividad,
accesibilidad, multicanalidad, calidad, velocidad y seguridad necesarios para garantizar el nivel
de las prestaciones en la Administracion electrénica (AE).

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Oferta de un catalogo de servicios telematicos orientada a los CEO.
= Acciones encaminadas a facilitar el acceso a los servicios por diferentes canales.

= Acciones encaminadas a garantizar unos estandares equivalentes de calidad
mediante una gestion integral de todos los canales de acceso.

Nota:

El Modelo contiene un Inventario de servicios existentes en las diferentes Administraciones:
Gobierno Vasco, Diputaciones y Ayuntamientos, que puede ser utilizado como referencia para
la valoracion de los servicios.

Ademas el Anexo |: Valoracion Individual de Servicios, nos permite recoger los datos sobre
nivel de digitalizacion de los servicios y la operatividad y accesibilidad de los mismos.

La cumplimentacion de este Anexo nos permite realizar la valoracion de este criterio y de
algunos de los subcriterios.

Subcriterios
8.1. Canal web de acceso universal
8.2. Acceso multicanal a los servicios
8.3. Publicacion de la oferta de servicios
8.4. Servicios de soporte a los CEO

8.5. Adecuacién de los servicios a los usuarios
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Subcriterio 8.1.- Canal WEB de acceso universal
Definicion

Cémo la organizacion facilita a los CEO un canal web accesible.
Descripcion

El desarrollo de la AE requiere que la organizacion habilite un canal WEB adecuado a los
usuarios (CEOQO) y provisto de los servicios necesarios para la realizacion de consultas y
tramites y que permita la participacion ciudadana.

Ademas este canal web debe de cumplir los requisitos de disefio en lo relativo a acceso
universal, de conformidad con las normas internacionales vigentes.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Navegacion y disefio de la informacion (usabilidad y accesibilidad).
= Optimizacién de velocidad de descarga y actualizacion.

= Cumplimiento de las normas de accesibilidad internacionales vigentes (navegacion
con sélo teclado, agentes de voz, ...).

= Nivel de actualizacién de la informacion.

Indicadores

= NuUmero de clicks necesarios para acceder a un servicio on line.
= Nivel de usabilidad de la web.
= Nivel de accesibilidad WAI.

= Numero de visitantes a los sitios web de la AE (informacion, descarga de
formularios, transacciones, ...).

Buenas practicas

= Auditorias externas de navegabilidad.
= Aplicacién de normas WAI - Certificaciones accesibilidad.
= Estudios de uso de los contenidos.

= Uso de estandares Web promovidos por W3C (CSS, funcionamiento universal en
navegadores).
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Subcriterio 8.2.- Acceso multicanal a los servicios
Definicion

Coémo la organizacion posibilita el acceso multicanal a los servicios.
Descripcion

La organizacion al digitalizar los servicios que presta debe ofertarlos por los diversos canales
existentes con homogeneidad de trato y calidad en cualquiera de ellos. Es decir, favorecer la
disponibilidad de los servicios a través de canales alternativos, continuos, complementarios e
integrados.

Los canales pueden ser: presencial (oficinas o Servicios de Atencion a la ciudadania), correo
postal, telefénico (fijos, moviles, fax, mensajes) o telematico (Internet, correo electrénico, WAP,
TV Interactiva), aprovechando las posibilidades que ofrece la tecnologia actual y adaptandose
a la innovaciones que se produzcan a futuro.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Oferta de un servicio multicanal integrado.

= La homogeneidad del servicio y de los estandares de calidad en los distintos
canales.

= Ladisponibilidad horaria de los diferentes canales.

Indicadores

= Porcentaje Disponibilidad horaria de los canales (24 x 7).
= Porcentaje de servicios que se ofertan por varios canales de forma homogénea.

= Porcentaje de uso de cada servicio (o los que saturan el 80% de la actividad de la
Administracién) por cada canal.

Buenas practicas

= Servicio de Atencion al Ciudadano.
= Modelo integrado de canales de acceso.

= Arquitectura multicanal.
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Subcriterio 8.3.- Publicacion de la oferta de servi  cios

Definicion

Cbémo la organizacion pone a disposicién de los usuarios (CEO) su Catalogo de Servicios, en el
gue se explicitan los servicios telematicos implantados.

Descripcion

La organizacion debe publicar la oferta de servicios que presta explicitando aquéllos que estan
disponibles por medios telematicos de forma integral o parcial.

Ademas, a la hora de evaluar la oferta de servicios teleméaticos disponibles, hay que tener en
cuenta lo siguiente:

= El nivel de importancia del servicio para la organizacion en funcién de su volumen
de usuarios y de expedientes que genera, de las expectativas de los CEO, de si
esta definido como un servicio basico europeo, etc.

= Cudl es el nivel de digitalizacion ofertado y el final que se puede ofertar.

= La utilizacién de componentes digitalizados para subprocesos basicos y estandar
como: identificacién, firma, pago, notificacion y gestién electronica de
documentacion.

= La presencia de los idiomas.

= Otras descripciones de los requisitos fundamentales de los servicios:
funcionalidades avanzadas, nivel de cambios organizativos, colectivo de usuarios
asociado, volumen de expedientes, aplicaciones informaticas utilizadas en
back-office y front-office.

Indicadores
= Porcentaje de servicios publicos basicos disponibles por completo on line (servicios
digitales / servicios totales).

= Porcentaje de servicios publicos generales disponibles por completo on line
(servicios digitales / servicios totales).

= Numero de servicios publicos en linea con procesos internos digitales integrados.
= NuUmero de servicios personalizados que ofrece la organizacion.

= Numero de tipologias de servicios en la carta de servicios.

= Porcentaje de servicios que han alcanzado el nivel de digitalizacion final.

= Porcentaje de servicios que se ofrecen en idiomas extranjeros, sobre el total de los
que asi lo requieran en funcién del publico objetivo a que estan dirigidos.

Buenas practicas

= Publicacion del Catalogo de Servicios.

= Carta de compromiso de los servicios digitalizados.
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Subcriterio 8.4.- Servicios de soporte a los CEO

Definicion

Cémo la organizacioén presta soporte a los CEO para promover y facilitar el uso de su oferta de
servicios digitales.

Descripcién

Para que los servicios publicos digitales ofertados por la organizacion sean ampliamente
utilizados por los CEO, es necesario que ésta los promocione dandolos a conocer a todos sus
usuarios potenciales, facilite la formacién necesaria a los usuarios y preste el soporte necesario
resolviendo las incidencias que puedan producirse en el uso de los servicios.

El soporte a los CEO para el uso de los servicios podra ser realizado por los canales
presencial, telefonico o telematico.

Las acciones de difusién, formacidn y soporte incluidas en este subcriterio podran canalizarse a
través de los servicios genéricos de promocién de la Administracién electronica previstos en el
subcriterio “9.3 Asistencia para el uso de los servicios”.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Acciones encaminadas a garantizar que los usuarios potenciales de los servicios
disponen de la informacion y el conocimiento necesario de los mismos, mediante el
desarrollo de campafias informativas.

= Acciones encaminadas a capacitar a los CEO para el uso cotidiano de los servicios
digitales, mediante el desarrollo de acciones formativas.

= Implementacién de servicios de atencion y soporte a los CEO para el uso de los
servicios digitales, con objeto de resolver las incidencias que puedan producirse en
el uso de los mismos.

= Desarrollo de herramientas de ayuda para el uso de los servicios digitales.

Indicadores

= N°de campafias de difusion para dar a conocer los servicios.
= N°de acciones de formacion para el uso de los servicios.

= Numero anual de incidencias resueltas por el servicio de atencién y soporte a los
CEO.

= Tiempo medio en resolucién de incidencias.

Buenas practicas

= Campafias de difusion.

= Cursos de formacién a CEO.
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= Empleo de Centros ciudadanos.
= Servicio de Atencion a CEO (CAU).

= Sistema de ayudas en la AE.
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Subcriterio 8.5.- Adecuacion de los servicios a los usuarios

Definicion

Cémo la organizacién adecua y mejora sistematicamente los servicios en funcién de su
utilizacion y de las necesidades de los usuarios.

Descripcién

La organizacion debe adecuar los servicios que presta a las necesidades de los usuarios.

Para ello, por una parte, debe disefiar, elaborar y explotar estadisticas sobre el funcionamiento
de los servicios y otras informaciones de gestion como las posibles incidencias producidas o
las sugerencias y quejas presentadas por los usuarios. Por otra parte, debe consultar de forma
sistematica a los CEO sobre su conocimiento de los servicios y sobre la calidad que perciben
de los mismos.

Finalmente, la organizacion debe tener en cuenta estas informaciones, tanto la obtenida de los
datos de gestion, como la aportada por los CEO mediante las consultas sistematicas, para la
adecuacion y mejora continua de los servicios telematicos.

Indicadores

= Nivel de satisfaccion de los usuarios.

= N°de encuestas (segmentacion por CEO y servicios) para analizar el conocimiento
de los servicios por los CEO.

= NuUmero anual de sugerencias, quejas y reclamaciones recibidas en relacion con la
AE.

= Cambios introducidos como consecuencia de las aportaciones de los CEO.

Buenas practicas

= Encuestas a CEO segmentadas por colectivos y servicios.

= Sistematizacién de la evaluacién de las encuestas y la revisién de los servicios.
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3.9. Criterio 9: Infraestructuras publicas
Definicion

Cbémo la organizacién promueve la disponibilidad de infraestructuras publicas que posibiliten y
faciliten la utilizacion de los servicios digitales.

Descripcion

Las Administraciones publicas deben promover la disponibilidad en su ambito territorial de las
infraestructuras que posibiliten y faciliten el uso generalizado de los servicios publicos digitales
por parte de la ciudadania (CEO).

Estas infraestructuras incluyen el despliegue de la banda ancha, la instalacién de conexiones
inalambricas en espacios publicos, la creacion de puntos de acceso publico a Internet, las
acciones de capacitacion y asistencia para el uso de los servicios digitales y, en general, todos
aquellos medios tendentes a promover el uso de los citados servicios y a combatir la
denominada brecha digital, de forma que los servicios que las Administraciones publicas ponen
en Internet lleguen efectivamente al mayor nimero posible de sus interesados potenciales.

Por tanto, estas infraestructuras pueden incluir, tanto las infraestructuras fisicas de conexion
(cable, wimax, etc.), como los puntos publicos de acceso a internet (tipo KZguneak, bibliotecas,
centros civicos, etc.) o, también, el apoyo y asistencia para el uso de los servicios.

Estas infraestructuras podran proveerse por medios publicos o privados.
Subcriterios

9.1. Disponibilidad de conectividad

9.2. Espacios publicos de acceso

9.3. Asistencia para el uso de los servicios

9.4. Recursos compartidos

9.5. Planes de actuacién
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Subcriterio 9.1.- Disponibilidad de conectividad

Definicion

Cémo la organizacién promueve el despliegue en el territorio de conectividad de banda ancha
para que los usuarios (CEQ) puedan acceder a los servicios publicos digitales.

Descripcién

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Seguimiento del despliegue de la banda ancha en el territorio.
= Promover el acceso a la banda ancha en el territorio.

= Planes para mejorar el nivel de conectividad.

= Encuestas de satisfaccion de los usuarios.

Indicadores

= Porcentaje Disponibilidad (cobertura) de acceso a banda ancha por los usuarios.

= Porcentaje de uso de acceso a Internet con banda ancha en el territorio (usuarios y
empresas).

= Valoracion de los usuarios de los canales de acceso existentes en el territorio.

Buenas practicas

= Seguimiento y analisis del despliegue y cobertura de la banda ancha en el territorio.

=  Encuestas de satisfaccion.
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Subcriterio 9.2.- Espacios publicos de acceso

Definicion

Cémo la organizacién promueve la existencia de espacios publicos que permitan a los
ciudadanos el acceso y uso de los servicios de la AE.

Descripcién

Estos espacios o centros publicos de acceso a Internet dispondran de los medios tecnoldgicos
que posibiliten un adecuado uso de los servicios de la AE, tales como:

= equipos fijos con conexién a Internet, por ejemplo, en bibliotecas, centros civicos,
centros para jévenes o para personas mayores, etc.

= acceso inalambrico en espacios publicos, tanto en centros como los sefialados en
el punto anterior, como en plazas, parques, playas, aparcamientos, etc.

Indicadores

= NUmero de centros publicos de acceso a los servicios de la AE.
= Numero de espacios de acceso inalambrico (WIFI).
= Valoracion de los usuarios de los centros y servicios facilitados.

Buenas practicas

=  Promocion y difusién de los puntos de acceso.
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Subcriterio 9.3.- Asistencia para el uso de los ser  vicios

Definicion

Cémo la organizacion promociona y provee la asistencia necesaria a los CEO para el uso de
los servicios de la Administracion electronica en su ambito territorial.

Descripcién

Este subcriterio incluye acciones genéricas de promocion de la Administracion electrénica en el
ambito territorial de la organizacion. Esta promocion genérica esta encaminada a que los CEO
utilicen los servicios digitales de las diferentes Administraciones publicas.

El contenido de este subcriterio se diferencia del “8.4: Servicios de soporte a los CEQ”, por su
orientacién a promocionar el uso de la Administracién electrénica en general, mientras que
aquél tenia por objeto las acciones especificas de promocion de la oferta propia de servicios
digitales.

Evidentemente, las organizaciones pueden buscar sinergias en las acciones de difusion,
formacién y soporte para la utilizacion de los servicios digitales, mediante acuerdos o
convenios de colaboracion interadministrativa.

Este subcriterio incluye los siguientes aspectos:

= Realizacién de campafias de difusién y promocion de estos servicios.
= Formacién de los usuarios en la operativa del uso de los servicios.
= Asistencia para la utilizacion de los servicios de la Administracion electrénica.

Indicadores

= Consultas atendidas para el uso de los servicios publicos digitales.
= Numero de cursos ofertados.

= NUmero de participantes en los cursos.

= Valoracidn de los usuarios de los centros y servicios facilitados.

Buenas practicas

= (Catélogo de Cursos.
= Encuestas de satisfaccion.
= Promocion y difusion del servicio de asistencia.

= Puntos de acceso publico a internet.
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Subcriterio 9.4.- Recursos compartidos

Definicion

Cémo la organizacion propicia la comparticion de recursos e infraestructuras técnicas para el
acceso a los servicios digitales en su @mbito de actuacion.

Descripcién

Estos recursos compartidos pueden hacer referencia a cualquiera de los incluidos en los tres
subcriterios anteriores.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:
= Utilizacion de infraestructuras comunes al conjunto de los niveles de la

Administracion.

= Puesta en marcha de infraestructuras comunes de forma mancomunada con las
administraciones colindantes (comarcas, mancomunidades, etc.).

= Inversiones conjuntas publico-privadas para el desarrollo de infraestructuras en el
territorio.

= Acuerdos publico-privados para la prestacion de servicios de formacion y asistencia
para el uso de los servicios publicos digitales.

= Existencia de acuerdos de utilizacion de las infraestructuras publicas entre las
diferentes organizaciones, tanto puablicas como privadas.

= Colaboracidn para la realizacion conjunta de campafas de difusion y promocion de
las infraestructuras disponibles.

Indicadores
= N° de infraestructuras comunes al conjunto de los niveles de la Administracion
utilizadas por la organizacion.

= N° de infraestructuras comunes puestas en marcha de forma mancomunada con
las administraciones colindantes.

= N° de acuerdos para el desarrollo de las infraestructuras publicas mediante
colaboracién publico-privada.

= NO de inversiones conjuntas publico-privadas para el desarrollo de infraestructuras
en el territorio.

= N° de acuerdos de utilizacién de las infraestructuras publicas entre las diferentes
organizaciones.

Buenas practicas

=  Comités de colaboracion inter-administrativa.
= Comités de colaboracién publico/privada.

= Equipos expertos compartidos.
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Subcriterio 9.5.- Planes de actuacion

Definicion

Cémo la organizacién establece planes para garantizar la disponibilidad de infraestructuras
para el acceso a los servicios digitales en su @mbito de actuacion.

Descripcién

Estos planes tendran en cuenta tanto las iniciativas que la organizaciéon aborde por su cuenta,
de forma independiente, como las que formen parte de acuerdos con otras Administraciones y
con el sector privado para el desarrollo de este tipo de infraestructuras.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:
= Existencia de un inventario publico de los diferentes tipos de infraestructuras de
acceso a los servicios digitales en el territorio.
= Andlisis de las infraestructuras publicas existentes y su utilizacién por la entidad.
= Existencia de planes de disponibilidad de las infraestructuras publicas.

= Existencia de comisiones de planificacion para el desarrollo de infraestructuras.

Indicadores

= NO°de planes para la disponibilidad de las infraestructuras puablicas.
= NuUmero de acuerdos sobre planes de actuacion con empresas.
= N°de comisiones de planificacion para el desarrollo de infraestructuras.

Buenas practicas

= Catélogo de infraestructuras.

= Plan publico de despliegue.
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3.10. Criterio 10: Legislaciéon y normativa
Definicion
Cbémo la organizacién conoce, aplica, desarrolla y promueve el marco normativo y legal para el
desarrollo de la AE.
Descripcion

La incorporacioén de la tecnologia en la gestion y mejora de los procesos y procedimientos, asi
como la utilizaciébn de los medios telematicos en la tramitacion de los expedientes
administrativos, requiere contar con un marco normativo que provea la seguridad juridica
necesaria en la actuacion de todas las partes que intervienen en los citados procedimientos.

Este marco normativo, en parte, proviene de instancias externas a la organizacion. En estos
casos, el margen de actuacion de la organizacion se limita al conocimiento y aplicacién de la
normativa vigente emanada de instancias superiores o externas. En ocasiones, sera posible
ademas patrticipar en los espacios de colaboracién que puedan crearse para definir los cambios
de la legislacion y politicas publicas respecto a la Administracion electrénica (AE).

Por otra parte, la organizacion debera desarrollar la normativa que le competa para el
desarrollo de la AE en su ambito de actuacion. Este desarrollo normativo sera mayor o menor
dependiendo del nivel administrativo de la organizacion.

Finalmente, en la medida que los desarrollos legislativos deben orientarse a la satisfaccion de
las demandas y las necesidades de la ciudadania, es aconsejable que la organizacién
promueva la interaccion con los usuarios (CEO) de los servicios digitales, actuales o
potenciales, para la evaluacion, disefio y promocién de iniciativas que puedan afectar al
contexto normativo.

Subcriterios
10.1. Conocimiento de la normativa
10.2. Aplicacion de la normativa
10.3. Desarrollo normativo
10.4. Participacién en 6rganos de iniciativas legales

10.5. Interaccién con usuarios
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Subcriterio 10.1.- Conocimiento de la normativa

Definicion

Cémo la organizacion conoce la normativa aplicable a los procesos y procedimientos de la AE.
Descripcion

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Existencia en la organizacion de un soporte normativo a la AE.

= Conocimiento de los requisitos normativos que afectan a los procesos y
procedimientos de la AE.

= Formacion recibida por los responsables de servicios en aspectos normativos
relacionados con la AE.

Indicadores
= NO cursos / Horas formacion recibida por los responsables de servicios en aspectos
normativos relacionados con la AE.

Buenas practicas

= Boletin legislacion y normativa AE.
= Formacion en normativa.

=  Comisiones de estudio AE.
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Subcriterio 10.2.- Aplicacién de la normativa

Definicion

Cbémo la organizacion aplica la normativa vigente en relacién con la AE, en su ambito de
actuacion.

Descripcién

Debera cumplirse la normativa vigente en relacién al desarrollo de la AE en sus diferentes
campos de aplicacion: prestacion de servicios, procedimientos administrativos, protecciéon de
datos personales, firma electronica, comercio electrénico, etc.

Para ello, la organizacion debera revisar sistematicamente la aplicacién de la normativa en
todos los aspectos relacionados con la AE.

Indicadores

= Numero de procesos o procedimientos modificados debido al desarrollo normativo
en los ultimos 3 afos.

= Numero de incidencias legales (por incumplimiento o aplicacion incorrecta de la
normativa) identificadas en el ambito de la AE en los Gltimos 3 afios.

Buenas practicas

= Auditorias legales.
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Subcriterio 10.3.- Desarrollo normativo

Definicion

Cémo la organizacion desarrolla la normativa aplicable a la AE al nivel de la propia
organizacion.

Descripcién

Existencia de una actividad de desarrollo normativo al nivel de la propia organizacion con el
propoésito de implementar o completar el marco normativo en la prestacion de servicios
digitales.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:

= Existencia de una actividad de estudio y desarrollo normativo.

= Existencia de criterios comunes en toda la organizacion para la aplicaciéon de la
normativa.

= Existencia de un marco normativo especifico para la utilizacion de los servicios
digitales en el ambito de la organizacion: registro telematico, notificacién telematica,
pago electrénico, archivo digital, etc.

Indicadores

= N°de normas propias en relacion con la AE.

Buenas practicas

=  Comisiones de estudio AE.
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Subcriterio 10.4.- Participacion en 6érganos de inic  iativas legales
Definicion

Cémo la organizacion participa en 6rganos de iniciativas legales.

Descripcion

Participacion de la organizacién en drganos de prescripcion y decision sobre iniciativas legales
relativas a la AE, incluida la interoperabilidad.

Esta participacion puede tener distintos niveles de implicacion: asistencia a foros deliberativos
para estar informados, participacion activa en grupos de trabajo, liderazgo de proyectos o
propuestas concretas, etc.

Indicadores

= NuUmero de foros normativos sobre AE en los que participa la organizacion.

= Numero de expertos de la organizacibn que participan en los 6rganos de
prescripcion en AE en el ambito normativo.

Buenas practicas

=  Comisiones de Estudio.

= Definicidn y seguimiento de objetivos concretos en los drganos.

© Direccion de la Oficina para la Modernizacién Administrativa - OMA 90 de 114



EUSKO JAURLARITZA : GOBIERNO VASCO

Subcriterio 10.5.- Interaccion con usuarios

Definicion

Cémo la organizacion promueve la interaccion con los usuarios (CEO) para la evaluacion,
disefio y promocién de iniciativas que puedan afectar al contexto normativo.

Descripcién

Con el objetivo de facilitar el despliegue de la AE al servicio de la ciudadania (CEO), se debe
fomentar la interaccion con los usuarios (CEO), actuales o potenciales, para la evaluacion,
disefio y promocién de iniciativas que puedan afectar al contexto normativo.

En este subcriterio se incluyen los siguientes aspectos:
= Realizacion de acciones de consulta sistematica con los CEO para la evaluacion y

mejora de los servicios en aspectos normativos.

= Coordinacion con distintas asociaciones o colectivos representantes de los usuarios
(CEO) para evaluar propuestas normativas sobre AE.

Indicadores
= N°de acciones de consulta sistematica con los CEO para la evaluacion y mejora de
los servicios en aspectos normativos.

= N° de propuestas normativas para la evaluacion y extension de la AE acordadas
con los usuarios o con colectivos de usuarios (CEO).

Buenas practicas

=  Encuestas de servicios AE.

= Grupos focales y paneles de usuarios*.
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La Metodologia para la evaluacion de las organizaciones en relacion al Modelo de
Administracion Electronica se estructura en 4 fases principales, cuyo resultado puede
integrarse en la definicion y posterior desarrollo de un Plan de Accién de mejoras, dando lugar
asi a un ciclo completo de mejora continua.

Dichas fases constan de las siguientes actividades principales:
FASE | - PRESENTACION

=  Planificacion de la evaluacién.

= |dentificacion de participantes, incluidas unidades horizontales o entidades externas
de soporte informatico hardware, software y telecomunicaciones.

FASE Il - PERSONALIZACION

= Identificacion de datos basicos de la organizacion.

= Personalizacién de la evaluacion: Cuaderno de Recogida de Informacion e Informe
de Evaluacion y Diagndstico.

= Determinacion del alcance de la evaluacion.

FASE IIl - RECOGIDA DE INFORMACION

=  Cumplimentacién del Cuaderno de Recogida de Informacion
= Datos de organizacion

= Datos recogida

= Revision de elementos clave

= Revision y deteccién de buenas practicas

= Deteccién de oportunidades de mejora

= Revision y analisis de indicadores

FASE IV - EVALUACION Y DIAGNOSTICO

=  Cumplimentacioén del Informe de Evaluacion y Diagnéstico

= Evaluacion cuantitativa de subcriterios

= Puntos fuertes

= Areas de mejora

= Evaluacion global de cada criterio

= Evaluacion global cuantitativa: comprobacion de coherencia de datos cuantitativos.

= Evaluacion global cualitativa.
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Adicionalmente en base a los resultados obtenidos en la evaluacion y diagndstico se puede
definir y desarrollar un Plan de Accién para llevar a cabo las areas de mejora definidas:

DEFINICION PLAN ACCION MEJORAS

= Plan de accion de mejoras (prioridad, plazo, presupuesto y responsable).
= Determinacion objetivos para indicadores de progreso y plan de mediciones.

DESARROLLO PLAN ACCION MEJORAS

= Seguimiento Plan de accion de mejoras.
= Seguimiento objetivos para indicadores y plan de mediciones.

A continuacién se presenta en formato de esquema gréfico las diferentes fases asociadas a la
metodologia para posteriormente describir detalladamente cada una de las fases.
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FASE | FASE Il

PRESENTACION PERSONALIZACION RECOGIDA EVALUACION Y

. Planificacién de la evaluacion ~ + Datos basicos
« [dentificacion participantes + Personalizacion documentos:
Cuaderno de recogida e Informe
de evaluacion y diagndstico
+ Alcance de la Evaluacion

FASE llI FASE IV
INFORMACION DIAGNOSTICO

* Cuaderno Recogida Informacion * Informe de Evaluacién y Diagnéstico:
+ Datos Organizacion * Puntos Fuertes y Areas de Mejora
+ Datos recogida » Evaluacion Cuantitativa Subcriterios y
* Revisién Elementos Clave Criterios
* Revision y Deteccion de Buenas + Evaluacion global cuantitativa:

Practicas comprobacion de coherencia de datos
» Deteccion de Oportunidades de cuantitativos

Mejora + Evaluacion global cualitativa

* Revisién y analisis de indicadores

DESARROLLO

PLAN ACCION DEFINICION PLAN

MEJORAS ACCION MEJORAS

* Seguimiento Plan de Accién de Mejoras * Plan de Accion de Mejoras
* Seguimiento Objetivos para Indicadoresy  + Determinacion Objetivos para Indicadores y
* Plan de mediciones * Plan de Mediciones
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4.1. Fasel-Presentacion

Objetivos

- Identificar las personas de la organizacién que van a colaborar en la evaluacién, incluidos
responsables de unidades horizontales o entidades externas de soporte informatico y de
telecomunicaciones si las hubiese.

- Comunicar los objetivos y alcance del Modelo y de la evaluacién a todos los participes e
interesados de la organizacién.

- Planificar las entrevistas y actividades a desarrollar.
Actividades a realizar

- Contactar con los responsables de la organizacion y presentar el Modelo de Administracion
Electrénica.

- Presentar el Modelo y la metodologia de evaluacion a todos los implicados, explicando su
contenido asi como el proceso y las actividades, identificando la participacion necesaria de
cada uno de los miembros de la organizacion, que deben colaborar en la evaluacion.

- Obtener los datos de identificacion y localizacién de los participantes.

- Elaborar un plan de trabajo en el que se detallen las presentaciones y entrevistas: personas,
lugar, hora, duracién y agenda.

Herramientas
- Presentacion

Se dispone de una presentacion del modelo y de la metodologia de evaluacion para las
actividades de difusion y comunicacion.

- Asignacion de participantes en la evaluacion

Se incluye a continuacién una propuesta de los participantes en la evaluacién, en funcién del
tipo de la organizacion a evaluar.

- Planificacion
Se perfila dentro de esta metodologia una planificacion segin el tipo de organizacion.
Participantes en la evaluacion

Deberan participar en la evaluacion los responsables y los que aporten mayor informacion en
relacién a las areas que se tratan en el Modelo de Administracion Electrénica.
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En aquellos casos en que la infraestructura informatica hardware, software y de
telecomunicaciones dependiera de unidades horizontales o entidades externas de soporte,
también deberia contemplarse a representantes de dichas unidades o entidades.

Se incluye a continuacién unos cuadros en los que se refleja para cada tipologia de
organizacion que estamos considerando:

= Los participantes en la evaluacién.

= La aportacion e intervencion de cada uno de los participantes.

= Los criterios del Modelo a revisar con cada uno de los participantes.

Hay que sefialar que estos cuadros pretenden ser una guia orientativa que se debe concretar y
personalizar en cada caso durante la fase de presentacion con el responsable con el que se
mantenga la interlocucion para la evaluacion.
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Criterio a revisar

Participante Aportacion/intervencion
4(5(6|7|8 10
Consejero / Viceconsejero Liderazgo de la evaluacién, X
comunicacion, politica y estrategia
Direccidn de servicios Conocimiento general de los
iy XXX |X[X X
servicios
Direcciones Conocimientos servicios especificos X X X X
Responsable de informatica Conocimiento recursos y aplicaciones % 1x | x
informaticas y digitalizacion servicios
Direccion de Informatica y Conocimiento general administracién % 1x |x X
Telecomunicaciones electronica
Unidades horizontales o entidades | Conocimiento de recursos,
externas de soporte a la aplicaciones informaticas y
infraestructura informatica digitalizacion servicios XX [ X
hardware, software y de
telecomunicaciones
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DIPUTACION
Criterio a revisar
Participante Aportacion/intervencion
4156|7|8 10
Diputado Liderazgo de la evaluacién, X
comunicacion
Direcciones Conocimiento servicios especificos X X X X
Responsable de calidad Conocimiento procesos y X
organizacién
Responsable de informatica Conocimiento recursos y aplicaciones % Ix 1x Ix
informaticas y digitalizacion servicios
Responsable Sociedad de la Conocimiento general administracion % 1x |x X
Informacién electronica
Unidades horizontales o entidades | Conocimiento de recursos,
externas de soporte a la aplicaciones informaticas y
infraestructura informatica digitalizacion servicios XXX

hardware, software y de
telecomunicaciones
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AYUNTAMIENTO GRANDE
Criterio a revisar
Participante Aportacion/intervencion
415|/6|7|8 10
Alcalde Liderazgo de la evaluacion, X
comunicacion
Secretario Conocimiento general de los
ocmiento g XXX XX x| x
servicios
Responsable de informatica Conocimiento recursos y aplicaciones % Ix 1x Ix
informaticas y digitalizacion servicios
Responsable de calidad Conocimiento procesos y X
organizacién
Responsable recursos humanos Conocimiento organizacion y
personas
Responsable Sociedad de la Conocimiento general administracién % 1x |x X
Informacion electronica
Unidades horizontales o entidades | Conocimiento de recursos,
externas de soporte a la aplicaciones informaticas y
infraestructura informatica digitalizacion servicios XX [ X

hardware, software y de
telecomunicaciones
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AYUNTAMIENTO MEDIANO
Criterio a revisar
Participante Aportacion/intervencion
415|/6|7|8 10
Alcalde Liderazgo de la evaluacion, X
comunicacion
Secretario Conocimiento general administracién
mieno g XXX XX x| x
electronica
Responsable de Hacienda y Conocimiento de la organizacion y X X X
servicios servicios
Responsable de informatica Conocimiento recursos y aplicaciones % Ix |x Ix X
informaticas y digitalizacion servicios
Unidades horizontales o entidades | Conocimiento de recursos,
externas de soporte a la aplicaciones informaticas y
infraestructura informatica digitalizacion servicios XXX
hardware, software y de
telecomunicaciones
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AYUNTAMIENTO PEQUENO
Criterio a revisar
Participante Aportacion/intervencion
112 415|678 10
Alcalde Liderazgo de la evaluacién XX X
Secretari Conocimient | administracié
ecretario onocfm?lenogenera administracion x | x x Ix Ix [x |x X
electronica
Responsable de informatica Conocimiento recursos y aplicaciones % Ix 1x Ix
informaticas y digitalizacion servicios
Unidades horizontales o entidades | Conocimiento de recursos,
externas de soporte a la aplicaciones informaticas y
infraestructura informatica digitalizacion servicios XXX
hardware, software y de
telecomunicaciones
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Planificacion

Se presenta a continuacién una primera aproximacion a la duracion de cada una de las fases asi como la dedicacién estimada, en funcion del tipo de
organizacion.

Departamento Gobierno Vasco 2 6 1 12 2 40 1 30 5 90
Departamento Diputacion 2 6 1 12 2 40 1 30 5 90
Ayuntamiento Grande 2 6 1 12 2 30 1 30 5 80
Ayuntamiento Mediano 1 4 1 8 1 20 1 25 3 57
Ayuntamiento Pequeiio 1 3 1 8 1 18 1 25 3 54
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A modo de ejemplo, los cronogramas de realizacion de la evaluacién para un Departamento de
la Diputacion y para un Ayuntamiento medio seran los siguientes:

DEPARTAMENTO DIPUTACION

FASE | - PRESENTACION

FASE Il - PERSONALIZACION

FASE Ill - RECOGIDA INFORMACION

FASE IV - EVALUACION Y DIAGNOSTICO

AYUNTAMIENTO MEDIANO

FASE | - PRESENTACION

FASE Il - PERSONALIZACION

FASE Ill - RECOGIDA INFORMACION

FASE IV - EVALUACION Y DIAGNOSTICO
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4.2. Fase Il - Personalizacion

Objetivos

=  Determinar el alcance de la evaluacion a realizar.

= |dentificar los datos basicos de la organizacién con el objeto de personalizar el

proceso.
Actividades a realizar

= Recoger los datos basicos.

= Acordar con el responsable de la organizacién el contenido y alcance de la

evaluacion.
Herramientas

= Cuaderno de recogida de informacion.

En sus primeras paginas incluye los epigrafes para recoger la informacion relacionada con:

= Participantes y criterios a revisar

* Nombre
= Cargo
= Lugary fecha

= Criterios

= Datos basicos de la organizacién

= Nombre y tipo de Organizacién

= Persona de contacto y teléfonos / e-mail contacto
= Consultor externo (si procede)

= Estructura y funciones

» Principales competencias y servicios ofrecidos

= Sedes e instalaciones fisicas que dispone

= Descripcién de las principales infraestructuras relacionadas con las TIC

empleadas
= Descripcién de los principales servicios subcontratados
» Poblacién a la que presta sus servicios (miles)
= Porcentaje de poblacion mayor de 15 afios
» Porcentaje de poblacién mayor de 65 afios

= NUmero de empresas
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Numero de establecimientos comerciales
Numero de empleados que trabajan en la organizacion

Numero de profesionales que forman el 6rgano/unidad administrativa de
Informética

Presupuesto anual de la organizacion
Presupuesto de la organizacion dedicado a proyectos de AE
Organizaciones publicas con las que realiza intercambio de datos electronicos

Organizaciones privadas con las que realiza intercambio de datos electrénicos
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4.3. Fase lll - Recogida de informacién

Objetivos
= Obtener la informacién necesaria para realizar la posterior evaluacién y diagndstico
de la organizacion.
= Identificar buenas practicas de la organizacion en el &mbito de lo digital.
Actividades a realizar
= Mantener las entrevistas con los participantes identificados, revisando con cada uno
de ellos los criterios en los que van a realizar aportaciones.
= Cumplimentar el “Cuaderno de Recogida de Informacion”
= Revision elementos clave
= Revision y deteccién de buenas préacticas
= Deteccion de oportunidades de mejora

= Revision y andlisis de indicadores
Herramientas

= Cuaderno de Recogida de Informacion.

= Descripcion de criterios y subcriterios estructurada en: definiciéon, descripcion,
indicadores y buenas practicas.

Directrices para la entrevistas

= Equipo de evaluacion

Se recomienda que el equipo de evaluacion esté integrado por dos evaluadores y que
ambos participen en todas las entrevistas que se mantengan.

= El evaluador no es un auditor

No se buscan no conformidades como buscaria un auditor, sino conocer lo més
fielmente posible las practicas de la organizacién en el ambito de lo digital de cara a
confeccionar un informe que ayude al evaluado en su progreso hacia la excelencia en
la Administracion electronica.

= Mantener una actitud receptiva

Se deben gestionar bien las reuniones para que evaluadores y evaluados puedan
aclarar todas las dudas planteadas.
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Informacién para la evaluacion y diagnéstico

La informacién para la evaluacion y diagnéstico se recogera en las entrevistas que se
mantendran con las personas de la organizacién que van a colaborar en el proceso de
valoracion, participando cada uno de ellos en los criterios que se establezcan en la Fase | del
estudio.

Para recoger esta informacion se utilizara el “Cuaderno de Recogida de Informacién”.

Apoyandose en este cuaderno y en la descripcién de los criterios y subcriterios, se realizaran
las entrevistas.

En el Cuaderno de Recogida de la Informacion, para cada subcriterio y teniendo como base la
definicién y descripcién de los subcriterios del presente documento, se deberan actualizar las
siguientes 2 tablas:

= Tabla para la revision de los elementos clave, asi como para la deteccién de
buenas practicas

= Tabla para la revision y andlisis de indicadores
Tabla para la revision de los elementos clave, asi como para la deteccion de buenas practicas

Dicha tabla contiene los diferentes elementos o conceptos clave que caracterizan al subcriterio.
Tras la tabla se muestran las buenas practicas asociadas al subcriterio considerado.

En la columna “SITUACION ACTUAL” se anotaran la situacion actual de la organizacion
respecto del elemento correspondiente asi como el posible cumplimiento de alguna buena
practica al respecto.

En la columna “OPORTUNIDAD DE MEJORA” se anotaran los aspectos que la organizacion
pretende mejorar con respecto del elemento clave considerado asi como las buenas practicas
gue se consideran de interés y aplicables en la organizacién. Si es posible se indicaran las
prioridades existentes asi como posibles directrices u orientaciones estratégicas existentes
para llevar a cabo dichas oportunidades de mejora.

Si es necesario se podran afiadir nuevos elementos clave o buenas practicas no considerados
por el modelo pero que sean de especial interés para la organizacién y que sean objeto del
alcance del criterio.

ELEMENTO CLAVE SITUACION ACTUAL OPORTUNIDAD DE MEJORA
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Tabla para la revision y anélisis de indicadores

Dicha tabla contiene los diferentes indicadores que el modelo propone como posibles para la
gestion de los procesos asociados al subcriterio correspondiente.

Los indicadores que en la columna “A” estén marcados con “*", significa que el modelo
considera dicho indicador como “AGREGABLE". Esto quiere decir que los valores que
obtengan diferentes organizaciones para dicho indicador, pueden ser agregados para conocer
la situacion del subcriterio en un ambito mayor al de la organizacién. Estos indicadores son por
tanto de especial importancia y se considera que si los procesos de la organizaciéon son
compatibles con los mismos, éstos deben ser utilizados y aportados por la organizacién
durante el proceso de recogida de informacion.

= En la columna “VALOR ACTUAL" se describira la situacién del indicador,
pudiéndose dar diferentes casuisticas:
*= No aplicable en la organizacion

= Aplicable pero actualmente no disponible. Se debera indicar si durante el
proceso de la evaluacion, la organizacién va a poder aportar dicho valor

= Aplicable y disponible en cuyo caso se debera recoger el valor

= En la columna “OBSERVACIONES", podria indicarse toda la informacion adicional
complementaria que se considerase oportuna incluyendo:

» Futura viabilidad, prioridad y estrategia de la implantacion de dicho indicador

= Descripcién de alguna especificidad en caso necesario

INDICADOR A VALOR ACTUAL OBSERVACIONES

Para los criterios “6. Aplicaciones informaticas” y “8. Servicios” se utilizaran los anexos
correspondientes para realizar la valoracion individual de las aplicaciones y los servicios
respectivamente, segun se explica en documento de anexos al modelo, mas concretamente en
los Anexos Il y | respectivamente.
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4.4. Fase IV - Evaluacion y Diagndstico

Objetivos

Obtener la evaluacion cuantitativa de la organizacién en relacién al Modelo de
Administracién Electrénica.

= Elaborar un Informe de Evaluacion y Diagnéstico.

Establecer pautas y recomendaciones para la evolucion de la organizacion en la
digitalizacion, estructurados en Puntos fuertes y Areas de mejora.

Actividades a realizar

Revisar la documentacién obtenida en las entrevistas de evaluacion.
= Evaluacion cuantitativa de subcriterios y criterios:
= Evaluacién cuantitativa de los subcriterios

= Evaluacién cuantitativa de criterios

Analizar la coherencia entre las dos evaluaciones realizadas y actuar en
consecuencia

= Elaborar el Informe del Evaluaciéon y Diagnéstico.

Establecer las recomendaciones oportunas para proporcionar el progreso de la

organizacién hacia la excelencia en la administracién electrénica, estructuradas en
puntos fuertes y areas de mejora.

Herramientas

= Informe de Evaluacién y Diagndstico.

Descripcion de actividades

Para la organizacion objeto de evaluacion y diagnoéstico se revisara la totalidad de
la documentacién generada en la Fase Il de Recogida de informacion.

= Esta revision supone disponer:
= Cuaderno de recogida de informacion
= Inventario de servicios evaluados
» Inventario de aplicaciones evaluadas
= Documentacion e informacién adicional aportada por la organizacién

Tras la revision y lectura de los documentos se procede a la evaluacién sucesiva de los 50

subcriterios.

Se recomienda realizar la evaluacién por criterios y en el orden numérico de los mismos.
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= Realizar la Evaluacién individualizada de los subcriterios, puntuando entre 0 — 5. Se
dispone de una tabla de ayuda, donde se describen cualitativamente los 4 posibles

rangos de valoracion.

= Las puntuaciones de valoracién de cada subcriterio seran ndmeros enteros, 0 en
caso de necesitar una posicién intermedia se emplearan valores medios.

No se realizan consultas a los Se realizan consultas a los CEO sobre las propuestas normativas de desarrollo de la AE
CEO sobre las propuestas Algunas unidades realizan Se han sistematizado los sistemas de consulta a los CEO sobre las propuestas normativas de
normativas de desarrollo de la consultas desarrollo de la AE
AE
Se consulta sistematicamente | Se promueve la participacion Se revisa y mejora
alos CEOs para la evaluacién de los CEOs y existe una sistematicamente el sistema de
y mejora de los servicios en coordinacién estable con participacion de los CEOs en
aspectos normativos asociaciones o colectivos las propuestas normativas de
representativos de los desarrollo de la AE
usuarios de los servicios
digitales VALOR
X
1 1 1 1 1
[ 1 1
1 2 3 4 5
= Resumir los Puntos fuertes de la organizacién para cada subcriterio. Dichos puntos
fuertes se extraeran de lo recogido en la fase anterior, respecto de la situacién
actual de los elementos clave e indicadores de gestion.
= Resumir las Areas de mejora a realizar por la organizacion para cada subcriterio.
Dichas areas de mejora se extraeran de lo recogido en la fase anterior, respecto de
las oportunidades de mejora y observaciones de los elementos clave e indicadores
de gestion.
Los puntos fuertes y areas de mejora deben ser coherentes con lo descrito por la organizacion
en cuanto a su situacion actual y oportunidades de mejora.
= Realizar la evaluacion cuantitativa del Criterio.
Se puntta de 0 a 100 segun el nivel alcanzado en la tabla ayuda que se dispone, donde se
describen cualitativamente los posibles rangos de puntuacion.
Para evaluar se deben contemplar y analizar estos 5 aspectos:
= Los agentes asociados
= Los procesos o actividades involucrados
= Los productos resultantes
= Los recursos utilizados
= Los destinatarios
Esta informacion con valores multiplos de 5, entre 0 y 100.
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Quiénes Como lo hacen Qué producen Qué utilizan Pa raQuién
Agentes Proceso / Actividades RProductos / Resultado s Recursos Destinatarios
¢Quiénes....? ;Como.....? ¢Cudl es ¢, Con qué recursos  ....? ¢;Quién....?

100

75

50

25

0
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Una vez evaluados los subcriterios y criterios, sus valores se trasladan a las casillas
correspondientes (subcriterios y global criterio) de la plantilla “EVALUACION Y DIAGNOSTICO”
existente en el apartado 11. Evaluacion Global Cuantitativa.

Dicha plantilla realiza el calculo necesario en base a los pesos asignados. Asi mismo, compara
los resultados obtenidos mediante la evaluacién de criterios y evaluacion de subcriterios y si la
diferencia es superior a 15, se rechaza el valor asignado, debiéndose en tal caso, revisar las
evaluaciones correspondientes hasta lograr una coherencia de los resultados.

Se muestran a continuacion las tablas de datos que componen dicha plantilla.

Evaluacion y Diagnéstico
Evaluacién Subcriterios
1. Liderazgo ‘ | 2. Politica y Estrategia ‘ | 3. Organizacion y Recursos | | 4, Procesos | ‘ 5. Tecnologia y Recursos
PESO VALOR PESO VALOR PESO VALOR PESO VALOR PESO VALOR
11 20 0,0 21 15 0,0 31 30 0,0 41 20 0,0 5.1 15 0,0
1.2 25 0,0 22 20 0,0 3.2 20 0,0 4.2 15 0,0 5.2 20 0,0
1.3 15 0,0 23 30 0,0 33 15 0,0 43 15 0,0 53 30 0,0
14 15 0,0 24 15 0,0 34 20 0,0 44 30 0,0 54 20 0,0
1.5 25 0,0 25 20 0,0 35 15 0,0 45 20 0,0 5.5 15 0,0
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
6. Aplicaciones Informaticas ‘ | 7. Interoperabilidad ‘ | 8. Servicios | | 9. Infraestructuras Publicas | ‘ 10. Legislacion y Normativa
PESO VALOR PESO VALOR PESO VALOR PESO VALOR PESO VALOR
6.1 50 0,0 74 15 0,0 8.1 10 0,0 9.1 30 0,0 10.1 30 0,0
6.2 15 0,0 7.2 15 0,0 8.2 50 0,0 9.2 15 0,0 10.2 30 0,0
6.3 10 0,0 7.3 30 0,0 8.3 10 0,0 9.3 30 0,0 10.3 15 0,0
6.4 10 0,0 74 30 0,0 8.4 20 0,0 9.4 15 0,0 10.4 15 0,0
6.5 15 0,0 7.5 10 0,0 8.5 10 0,0 9.5 10 0,0 10.5 10 0,0
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Evaluacién Criterios
q . A 3. Organizacion y g
1. Liderazgo 2. Politica y Estrategia R 4. Procesos 5. Tecnologia y Recursos
Suma Subcriterios | 0,0 Suma Subcriterios | 0,0 Suma Subcriterios | 0,0 Suma Subcriterios | 0,0 Suma Subcriterios | 0,0
Global criterio Global criterio Global criterio Global criterio Global criterio
Valor| 0,0 Valor| 0,0 Valor| 0,0 Valor| 0,0 Valor| 0,0
6. Aplicaciones - . 9. Infraestructuras 10. Legislacion y
Informaticas lecesiicay B S Publicas Normativa
Suma Subcriterios | 0,0 Suma Subcriterios | 0,0 Suma Subcriterios | 0,0 Suma Subcriterios | 0,0 Suma Subcriterios | 0,0
Global criterio Global criterio Global criterio Global criterio Global criterio
Valor| 0,0 Valor| 0,0 Valor| 0,0 Valor| 0,0 Valor| 0,0
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Evaluacién Global

Fotrat,

4. Py

T

2. Politicay gi

| [3.Organizaciény R

| [ 5 TecnologiayR

Evaluacion Criterio

Evaluacion Criterio

Evaluacion Criterio

Evaluacion Criterio

Evaluacion Criterio

Peso Peso Peso Peso Peso
3 E (s | [0 ] [7]

0,0 0,0 00] 00] 0,0
| 6. Aplicaciones Informaticas | ‘ 7. Interoperabilidad | | 8. Servicios | | 9. Infraestructuras Publicas | ‘ 10. Legislacion y Normativa |
Evaluacion Criterio Evaluacion Criterio Evaluacion Criterio Evaluacion Criterio Evaluacion Criterio
Peso Peso Peso Peso Peso

15 ] (5| [ | (5| (5|
0,0 0,0 00] 00] 0,0

En el apartado 12. Evaluacion global cualitativa se realiza un resumen de los puntos fuertes y

areas de mejora por cada criterio.

El Informe de Evaluacion y Diagnéstico es el documento que recoge el proceso y el resultado

final del diagnéstico realizado.

El resultado de la evaluacion y diagnéstico realizados, puede integrarse en la definicién y
posterior desarrollo de un plan de accién de mejoras, dando lugar asi a un ciclo completo de
mejora continua.

El modelo aporta formatos para el “Plan de accion de mejoras” y “Determinacién de objetivos
para indicadores, plan de mediciones” en los anexos | y Il del documento “Informe de

Evaluacion y Diagnéstico”
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4.5. Inventario de documentos que conforman el Modelo

= Modelo de Administracion Electronica MAE.
= Descripcién del modelo
= Metodologia de Evaluacion
= Cuaderno de Recogida de Informacion.
= Documento de Anexos del Modelo:
» Anexo | — Valoracion Individual de Servicios
*= Anexo Il — Valoracion de Aplicaciones
= Anexo lll - Normativa y Legislacién
= Anexo IV — Glosario
= Informe de Evaluacion y Diagnéstico.

= Documentacion de presentacion del Modelo.
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