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Presentamos el PLAN DE INNOVACION PUBLICA, que se configura como el plan estratégico
del Gobierno Vasco para lograr el cambio profundo de la administracidon publica que la
sociedad vasca necesita, y nos reclama.

Nos ha tocado gobernar en un momento difici. En un momento de profunda crisis
econdémica y social, en el que algunos ponen en duda la viabilidad y la razén de ser de los
servicios publicos e incluso, la existencia de la propia Administracion Publica como la
conocemos.

Yo no soy de esa opinion. Creo, firmemente, que la Administracién Publica, y los servicios
publicos que gestiona son el instrumento imprescindible para el logro de una sociedad
solidaria, con iguales oportunidades para todos y todas y con amplias cuotas de bienestar.

Pero para ello debemos implementar politicas de modernizacion y de reforma profunda de
la administraciéon publica, porque una razén de la pérdida de legitimacion social de nuestra
administracion publica es que ésta no ofrece los servicios y las formas de funcionamiento
gue la sociedad actual legitimamente reclama. Tenemos que trabajar en esta direccion. Y asi
lograr una administracién eficaz, porque cumple con las necesidades sociales, una
administraciéon abierta, porque es transparente en su gestion, y participativa en su toma de
decisiones, y una administracién eficiente, porque hace un uso ejemplar de los escasos
recursos de los que dispone.

Hablamos de un nuevo modelo de relacidn entre la ciudadania y la administracién, un nuevo
modelo de servicio, porque la vocacién de la administracién es la de cumplir con las
necesidades sociales, y todo ello en una organizacion agil, flexible, abierta y que utilice las
nuevas tecnologias para ser mas eficaces.

La vision del Plan de Innovacién Publica resume en una frase el suefio por el que trabajo, la
administracion vasca como un espacio de relacién entre una ciudadania corresponsable y
unos profesionales del servicio publico orgullosos de trabajar para el bienestar de la
sociedad. Porque esto ultimo es la razén de la administracidon publica y es la razén de los
esfuerzos de este Gobierno.

Para terminar me gustaria hacer una especial mencién a la forma de elaboracidon de este
Plan. La participacién ha sido, y sera en su ejecucion, una de sus principales caracteristicas.
Empleados/as publicos, personal y responsables de otras administraciones publicas,
Sindicatos, Camaras de Comercio, ciudadania en general han participado y colaborado con
entusiasmo en la elaboraciéon de uno de los Planes mas ambiciosos del Gobierno, el PIP. A
todos ellos y ellas, MUCHAS GRACIAS.

Idoia Mendia Cueva
Consejera de Justicia y Administracion Publica
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1. Introduccion

1.1. Razonesy oportunidad del Plan de

Innovacion Publica

La Administracion Publica es una pieza clave en una sociedad avanzada.
Y una Administracién Publica moderna, agil y eficiente es determinante
para lograr una sociedad con mayores cuotas de bienestar y de calidad
de vida. Necesitamos, pues, una Administracién Pulblica capaz de
responder con eficacia a las demandas que nuestra sociedad, compleja,
cambiante y diversa, le plantea en cada momento.

El Pais Vasco asume la innovacién como un elemento clave para la
mejora de la competitividad de su economia. Y su sector publico debe
asumir un rol ejemplar de liderazgo con respecto a la innovacidn, a
través de la mejora de los servicios publicos, la orientacién a la
ciudadania y a las empresas y la eficiencia operativa, entre otros.

En este sentido, procede desarrollar el concepto de “innovacion
publica”, entendiendo por éste, la aplicaciéon de ideas y practicas
novedosas en el ambito de la gestidn publica con el objetivo de generar
valor social.

Si la innovacién en el sector privado se orienta a la mejora de la
competitividad y, por tanto, a la generacidon de valor econdmico, la
innovaciéon publica persigue la consecucion de unas politicas publicas
que satisfagan mejor las necesidades sociales y unos servicios publicos
de mayor calidad, mediante la asignacidon y la utilizacién eficiente de los
recursos publicos.

Con este propédsito el Gobierno Vasco pone en marcha el Plan de
Innovacidon Publica. Que se convierte en el instrumento de gestion
estratégica para avanzar hacia una Administracion Publica que
contribuya a legitimar el valor de lo publico en la sociedad vasca.

Este Plan de Innovaciéon Publica forma parte de la estrategia global del
Gobierno y contribuye a la construccidon de una Euskadi moderna que
se asienta sobre ciudadanos y ciudadanas libres, que son solidarios
entre si y que tienen vocacién de construir un modelo de sociedad de
valores, sostenible y competitiva en un mundo abierto, objetivo
genérico que formuld el Lehendakari en enero de 2010 al presentar lo
que denominé el “nuevo contrato social entre vascos”.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Por ello, ya en el “Calendario de Planes y Actuaciones Significativas del
Gobierno de la IX Legislatura 2009-2013” se presentaba el objetivo de
modernizar la Administracion Publica Vasca, creando la Administracion
del Siglo XXI, que es “una administracion que contribuye a la
competitividad empresarial, como palanca de la produccion y del
empleo; al bienestar de la ciudadania, asequrando la calidad de vida de
todas la personas que residen en Euskadi, ahora y en el futuro; y al
fortalecimiento del sistema democrdtico”.

Pero, ademds, este Plan de Innovacion Publica pretende introducir
elementos de gestion que permitan racionalizar los gastos de
funcionamiento de la Administraciéon publica, porque si la actuacidn
administrativa debe guiarse en todo momento por los principios de
austeridad y eficiencia, en la actual coyuntura econdmica es vital
optimizar el aprovechamiento y obtener el maximo valor de los
recursos publicos.

Y uno de los elementos de gestion fundamental es el capital humano
que forma parte de la misma. Los empleados y empleadas publicos
vascos tienen un elevado nivel de preparacion y profesionalidad,
ademads de un evidente compromiso por el servicio publico. Pero el
empleo publico de una Administracibon moderna ha de tener
caracteristicas propias del siglo XXI: flexibilidad, alta formaciéon en
nuevas tecnologias y, en general, perfiles profesionales mas adecuados
a las actuales necesidades.

Por ello, las personas constituyen un aspecto esencial de este Plan de
Innovacion Publica. Por una parte, porque el propio Plan se basa en las
personas y en su conocimiento, como principal garantia del éxito de
cualquier proyecto de cambio organizativo. Y, por otra parte, porque
contempla la adecuaciéon de las estructuras organizativas y de los
perfiles de los puestos de trabajo a las nuevas necesidades derivadas de
las nuevas formas de funcionamiento y los nuevos canales de relacion.
Uno de los principales retos de este Plan de Innovacién Publica es,
precisamente, mejorar la capacitacion de los profesionales publicos
para que puedan responder adecuadamente a las nuevas necesidades y
demandas de la sociedad vasca actual.

Por todo lo anterior, los retos prioritarios de este Plan de Innovacién
Publica son, de forma resumida, los siguientes:

e Poner a disposicion de la ciudadania y las empresas los servicios
publicos electrénicos, de forma que puedan realizar todas sus
gestiones y tramites administrativos a través de Internet.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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e Promover la inclusiéon digital de la ciudadania, de forma que
todas las personas puedan acceder con equidad a los servicios
publicos electrdnicos.

e Promover el cambio organizativo, avanzando hacia una
organizacién mas colaborativa y un funcionamiento en red, a fin
de satisfacer de forma eficiente las necesidades y demandas de
la ciudadania.

e Impulsar en la Administracién los principios del Gobierno
Abierto: transparencia, participacion y colaboracién.

e Avanzar hacia una Administracion innovadora, que mejore
permanentemente la calidad de los servicios y que evalle
sistemdticamente las politicas publicas.

e Disponer de wunos sistemas de informacion, servicios
tecnoldégicos y de telecomunicaciones modernos y eficientes,
que estén alineados con las necesidades reales de Ia
organizacién, y que aporten valor en el marco de la prestaciéon
de unos servicios publicos de calidad.

En definitiva, el Plan de Innovacion Publica se configura como una
estrategia compartida para impulsar la innovacion, la calidad y la
eficiencia en el Gobierno Vasco.

Por otro lado, este Plan no sustituye ni es incompatible con las
estrategias departamentales, sino que ambas son complementarias. De
hecho, las iniciativas departamentales permitiran el desarrollo de
algunos de los ambitos del Plan de Innovacion Publica con actuaciones
mas cercanas a sus realidades especificas.

Asi mismo, este Plan de Innovacion Publica pretende servir de
referencia a otras administraciones publicas, a la vez que propone
practicas colaborativas que contribuyan a compartir el conocimiento y
los recursos disponibles.

Finalmente, cabe destacar que en el proceso de elaboracién del Plan se
han llevado a la practica los principios de transparencia, participacion y
colaboracién. Asi, se han constituido 15 mesas de trabajo que han
contado con representacion de todos los Departamentos del Gobierno
Vasco, de buena parte de las administraciones vascas y de diversos
agentes sociales relacionados con los diversos dmbitos del Plan. Y,
también, se ha contado con una presencia significativa del Plan en
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Internet, a través de un blog y de las redes sociales mas extendidas,
como Facebook, Twitter y LinkedIn.

La propia metodologia de elaboracién del Plan supone pues un valor
afadido que va mas alld de sus contenidos concretos, en la medida que
se han tejido redes de colaboracion que seguiran activas y se ha
conseguido la involucracién de buena parte de los agentes clave para
la ejecucidn de los proyectos que integran el Plan.

Tal vez esa sea la principal novedad de este Plan, su vocacién decidida
de convertirse en un proyecto compartido, el proyecto de todas las
personas que queremos construir la Administraciéon publica que Euskadi
necesita: “Una administracion vasca como un espacio de relacion entre
una ciudadania corresponsable y unos profesionales del servicio publico
orgullosos de trabajar para el bienestar de la sociedad” .
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1.2. Estructura del documento

El contenido de este documento se estructura en base a seis apartados:

e Un primer capitulo dedicado a la introduccion, donde se explican
las razones y oportunidades que motivan el PIP, destacando las
principales caracteristicas de la Administracion del futuro, y
como este Plan se configura como la hoja de ruta del Gobierno
Vasco en este proceso de modernizacion.

e Un segundo apartado centrado en la descripcion de la situacion
de partida, reconociendo los principales puntos fuertes y
débiles, y los retos a los que se enfrenta el PIP.

e En el tercer punto se desarrolla la formulacidn estratégica sobre
la que se asienta el PIP, definiendo la misién y la visidon que lo
guian, y los objetivos a los que el Plan busca dar cumplimiento.

e En la cuarta seccidn, referida al Plan operativo, se desarrollan las
diferentes Lineas Estratégicas que componen el Plan, sus
objetivos y los proyectos en los que se materializan.

e El quinto capitulo, referido al Plan de Gestion del Cambio, se
definen las actuaciones que se van a llevar a cabo al objeto de
comunicar, divulgar, formar y, en términos generales, preparar la
organizacion para la nueva forma de trabajar que la implantacion
del PIP lleva aparejada.

e En el sexto apartado, dedicado al Modelo de Gestion, se valora
el grado de cumplimiento de los objetivos, el impacto de las
medidas y de los proyectos acometidos, asi como los
instrumentos para, bajo los principios de flexibilidad y
adaptacion, establecer los mecanismos y herramientas que
permiten adaptar el Plan a los cambios en el contexto.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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2. Situacion de partida
2.1. Antecedentes

El Gobierno Vasco, consciente de la necesidad de contar con una
estrategia integral en materia de atencién ciudadana y el desarrollo de
servicios electronicos y sistemas de informacion y telecomunicaciones,
ha adaptado su estructura organizativa recayendo estas competencias
bajo una misma Viceconsejeria: La Viceconsejeria de Administracion
Publica.

El nuevo Plan de Innovaciéon Publica 2010-2013 se configura como una
iniciativa integrada incluyendo los ambitos que anteriormente fueron
abordados por el Plan de Informatica y Telecomunicaciones 2006-2009
(PIT) y por el Plan Estratégico de Administracion y Gobierno Electrdnicos
2008-2010 (PEAGe 1), ademas de otras dimensiones de Gobierno
Abierto y Evaluacion de Politicas Publicas, entre otras, puestas en
marcha por el Ejecutivo actual, bajo una visidn integral y comun.

Por todo ello, integrando y conciliando los diferentes Planes e iniciativas
anteriores, este nuevo Plan busca convertirse en un referente en
materia de Innovacién Publica y Administracion Electrdnica, en base a
las dos consideraciones siguientes. En la actualidad la mayor parte de las
iniciativas encaminadas a la mejora de los servicios que presta la
Administracién Publica se basan en la acertada utilizacion de las nuevas
tecnologias y por tanto su estrategia debe alinearse perfectamente con
la estrategia de mejora y modernizacion administrativa, que en este
caso se consigue uniendo en un solo plan las estrategias anteriores. Y en
segundo lugar, a través del establecimiento de un marco estratégico
corporativo para aquellas infraestructuras y aplicativos tecnoldgicos que
se determinen.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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2.2. Diagndstico de la situacion de partida

n moteria de La primera fase de trabajo para elaborar este Plan de Innovacién Publica

administracion
electronica, el
Gobierno Vasco
dispone de una
plataforma

ha sido la elaboracion de un diagndstico que permitiera conocer la
situacidon de partida para acometer el nuevo Plan. En este sentido, las
principales conclusiones del diagndstico se pueden resumir de la
siguiente manera:

18}

tecnoldgica madura y
operativa, con muchas
funcionalidades.

Aumentar
significativamente
tanto la oferta como la
demanda de los
servicios electrdnicos
se convierte en el gran
reto en esta materia
para los proximos
anos.

PEAGell y PIT

Portales y contenidos web
adaptados al modelo de
presencia.

Plataformas y modelo de
tramitacion electrénica
maduros y operativos.
Archivo electrénico operativo
(Dokusi).

Contratacion publica
desarrollada.

Pasarela de pagos puesta en
marcha.

Nuevo servicio de atencién
ciudadana Zuzenean.
Catdlogo unificado de servicios
a punto de finalizar.

Avances en materia de
interoperabilidad.
Infraestructuras y plataforma
tecnolégicas sélidas.
Aprobacidn del catdlogo de
servicios de EJIE.
Implantacion de 4 procesos en
el marco de buenas practicas
ITIL v2 (actualmente en
evolucion a v3).

(-) Aspectos Negativos

e Bajo numero de servicios
electrénicos (Aprox. 15% de
los servicios totales).

e Inexistencia de sede
electrodnica.

e Bajo numero de servicios
electrénicos internos.

¢ No se han abordado
cambios en los perfiles o
estructuras organizativas.

o Falta de formacién sobre
administracion electrdnica.

e Proyectos sectoriales con
avances muy heterogéneos
y poco control central.

e Retraso en la implantacién
de EIZU.

e Pendiente la evolucién
tecnolégica de IKUS.

¢ No se haavanzadoen la
gestion del conocimiento.

e Existen aspectos negativos
relacionados con la falta de
modelo de gobierno ITy
falta de consideracién
corporativa de algunos
sistemas.
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e Evolucion del modelo de presencia en internet hacia la
bidireccionalidad y redes sociales.

¢ Integracion del canal Internet con el modelo de atencién
Zuzenean.

e Concentracion de los esfuerzos de todos los Departamentos y
amplio uso de infraestructuras comunes.

e Disponer de una amplia cartera de servicios electrénicos a los
ciudadanos, ciudadanas y empresas.

¢ Impulso de la demanda de servicios electrénicos.

e Puesta en marcha de modelos de trabajo en ambitos que, o bien
no se han desarrollado, o han tenido escaso desarrollo:
Innovacidn, calidad, participacidn y gestion del conocimiento.

e Clarificacion del marco de competencias informaticas.

e Favorecer el uso de las plataformas comunes por parte de los
Departamentos que componen el Gobierno Vasco.

e Modelo de gobierno de las tecnologias: Reflexion sobre el modelo
de gobierno y soporte tecnoldgico del Gobierno Vasco bajo
criterios de eficiencia, estrategia a largo plazo y racionalizacion.

e Mejora de la racionalizacion y eficiencia de las infraestructuras
tecnoldgicas.

e Evolucion tecnoldgica de sistemas corporativos clave, tales como
recursos humanos y econémico-financieros, entre otros.

La evolucion del
modelo de gobierno de
las tecnologias de
informacion y
comunicaciones, bajo
criterios de eficiencia,
racionalizacion y vision
estratégica unica en el
Gobierno Vasco,
constituye uno de los
retos mds importantes
que afrontard el PIP en
materia TIC.
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Las claves para
cumplir con los
objetivos del Plan,
incluyen el
compromiso por parte
de todos los agentes
implicados, un fuerte
liderazgo en el impulso
de iniciativas y una
vision transversal de la
organizacion.

Todo ello permitira
que las iniciativas
contribuyan realmente
a motivar un cambio
hacia un nuevo
modelo de gestion
interna y de servicios
mds eficiente y
orientado a
resultados.
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2.3. Lecciones aprendidas

A lo largo del trabajo realizado de diagndstico, se han identificado

algunos elementos que por uno u otro motivo se consideran clave tener

en cuenta para el adecuado cumplimiento de los objetivos del Plan de

Innovacioén Publica. Estas claves son:

Compromiso de los Departamentos y de todos los agentes
implicados. Uno de los factores mas evidentes para el éxito o
fracaso de las iniciativas que se definan serd el compromiso de
los agentes involucrados. En este sentido, es fundamental que el
PIP logre que los Departamentos asuman el Plan como propio y
se sientan involucrados en el mismo. Este aspecto es
particularmente importante en iniciativas como la de puesta en
marcha de servicios electrénicos, en las que gran parte del
esfuerzo debe ser

llevado a cabo por personal de los

Departamentos.

Liderazgo. En linea con el decidido impulso que se le estd dando
al Plan desde la Viceconsejeria de Administracion Publica, es
importante que cada proyecto tenga un lider claro
comprometido con impulsar la iniciativa. Esta premisa también
es valida a nivel de Plan, siendo necesario que, a nivel global, el
PIP sea llevado a todo el Gobierno Vasco y avance acorde con los

objetivos que se establezcan.

Vision transversal. En esta misma linea, la experiencia previa
relacionada con el alto indice de abandono de proyectos
tecnoldgicos sectoriales o departamentales, evidencia que es
necesario reforzar la visién transversal de las politicas e
iniciativas y primar las actuaciones que obedezcan a una
estrategia global del Gobierno Vasco sobre aquellas que tengan
un caracter mas propio de cada Departamento.

Plan de comunicacion y gestion del cambio. En planes anteriores
se han previsto iniciativas de comunicacion y gestién del cambio
gue nunca han llegado a implantarse. Los objetivos del Plan de
Innovacion Publica implican un cambio importante en la manera
de hacer las cosas que impactard en toda la organizacién. Es por
ello imprescindible que todos los implicados se identifiquen con
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los mismos objetivos, con la misma filosofia, que conozcan lo
que se espera de ellos y como deben participar y eso sélo puede
llevarse a cabo desde una adecuada comunicaciéon y gestién del
cambio.

Formacion. Una nueva manera de hacer las cosas, tal como se
pretende, requiere nuevas habilidades y capacidades. Mas alla
de identificar en cada una de las iniciativas del plan aquellas
necesidades especificas de formacién que surjan, es
imprescindible que exista un plan de formacién global enfocado
a dotar al personal de la organizacién de herramientas que les
permitan adaptarse al nuevo contexto. Valores como la
innovacion, y la vocacién de servicio y habilidades tecnolégicas
en general, en nuevas tecnologias, entornos web, nuevos canales
y redes sociales, entre otras, son necesarias para toda la
organizacién.

Adecuacion de las estructuras organizativas. Las estructuras
organizativas que han venido soportando el modelo actual no
tienen la flexibilidad necesaria para apoyar adecuadamente las
nuevas tareas que requieren la implantacién del nuevo modelo
de innovacion y administracién electrénica. La adaptacién de los
perfiles de los puestos de trabajo para ajustarse a nuevas tareas
y responsabilidades es un elemento clave de cara a poder contar
con las herramientas necesarias para avanzar hacia la innovacién
y la administracién electrdnica.

Control y seguimiento. Sin necesidad de establecer complejas
estructuras de gestion, es necesario que exista una disciplina de
proyectos alrededor del Plan. El establecimiento de los
adecuados organos de direccién, coordinacién, seguimiento y
control en el marco de cada proyecto y a nivel global del Plan
fortalecerdn el impulso que debe mantenerse a lo largo de los
afios en los que tiene previsto desplegarse.

Establecimiento de indicadores claros. En la misma linea de
realizar un adecuado seguimiento de los proyectos del PIP, es
importante establecer un conjunto de indicadores que permita
saber el avance real en el cumplimiento de los objetivos del plan.
Es necesario evitar la utilizacién de gran nimero de indicadores
o de indicadores complejos de medir o interpretar. Indicadores
como numero de servicios electrénicos disponibles, % de uso de
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esos servicios sobre los presenciales, serdn los garantes mas
claros del cumplimiento de los objetivos marcados.

e Modelo de gestion de la tecnologia: El actual Modelo IT del

Gobierno Vasco es el resultado de su evolucién y de la casuistica
particular de gran parte de las Areas/Departamentos que lo
componen. En numerosas ocasiones las prioridades y las
particularidades propias de algunos Departamentos y
Organismos Autonomos, y Entes Publicos han sido la base a
partir de la cual se han tomado decisiones cuyo objetivo parece
gue respondia mas a una prioridad del negocio particular que a
un sentido corporativo. De esta forma, en el escenario nos
encontramos con: Dificultad para conocer el estado de la funciéon
IT del Gobierno Vasco y su coste; Falta de claridad en la
definicion de las competencias IT (Red Corporativa
Administrativa Vs. Redes Sectoriales); Falta de una estrategia
comun; Vacio en el modelo de toma de decisiones en el ambito
IT; Falta de un soporte juridico claro.
Es importante que para el PIP, uno de los retos sea la reflexiéon
sobre el modelo de gestidon y soporte tecnoldgico del Gobierno
Vasco y si los supuestos que han producido esta distribucidon
continuan vigentes, asi como la formalizacién y clarificacion del
modelo objetivo que dé respuesta a las necesidades actuales y
futuras.

El PIP se enfrenta al reto de cambiar muchas tendencias en la manera de
hacer las cosas. Solo aprendiendo de las lecciones que nos ha dejado
nuestra experiencia previa podremos dar un impulso definitivo que
permita al Gobierno Vasco satisfacer la demanda de la sociedad vasca
de una Administracion mds abierta y moderna, caracterizada por su
agilidad, eficiencia y cercania.
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2.4. ElPlan de Innovacion Publica en el

contexto actual

Existe una estrategia clara a nivel nacional e internacional que apuesta
por la sociedad de la informacién y Ila innovacion de las
Administraciones publicas como elemento clave para potenciar la
competitividad. En este sentido, el PIP ha tenido en cuenta desde su
concepcidn esta estrategia y comparte gran parte de las prioridades y
objetivos de estos planes de actuacidn, alineando sus actuaciones con
los mismos.

A nivel europeo, la Estrategia Europa 2020 dentro de la iniciativa clave
de Agenda Digital establece entre otras prioridades la interoperabilidad,
la mejora de las condiciones del marco para la industria y los puntos de
contacto Unico para la ciudadania. Estas prioridades estan recogidas en
los correspondientes ambitos del PIP formando parte de la estrategia
base de las lineas de Servicios Electrénicos, Cooperacion
Interadministrativa, Atencién Ciudadana y Excelencia en la Gestidn.

Por otro lado, las declaraciones de Malmé y de Granada, mais
particularmente orientadas hacia la Administraciéon Electrénica, se
marcan como prioridad promover los servicios electrénicos, la
cooperacion interadministrativa, la evaluacién de politicas publicas, el
aumento de la transparencia, la reutilizacion de datos publicos, la
reduccion de cargas administrativas a ciudadania y empresas, la
innovacion y el ahorro de costes en la e-administracién, la potenciacion
del uso de la administracidon electrénica y la promocién de la licitaciéon
electrénica. Al igual que con la estrategia Europa 2020, el PIP asume
estas prioridades como pilares fundamentales de su constitucién,
materializandose todas ellas en las distintas iniciativas que forman parte
de él.

En el contexto nacional, el Plan Avanza 2 en el eje relativo a contenidos

y servicios digitales persigue el objetivo de promover procesos
innovadores TIC en las Administraciones Publicas al objeto de:
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Conseguir para el afio 2015 una Administracién Publica sin
papeles gracias a la digitalizacion de los tramites, Ia
incorporacion de la firma electrénica y la creacién de registros
electronicos.

Lograr ahorros del 3% en recursos informaticos de Ia
Administracion para el afio 2013, a través de la comparticion de
recursos.

Conseguir que para el afio 2015, el 50% de la ciudadania y el 90%
de las empresas se relacionen con la Administracién a través de
Internet.

Estos objetivos se han incorporado como principios inspiradores del PIP

y se ven reflejados tanto en las iniciativas que lo componen como en los

propios objetivos del Plan.
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El PIP, como Plan Estratégico de Gobierno, tiene muy en cuenta el
cumplimiento de los objetivos programaticos de la actual Legislatura y
tanto su propia definicion como las iniciativas que pretende impulsar
estan alineadas con el Programa de Gobierno y con la estrategia
Euskadi 2013.

En este sentido, de manera resumida se puede hacer referencia a
algunos de los principales elementos coincidentes que permiten
constatar la alineacién del Plan con la estrategia de Gobierno:

e El Plan de Innovacion Publica apuesta de manera clara por la
innovacion dentro de la propia Administracién Publica, asi como
por la contribucion en el desarrollo de la sociedad del
conocimiento a través del desarrollo de la Administracion
electrénica y del uso de la tecnologia en la propia
Administracion. Estos elementos (la innovacion y el desarrollo la
sociedad del conocimiento) ya han sido resaltados en el
Programa electoral, en el que se contempla el compromiso de
“establecer un nuevo modelo de desarrollo econdmico basado
en la mejora de la productividad, el 1+D+i, la sociedad del
conocimiento y el desarrollo medioambiental sostenible”.
Dentro de este mismo Programa electoral, se encuentran once
objetivos para el crecimiento econdmico, de entre los cuales el
primero de ello es el de “Liderar la apuesta por la Ciencia, la
Tecnologia y la Innovacion en Euskadi.”

e Otro de los objetivos mencionados corresponde con la “Gestion
austera y transparente de los recursos publicos”. Tanto la
austeridad y el uso eficiente de los recursos, como la
transparencia en la accion de Gobierno y de la Administracién
son elementos recurrentes en el PIP, estando enmarcadas varias
de sus iniciativas en torno a estos elementos.

e En la politica relativa a lo que el Programa electoral denomina
“Modernizacion de la Administracion publica vasca”, se propone
basar esa politica en principios tales como la transparencia, la
informacién permanente y comprensible, la participacién
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ciudadana y cooperacién interadministrativa. Estos elementos
coinciden de manera estructural con el PIP y tienen reflejo tanto
en la misién del Plan, como en el avance del desarrollo de los
objetivos estratégicos del PIP cuando en uno de ellos
(Administraciéon  abierta) se desarrolla y propone la
materializacidn de estos principios.

e Enrelacion a la Administracion electrénica, el Programa electoral
se compromete “a desarrollar la Administracion electréonica
(e-government) incorporando medidas complementarias que
pongan al Gobierno Vasco como modelo de transparencia,
participacion, gestion y uso de las TICs por los ciudadanos. En
este sentido, trabajaremos conjuntamente con el Gobierno de
Espaia, las Diputaciones Forales y los Ayuntamientos de manera
que se puedan coordinar los esfuerzos de las distintas
administraciones”. Estos elementos estan presentes en el Eje
estratégico de Administracion electronica, y particularmente en
las lineas Servicios electronicos y Colaboracion
interadministrativa.

e En el discurso del Pleno de investidura del Lehendakari, de 5 de
mayo de 2009, se aboga por promover “la eficacia de nuestras
administraciones, el buen funcionamiento de nuestros servicios
publicos” y por “introducir reformas para mejorar el
funcionamiento de la administracion vasca..y adecuar sus
estructuras a las nuevas realidades”, elementos que estan
continuamente enmarcados en los objetivos y en las iniciativas
del PIP.

e La Consejera de Justicia y Administracion Publica en su
comparecencia de fecha 16 de junio de 2009 ante la Comision
correspondiente del Parlamento abogd por politicas que
utilizando las herramientas TIC desemboquen, por ejemplo:

O en la actualizacién de las normas de seguridad,
accesibilidad e interoperabilidad en la Comunidad
Autonoma de Euskadi,

0 enla promocién de la colaboracidn interadministrativa en
el desarrollo de la administracion electrénica,

0 en la necesidad de que las acciones administrativas sean
transparentes y abiertas a la participacién ciudadana,

0 en el establecimiento de un estado permanente de
experimentacién  para  impulsar la  innovacién
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introduciendo el factor participaciéon tanto desde el
ambito publico como privado,

O en garantizar un nivel de accesibilidad y usabilidad de los
sitios web,

O en asegurar la fiabilidad de la informacion suministrada,
en simplificar las busquedas y en promocionar contenidos
interesantes, relevantes y claros,

O en evolucionar Euskadi.net hacia un modelo
conversacional y a garantizar la interaccion de la
ciudadania, etc. y, por ultimo,

O en integrar la evaluacién de politicas publicas en el ciclo
de la programacion, planificacion e implantacién de las
politicas publicas como practica habitual.

Todas y cada una de estas propuestas se ven reflejadas en
iniciativas y objetivos del Plan de Innovacion Publica.

Por otra parte, y sin entrar en detalles sobre elementos especificos, si se
hace necesario destacar ademds, que el Plan de Innovacién Publica
comparte objetivos, sinergias y relaciones con otras iniciativas de la
planificacion gubernamental, tales como:

e El Plan de Competitividad Empresarial que comparte con el PIP
los principios de innovacion, liderazgo transformador y su
elaboracidn global, participativa y colaborativa

e El Plan Euskadi en la Sociedad de la Informacién, que coincide
con el Plan de Innovacién Publica en los objetivos de desarrollo
de la sociedad de la informacion en el ambito de Ia
Administracién Publica.

! Para este caso, comparecencia de la Consejera de Justicia y Administracion
Publica de fecha 5/5/2010 ante la Comisién de Justicia del Parlamento para
informar sobre la evaluacion de politicas publicas.
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2.5. Alcance del Plan de Innovacion Publica

El PIP es un plan bastante amplio en relacion a los distintos ambitos
funcionales que abarca. En este sentido los ambitos o areas incluidas en
el Plan de Innovacién Publica son:

e Administracién electrénica.

e Presencia en Internet.

e Atencion al ciudadano.

e Gobierno Abierto: Transparencia, Colaboracion y Participacién.
e Apertura de datos publicos.

e Colaboracién interadministrativa.

e Innovacion.

e Gestion del conocimiento.

e Evaluacion de Politicas Publicas.

e C(Calidad y excelencia en la gestion.

e Simplificacién administrativa.

e Reduccién de cargas administrativas.

e QOrganizacién y Recursos Humanos.

e Sistemas de informacion corporativos.

e Infraestructuras tecnoldgicas.

e Gobierno de las Tecnologias de la Informacién.

Resulta fundamental tener en cuenta que muchos de los ambitos o
areas incluidas, obedecen a conceptos amplios cuyos limites no siempre
obedecen al consenso general. En estos casos, cada una de las iniciativas
y objetivos del PIP es explicita en relacién al alcance o naturaleza de su
actuacion.
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El Plan de Innovacion Publica es un Plan de Gobierno, y por lo tanto,
incluye a todos sus Departamentos y Entes dependientes.

Los distintos entes dependientes de Gobierno Vasco, Sociedades
Publicas, Entes Publicos de Derecho Privado, etc., se veran involucrados
en mayor o menor medida en cada eje estratégico del Plan.

De manera resumida, este grado de involucracién se puede ver en el
siguiente cuadro:

Ambito Administracion | Administracion | Administracion Innovacion
organizativo electrénica abierta innovadora tecnoldgica

Administracion ,

2 Sl Sl SI SI
General
Organismos , , , .
) Sl Sl SI SI
Auténomos
En las lineas
. de Sistemas
Colectivos En iniciativas En iniciativas En iniciativas

Corporativos y

especificos * concretas. concretas. concretas.
Modelo de
Gestion IT.
Entes publicos  En funcion de En funcidn de En funcion de  Enlas linea de
de derecho cada iniciativa  cadainiciativa  cada iniciativa Modelo de
privado concreta. concreta. concreta. Gestion IT.
. En funcion de En funcion de En funcion de  En funcién de
Sociedades
L cadainiciativa  cadainiciativa  cadainiciativa  cada iniciativa
publicas

concreta.

2

Los servicios centrales,

Departamentos del Gobierno Vasco.

® Sistema Educativo, Ertzaintza y Administracién de Justicia.
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De acuerdo con el Articulo 15 del Decreto 472/2009, corresponden a la
Viceconsejeria de Administracion Publica las siguientes funciones:

e “El impulso, direccion y desarrollo de los trabajos sobre
racionalizacion, mejora y modernizacion de la Administracion
Publica.

e El impulso y direccion de la Administracion y gobierno
electronicos y, en especial, de la digitalizacion de servicios, asi
como el impulso de actuaciones interadministrativas para la
modernizacion de la Administracion y el desarrollo de la
Administracion y gobierno electronicos.

e Régimen de la organizacion y procedimiento de las
Administraciones Publicas Vascas, en colaboracion con la
Viceconsejeria de Régimen Juridico.

e Fl impulso y desarrollo de mecanismos, instrumentos y servicios
de informacion y atencion general a la ciudadania de cardcter
centralizado y multicanal.

e Las funciones que corresponden al Departamento de Justicia y
Administracion Publica, conforme al Capitulo V del Decreto
136/1996, de 5 de junio, sobre régimen de la contratacion de la
Administracion de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

e [os servicios multidepartamentales, archivos y actividad editorial.

e [os sistemas de informacion y telecomunicaciones corporativas.”

Es en ejercicio de estas competencias transversales a todo el Gobierno
Vasco, que la Viceconsejeria de Administraciéon Publica impulsa el Plan
de Innovaciéon Publica, como instrumento modernizador de la
Administracién Publica del Gobierno Vasco.

En este sentido, otras unidades con competencias transversales también
se ven involucradas en los ambitos especificos de sus competencias. Tal
es el caso de:
e La Viceconsejeria de Funcion Publica, en relacién con la politica
de recursos humanos, asi como la racionalizacién y ordenacién
de las unidades en que se articula la Administracion.
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e La Direccién de Coordinacién, en lo relativo a la implantacion de
la Gobernanza Publica Vasca en la definicién, coordinacion y
ejecucion de las politicas publicas.

e La Direccion de Gobierno Abierto y Comunicacion en Internet, en
el lo referente a facilitar la transparencia de las acciones del
Gobierno en Internet.

e La Direcciéon de Participacion Ciudadana, en relacién a la
coordinacion de propuestas y proyectos presentados por la
ciudadania y, en su caso, posibilitar su implantacién y a potenciar
el contacto directo entre agentes y personas proponentes de
iniciativas y los 6érganos competentes.

e La Direccion de Innovacién y Sociedad de la Informacién, en
materia de desarrollo de la sociedad de la informacion y del
conocimiento.

Por otra parte, los distintos Departamentos y Entidades del Gobierno
Vasco tendran la labor de impulsar y desplegar los distintos proyectos e
iniciativas especificas que se encuentren en el marco de las
competencias que ostenten.
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3. Formulacidn estratégica

3.1. Mision y vision del Plan

"Queremos tener una administracion publica que funcione mejor y que nos

cueste_menos. Ese es el reto principal de mi Departamento, y ese es el
propdsito del Plan de Innovacion Publica que estd elaborando el Gobierno
Vasco. El Plan es un instrumento para construir una administracion abierta e

innovadora, una administracion que queremos que esté inspirada en los
principios de transparencia, participacion y colaboracion, que evalue y mejore

de forma permanente la calidad de los servicios que presta, que asigne y

utilice los servicios publicos con eficiencia, que haga efectivo el derecho de

acceso electronico de la ciudadania a los servicios publicos".

Idoia Mendia,
Consejera de Justicia y Administracion Publica del Gobierno Vasco

En el Plan de Innovacidon Publica se han definido e identificado la Misién
y Vision, como principal base estratégica sobre la que descansa toda su
formulacion.

La Mision es el “propdsito genérico que justifica que el Gobierno Vasco
se oriente a la satisfaccion de una necesidad o demanda social concreta
por la naturaleza de su actividad, la razon de su existencia, la poblacion

.. . ... 4
objetivo a la que sirve, sus principios y valores fundamentales”.

Por otro lado, la Vision constituye la “representacion de lo que deberia
ser en el futuro el pais en el dmbito de la temdtica que le compete; los
cambios que se desean lograr; las contribuciones que queremos hacer

para el futuro en los colectivos beneficiarios o sectores a incidir”.”

* Orientaciones para la Elaboracién de Planes de Gobierno por los Departamentos. Presidencia
del Gobierno Vasco.
> |dem.
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En este sentido, la Misién y Visidn del PIP son:

Misidon:

“Construir una Administracion innovadoray
abierta que ofrezca a la sociedad servicios de
calidad, eficientes, eficacesy seguros, en
colaboracién con su entorno y con la
participacion activa de la ciudadania,
contando con las personas como protagonistas
del cambio, y todo ello basado en los nuevos
valores de gobernanza: apertura, orientacion a
resultados, transparencia
e innovacion”

Vision:
“La Administracion vasca como un
36} espacio de relacion entre una
ciudadania corresponsable y unos
profesionales del servicio publico

orgullosos de trabajar para el bienestar
de la sociedad”
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3.2. Objetivos estratégicos

El Plan de Innovacion Publica tiene un marco de desarrollo propio, el
modelo conceptual.

Este modelo esta enmarcado dentro de las estrategias ya mencionadas
en el apartado 2.4. El Plan de Innovacion Publica en el contexto actual.

En este contexto estratégico se desarrolla este modelo conceptual que:
v" Tiene en cuenta el contexto social, econémico y legal
actual.
v/ Estd orientado a la ciudadania: ofreciendo servicios
demandados por las ciudadanas, ciudadanos y empresas.
v Incorpora como método de trabajo: la innovacion vy la
excelencia en la gestion.

Estos elementos son decisivos en la formulacidon estratégica del PIP,
porque permiten definir sus objetivos que se sustentan sobre:

> El Modelo de Servicios. Este modelo debera:

U Estar adaptado a las necesidades de la ciudadania,

U Incrementar la disponibilidad de los servicios de la
informacion,

U Fomentar el uso de los mismos,

U Desarrollar los mecanismos de interoperabilidad
necesarios para reducir las cargas administrativas
y

U Contribuir a obtener una mayor satisfaccion de los
usuarios.

» El Modelo de Relacion, que debera permitir recoger las
necesidades de los ciudadanos y ciudadanas. Por ello, el
modelo de relacion debera:

O Ser abierto a la participacion de la ciudadania y a
la colaboracidn interadministrativa, y
U Ofrecer transparencia en todas sus actuaciones
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» La organizacidn, los procesos y la tecnologia, que
deberdn dar el soporte necesario para el desarrollo del
modelo de servicios y de relacion, con la finalidad ultima
de cubrir las necesidades de la ciudadania
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Los objetivos estratégicos son los puntos futuros adonde la organizacién
pretende llegar y sirven como una guia del comportamiento operacional
y tactico del Plan. Estos objetivos deben caracterizarse por ser:

* Medibles

e Comprensibles y congruentes

* Realistas y coherentes

e Alcanzables

* Motivadores

e Planteados para el mediano y largo plazo

Los Objetivos del PIP son:

e Garantizar una Administracion Eficaz: Eficacia y orientacion a la
ciudadania en la prestacién de servicios.

e Promover una Administracion Abierta: Administracién
colaborativa y comprometida con la ciudadania y las empresas.

e Lograr una Administracion Eficiente: Organizacion alineada con
el nuevo modelo de servicios y de relacion con la ciudadania y las
empresas.

En el siguiente diagrama se puede ver el encaje de los objetivos con los
principios en que se sustentan y los indicadores que van a permitir
medir su cumplimiento, todo ello en un contexto de orientacién a la
ciudadania y a las empresas y de excelencia (compromiso con resultados
y calidad).
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Desarrollo
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Desarrollo
Sostenible

Orientacion alos ciudadanos y a las empresas

“Administracion Eficaz:

Desarrollar una ofertade
servicios de calidad y
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. Internet,.)

'Administraci()n Abierta:

Promover la transparencia, la
participaciony la colaboracion

_enla Administracion publica

AAdministracién Eficiente:

Mejorar la eficienciaen la
gestion administrativa,
adecuando la organizacion,
simplificando los
procedimientos y actualizando

i latecnologia

Disponibilidad
Utilizacion
Satisfaccion
Atencion ciudadana
Reduccidn de cargas

Participacion

Transparencia

Tecnologia

Organizacion
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Procesos

Ademas, puede verse el encaje de los objetivos con el modelo

conceptual estratégico en que se enmarca el PIP en la siguiente imagen:

Administracion Eficiente:
Mejorar la eficiencia en la
gestion administrativa,

adecuando la organizacion,
simplificando los
procedimientos y
actualizando la tecnologia.

Ciudadania

Modelo
de
relacion

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Para cada ambito de desarrollo el Plan de Innovacion Publica cuenta con
el compromiso de desarrollar los mecanismos necesarios para:

Objetivo 1: Administracion Eficaz

Desarrollar una oferta de servicios de calidad y accesible por diferentes

canales (presencial, teléfono, Internet)

Maximizar la disponibilidad

e o Garantizar la satisfaccién
de servicios electrénicos

» Alcanzar un indice satisfaccion
de los usuarios de Euskadi.net
de 7 sobre 10.

» 100% de los servicios con
interaccion electronica completa
con laciudadania

» Alcanzar un indice satisfaccion
de los usuarios de Zuzenean
Administracion (presencial y telef6nico) de 6

eficaz sobre 10.

* 60% de los servicios con
tramitacion electrénica completa

» Poner en marcha 5 servicios
proactivos

Promover la utilizacién de los
servicios electrénicos

Mejorar la atencién ciudadana

« Atencién presencial del 60% de
las personas en menos de 10 min
y el restante 40% en menos de 30

 Porcentaje de tramites de
ciudadanos solicitados por
canales electronicos: 20%

. - minutos.
» Porcentaje de tramites de
empresas solicitados por Reducir las cargas * Atencion del 60% de las llamadas
canales electronicos: 60% administrativas recibidas.

* Reduccién de un 30% de las
cargas administrativas sobre las
empresas

* Reduccién de un 60% de los
certificados en los tramites
administrativos

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Objetivo 2: Administracidon Abierta

Promover la transparencia, la participacion y la colaboracion en la
Administracion publica.

Desarrollar politicas de

Asegurar la Participacion .
transparencia

* Puesta en marcha de 10
iniciativas de participacion

« Mejorar el indice de
transparencia® alcanzando un
indice de cumplimiento del 90%

Administracion
abierta

42}

® indice de transparencia de las Comunidades Auténomas (INCAU), elaborado
por Transparencia Internacional Espafia.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Objetivo 3: Administracidon Eficiente

Mejorar la eficiencia en la gestion administrativa, adecuando la
organizacion, simplificando los procedimientos y actualizando la
tecnologia.

Mejoras en Tecnologia Mejoras en la Organizacion

» Formacion de 2.700 personas
en materia de administracion

) ) ] y electrénica e innovacion
« Calidad: Mejora de la satisfaccion Administraciéon publica.

de las unidades en relacion a eficiente
servicios IT de un 50%

« Eficiencia: Ahorro en costes IT 25
millones de euros al afio

* Redisefio de la RPT de 20
puestos.

Mejoras en los
procesos

* Andlisis y redisefio de 5 procesos
transversales de innovacion publica

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Conjugar cambios
rdpidos con
cambios profundos
que garanticen la
sostenibilidad y la
calidad de los
servicios publicos
del presente y del
futuro con una
estrategia clara,
transparente y
participativa
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3.3. Ejes estratégicos

Para el desarrollo de los objetivos estratégicos, y teniendo en cuenta la

mision y vision del Plan de Innovacién Publica, se han identificado 4 ejes

estratégicos:

1.

Administracion Electrénica:
Ambito de actuacién que debe
impulsar el acercamiento del
Gobierno Vasco a la ciudadania.
Ademads, debe ser la palanca de
cambio necesaria para alinearse
con la estrategia definida en
Europa 2020 sobre la Agenda
Digital.

Administracién Abierta: Ambito de actuacién que debe ser el

elemento de identificacién del Gobierno Vasco. Es la oportunidad
de incorporar a la ciudadania en la toma de decisiones y acercar
definitivamente la Administracion a los ciudadanos, ciudadanas y
empresas.

Administracién Innovadora: Ambito de actuacién que debe
incorporar como palanca de mejora la innovacién y la gestion del
conocimiento, adaptando su organizacién hacia un modelo de
excelencia en la gestién interna y en la prestacidén de los servicios,
e impulsando la evaluacién de las politicas publicas como
mecanismo de medicién de la eficacia de sus actuaciones.
Innovacién Tecnolégica: Ambito de actuacién necesario para dar
soporte a la puesta en marcha de los servicios electrénicos y a la
necesidad de abrir nuevos canales de participacién ciudadana.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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3.4. Lineas estratégicas

Para el desarrollo de estos ejes estratégicos se han identificado unas
lineas de actuacién que se consideran necesarias abordar para
contribuir decididamente a su consecucién.

En este sentido, los ambitos de actuacidn sobre los que son necesarios
trabajar para identificar las principales iniciativas a desarrollar serian:

Servicios Electrénicos
Administracién electrénica Evolucién de la Plataforma de Administracién Electrénica
Adaptacion normativa
Presenciaen Internet
Atencién Ciudadana

Administracién Abierta

Transparenciay Participaciéon
Colaboracién interadministrativa

Innovaciony Gestion del Conocimiento

Evaluacién de politicas publicas
Administracién Innovadora
Excelenciaen la gestion

Organizaciony Recursos Humanos

Sistemas corporativos

Innovacién tecnoldgica Infraestructuras tecnoldgicas

Modelo de Gestidn IT

Cada una de estas lineas estratégicas contiene un conjunto de proyectos
que contribuird al cumplimiento de los objetivos del plan. La
configuracion general de cada una de las 14 lineas estratégicas forma
parte del Plan operativo que se describe en el siguiente capitulo.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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EJE DE ADMINISTRACION ELECTRONICA

Linea 1: Desarrollo de Servicios Electronicos

Es una prioridad del PIP potenciar la oferta y la
demanda de servicios electrénicos. Para ello se
realizard un importante despliegue de puesta
en marcha de servicios electronicos,
acompaiada de un gran esfuerzo en materia
de formacion y comunicacion a agentes

internos, ciudadania y empresas, asi como la
puesta en marcha de un servicio de soporte funcional y técnico.

Linea 2: Evolucion de la Plataforma de Administracion Electronica

El compromiso del PIP se orienta hacia la
mejora de la usabilidad, la evolucidon de las
funcionalidades y la  evolucién hacia
estandarizacién tecnolégica de la plataforma
de administracion electrdnica.

La mejora de la usabilidad esta también
fuertemente apoyada en una mejora del soporte y de la formacion,
buscando generalizar masivamente el uso interno de la plataforma.

Linea 3: Adaptacion normativa

En el ambito normativo se va a impulsar el
desarrollo de las bases establecidas en la Ley
11/2007, de 22 de junio, de acceso electrdnico
de los ciudadanos a los servicios publicos, y sus
normas de desarrollo.

Se pretende de este modo dar cobertura con
todas las garantias juridicas a aspectos como la sede electrénica de la
Administracion de la Comunidad Autdnoma de Euskadi; la forma de
identificarse y autenticarse por parte de la ciudadania y de la
Administracion, en los tramites electrdnicos; las comunicaciones y las
notificaciones electrdnicas; el archivo, el documento y el expediente
electroénicos.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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EJE DE ADMINISTRACION ABIERTA

Linea 4: Evolucién del modelo de presencia en Internet

El PIP va a facilitar la evolucion del modelo de
presencia en Internet actual alinedandolo con la
estrategia de Gobierno Abierto de Ia
Administracién.

Con este fin, las iniciativas de esta Linea estan

centradas en la puesta en marcha de la sede
electronica del Gobierno Vasco (elemento fundamental para la
prestacion de los servicios electrdnicos), la evolucién del modelo de
presencia en Internet hacia la web 2.0, la adaptacion del modelo
organizativo actual en esta materia y la puesta en marcha de una nueva
Intranet, con un enfoque muy centrado en el trabajo colaborativo.

Linea 5: Mejora de la atencién ciudadana

\ En este dmbito se aborda la organizacién y
mejora de los procesos para la prestacion
eficiente y de calidad de la atencion a la
ciudadania. Se incluyen iniciativas orientadas a
redisefar el modelo de relacién
interdepartamental, simplificar el lenguaje

administrativo y el estudio de la ampliacion del
modelo unificado de atencién (Zuzenean).

Linea 6: Aumento de la transparencia y la participacion

Desde el PIP se va a asegurar el impulso de la
transparencia y por ello, se pondrd en marcha
un espacio web especifico de transparencia
con informacién sobre iniciativas legislativas,
planes de Gobierno, presupuestos,

contratacién administrativa, preguntas

parlamentarias 'y quejas al Ararteko,

impulsando al mismo tiempo la mejora de la transparencia en el resto
de areas y apoyando la evolucién del portal Irekia.

En el lado de la participacidn, las iniciativas previstas estan orientadas a

impulsar las experiencias de participacion ciudadana en iniciativas
legislativas y planificacion estratégica.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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También se encuadra en esta linea la evolucién de la iniciativa Open
Data de apertura de datos publicos.

Linea 7: Desarrollo de un marco estable de colaboracién
interadministrativa

Es el compromiso del PIP promover Ia
participacién del Gobierno Vasco en un foro de
colaboracién de las Administraciones Vascas,
gue permita avanzar en materia de
interoperabilidad y colaboracién
interadministrativa. En esta linea de actuacion

se aborda la creacion de un instrumento
interadministrativo de cooperacidon y se establecen un conjunto de
ambitos a desarrollar de manera conjunta con otras administraciones,
entre los cuales destaca la creacion de wuna plataforma de
Interoperabilidad que permita la consulta de informacién entre las
Administraciones vascas evitando asi solicitar los certificados
correspondientes a la ciudadania.

También se va a avanzar en la colaboracion en materia de atencién
ciudadana, registros de documentos, tramitacion interadministrativa,
formacidén conjunta y mejora de la eficiencia en materias TIC.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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EJE DE ADMINISTRACION INNOVADORA
Linea 8: Promocion de la innovacidn y la gestion del conocimiento

La innovacion es uno de los ejes en torno a los
cuales gira el Plan de Innovacién Publica. Por

_: e E tanto, se ha procurado incluir este concepto en
; todo el Plan.

En esta linea especifica de innovacion por su

parte, es una prioridad avanzar en la
transformacion de la Administracion, y mejorar e innovar en los
servicios publicos y en la gestion interna, a través del trabajo
colaborativo y el aprendizaje compartido. Para ello se estructuran
iniciativas alrededor de herramientas y modelos que se han considerado
claves para diseminar la innovaciéon en la Administracidn, tales como
las comunidades de practicas, los equipos de innovacion y las redes
profesionales.

Linea 9: Fomento de la cultura de evaluacion de politicas publicas

\ El impulso de la evaluacion de las politicas
-~ IL publicas, como una herramienta que a la vez

qgue permite mejorar la eficiencia y la
optimizacion de recursos, mejora la
transparencia de una organizacion y es

j sintoma de compromiso y coherencia, es la
clave de esta linea.

El PIP va a permitir el desarrollo de las bases necesarias y las
condiciones de evaluabilidad para integrar la evaluacion en el ciclo de
la programacion, planificacion e implantacion de las politicas publicas
como una practica habitual, basdndose en la sensibilizacién,
capacitacioén, puesta a disposicidn de recursos y metodologias.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Linea 10: Desarrollo de un marco de excelencia en la gestion

Esta linea se centra en disefiar y desarrollar
una politica de calidad y excelencia en la
gestion para todo el Gobierno Vasco.

Las iniciativas previstas en esta linea abarcan el
andlisis de la situacién actual para luego
establecer un marco corporativo y un plan de
accién de promocion hacia la excelencia.

Todo esto se ve complementado con la elaboracion de un Plan que

busca reducir significativamente las cargas que la tramitacién

administrativa genera sobre las empresas.

Linea 11: Organizacion y Recursos Humanos

50}

Esta linea pretende preparar a la Organizacion
para poder a llevar a cabo todos los cambios
gue se plantean en el PIP. Por ello, sus
iniciativas buscan la evolucion de los roles de
una buena parte de los profesionales del
Gobierno  Vasco 'y avanzar en la
profesionalizacidén de sus directivos publicos.

Adicionalmente, se pretende mejorar las estructuras organizativas a

través de funciones y roles transversales que den apoyo a la

administracion electrénica en busca de mayor eficiencia y efectividad.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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EJE DE INNOVACION TECNOLOGICA

Linea 12: Evolucién de los Sistemas corporativos

En el ambito de esta linea se plantea la
evolucion de los principales sistemas o
aplicaciones que se han de empezar a
considerar como corporativos o comunes a
toda la organizacién y que por tanto se han de

definir y evolucionar con un planteamiento

conjunto. Incluimos iniciativas como |Ia
implantacion del nuevo sistema de gestidon de Recursos, la evolucién de
los sistemas Econdmico — Financieros, la puesta en marcha de un
sistema de factura electrdnica, la evolucion del sistema de contratacion
electrdénica y la evolucidn tecnoldgica y fusion del sistema de bibliotecas
departamentales del Gobierno Vasco.

Linea 13: Modernizacién de las Infraestructuras tecnoldgicas

' En esta linea se concentran los esfuerzos en la
modernizacién y aumento de la eficiencia de
las infraestructuras tecnolégicas que dan
soporte al Gobierno Vasco.

Se incluyen iniciativas para el estudio de la

racionalizacién y consolidacion de las
infraestructuras, para la vigilancia de nuevas tecnologias (como cloud
computing y la virtualizacién), el despliegue de una estrategia de
Telecomunicaciones basada en la movilidad y la unificacidn y la mejora
de elementos de seguridad de la informacién.

Se incluyen ademads proyectos relacionados con la unificacion de las
redes del Gobierno en una Unica red, el impulso de la red de centros
KZgunea con nuevos servicios, la definicion y la utilizacion de estandares
abiertos, asi como la promocion del software libre en los sistemas
informaticos de la Administracion Vasca, asi como la evolucién de la
iniciativa de liberacién de las aplicaciones propias del gobierno como
formula para la consecucion de sinergias entre el sector informatico y
las administraciones publicas en la evolucion de las mismas.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Linea 14: Definicidn de un Modelo de Gestion IT
\ Es una prioridad para el PIP acometer un

andlisis de la situacién actual del modelo de
gestion de las TIC y de su impacto en todo el

Gobierno, con una visidon global y estratégica,
gue permita solventar ineficiencias actuales.

- 4

actuacion resultante del PIP, el Gobierno Vasco pueda disponer de un

En definitiva, se espera que, con esta

modelo de gestién corporativo y estratégico global de las TIC que
mejore su eficacia y eficiencia en todo el conjunto del Gobierno Vasco.

52}
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4. Plan operativo

El Plan operativo constituye la hoja de ruta del PIP. Estda compuesto por los siguientes
elementos:
e Proyectos de cada linea estratégica: que contiene la descripcién de cada una de las

iniciativas a abordar en el PIP.
e Plan operativo de despliegue: constituido por un cronograma que configura el plan
de trabajo y la planificacion del Plan.

e Presupuesto: formado por la estimacién econdmica de las distintas iniciativas
previstas en el plan.

En este capitulo se van a describir cada uno de estos tres elementos. En el caso de los
proyectos, se estructuran incluyendo una descripcion de cada una de las lineas estratégicas y
una enumeracion de los proyectos que la constituyen. La descripcidon detallada de cada
iniciativa estd recogida en formato de fichas de proyecto y sub-proyecto en el Anexo I.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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4.1. Desarrollo de las lineas estratégicas

La prestacién de servicios a través de canales electronicos es uno de los compromisos
fundamentales del PIP. El cumplimiento de la Ley 11/2007, a través de la puesta a
disposicion del 100% de los servicios a través de canales electrdnicos, es uno de los ejes
basicos de la estrategia de servicios electronicos del Gobierno Vasco. Por otra parte, se
quiere ir aun mas alld e impulsar decididamente la utilizacién de los servicios electrdnicos
por parte de la ciudadania, teniendo siempre en cuenta que se han de repensar los
procedimientos al convertirlos en electrénicos, con el objetivo de facilitar a ciudadanos,
ciudadanas y empresas su acceso a los servicios publicos con agilidad y seguridad.

Objetivos:
Los objetivos que persigue el PIP en el ambito de la administracidn electrénica son:

e Disponer de una completa oferta de servicios electrénicos:

0 100% de servicios nivel 3 con interaccion electrénica completa con la
ciudadania’.

0 60% de servicios nivel 4 con tramitacién electrénica completa®.

0 5 servicios proactivos (nivel 5)°.

e Impulso del uso de los servicios electrénicos, adaptandolos a las necesidades reales
de la ciudadania, las empresas y los propios empleados y empleadas publicas.
Concretamente alcanzar:

O Que en el 20% de los expedientes tramitados por ciudadania se
utilicen canales electrénicos.

’ Hace referencia al nivel 3 de sofisticacién de servicios electrénicos, seguin lo define la Comisién
Europea. Se refiere a que los ciudadanos, ciudadanas y empresas pueden realizar cada uno de los
intercambios de informacién a través de canales electronicos. Esto incluye realizar el inicio de la
tramitacion a través de formularios electronicos, recibir notificaciones y avisos por via electronica,
utilizacion de pago electrénico y cualquiera otro tramite.

® Hace referencia al nivel 4 de sofisticacion de servicios electrénicos, segin lo define la Comisién
Europea. Se refiere a que la gestién de los tramites que se realizan en la Administracion se realiza
con aplicaciones informaticas que dan apoyo a la gestion y permiten integrar toda la informacion
sobre los expedientes. Esto aumenta la eficiencia y la calidad del servicio que se presta a la
ciudadania.

® Hace referencia al nivel 5 de sofisticacién de servicios electrénicos, segin lo define la Comisién
Europea. Se trata de servicios que se ofrecen al usuario sin necesidad de ser requeridos, al derivar
de derechos prefijados a datos precargados en servicios electronicos. Uno de los ejemplos mas
conocidos es el del borrador de la declaracion de la renta, que se pre-elabora por parte de la
Administracion.

Plan de Innovacién Publica 2011 - 2013
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0 Que en el 60% de los expedientes tramitados por empresas se
utilicen canales electrénicos.

0 Que el 100% de los expedientes internos, se realicen por canales
electrdénicos (de aquellos que estén disponibles).

Enfoque:
El enfoque de servicios electrénicos planteado en el marco de este plan se basa en los

siguientes principios o prioridades:

Puesta a disposicion del 100% de los servicios a través de Internet.

Incremento de la comunicacidn y formacion sobre administracién electrdnica a los
empleados y empleadas publicas. Esto incluye tanto a los gestores de los
procedimientos, como al personal informatico que pone los servicios a disposicién a
través de Internet.

Simplificacion y mejora del rendimiento de la plataforma de administracion
electroénica.

Aumento de la comunicacion y formacidon sobre administracion electrénica a
ciudadania y empresas.

Aumento del soporte técnico y funcional, tanto a los gestores de los servicios y al
personal informatico (interno), como a la ciudadania y las empresas usuarias de los
servicios electrénicos (externo).

Particularizacion de los tramites a empresas, centrandose en sus prioridades.
Creacion de la sede electrénica del Gobierno Vasco.

Evolucién de la normativa sobre administracién electrdnica.

Aumento de la interoperabilidad, con el objeto de eliminar requerimientos de
documentos a la ciudadania y empresas.

Medicién continua de la satisfaccién de la ciudadania con los servicios electrénicos,
y de los indicadores clave de oferta y demanda.

Muchas de las iniciativas que responden directamente a estas prioridades estan reflejadas

en otras lineas estratégicas (Evoluciéon de la plataforma de administracion electrdnica,

Adaptacién normativa y Presencia en Internet).

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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En el afilo 2004 dentro del nuevo Modelo de Administracidén Electronica del Gobierno Vasco,
nacio la Plataforma para la e-administracion (en adelante PLATEA) y se definié como un
conjunto de moddulos y sistemas comunes que constituian el nucleo de elementos
corporativos horizontales de base para la digitalizacién de los servicios a ofrecer a la
ciudadania.

Desde entonces, se han ido definiendo y construyendo diferentes componentes elementales
que juntos constituyen una plataforma base para ofrecer los servicios de Administracion
Electronica.

La puesta a disposicidn de la ciudadania de servicios administrativos de forma telematica es
uno de los principales aspectos de mejora del Gobierno Vasco de cara a la ciudadania, ya
que evitan realizar desplazamientos y esperas innecesarias. En este contexto, y teniendo en
cuenta el corto plazo en el que se han marcado ambiciosos objetivos de puesta a disposicion
de servicios electrénicos (el numero de servicios electréonicos podria multiplicarse por 6 en
tres afos), resulta fundamental la disposicion de una plataforma de administracion
electrénica moderna, agil, sencilla y versatil, que permita dar soporte a la tramitacion por via
electrénica a la gran variedad de tramites del Gobierno Vasco.

Objetivos:
Los objetivos que persigue el PIP en el ambito de la Plataforma de administracion electrénica

del Gobierno Vasco son:
e Usabilidad: se debe potenciar la usabilidad:
0 Interna (facilidad de uso por parte de los usuarios del Gobierno
Vasco).
0 Externa (facilidad de uso por parte de la ciudadania y empresas).
0 Tecnoldgica (facilidad de desarrolladores e implantacion por parte del
personal informatico).
e Estabilidad: se debe conseguir productos estables y disponibles (rendimiento,
escalabilidad, capacidad, disponibilidad 24 x 7 los 365 dias del afio).
e Interoperabilidad.
e Seguridad.
e Oferta de servicios: ampliar la disponibilidad de servicios en JASO a entidades
externas.
e Formacién y comunicacidn: interna, externa, para proveedores y para clientes.

e Mejora funcional: nuevas funcionalidades.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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e Homogeneizacion / estandarizacion tecnoldgica: a nivel de aplicaciones.

Enfoque:
En resumen, el enfoque de impulso de Platea y de evolucidn de dicha plataforma contempla

los siguientes principios:

e Mantenimiento de la filosofia de servicio flexible.

e Rentabilizacidn de las infraestructuras.

e Adopcién de la estrategia de evolucion tecnoldgica / mejora continua, desechando
la de revolucién tecnoldgica / ruptura.

e |nicio de una tendencia paulatina de evolucidn hacia producto para los
subcomponentes de cada una de las infraestructuras para los que exista alguna
alternativa viable en el mercado, incluyendo entre las opciones a analizar las
soluciones en el mundo del software libre.

60}
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En el dmbito normativo, el aumento significativo de oferta y de demanda de servicios

publicos previstos en el marco del Plan, debe ir necesariamente acompafiado de una

renovacion en materia normativa, que permita desarrollar las bases establecidas en la Ley

11/2007 y proporcionar los mecanismos necesarios para disponer de unos servicios
electrénicos modernos, seguros y de calidad.

Obijetivos:
Los objetivos que persigue el PIP en esta materia son:

Apoyar normativamente el incremento del uso de medios electrénicos en la
tramitacién administrativa a través del Decreto de Administracién Electrdnica que
se estd preparando.

Fomentar la cooperacion interadministrativa y la interoperabilidad.

Garantizar y respetar rigurosamente los derechos de la ciudadania en sus relaciones
con la Administracién Publica.

Enfoque:
El enfoque normativo se basara en

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013

El desarrollo de un nuevo Decreto que sustituird al que actualmente esta en vigor,
Decreto 232/2007, de 18 de diciembre, por el que se regula la utilizacién de medios
electronicos, informaticos y telemdticos en los procedimientos administrativos.

El despliegue de iniciativas concretas para completar algunos de ambitos de
regulacion especificos. Como ejemplo se pueden citar el Archivo electréonico de
documentos, el protocolo de publicacién de contenidos, modelos de convenios de
colaboracién o la creacién de un registro de funcionarios, funcionarias vy
representantes voluntarios.

Desarrollo de
normativa
complementaria

Archivo electrénico de documentos

Desarrollo del Protocolo de publicacién de contenidos
nuevo Decreto

. qe - Modelos de convenios de colaboracion
Administracion

Electrénica , S ;
Registro de funcionarios y representantes voluntarios

Otros &mbitos pendientes de identificar
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Entre otros aspectos, el nuevo Decreto regulara la sede electrénica de la Administracién de
la Comunidad Auténoma de Euskadi; la forma de identificarse y autenticarse por parte de la
ciudadania y de la Administracién, en los tramites electrénicos; las comunicaciones y las
notificaciones electrdnicas; el archivo, el documento y el expediente electrénicos.
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Internet es el canal mas dindmico por el que se relaciona la Administracion con la ciudadania
y en un futuro no muy lejano se convertira en la principal via de comunicacién. Para
adaptarse a este cambio la Administracion debe avanzar en dos vias. Por un lado evolucionar
el modelo de presencia en Internet para dar soporte a los servicios electrdnicos ofrecidos a
la ciudadania. Y por otro poner los recursos para que la propia estructura en los
departamentos tenga una organizacién que permita dar dichos servicios. Las innovaciones
previstas en el PIP van dirigidas especialmente a la constitucién de la Sede Electronica como
ventanilla electrénica de los tramites y servicios, mientras que en paralelo se mejora la
accesibilidad y usabilidad de los contenidos a través de un despliegue de las herramientas
2.0 y un nuevo modelo de presencia en blogs y redes sociales. Sin olvidar los aspectos
propiamente internos, como redefinir el modelo organizativo y poner en marcha una nueva
Intranet que soporte el trabajo colaborativo.

Objetivos:
Los objetivos que persigue el PIP en esta materia son:

e Constitucidn de la Sede Electrénica del Gobierno Vasco.

e Establecer un protocolo de gestién de Servicios Electrénicos.

e Evolucionar el modelo de presencia en Internet bajo criterios de simplificacion y
aumento de la usabilidad.

e Poner en marcha herramientas que permitan ofrecer contenidos a la ciudadania
gue mejoren su experiencia de usuario.

e Definicidon de una nueva estructura organizativa y modelo de gestion que se adapte
a este nuevo modelo.

e Desarrollo de un nuevo modelo de Intranet con funcionalidades definidas y
operativas de mayor valor afiadido al personal del Gobierno Vasco.

e Implantacién de un nuevo protocolo de gestion adaptado al nuevo modelo de
Intranet.

Enfoque:
El impulso a la presencia en Internet del Gobierno Vasco se centra en torno a cuatro

elementos fundamentales: Mejora del modelo actual, evolucidon hacia la Web 2.0, Sede
electrdnica e Intranet.

La constitucion de la sede electrénica, como punto central de atencién a la ciudadania en

Internet y canalizador de los servicios electrénicos del Gobierno Vasco, es uno de los
proyectos prioritarios del PIP. El enfoque propuesto incluye la potenciacién del soporte a los
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usuarios internos y externos de la nueva sede y la implantacion de un protocolo de gestién

que sistematice la puesta a disposicién de la ciudadania y las empresas de los servicios
electrénicos.

Por otro lado, la mejora del modelo actual de presencia en Internet pasa por ordenar los
portales existentes actualmente, mejorar la usabilidad y accesibilidad con caracter general y
continuar ampliando contenidos, entre otras cosas. No obstante, todo ello pasa por
redisefiar el modelo organizativo que soporta la gestidon web, revisando el modelo actual
descentralizado de gestion de portales y redefiniendo los roles desde el conocimiento de la

problematica real, impulsando los roles departamentales y de responsabilidad funcional de
los portales.

Toda esta mejora se verda acompafiada por una evolucidn generalizada hacia la web 2.0,
ampliando las herramientas de este tipo en todo euskadi.net.
Finalmente, la iniciativa para construir e implantar una nueva Intranet muy centrada en

apoyar el trabajo relacional y colaborativo complementa el enfoque de Gobierno Vaco en
esta materia.

Reorganizacion
deportales

Herramientas
Web 2.0. en los
portales

Plan de
usabilidady
accesibilidad

- esquema de
Nuevo comten/do identificacién
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Publicacion
- —

Nuevo

Mejorar los
contenidos y la
experiencia del
usuario

Identificacion
y seguimiento

Directrices de
usoy gestion de

elementos de métricas de
Modelo
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. Organizativo
Presencia en

Internet

Herramienta de
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(] Iniciativa Presencia en Internet
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El principal reto que se plantea el PIP en el ambito de la atencion ciudadana es ofrecer una

atencién de calidad, adaptada a las necesidades de la ciudadania y, sobre todo, mas cercana.

Para ello es esencial que exista una oferta de servicios Unica, clara y entendible para la

ciudadania.

En este sentido, los puntos clave que se han identificado y que son la base sobre el que se

sustenta el desarrollo de esta linea de trabajo son los siguientes:

Facilitar el conocimiento sobre las necesidades de los ciudadanos y ciudadanas
(abrir nuevas vias de participacion).

Recibir la formacidon y la informacion necesaria para cubrir y superar las
expectativas de los ciudadanos y ciudadanas respecto de la atencién que esperan
obtener.

Perfeccionar los métodos de medicion de satisfaccion de los ciudadanos y
ciudadanas.

Disponer de herramientas de soporte necesarias para elaborar el sistema de
indicadores.

Abrir los servicios presenciales actuales a otros canales (telefénico e Internet).
Firmar convenios de colaboracion con otras administraciones con el fin de ampliar
los servicios a la ciudadania (registro de documentos de otras administraciones en
Zuzenean y posibilidad de que se registren documentos para Gobierno Vasco en
otras administraciones y proporcionar informacién sobre tramites de otras
administraciones, entre otros).

Establecer vias de comunicacion interdepartamentales mas eficaces.

En general, que Zuzenean, sea la primera y Unica puerta de entrada a la
Administracion.

Objetivos:
El objetivo que persigue el PIP en esta materia es acercar la Administracién del Gobierno

Vasco a los ciudadanos y ciudadanas:

Reducir en un 50% el numero de documentos que se solicitan a los ciudadanos y
ciudadanas.
Aumentar en un 25% la multicanalidad de los servicios (para un mismo servicio
diferentes canales).
Mejorar la satisfaccién de los ciudadanos y ciudadanas:

O Publicacién de la Carta de Servicios.

0 Mejora anual de la Carta de Servicios.
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0 Elaborar una encuesta ad hoc de medicién de las expectativas y de la
satisfaccidén cada semestre.
e Ampliar el conocimiento de la ciudadania sobre el servicio de Zuzenean.
e Aumentar la planificacidon coordinada entre Departamentos y Atencion Ciudadana
sobre la emisidon de comunicaciones o campanas dirigidas al ciudadano.

Enfoque:
La principal ambicién del PIP en este ambito es orientar los servicios a la ciudadania de tal
forma que no deba desplazarse innecesariamente una y otra vez.

Se debe poder ofrecer una atencion adecuada a sus necesidades, resolviendo, orientando
sus peticiones, bajo el lema de “no vuelva usted mafiana”, entendido como la posibilidad de
ofrecer alternativas a las peticiones de informacion y tramitacion por otros canales que no
sean exclusivamente el presencial.

Al objeto de poder llevar a cabo este propdsito, es imprescindible poder ofrecer un catalogo
completo de servicios multicanal adaptado a las necesidades reales de ciudadania vy
empresa.

Por otra parte, el Servicio de Atencién Ciudadana debe poder tener los mecanismos
adecuados para poder gestionar de forma eficaz cualquier peticién del ciudadano vy
ciudadana que requiera su atencion. Para ello, es necesario que el servicio actual se
desarrolle en 3 ambitos:

1. Mejora del modelo de relacion: Revision y mejora del modelo de relacién actual

con los Departamentos y unidades internas de la Administracion del Gobierno
Vasco en busca de una comunicacién mas fluida y completa, que permita
organizar mejor la gestién de los recursos y atender mejor las necesidades
internas.

2. Mejora de la gestién interna: Revisidon y mejora de los procesos propios de

Zuzenean con el fin de aumentar la calidad del servicio y la eficiencia del mismo.

3. Crecimiento eficiente: Revision del ambito organizativo al que se da servicio
actualmente, con la finalidad de ir ampliando las entidades y organismos
atendidos por Zuzenean, siguiendo siempre los criterios de eficiencia y servicio
a la ciudadania.

Bajo estos 3 principios se han identificado los proyectos que seran necesarios abordar para
conseguir el objetivo marcado por la mesa de trabajo de Atencidn Ciudadana.
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Proyectos:
Los proyectos que componen la linea de Atencién Ciudadana son los siguientes:

e  Evoluciéon del modelo actual de relacidon interdepartamental - Direccion de Atencién
Ciudadana.

e Campaia de comunicacidn y de concienciacion interna y externa.

e Informacion para gestionar el cambio y formacién continua que garantice la gestién
del talento.

e Disefioy redisefio de procesos de Atencién Ciudadana.

e Integrar en el modelo actual de Atencidon Ciudadana a otras entidades del Gobierno
Vasco.

e Estudio de viabilidad para la implantacion de una ventanilla de atencién a
empresas.
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La Administracion Publica es el instrumento clave del sistema democratico y para legitimarla
ante la sociedad a la que sirve ha de configurarse como una de las claves de mejora y
profundizacion del sistema democratico que también la sociedad exige. El Gobierno Vasco
entiende que el desarrollo de los valores del Gobierno Abierto implica mayores cotas de
democracia y por ende mayores cotas de bienestar social. Por ello, se ha establecido una
politica transversal de transparencia en la gestidon administrativa y una nueva politica de
participacion de la ciudadania en los asuntos publicos. Ambas politicas se basan vy

III

desarrollan desde el “nuevo contrato social entre vascos”, propuesto por el Lehendakari en
enero de 2010, y que se define como:
“Un contrato en el que los vascos asumimos compromisos individuales y compromisos
colectivos. Un contrato en el que definimos qué es lo que cada uno debe aportar a la
comunidad y qué es lo que los poderes publicos deben garantizar a cada individuo. De
esto se trata cuando hablamos de corresponsabilidad. Los poderes publicos, en
representacion de la comunidad, deben garantizarme derechos y servicios, pero yo

estoy comprometido en aportar parte de mi esfuerzo a la comunidad”.

Objetivos:
Los objetivos que persigue el PIP en esta materia son:

e Poner a disposicién de la ciudadania informacidon facilmente comprensible,
localizable y util a las necesidades de la ciudadania y las empresas.

e Disponer de instrumentos que permitan fomentar y canalizar la participacién
ciudadana en la accidn de gobierno y en la gestién de la administracion.

Enfoque:
El enfoque de esta Linea busca incidir en los tres principios del Gobierno abierto:

e Transparencia: el Ejecutivo pone a

i —— ’ disposicién de la ciudadania informaciones

L - | — /, y datos sobre su actividad, actuaciones,

& irekia decisiones, planes e intenciones en tiempo

paticicion § colsboracion

real.

e Participacion: En dos sentidos, por un lado,
la ciudadania puede debatir, valorar y
completar las propuestas del Gobierno

Vasco y por otro lado, la ciudadania puede
plantear sus propias propuestas vy

conseguir implicacion del Gobierno en su
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debate y, eventualmente, en su materializacién.
e Colaboracion: A través de herramientas y métodos de trabajo colaborativo.
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Uno de los retos a los que se enfrentan las Administraciones hoy en dia es el de colaborar
entre si para mejorar el servicio a la ciudadania. Por un lado, se pretende conseguir que
ciudadanos y ciudadanas no tengan que deambular entre distintos organismos, bien sea
porque tenga que aportar documentos emitidos por uno para presentar en otro, o bien sea
simplemente porque tienen que tramitar solicitudes y escritos en Administraciones distintas.
Por otro lado, los problemas y operativa diaria a los que se enfrentan los organismos
publicos en ciertas areas son similares, y es posible aumentar la eficiencia de la actuacion
administrativa a través de la colaboracién y cooperacion.

En este sentido, la vocacidn del Plan de Innovacién Publica es la de impulsar la participacién
del Gobierno Vasco en un foro de colaboracidon de las Administraciones Vascas, que permita
avanzar en materia de interoperabilidad y colaboracion interadministrativa, con el objeto de
mejorar el servicio a la ciudadania, racionalizando las estructuras de los distintos niveles
institucionales que permitan el ahorro de costes.

Objetivos:
Los objetivos que persigue el PIP en esta materia son:
e Poner en marcha consultas de datos que permitan la eliminacion del 20% de los
documentos solicitados en los tramites administrativos.
e Obtener ahorros superiores al 300% en las Administraciones vascas, respecto a la
inversion realizada en proyectos de eficiencia e intercambio tecnoldgico.

Enfoque:
El enfoque que se ha dado a esta linea estratégica es la de promover la creacién de un

instrumento organizativo que permita coordinar la colaboracidon de las Administraciones
publicas vascas y a través de ella, poner en marcha iniciativas que permitan trabajar en tres
ambitos principales:

e Avanzar en el intercambio de datos entre Administraciones, evitando requerir a la
ciudadania documentos en soporte papel para los trdmites administrativos.

e Poner en marcha iniciativas de tramitacidon interadministrativa, que permitan
organizar el trabajo interno de las Administraciones de manera que se pueda
simplificar la relacién de la ciudadania con las mismas.

e Aprovechar sinergias entre los distintos organismos que permitan obtener ahorros y
mejora de eficiencia con caracter general, al menos inicialmente en el ambito de las
tecnologias.
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En el siguiente diagrama se puede ver de forma gréfica las iniciativas previstas y como éstas
se organizan en torno al instrumento organizativo mencionado.

Tramitacion
interadministrativa

I
Atencidny registro ' , / Reutilizacion de
de documentos aplicaciones

72} Portal colabarativo Observatorio

Proyectos:
Los proyectos que componen la linea de Colaboracién interadministrativa son los siguientes:

e (Creacion de un instrumento organizativo de colaboracion entre las
Administraciones publicas vascas.

e Preparaciéon de soluciones y servicios para su utilizacion por parte de otras
Administraciones.

e Creacién del nodo de interoperabilidad.

e Despliegue de iniciativas conjuntas de formacién.

e Estudio interadministrativo para la reduccién de costes en IT.

e Proyecto piloto de tramitacidon interadministrativa.

e Colaboracién en atencién ciudadana y registro de documentos.
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Uno de los retos a los que se enfrentan tanto las Administraciones, como el resto de
Organizaciones es conseguir adaptarse en un entorno tan cambiante como es el actual para
ofrecer siempre el mejor servicio posible. Para ello se hace necesario trabajar en entornos
donde la informacién sea compartida por todos los miembros de la Organizacién. De esta
forma se conseguird que la innovacidn surja de forma espontdanea a través de la
participacién de estos grupos multidisciplinares.

En este sentido, es la intencion del Plan de Innovacion Publica, promover un entorno en el
Gobierno Vasco destinado a potenciar la innovacidon y la creatividad dentro de Ia
Administracion, con la finalidad de impulsar la e-administracion y la orientacion a la
ciudadania. Con ello se pretende asegurar que la Administracién continde en su camino de
mejora continua al conseguir que la innovacion y creatividad formen parte de la misma
como elementos permanentes de la gestion.

Objetivos:
Los objetivos que persigue el PIP en esta materia son:
e Involucrar a un 50% de la plantilla en procesos o iniciativas de innovacion. Esto
supone que participen en Comunidades de Practicas, Equipos de innovacién o
Redes Profesionales.
e Generar 30 soluciones que mejoren el servicio a la ciudadania y que sean
reconocidas por su alto impacto.

Enfoque:
El enfoque que se ha dado a esta linea estratégica es la de promover la creacién de un

entorno de innovacion a través de la puesta en marcha de iniciativas que permitan trabajar
en cuatro ambitos principales:

e Compartir conocimientos y experiencias en un entorno para fomentar la cultura de
innovacién a través de la creacion de un espacio (red profesional).

e Trabajar para conseguir la innovacion estable a través de la creacién de las
Comunidades de Practicas, y la innovacién ocasional a través de Equipos de
innovacion, dentro de la red profesional.

e Crear una cultura de la innovacién mediante la adhesion libre y progresiva de las
personas esta red profesional.

Las Comunidades de Practica (CoP) son grupos de trabajo que persiguen una finalidad
comun que perduran en el tiempo (innovacién estable), y que tienen las caracteristicas
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siguientes: compromiso mutuo (cada miembro comparte su propio conocimiento), empresa
conjunta (todos los miembros tienen unos objetivos y necesidades comunes que cubrir),
repertorio compartido (los miembros van adquiriendo rutinas o maneras de hacer que sirven
para mantener a la CoP cohesionada y en constante dinamismo).

Por su parte, los Equipos de Innovacién (Eql): Grupos de trabajo ad hoc, formados por un
conjunto de profesionales heterogéneo y creados para resolver una problematica puntual
(innovacién ocasional), que desaparecerdn una vez implantada la solucién propuesta

En la siguiente imagen se puede ver de forma grafica el entorno de innovacién y los
diferentes elementos que lo componen.

Red profesional

: ", P RP NP
: P
P e III P
3 p
[}
4 ] P

o P

74}

‘ (L Comunidades de Practica

‘ [l Equipos de Innovacion

‘“ Personas

Proyectos:
Los proyectos que componen la linea de Innovacidon y Gestion del Conocimiento son los
siguientes:

e Definicidn y puesta en marcha de una Red profesional dentro del Gobierno Vasco.

e Creacidon de Comunidades de Practica (CoP).

e Creacidn de Equipos de Innovacion (Eql).
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Una parte fundamental del proceso de gestion de las politicas publicas es la evaluacion de
las mismas, que ayuda a la toma de decisiones y al cumplimiento de los objetivos previstos
en un principio, o al replanteamiento de las acciones tomadas. Pero también permite
consolidar la rendicién de cuentas a través de la publicacién de indicadores y de resultados
de los estudios de evaluacion realizados.

El establecimiento de una estrategia de evaluacién de politicas publicas contribuye a una
mejora de la accion politica y al aumento de la legitimidad social de la misma, al permitir
analizar la calidad, eficacia y eficiencia de las politicas publicas, de los planes y programas de
gobierno y de las acciones significativas.

Objetivos:
Los objetivos que persigue el PIP en esta materia son:

e Concienciar e implicar a toda la organizacion del Gobierno Vasco en la evaluacién de
politicas publicas mediante la potenciacion del liderazgo en los diferentes niveles de
la Administracion, el uso de herramientas de colaboracién y la dinamizacidon de
redes sectoriales e instrumentos de conocimiento.

e Disefiar una estrategia formativa en materia de evaluacién de politicas publicas de
caracter estable y diverso, integrada por moddulos definidos en funcion de su
complejidad, alcance organizativo y especificidad en relacién con las politicas
sectoriales.

e Disponer de mecanismos de apoyo institucional y de tutoria para las evaluaciones
consideradas estratégicas, o de especial interés en el Gobierno Vasco y sus
Organismos Autdénomos, de cara a fomentar la demanda de evaluaciones,
identificando criterios de seleccion y recursos econémicos y humanos implicados.

Enfoque:
El enfoque que se ha dado a esta linea, es el de fomentar la cultura de evaluacion a través

de:

e Sensibilizacion y capacitacidon: Concienciar e implicar a la organizacién al mismo
tiempo que se le ofrecen posibilidades de formacidn. Dirigida tanto a las personas
responsables de los Departamentos como a las de perfil técnico y gestoras,
conllevando la potenciacion del liderazgo.

e Maetodologia y recursos: Crear un entorno de conocimiento y gestién de datos y
establecer un marco metodolégico que dote de recursos, instrumentos, técnicas

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013

{75



76}

EUSKO JAURLARITZA - m : GOBIERNO VASCO

facilitadoras de la practica de la evaluacidn teniendo en cuenta las especificidades de
las politicas sectoriales.

e Materializacion de evaluaciones de politicas publicas en el dambito de Ia
planificacion estratégica y en el dmbito presupuestario: Dirigido a promover la
evaluacion en las politicas estratégicas del gobierno y a la realizacidon practica de
evaluaciones.

e Comunicacion y difusion: Referida a la evaluacién como proceso y a los resultados
que su practica produce. Debe comunicarse, tanto interna como externamente, de
tal manera que se promueva su uso por los responsables publicos como medio para
el desarrollo de una cultura de la evaluacion.
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El principal reto que se plantea en este ambito es crear un marco general de promocion
hacia la excelencia que sirva de referente a todas aquellas areas que pretendan iniciar este
camino. Pare ello, se han identificado las claves que son necesarias tener en cuenta para el
desarrollo de este marco y el resto de iniciativas que comentaremos mas adelante. Asi las
claves son:
e Marco general debe ser:
O Voluntario,
0 Flexible para no dificultar la gestion,
0 Adaptado a la demanda de los Departamentos en funcion de los
ambitos que se quieran poner en marchay
0 Multidimensional: politica, normas, procedimientos, estructura
organizativa y herramientas metodolégicas y tecnolégicas
e La implantacion del marco debe estar apoyado por cambio cultural, comunicacion,
formacidn y soporte
e Posibilidad de utilizar bancos de buenas practicas como método de apoyo en la
mejora en la gestion

Obijetivos:
Los objetivos que persigue el PIP en esta materia son:
e  Definir un marco general de promocién hacia la Excelencia en la gestién.
e Numero de servicios que estan utilizando el marco (analisis de la situacion actual
para cuantificar el objetivo).

Enfoque:
El enfoque que se ha dado a esta linea estratégica es la de promover la excelencia en la

gestion de toda la organizacion de Gobierno Vasco, utilizando un marco general de
referencia para incorporar la excelencia en su actividad, entendida tanto desde el punto de
vista interno como de sus relaciones con los ciudadanos y ciudadanas.

Para definir este marco, es indispensable realizar un analisis de la situacién actual, que
permita recoger las principales iniciativas existentes sobre esta materia. Es importante
identificar aquellas areas que ya cuentan con experiencias en este ambito, que sirvan de
referencia y permitan construir, sobre esta base, el marco general de promocién hacia la
excelencia.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Este marco debe ser flexible, adaptable a las necesidades de cada area, y por ello sera
necesario elaborar planes de accidn personalizados en funcidn del tipo de drea. En este
sentido se han diferenciado 2 tipos:

e Estratégicas: Son aquellas areas que se han considerado prioritarias para

desplegar el marco general, por su cardcter transversal. Son las siguientes:

Gestidn econdmica
Gestion de personal
Gestion juridica

O O O O©

Contratacién
e Resto: Son el resto de areas no consideradas prioritarias para el despliegue pero
que, igualmente, se elaborard un Plan de accidn general que se pueda asumir.

Con este enfoque se han identificado los proyectos que son necesarios abordar y que se
detallan en el apartado siguiente.

78}
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Uno de los retos a los que se enfrentan las Administraciones, es impulsar el uso de la e-
administraciéon tanto por la ciudadania como por los cuerpos de funcionarios que las
integran. En este sentido, resulta de vital importancia la potenciacién de los empleados y
empleadas publicas como parte capital de la Administracién y eje clave en su proceso de
transformacion.

Adicionalmente existen procesos transversales a toda la Administraciéon (calidad,
organizacién y muchos otros) que por tener dicha naturaleza, en ocasiones, carecen de
responsables claros en determinadas areas del Gobierno Vasco que aborden la consecucidn
de dichos objetivos.

En este sentido, es la intencidén del Plan de Innovacion Publica, impulsar una Organizacién
eficaz y eficiente para el soporte de la e-administraciéon con la formacién necesaria y con la
flexibilidad y polivalencia requerida para la prestacion del servicio en el marco de una cultura
de innovacidn y participacion.

Obijetivos:
Los objetivos que persigue el PIP en esta materia son:

e Establecer criterios generales de disefio organizativo y metodologias comunes a la
Administracién.

e Analizar la figura del Directivo publico profesional: disponer en 2011 de una
evaluacion del 100% de los puestos directivos y de su encaje con la figura del
directivo publico.

e Asegurar el desempeno adecuado de aquellas funciones transversales a todo el
Gobierno necesarias para la administracion electrénica y la innovacién: abordar el
diseno, planificacion de implantacion de 5 procesos transversales criticos.

e Asegurar que el personal del Gobierno Vasco asume las responsabilidades
necesarias para dar respuesta a los nuevos servicios y procesos de la Administracion
electrénica, y que los empleados y empleadas desarrollan los conocimientos
técnicos y habilidades necesarias:

0 revision del 100% de los puestos de Administrativos y Auxiliares.

O revision del 100% de los puestos técnicos afectados por los nuevos
procesos/servicios.

O 5.000 horas de formacion ad hoc impartidas para la asunciéon de
nuevas responsabilidades.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Enfoque:

El enfoque que se ha dado a esta linea estratégica es la de promover una Organizacion
adaptada a las nuevas necesidades del Gobierno Vasco a través de la puesta en marcha de
iniciativas que permitan trabajar en dos ambitos principales:

e Actuar sobre el diseiio de la organizacion y los perfiles sobre los cuales tiene
impacto la e-administracién e innovacion.

e Asegurar la formacién a través de la capacitacién técnica y de habilidades de los
profesionales del Gobierno Vasco respecto a funciones transversales,
e-administracion e innovaciéon. En el caso especifico de la formacion en
administracion electrdnica, se ha decidido incorporarla como parte de los proyectos
de la Linea 1 relacionada con los Servicios Electrénicos.

En la siguiente imagen se puede ver de forma grafica estas dos dreas de actuacidn con sus
respectivos proyectos.

ESTRUCTURA FORMACION

- Elaboracién del manual de organizacién del - Formacién: Administracion electrénica,
Gobierno Vasco innovacion y formacién ad hoc para las

e ) ) ) e nuevas responsabilidades.
- Andlisis de la figura del Directivo Publico

Profesional.

- Definicidon e implantacion de una nueva
estructuraorganizativa transversal.

- Adecuacion de los perfiles de los puestos
de trabajo a los requisitos de la
Administracion electrénica
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e Definicidon e implantacidon de una nueva estructura organizativa transversal para el
ambito de la administracion electrénica y la innovacion.
e Adecuacién de los perfiles de los puestos de trabajo a los requisitos de la

Administracion electrénica.

Los proyectos relacionados con la formacidn, estdn orientados fundamentalmente a Ia
Administracién electrénica, y han sido incluidos en la linea estratégica 1: Servicios

electronicos.

Plan de Innovacidon Publica 2011 - 2013
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4.1.12. Linea 12: Sistemas Corporativos

Como cualquier organizacion, el Gobierno Vasco tiene una serie de sistemas o aplicaciones
que estan relacionadas con su funcionamiento interno y que son de uso general o
transversal a toda su estructura organizativa, y debido a esto mismo, son aplicaciones
criticas que requieren de un importante esfuerzo de evolucidn y puesta a punto.

En este sentido, el Plan de Innovacién Publica, impulsa aquellos Sistemas Corporativos
considerados criticos, con el fin de dar respuesta a las necesidades internas del Gobierno
Vasco, asi como llevar a cabo las acciones de mejora necesarias para conseguir su evolucién
tecnolégica y permitir la consolidacion de funciones, todo ello bajo los principios de
eficiencia y efectividad.

INTERNET E INTRANET

HERRAMIENTA
S OFIMATICA

PASARELA DE PAGOS

NOTIFICACION
CORREO

ELECTRONICO

FIRMA DIGITAL

E-ADMINISTRACION

e-FACTURACION
BIBLIOTECA

CONTRATACION

TIME STAMPING

wvy
o]
=
<
2
=
T
wvy
o]
Wi
e
=
]
w
&

GESTION DEL CONOCIMIENTO

HERRAMIENTAS SOPORTE
ECONOMICO -FINANCIERO

" ARCHIVO ELECTRONICO
/ GESTION
DOCUMENTAL
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Objetivos:
Los objetivos que persigue el PIP en esta materia son:

Implantar un programa de gestién de néminas y recursos humanos comun para
todo el Gobierno Vasco.

Evolucionar tecnoldgicamente el sistema econdmico financiero del Gobierno Vasco.
Consolidar necesidades comunes que estan duplicadas al realizarse de forma
independiente por cada area (Bibliotecas).

Mejorar y evolucionar el ambito de la contratacion electrénica.

Puesta en marcha de la factura electrénica.

Proyectos:
Los proyectos que componen la linea de Sistemas Corporativos son los siguientes:

Plan de Innovacidon Publica 2011 - 2013

Evolucion de los sistemas Econdmico-Financieros del Gobierno Vasco.

Sistema Bibliotecario de la Administracidon General de la CAE.

eFactura — EJGV.

Proyecto de migracion tecnoldgica del sistema de Gestion Integrada de Personal
(GIP) / Néminas.

EIZU: evolucidn tecnolégica del sistema de Gestién Integrada de Personal.
Contratacion Publica.

Puesta en marcha de la Infraestructura de Datos Espaciales de Euskadi (Sistema de
Informacién Geografico).
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Las infraestructuras tecnoldgicas incluyen todos aquellos elementos de hardware, software
de base (sistemas operativos, lenguajes de programacién, bases de datos y herramientas de
administracidn, entre otras), comunicaciones (instalaciones de red, dispositivos y equipos de
comunicacion, conectividad a Internet, etc.) y procedimientos que dan soporte a las
aplicaciones de gestién y de negocio de una organizacion.

En este sentido, es fundamental que las Administraciones dispongan de infraestructuras TIC
que soporten adecuadamente la prestacidon de unos servicios de calidad, y estén alineados
con su estrategia.

Por ello, el PIP se propone en esta linea, la evolucidn de las infraestructuras actuales y su
modernizacién con un marcado acento en la racionalizacion y la mejora de la eficiencia de
las mismas.

Ademas, la Administracion Vasca hace una apuesta decidida por trabajar en dmbitos
innovadores, y dentro de esta linea destacan proyectos relacionados con:

e Mejora de la eficiencia, aumento de la calidad y la cobertura del servicio IT del
Gobierno Vasco mediante la puesta en marcha de experiencias que permitan dar los
primeros pasos para la transicion hacia un modelo de gestion basado en el Cloud
Computing

e Impulso de la utilizaciéon e implantacion de estandares abiertos en el Gobierno
Vasco a través de la liberacién del codigo fuente de aplicativos y la creacién de un
entorno de innovacién en tecnologias para la promociéon de la neutralidad
tecnoldgica.

Objetivos:
Los objetivos que persigue el PIP en esta materia son:

e Modernizar y optimizar el datacenter corporativo del Gobierno Vasco.

e Llevar a cabo un proceso de optimizacion y mejora de la seguridad de la
informacidn y los sistemas del Gobierno Vasco.

e Poner en marcha una iniciativa que permita disponer de la informacidon necesaria
para lanzar una estrategia de consolidacion y racionalizacion de costes de las
infraestructuras TIC del Gobierno Vasco.

e Realizar una apuesta decidida por trabajar en dmbitos innovadores como el Cloud
Computing y el Software Libre.
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e Evolucionar el uso y los servicios de la red de KZgunea, y por tanto, de las redes e
infraestructuras de comunicaciones, mejorando la Sociedad de la Informacion.

Enfoque:
El enfoque que se ha dado a esta linea estratégica es la de promover un impulso y mejora de

las infraestructuras tecnoldgicas desde dos perspectivas:
1. Aquellas infraestructuras propias del Gobierno Vasco
2. Aquellas infraestructuras del proveedor de servicios informaticos del Gobierno Vasco:
EJIE

En lo referente al primer punto, existen dos iniciativas claramente identificadas:

e Una estrategia orientada a la optimizacién del servicio de las telecomunicaciones del
Gobierno Vasco, poniendo en practica también experiencias que permitan avanzar
en ambitos tecnoldgicamente innovadores.

e Una estrategia orientada a la consolidacion y racionalizacion de infraestructuras

En lo referente al segundo punto, se ponen en marcha iniciativas propias de mejora de EJIE
ya que se trata de un agente de importancia maxima en el tratamiento de las
infraestructuras del gobierno Vasco. Dentro de este punto se contemplan tres iniciativas:

e Modernizacion del datacenter.

e Optimizacion de la seguridad de la informacién y sistemas.

e Vigilancia tecnoldgica: estudio y evolucidn de nuevas tendencias.

Por otra parte, en el marco de esta linea se establecen directrices tecnoldgicas que seran de
aplicacién general en el marco del PIP:

e Incremento del niumero de Servicios: el Gobierno Vasco tiene la intencién de
incrementar el nimero de servicios electrdnicos con el fin de cubrir las exigencias de
la Ley 11 / 2007. La unificacion de criterios para fomentar una imagen unica del
Gobierno hacia el exterior conllevard el uso de una plataforma comuin.

e Producto antes que desarrollo a medida: se optard por un producto antes que un
desarrollo a medida siempre y cuando el mercado lo permita.

e Se fomentaran los estandares, como herramienta para el acceso libre de los
ciudadanos y ciudadanas a los servicios electrénicos.

e Se trabajard en la linea de software libre en casos en los que se presente una
alternativa que mejore la situacién actual y se fomentara la liberalizacion de Sistemas
de Informacién desarrollados por el Gobierno Vasco.

e Retirada de tecnologias no soportadas por el proveedor: existe una tendencia a la
retirada de tecnologia obsoleta (ej: aplicaciones de 16 bits) que se ira transmitiendo
en base a la revisidon anual de los estandares Tecnoldgicos del Gobierno Vasco.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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e Se dardn pasos para la transiciéon hacia un modelo de gestiéon basado en el Cloud
Computing.
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Esta linea es de importancia fundamental en el marco del Plan de Innovacién Publica, ya que
pretende renovar el modelo de gestién IT en el Gobierno Vasco, orientdandolo hacia un
enfoque de gobierno de las tecnologias, en el que se indiquen de forma clara y concisa los
limites y las responsabilidades de cada estamento, con el fin de llevar a cabo un proceso de
consolidacion de procesos y competencias.

Esta linea va a impactar ademads en todo el resto lineas y de proyectos del PIP, ya que la
reorganizacion del modelo de gobierno de las tecnologias va a implicar la revision de todo el
plan y sus iniciativas en relacién a los recursos dedicados, planificacion, objetivos y otros
elementos, incluyendo la posible puesta en marcha de nuevas iniciativas y proyectos.

Objetivos:
Los objetivos que persigue el PIP en esta materia son:

e Implantacion del modelo de competencias (ambitos de actuacién, roles vy
responsabilidades) ITC a nivel de la Administraciéon Publica de la Comunidad
Auténoma del Pais Vasco.

e Disponer de un modelo de decision en el ambito ITC implantado en toda la
organizacién, con todos sus procesos y con una herramienta que permita la toma de
decisidn (gestionar el proceso y darlo a conocer).

e Implantacion de un modelo de Funcién IT que funcione bajo los principios de
eficacia y eficiencia y que bajo una dptica corporativa garantice la dptima gestidon
del conocimiento del “negocio” y su perdurabilidad en el tiempo.

e Disponer de un ambito normativo y juridico que regule con claridad todos los
aspectos del Gobierno IT de la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma
del Pais Vasco.

e Disponer de un nuevo modelo de relacién con el proveedor de servicios mas
efectivo y adaptado a los requerimientos del Gobierno Vasco, que se base en una
relacidon de acuerdos niveles de servicios sobre el catdlogo d servicios identificado.

Enfoque:
El enfoque que se ha dado a este eje estratégico se ha basado en la definicion de los limites

de las competencias en el ambito de IT de cada uno de los estamentos que componen el
Gobierno Vasco. En base a esto, la principal idea en la que se ha fundamentado el analisis y
el trabajo de este eje estratégico, es la de permitir que el Gobierno Vasco disponga de una
vision clara, concisa y documentada de donde empiezan y acaban las capacidades de toma
de decisiones en el ambito IT de cada estamento del Gobierno Vasco.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Proyectos:
Los proyectos que componen la linea de Modelo de Gestidn IT son los siguientes:

e Definicion, disefo e implantacion del modelo Gobierno IT de la Administracién
Publica de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco.

e Definicion, disefio e implantacion del modelo de relacién de la Administracién
Publica de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco con los proveedores de servicios
IT.

e Racionalizacion y consolidacidon: estudio y plan de accidn sobre las infraestructuras
tecnoldgicas.
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4.2. Plan operativo de despliegue

El PIP lleva aparejado un cronograma de actuaciones que prevé el despliegue de las distintas iniciativas a lo largo de sus tres afios de alcance
temporal.

A continuacién se puede ver el cronograma ejecutivo de actuaciones, incluyendo todos los proyectos del Plan. Se incluye un cronograma
detallado (incluyendo proyectos y subproyectos) en el Anexo Il.

2011 2012 2013

‘ Proyecto EFMAMIJIJASONDEFMAMIJIIJIASONDEFMAMIJIJASOND

‘ Linea 1: Servicios Electronicos

1.1 | Plan de digitalizacién de servicios 36 meses
1 |1.1.1.- Digitalizacién de Ayudas y Subvenciones 18 meses
2 | 1.1.2.- Digitalizacién de registros y censos 36 meses {89
3 1.1.3.- Digitalizacién de Autorizaciones y Comunicaciones a la 36 meses
Administracion
4 1.1.4.- Digitalizacidn de otras familias de procedimientos y 36 meses
servicios ofertados a la ciudadania
5 |1.1.5.- Coordinacién de Proyectos Departamentales 36 meses
6 | 1.1.6.- Digitalizacién de procedimientos internos 24 meses |
7 | - Proyectos departamentales 36 meses
1 1.2.1.- Elaboracién del manual organizativo y funcional de la 12 meses
Administracidn electrénica
) 1.2.2.- Adecuacion de la estructura organizativa de soporte a 12 meses
la administracion electrénica
3 | 1.2.3.- Observatorio de Administracién Electrénica 6 meses 30 meses
4 1.2.4.- Plan de cumplimiento del Esquema Nacional de 12 meses

Interoperabilidad
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‘ Proyecto
5 1.2.5.- Estudio de sistemas de autenticacion
complementarios a la firma electrdénica avanzada
13. Plan de Comunicacion y formacién en Administracion
electrdnica
1 1.3.1.- Plan de comunicacién y sensibilizacidn en

Administracion electrdnica

2 | 1.3.2.- Plan de formacion en Administracion electrénica

1.3.3.- Disefio y elaboracién de contenidos para

3 comunicacion y formacién

4 1.3.4.- Formacién ad hoc de nuevas responsabilidades (e-
administracion y procesos transversales).

5 1.3.5.- Formacién transversal relacionada con la e-

administracion y la innovacion.

1.4 | Elaboracion del Portal de Empresas

1 |1.4.1.- Construccién del portal

2 | 1.4.2.- Coordinacion de los diferentes registros de empresas

1.5 | Plan de impulso a la contratacion electrénica
Linea 2: Evolucion de la Plataforma de Administracion

Electronica

Evolucidn tecnoldgica de la plataforma de administracion
electrénica

m"""f GOBIERNO VASCO

2011 2012 2013
EFMAMIJIIJASONDEFMAMIIJIASONDEFMAMIJASOND

36 meses

36 meses

36 meses
36 meses

36 meses

36 meses
17 meses

3
meses
6 meses

1 |2.1.1.- Evolucién tecnoldgica de Platea tramitacion

2.1.2.- Evolucidn tecnoldgica del Registro de entradas /

2 salidas
29 Evolucidn funcional de la plataforma de administraciéon
electronica
1 2.2.1.- Adaptacidn de platea tramitacién a la normativa de
administracion electrénica
5 2.2.2.- Incorporacion de nuevas funcionalidades de Platea

tramitacion

3 | 2.2.3.- Evolucion de funcionalidades de Platea tramitacion

4 | 2.2.4.- Evolucion y mejora de la usabilidad

27 meses
36 meses

36 meses
30 meses

24 meses |

24 meses
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2011

GOBIERNO VASCO

2012

2013
EFMAMJJASOND

‘ Proyecto
2.3 | Evolucion funcional de dokusi
1 |2.3.1.- Integracidn con otros sistemas de informacion
5 2.3.2.- Adaptacidn a requerimientos normativos y asesoria
para la evolucién de normativa asociada
3 | 2.3.3.- Incorporaciéon de nuevos médulos a dokusi
4 | 2.3.4.- Evolucion del sistema de gestion de archivo AKS/SGA
5 | 2.3.5.- Otras evoluciones funcionales
2.4 | Evolucion técnica de dokusi
1 2.4.1.- Mejora del rendimiento, operacion y aseguramiento
de la calidad de dokusi
) 2.4.2.- Aprovechamiento de las prestaciones de la nueva
version de la herramienta ECM
55 Mecanismos y procesos para la sustitucion del papel por
’ equivalentes electrénicos
1 2.5.1.- Disefo del proceso y desarrollo del componente de
digitalizacion segura
2 | 2.5.2.- Digitalizacién de documentos en registro
3 | 2.5.3.- Digitalizacién de fondos de archivo
4 2.5.4.- Servicio de asesoria para la digitalizacion de
documentos de los departamentos
5 2.5.5.- Estudio de herramientas de digitalizacion para el
centro de digitalizacién del Gobierno Vasco
6 2.5.6.- Explotacidn del Centro de Digitalizacion del Gobierno
Vasco
26 Procesos para asegurar la custodia y conservacién de los
) documentos electrénicos
1 2.6.1.- Implantacién de mecanismos de conservacion a largo
plazo
2 | 2.6.2.- Almacenamiento tipo WORM
2.7 | Evolucién de PLATEA internet
1 |2.7.1.- Mejora de los interfaces de usuarios comunes
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mes

4 meses

17 meses

17 meses

14 meses
14 meses

meses

8 meses
5 meses

14 meses

24 meses

2m

24 meses

36 meses

36 meses

36 meses

36 meses

‘

36 meses

12 meses

12 meses
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‘ Proyecto

2 | 2.7.2.- Mejora de la infraestructura de Platea Internet

2.7.3.- Mejora de la calidad de euskadi.net: sist. verticales de

3 gest. publicacién

4 2.7.4.- Mejora de la calidad de euskadi.net: reorganizacion
de webs

5 2.7.5.- Garantias: sede electrénica y constancia de
publicacidn

6 |2.7.6.- Interaccion ciudadana: front-end - Euskadi.net 2.0

7 | 2.7.7.- Opendata: evolucién

8 | 2.7.8.- Opendata: funcionalidades semanticas

2.8 | Pasarelas con entidades financieras

1 |2.8.1.- Evolucion funcional de la pasarela de pagos

2 | 2.8.2.- Pasarela de Garantias Telematicas

3 | 2.8.3.- Pasarela con Registros de Terceros

2.9 | Evolucidn plataforma Zuzenean: atencion a la ciudadania

1 |2.9.1.- Gestion de la Interaccidn Ciudadana

2 | 2.9.2.- Informes de Gestion del Servicio de Zuzenean

‘ Linea 3: Adaptacion normativa

3.1 | Evolucidén de la normativa de administracion electrénica

3.1.1.- Desarrollo del Decreto de adaptacién a las
disposiciones de la Ley 11/2007

2 | 3.1.2.- Desarrollos normativos complementarios

‘ Linea 4: Presencia en Internet

4.1 | Constitucion de Sede Electrénica

1 |4.1.1.- Construccién de Sede

4.1.2.- Puesta en marcha de un servicio de asesoramiento
electrénico

3 | 4.1.2.- Operacion del servicio de asesoramiento electrénico
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2011
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‘ Proyecto
4 | 4.1.3.- Implantacion de la comparecencia electrénica
5 | 4.1.4.- Configuracion e Integracion
6 |4.1.5.- Protocolo de Gestion
4 Definir y desplegar un nuevo modelo de presencia en
Internet
1 |4.2.1.- Reorganizacidn de portales
) 4.2.2.- Disefio y despliegue de un nuevo esquema de
identificacion
3 4.2.3.- Directrices de uso y gestion de elementos comunes
de Presencia en Internet
4 4.2.4.- Despliegue de las Herramientas Web 2.0. en los
portales
5 | 4.2.5.- Adaptacién del Modelo Organizativo
6 |4.2.6.- Plan de usabilidad y accesibilidad
7 4.2.7.- |dentificacidn y seguimiento de métricas de acceso y
uso
8 |[4.2.8.- Mejorar los contenidos y la experiencia del usuario
9 | 4.2.9.- Publicacién Electrénica
10 |[4.2.10.- Incorporacién de nuevo contenido a Euskadi.net
4.3 | Disefio y despliegue de una nueva version de la Intranet
1 |4.3.1.- Estudio Inicial
2 | 4.3.1.- Oficina técnica
3 | 4.3.2.- Preparar la infraestructura de portales
4 | 4.3.3.- Integracidn, migracion y generacion de contenidos
5 | 4.3.4.- Herramientas de colaboracién
6 | 4.3.5.- Definir el protocolo de gestidn
‘ Linea 5: Atencién Ciudadana
51 Evolucidn del modelo actual de relacion interdepartamental

— Direccion de Atencién Ciudadana
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2011

2013

EFMAMIJIIJ

3m

5 meses

5 meses

2012
ASONDEFMAMIJIJASONDEFMAMJJASOND
4 meses
10 meses
5 meses
6 meses
18 meses
16 meses
3m
3m 3m
36 meses

18 meses

16 meses
9 meses

24 meses

3m
3m

6 meses

{93




o3
EUSKO JAURLARITZA :[.'.;'——‘i GOBIERNO VASCO

2012 2013
‘ Proyecto ‘EFMAMJJASONDEFMAMJJASONDEFMAMJJASOND

1 5.1.1.- Redisefar e impulsar el modelo actual de relacion

interdepartamental — Direccion de Atencion Ciudadana 8 meses
5 5.1.2.- Optimizar la informacion en un gestor de contenidos

web 9 meses
3 5.1.3.- Simplificacién del lenguaje que la Administracion

utiliza para relacionarse con la ciudadania 35m

5.1.4.- Control y seguimiento del servicio de Atencion
4 .

Ciudadana 22 meses

Campaia de comunicacién y de concienciacion dirigida tanto
5.2 | al personal que trabaja en el Gobierno Vasco como a la

ciudadania en general. 34 meses
53 Informacién para gestionar el cambio y Formacién continua
) que garantice la gestion del talento 34 meses
5.4 | Disefio y redisefio de procesos de Atencién Ciudadana 24 meses

Integrar en el modelo actual de Atenciéon Ciudadana del
5.5 | Gobierno Vasco a sus Organismos Autonomos, Sociedades
Pudblicas, ....

56 Estudio de viabilidad para la implantacién de una ventanilla
" | de atencién a empresas 4 meses

Linea 6: Transparencia y Participacion

6.1 | Mejora de a ransparencia sobre a acién del Gobierno

1 |6.1.1.- Creacion del espacio web de la transparencia 2m
) 6.1.2.- Informacion sobre iniciativas legislativas (calendario
legislativo) 2m
3 6.1.3.- Informacién sobre planes estratégicos y acciones
significativas 2m
4 | 6.1.4.- Informacion sobre los presupuestos y su ejecucion 6 meses
5 | 6.1.5.- Informacién sobre contratacién administrativa 6 meses
6 6.1.6.- Informacién sobre preguntas parlamentarias y sus 3
respuestas meses
7 | 6.1.7.- Informacién sobre quejas tramitadas ante el Ararteko 3 meses

6.2 Elaboracion de pautas comunes de actuacién sobre
"™ | transparencia 6 meses
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2011 2012 2013
EFMAMIJIIJASONDEFMAMIIASONDEFMAMIIJIAS

‘ Proyecto
6.3 Protocolo de participacion a través de érganos colegiados y
) tramites de informacion publica
6.4 Experiencias de participacion ciudadana en iniciativas
) legislativas y planificacidn estratégica
1 6.4.1.- Realizacidn de las experiencias piloto (Vivienda, PIP,
EcoEuskadi, etc.)
6.4.2.- Elaboracion de una metodologia de gestion de la
2 | participacion ciudadana, en base a la experiencia de los
pilotos
6.5 | Evolucidn de Irekia
6.6 | Evolucion de OpenData

Linea 7: Colaboracion interadministrativa

Creacién de un instrumento organizativo de colaboracion

7.1 . . "
entre las Administraciones publicas vascas
1 | 7.1.1.- Definicién del modelo organizativo de colaboracion
2 | 7.1.2.- Puesta en marcha de un portal colaborativo
3 7.1.3.- Creacion de un observatorio de e-administracion en el
Pais Vasco
79 Preparacion de soluciones y servicios para su utilizacién por
) parte de otras administraciones
7.3 | Creacién del nodo de interoperabilidad
7.4 | Despliegue de iniciativas conjuntas de formacién
7.5 | Estudio de mejora de racionalizacién y eficiencias en IT
7.6 | Proyecto piloto de tramitacidn interadministrativa
77 Colaboracidén en atencién ciudadana y registro de

documentos

Linea 8: Innovacidn y Gestion del Conocimiento

Creacién de un entorno colaborativo profesional dentro del

81 Gobierno Vasco
1 | Definicidn y puesta en marcha de la Red profesional
2 | Desarrollo del Portafolios profesional
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2011 2012 2013
‘ Proyecto EFMAMIJIIJASONDEFMAMIIJASONDEFMAMIJASOND
8.2 | Creacién de Comunidades de Practica (CoP) 36 meses
8.3 | Creacidn de Equipos de Innovacién (Eql) 36 meses
91 Proyecto de sensibilizacidn y divulgacion interna de la
" | evaluacion de politicas publicas 36 meses
9.2 | Proyecto formativo en evaluacién de politicas publicas 36 meses
9.3 | Dinamizacién de la Red Evalta 16 meses
9.4 Proyecto de Portal y Observatorio de la evaluacion de
" | politicas publicas 28 meses
95 Proyecto de Marco metodolégico comun en evaluaciéon de
"~ | politicas publicas 36 meses
9.6 | Proyecto de entorno de conocimiento y gestion de datos 36 meses
9.7 | Proyecto corporativo de apoyo a las evaluaciones 36 meses
9.8 Anclaje de la evaluacidn con la planificacion estratégica y con
) la planificacion econdémica y presupuestaria 12 meses
9.9 | Difusién de las evaluaciones de las politicas publicas 24 meses
Proyecto de colaboracién interadministrativa en materia de
9.10 L. o S
evaluacidén de politicas publicas 12 meses
‘ Linea 10: Excelencia en la gestion
1041 Andlisis de situacion actual en materia de Excelencia en la
"7 | Gestion
102 Definicidn del Marco General de Promocidn hacia la
" | Excelencia 6 meses
Plan de Accidn para la puesta en marcha del Marco General
10.3 9 . L
de Promocién de la Excelencia en la Gestion
10.4 | Plan de reduccidon de cargas administrativas
‘ Linea 11: Organizacion y Recursos Humanos
11.1 | Elaboracién del manual de organizacion del Gobierno Vasco 12 meses
11.2 | Andlisis de la figura del Directivo Publico Profesional 12 meses
113 Definicidn e implantacion de nueva estructura organizativa
"~ | transversal para dar soporte a la Administracion electrénica 24 meses
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‘ Proyecto

y a la mejora e innovacion de la organizacion

mm GOBIERNO VASCO

Adecuacion de los perfiles de los puestos de trabajo a los

11.4 . L L. .
requisitos de la Administracion electrénica

Evolucidn de los sistemas Econémico-Financiero del

121 Gobierno Vasco

‘ Linea 12: Sistemas corporativos

24 meses

12.2 | Sistema Bibliotecario de la Administracion General de la CAE

14 meses

12.3 | eFactura - EJGV

12 meses

Proyecto de migracion del GIP actual a una tecnologia mas

12.4
avanzada

12 meses

12.5 | EIZU: evolucidn tecnoldgica del GIP

12.6 | Contratacion publica en Euskadi

1 |12.6.1.- Registro Oficial de Contratistas

de Euskadi — Sistema GIS

Linea 13: Infraestructuras tecnoldgicas

13.1 | Modernizacidn del datacenter de EJIE / red corporativa adtiva

2 | 12.6.2.- Clasificacion de empresas
3 | 12.6.3.- INTENTIA: Habilitacién Temporal de Empresas
4 | 12.6.4.- Licitacidn electrénica
5 | 12.6.5.- Gestor de Expedientes de Contratacion
6 |12.6.6.- Perfil de Contratante
7 | 12.6.7.- Minigestor SSPP
8 |12.6.8.- Didlogo competitivo 12 meses
9 |12.6.9.- Sistemas dindmicos de contratacion 12 meses
10 | 12.6.10.- Acuerdos marco 12 meses
11 |12.6.11.- Registros de contratos
12 | 12.6.12.- Subastas
12.7 Puesta en marcha de la Infraestructura de Datos Espaciales
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1 |[13.1.1.- Monitorizacién

2 | 13.1.1.- Monitorizacion - Mantenimiento

3 13.1.2.- Implantacién herramienta de despliegue de
aplicaciones

4 13.1.2.- Implantacidn herramienta de despliegue de
aplicaciones - Mantenimiento

5 | 13.1.3.- Virtualizacion

6 | 13.1.3.- Virtualizacion - Mantenimiento

7 13.1.4.- Equipamiento basico para todos los proyectos del
PIP

8 | 13.1.5.- Plan de continuidad de negocio

9 | 13.1.6.- Evolucién a empresa Green IT

10 13.1.7.- Evolucion de los Sistemas del puesto de Cliente
Corporativo

11 | 13.1.8.- Gestion de la Red Corporativa Admtva de la CAPV

12 | 13.1.9.- Sistema de informacion para la mejora de la gestion

13 | 13.1.10.- Revisidn de estandares y plan de accion

14 | 13.1.11.- Mejora de la solucidon de integracién de Platea
Optimizacién y mejora de la seguridad de la informacion y

13.2 R .

los sistemas del Gobierno

1 |[13.2.1.- Seguridad de base de datos

2 | 13.2.2.- Soluciones de movilidad

3 13.2.3.- Migracion de sistemas de deteccidn y prevencion de
intrusiones

4 | 13.2.4.- Gestion de seguridad

5 |13.2.5.- Plan de adecuacién a normas de seguridad

6 | 13.2.6.- Actualizacidon del sistema de gestion de identidades
Definicidn de la estrategia de los servicios de

133 . .

Telecomunicaciones del Gobierno Vasco

1 |13.3.1.- Estrategia de movilidad
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4 meses

‘ Proyecto
13.3.2.- Modelo de Servicios de Voz IP en la Ad Pub
Comunidad PV

3 | 13.3.3.- Comunicaciones unificadas
4 | 13.3.4.- Redefinicion de la red de JASO

13.5 | Impulso de estandares abiertos

13.6 | Cloud Computing
1 |13.6.1.- Evolucion del Plano Organizativo / Contractual
2 | 13.6.2.- Evolucidn de la Solucién de Virtualizacién
3 | 13.6.3.- Proyectos Piloto en la Nube
4 | 13.6.4.- Vision Horizontal

13.7 | Evolucién de la red publica vasca de telecentros Kzgunea

‘ Linea 14: Modelo de Gestion IT

Definicién, disefio e implantacién del modelo Gobierno IT de

14.1 | la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma del
Pais Vasco
Definicidn, disefio e implantacion del modelo de relacién de
14.2 | la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma del
Pais Vasco con los proveedores de servicios IT
Racionalizacién y consolidacién: estudio y plan de accién
14.3 | sobre las infraestructuras tecnoldgicas, comunicaciones y
procesos corporativos
1 14.3.1.- Racionalizacion y consolidacion: estudio y plan de
accion sobre las infraestructuras tecnoldgicas
) 14.3.2.- Consolidacion de comunicaciones e infraestructuras:
estudio y plan de acciéon
3 14.3.3.- Oficina de gestidn de los servicios de

Telecomunicacion del Gobierno Vasco.

GOBIERNO VASCO

2012

15 meses
17 meses

RN EES

14 meses

12 meses
12 meses

20 meses

22 meses

22 meses
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24 meses
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4.3. Resumen econdmico

En la siguiente tabla se muestran los presupuestos desglosados por linea estratégica y afio:

Presupuesto
Proyecto 2011 2012 2013 Total
Linea 1: Servicios Electrénicos 6.988.201 4.180.201 860.388 | 12.028.790
Egr‘:’;nzi:st'i‘;‘z:gf\'i?egterganf::taforma de 4.173.868 4765546  2.698.136| 11.637.550
Linea 3: Adaptacion normativa 0 0 0 0
Linea 4: Presencia en Internet 538.079 1.552.240 983.280 3.073.599
Linea 5: Atencién Ciudadana 355.840 725.560 1.042.800 2.124.200
Linea 6: Transparencia y Participacion 577.840 355.200 100.000 1.033.040
Linea 7: Colaboracidn interadministrativa 1.228.720 883.370 1.279.130 3.391.220
tt‘:zc?r;:i’;':;zac'é“ y Gestion del 203.520 287.120 138.720 629.360
Linea 9: Evaluacion de politicas publicas 215.920 290.890 443.090 949.900
Linea 10: Excelencia en la gestion 224.900 155.520 0 380.420
Linea 11: Organizacidn y Recursos Humanos 163.890 88.800 0 252.690
Linea 12: Sistemas corporativos 9.134.098 14.860.277 20.238.117 | 44.232.493
Linea 13: Infraestructuras tecnoldgicas 4.497.410 10.445.343 7.019.667 | 21.962.420
Linea 14: Modelo de Gestion IT 1.033.112 3.015.940 2.377.272 6.426.324
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Los trabajadores y trabajadoras de la Administracion como motor
del cambio
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5. Plan de gestion del cambio
5.1. Visiony enfoque de gestion del cambio

En general, durante un proceso de cambio o transformacion es frecuente que la atencion de
la organizacion se centre en los procesos y tecnologia.

Sin embargo, es fundamental considerar el elemento humano, ya que el cambio en el
comportamiento de las personas es clave para que se realice satisfactoriamente la
transformacién y se asegure el cumplimiento de los objetivos del PIP. En este sentido, el Plan
de Innovacién Publica nace impulsado por la organizacién y requiere de las personas en su
desarrollo e implantacién.

Pueden surgir
nuevos puestos de
trabajo, funciones y
responsabilidades

Organizacion
y Personas

Gestion del Cambio

Cambios enla

Nt tecnologia de

soporte al
proceso

Procesos

Tecnologia

Se modifica la
forma de hacer

las cosas
Impacto del PIP

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013 m
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Para la implantacién del Plan de Innovacidn Publica se ha detectado la necesidad de definiry

establecer un Modelo Integral de Gestién del Cambio como garantia ineludible para el éxito

del mismo.

El Modelo Integral de Gestion del Cambio se defina alrededor de los siguientes aspectos

fundamentales:

MODELO INTEGRAL DE GESTION DEL CAMBIO

DIMENSION FORMATIVA Y DE TRANSFERENCIA
DE CONOCIMIENTO

« NATURALEZA
« PUBLICO

- * DESPLIEGUE

Formacién « MATERIALES Y
. MEDIOS

basica « CALENDARIO

1 |
1 |
1 |
1 |
1 |
e 1 |
Analisis 1 + HERRAMIENTAS |
particular I « MEDIDA Y CONTROL I SOPORTE
1 . |
_______ Procesos 1 refuerzo 1
_Hechos 1 1 MODELO
diferenciales I [ DESPLIEGUE e
l 1 DIMENSION COMUNICACION 1 E 9
w
Lati o Interna * ENFOQUE e«
Objetjyos 1S + MEDIOS 1 8 MECANISMOS Y E"
especificos I 2 o CANALES 1 la ORGANIZACION i
Externa + MEDIDAS
1 ! - ! e
Organizacién 1 | E
o 1 I HERRAMIENTAS DE w
Principios de 5 5
actuZCién 1 DIMENSION MOTIVACION | SEGUIMIENTO Y
I I MEJORA
Cultura / 1 * FORMAL |
Personas 1 Interna * INFORMAL 1
1 |
ité + GENERAL
! S !
1 |
1 |
DIA O O A A D A O O OPO
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Plan de Gestion del Cambio

Para llevar a cabo del proceso de gestion del cambio se hace necesario identificar dos tipos
de cambios, los cambios transversales y los especificos:

e Cambios Transversales: son aquellos cambios sobre aspectos asociados a la
organizacién que se producen. Por ejemplo, respecto al estilo de liderazgo, la
organizacién, a la incorporacién de la tecnologia, responsabilidades, perfil de los
empleados y empleadas... Para la gestion de estos cambios se han identificado hitos
de cambio, para los que mas adelante se detallardn los objetivos globales de cada
uno, asi como fichas que desarrollaran las distintas campafias que se proponen para
la gestion de los mismos.

e Cambios especificos (proyectos): son aquellos cambios e hitos asociados a cada uno
de los proyectos planificados en el Plan. Para ellos se facilitard una metodologia que
cada proyecto, una vez que se constituya el equipo del mismo, debera seguir para
gestionar el cambio relacionado con el proyecto que estan llevando a cabo.

Los hitos que se han identificado en este proyecto, como tractores de la gestién del cambio
del mismo, son los que se identifican a continuacién donde se detalla el objetivo general de
cada uno de ellos.

Hitos de
Gestion del
Cambio

3 Ajuste perfiles
profesionales para
eldesarrollo e
implantacion
proyectos
estratégicos

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Hitos de Gestion del Cambio:

1. Lanzamiento del PIP.
Objetivos:

1.1. Dar a conocer a toda la Administracion del Gobierno Vasco y otras
Administraciones Publicas el Plan de Innovacion Publica y los proyectos que se
van a poner en marcha dentro del marco del mismo.

1.2. Involucrar a profesionales del Gobierno Vasco en su desarrollo.

2. Puesta en marcha de nuevos servicios electronicos.
Objetivos:
2.1. Dar a conocer a todos los colectivos usuarios de los nuevos servicios
electrdnicos la existencia de los mismos.
2.2. Formar a los usuarios internos y externos en la utilizacion de los servicios
electrénicos puestos en marcha a raiz del PIP.
2.3. Evaluar el impacto que ha tenido en la satisfaccion de los usuarios la puesta
en marcha de los mismos.
106}
3. Ajuste de los perfiles profesionales para el desarrollo e implantacion proyectos
estratégicos.
Objetivos:
3.1. Comunicar a los profesionales afectados de que su perfil profesional se ha
visto modificado debido al surgimiento de nuevas demandas en el Gobierno
Vasco.
3.2. Formar y motivar a cada uno de los profesionales en las nuevas funciones y
habilidades requeridas.

4. Lanzamiento del marco de innovaciéon: Comunidades de Practicas, equipos de
innovaciodn, red profesional y cultura de innovacién.
Objetivos:

4.1. Comunicar a todos los profesionales del Gobierno Vasco y a otras
Administraciones Publicas la puesta en marcha y resultados obtenidos por las
Comunidades de Practicas y Equipos de Innovacion.

4.2. Formar y motivar a todos los profesionales del Gobierno Vasco en el uso de
red Profesional.

4.3. Formar en metodologia de innovacién a los participantes de las Comunidades
de Prdcticas y Equipos de Innovacion.

5. Modernizacion y puesta en marcha de nuevos proyectos tecnolégicos.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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5.1.

5.2.

5.3.
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Dar a conocer la existencia de los nuevos proyectos tecnolégicos a todos los
colectivos usuarios. Entendiendo por nuevos proyectos tecnoldgicos tanto la
modernizacién de proyectos tecnoldgicos ya existentes, como los nuevos
proyectos tecnoldgicos.

Formar a los usuarios internos y externos en la utilizaciéon de los proyectos
tecnolégicos puestos en marcha a raiz del PIP.

Evaluar el impacto que ha tenido en la satisfaccion de los usuarios la puesta
en marcha de los mismos.

6. Definicion de los planes de gestion del cambio propios de cada proyecto
estratégico.

Objetivos:

6.1.

6.2.

6.3.

Comunicar a todos los integrantes de los equipos de proyectos la metodologia
de gestidon del cambio.

Integracion en el plan de Gestidon del Cambio global de las acciones que
resulten transversales a la organizacion.

Comunicar a todos los profesionales del Gobierno Vasco y a otras
Administraciones Publicas, en los casos que sea necesario, los resultados
obtenidos en los proyectos.

Colectivos implicados en la Gestion del Cambio:

Los colectivos

identificados a nivel global para la gestidén del cambio transversal son los que

se listan a continuacién, sin embargo, el desglose mas detallado de colectivos se debera

hacer para cada uno de los proyectos, cuando se trate la gestién del cambio especifico.

Los colectivos identificados para la gestién del cambio transversal son los siguientes:

e (Ciudadania

e Empleadosy empleadas

e Empresas

e Otras Administraciones Publicas

e Educadores

e Asociaciones

e Politicos

e Proveedores (consultoria, sistemas...)

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Las acciones previstas dentro del Plan de Gestiéon del Cambio que acompafia al Plan de

Innovacién Publica contemplan una serie de fichas donde para cada hito y objetivo se

identifica una campafia especifica de gestion del cambio.

1.- Lanzamiento del PIP

Objetivo

1.1.- Dar a conocer
atoda la
Administracién del
Gobierno Vasco y
otras
Administraciones
Publicas los
resultados y
proyectos que se
van a poner en
marcha dentro del
marco del proyecto
PIP.

1.2.- Involucrar a
profesionales del
Gobierno Vasco en
su desarrollo.

1.3.- Obtener
recursos para la
implantacion de los
proyectos.

Como

Campafia 1
“Lanzandoel
PIP”

Campafia 2
“Construyendo
juntos el PIP”

Campafia 3
“Apoyo externo
al PIP”

Duracion

(Mas detalle en el Plan
de Comunicacién)

Febrero—Diciembre
2011
(10 meses)

Febrero—Agosto 2011
(6 meses)

Audiencia

(Mas detalle enel
Plan de
Comunicacion)

Empleados

Proveedores
externos

2.- Puesta en marcha de nuevos servicios electrdnicos

Herramientas

* Acciones de
Lanzamiento del
PiP

e Estrategiaenla
Red: Social Media

* Acciones de
Fidelizacién/
Implicacién Interna

* Presencia enel
exterior continua
en eventos (Pack
del Ponente)

(Mas detalle enel
Plande
Comunicacion)

* Workshops
* Gadgets
* Videos

* Comunicados

e Charlas de
“expertos”

* Posters

* Workshops

Canales

* Canal Difusion
eventos y
relaciones publicas

« Espacios fisicos
(Lugares de
transito)

* Social Media
(Internet)

(Mas detalle enel
Plan de
Comunicacion)

* E-mail

¢ Intranet

* Reuniones

* Presentaciones

* Reuniones

* Presentaciones

* Prensa

¢ Herramientas web
2.0

Objetivo

2.1.-Dar a conocer a
todos los colectivos
a usuarios de los
NUevos servicios
electronicos la
existencia de los
mismaos.

2.2.-Formar alos
usuarios internos y
exlernos en la
utilizacion de los
Servicios
electrénicos puestos
en marcha a raiz del
PIP.

2.3.- Evaluar el
impacto que ha
tenido en la
satisfaccion de los
usuarios la puesta
en marcha de los
mismos.

Como

Campaiia l
“Servicios
electrénicos
PIp”

Campaiia 2
“Formando en
servicios
electrénicos”

Campaiia 3
“Satisfaccidn de
nuestros
usuarios”

Duracion

Puntual segln se vayan

Audiencia

implantando los nuevos

servicios

Semanas antes de la

implantacion del nuevo

servicio electrénico

Una evaluacion pasado

Empleados
Otras

Administraciones
publicas

1

mes de la implantacidn,
otra a los 6 meses y otra
al afio de la implantacidn

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013

Herramientas

* Comunicados

* Charlas de
“expertos”

* Videos

* Gadgets

* Workshops

* Sesiones de
tormacion e-
learning

= Videos

* Encuestas
= Entrevistas

Canales

* Reuniones

* Presentaciones

* Herramientas web
2.0

= E-mail

* Internet

* Reuniones

= Presentaciones

* Herramientas web
2.0

+ E-mail
* Internet
* Reuniones
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GOBIERNO VASCO

3.- Ajuste de los perfiles profesionales para el desarrollo e implantacién proyectos

estratégicos

Objetivo Coémo Duracién Audiencia

3.1.- Comunicar a
los profesionales
afectados de que su
perfil profesional se Campaiia 1
ha visto modificado “Desarrollando Enero - Junio 2012
debido al el Gobierno (6 meses)
surgimiento de Vasco”
nuevas demandas
en el Gobierno
Vasco. Empleados
3.2.-Formary

ti d -
motivar a cada uno Campana 2

de los profesionales
en las nuevas
funcionesy
habilidades
requeridas

“Desarrollando

Enero — Diciembre 2012

a nuestros (12 meses)

profesionales”

Herramientas Canales

* Reuniones

e * Presentaciones

= Charlas de .
s s = Herramientas web
experlos
R 2.0
* Videos .
* E-mail
* Godgets
* Internet
* Warkshops
* Sesiones de
formacion "
resencial * Reuniones
P = Presentaciones
* Role-Plays N
. * Herramientas web
* Sesiones de
L 2.0
formacion e-
learning
* Videos

4.- Lanzamiento del marco de innovacion: Comunidades de Practicas, equipos de

innovacion, red profesional y cultura de innovacién

Objetivo

4.1.- Comunicar a todos
los profesionales del
Gobierno Vascoy a otras
Administraciones Publicas
la puesta en marchay
resultados obtenidos por
las Comunidades de
Practicas y Equipos de
Innovacién.

4.2.- Formar y motivar a
todos los profesionales del
Gobierno Vasco en el uso
de red Profesional.

4.3.- Formar en
metodologia de
innovacion a los
participantes de las
Comunidades de Practicas
y Equipos de Innovacion.

Plan de Innovacion

Cémo Duracion Audiencia
Ciudadania
Empleados
Empresas
Campana 1 Otras

“La Innovacion
en el Gobierno

Puntual segdn se vayan

produciendo resultados Plblicas

Vasco” Educadores
Asociaciones
Paliticos
Proveedores
Campafia 2 Enero— Diciembre
“MNuestra Red 2012 Empleados
profesional” (12 meses)
Campana 3 Marzo— Diciembre
“Como trabajar 2011 Empleados

en Innovacion” (10 meses)

Publica 2011 - 2013

Administraciones

Herramientas Canales

* Reuniones
* Presentaciones
* Herramientas

* Comunicados
= Charlas de
“expertos”

* Videos web ;?"0
* Gadgets + E-mail
g * Internet
* Warkshops * Reuniones

= Presentaciones
* Herramientas

= Sesiones de
formacion e-learning

* Videos web 2.0
* Workshaps
* Sesiones de .
. * Reuniones
formacion 1
n * Presentaciones
presencial

* Herramientas

* Sesiones de web 2.0

formacion e-learning
* Videos

{109
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GOBIERNO VASCO

5.- Modernizacidny puesta en marchade nuevos proyectos tecnolégicos

Objetivo Como Duracion Audiencia  Herramientas Canales
5.1.- Dar a conocer . * Reuniones
. . . * Comunicados R
la existencia de los Campafia 1 , * Presentaciones
“ Puntual segun se vayan e Charlas de .
nuevos proyectos Proyectos . “ ” * Herramientas web
L. L. implantando los nuevos ‘expertos’
tecnoldgicos a todos tecnoldgicos - K 2.0
N >~ servicios ¢ Videos .
los colectivos PIP ¢ E-mail
. * Gadgets
usuarios. * Internet
5.2.-Formar alos
usuarios internos
V o * Workshops .
externos en la Campafia 2 Empleados . * Reuniones
Y “ Semanas antes de la * Sesiones de K
utilizacion de los Formando en . - - * Presentaciones
implantacién del nuevo formacion e- .
proyectos proyectos o Otras X * Herramientas web
L. . proyecto tecnolégico - . learning
tecnoldgicos puestos tecnolégicos Administraciones . 2.0
2 P * Videos
enmarcha a raiz del publicas
PIP.
5.3.-Evaluar el
impacto que ha o L
P 9 Campafia 3 Una evaluacién pasado 1 .
tenido en la s L. R - * E-mail
. ., Satisfaccion de mes de la implantacion, ¢ Encuestas
satisfaccion de los ; ¢ Internet
X nuestros otra alos 6 meses y otra ¢ Entrevistas A
usuarios la puesta - o . ) * Reuniones
usuarios al afio de la implantacion

enmarcha de los
mismos.

6.- Definicion de los planes de gestion del cambio propios de cada proyecto estratégico

Objetivo Como Duracion Audiencia  Herramientas Canales

6.1.- Crear los planes
de gestion del
cambio para cada
proyecto con el fin
de comunicar a
todos los o , * Workshops * Reuniones
. Campafia 1 Puntual segun se vayan . .
profesionales del “ X * Sesiones de * Presentaciones
. CreatuPlan constituyendo los Empleados - .
Gobierno Vascoy a ., X formacion e- * Herramientas web
del Cambio equipos de proyecto X
otras learning 2.0
Administraciones
Publicas los
resultados
obtenidos en los
mismos.

A continuacion se detallan para cada una de las campanas que apoyaran los hitos de cambio
propuestos, las ideas clave que se tendran que desarrollar en cada una de ellas y los
Objetivos Estratégicos a los que dan respuesta.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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GOBIERNO VASCO

Campaiias de gestion del cambio

1.- Lanzamiento del PIP

Eslogan de la
Campafa

Campafia 1:

“Lanzando el PIP™

Ficha técnica:

Objetivo

1.1.- Dar aconocer a toda la
Administracion del Gobierno Wasco y
otras Administraciones Pihklicas las
resultados y proyectos gue se van a
poner en marcha dentro del marco
del proyecto PIP.

Ideas Clave

1. Implicar atanto ala

Sociedad como a los
empleados del Gohierno
“asco en los proyectos del
PIP.

. Que lasociedad y los

empleados del Gobierno
Yasco perciban gue todas
aguellas aportaciones que
se ha hecho alo largo del
perindo de definicidn se
han materializado,

Periodo de la Campafia: “er Plan de comunicacidn
Pablico objativa: “/er Plan de comunicacidn

Campaiias de gestion del cambio

1.- Lanzamiento del PIP

Eslogan de la
Campana

Campafia 2

"Construyendo
juntos el PIPY

Ficha técnica:

Objetivo

1.2.- Involucrar a profesionales del
Gohierno Yasco en su desarrollo.

Ideas Clave

. El Proyecto de Innovacidn

Piblica es un proyecto de
toda el Gobierno Yasco v
de todos sus empleados.

. Cada empleado debe

impulsar el PIP desde su
area de actividad e
influencia.

. Mejorar la interaccidn de

los miembros del
Gohierno Yasco tanto con
ciudadanos como
EMpresas.

Periode dea |a Campafia: Fekrera — Diciembra 2011

Paklico objetivo: Empleados

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013

Objetivos estratégicos
vinculados

CEZimplicar a la sociedad enla
toma de decisiones mediante una
participacion activa y multicanal.
OE3: Implantar una cultura de
transparencia en la gestidn y en la
toma de decisiones.

OEE: Facilitar la interaceidn de
ciudadanos y empresas con la
administracion, reduciendo su
implicacién en las tramitaciones
mediante la colaboracion y
cooperacion entre
administraciones.

Objetivos estratégicos
vinculados

CE3: Implantar una culftura de
transparencia en la gestidn y en la
toma de decisiones.

OES: Facilitar |2 interaceidn de
ciudadanos y empresas con fa
administracion, reduciendo su
implicacian en las tramitaciones
mediante la coleboracidn y
cooperacion entre
administraciones.
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Campaiias de gestion del cambio

1.- Lanzamiento del PIP

Eslogan de la
Campafa

Campafia 3:

“Apoyo externo al
FIp”

Ficha técnica:

Objetivos estratégicos

Ideas Clave :
vinculados

Objetivo

* QEZ Implicar a la sociedad en la
toma de decisiones mediante una
participacion activa y multicanal.
CES: Facilitar |a fnteraccion de
ciudadanos y empresas con fa
administracidn, reduciendo su

1. Implicar a organizaciones
distintas al Gobierno Yasco
enla ejecucidn y desarrollo
del PIP.

2. Fomentar el conocimiento
y apoyo externa de las
proyectos puestos en
practica a través del PIP por

1.3.- Obtener recursos para la
implantacion de los proyectos,
implicacidn en las tramitaciones
mediante |a colaboracidn y
cooperacion entre

el Gohierno Wasco. . .
administraciones.

Periodo de la Campafia: Febrero — Agosto 2011
Pablico objetivo: Proveedaores externos

Campaiias de gestion del cambio

2.- Puesta en marcha de nuevos servicios electronicos

Eslogan de la
Campana
112}

Campana 1:

“Servicios
electrdnicos PIP”

Ficha técnica:

Objetivos estratégicos

Ideas Clave .
vinculados

Objetivo

* OEL: Disponer de una completa
oferta de servicios multicanal,
adaptada a las necesidades reales de
ciudadanos y empresas

= OE2: Implicar a la sociedad en la toma
de decisiones mediante una
participacion activa y multicanal

+ OF5: Facilitar la interaccion de
ciudadanos y empresas eon la
administracion, reduciendo su
implicacién en las tramitaciones
mediante |a colaboracion y
cooperacion entre administraciones.
0OC6: Evolucionar |a plotaforma
tecnoldgica para dar soporte a la
administracion vasca

+ OEL10:Contribuir a la conservacion
medioambiental mediante la
disminucidn del uso de papel

1. Comunicar la existencia
de nuevos servicios
electronicos disponibles.

2. Cstablecer con los
usuarios una relacion de
confianza basada en que
“sus opiniones para el
Gobierno Vasco
cuentan”.

3. Comunicarla idea de que
el Gobierno Vasco avanza
e innova gracias a las
ideas de sus usuarios y
empleados.

2.1.- Dar a conocer a todos los
colectivos a usuarios de los nuevos
servicios electronicos la existencia de
los mismos.

Periodo de la Campana: Puntual segln se vayan implantando los nuevos servicios
Plblico objetivo: Empleados v otras Administraciones puablicas

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Campaiias de gestion del cambio
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2.- Puesta en marcha de nuevos servicios electronicos

Eslogande la

o Objetivo

Campana

Campana 2: -

P 2.2.-Formar a los usuarios internos y

" externos en la utilizacion de los

Formandoen ST .

= SEervicios electironicos puestos en
servicios

o marchaa raiz del PIP.
electronicos

Ficha técnica:

Campaiias de gestion del cambio

Ideas Clave

1. Desarrollar las
habilidades de
empleados del Gobierno
Vascoy de usuarios
externos en la utilizacion
de los nuevos servicios
electronicos.

2. Optimizar la utilizacion
de los nuevos servicios
electronicos.

3. Fomentar utilizacién y la

motivacion de los
usuarios en torno a los
NuEevos servicios
electronicos.

3.
)
=
o
&
o,
2
S
m
9
=
=L
5
w
in

2.- Puesta en marcha de nuevos servicios electronicos

Eslogande la

Campafia Objetivo

2.3.- Evaluar el impacto que ha
tenido en la satisfaccion de los
usuarios la puesta en marcha de los
mismos.

Campana 3:

“Satisfaccion de
nuestros usuarios”

Ideas Clave

1. Conocer las opiniones de
los usuarios en torno a
los nuevos servicios
electronicos.

2. Fomentar la participacion
de los usuarios en la
mejora de los mismos.

GOBIERNO VASCO

Objetivos estratégicos
vinculados

+ OE4: Desarrollar un modelo
organizative flexible, apoyado en las
personas, potenciando la gestion del
conocimiento, 1as redes colaborativas,
la formacion del personal y la
innovacion

* QE7: Determinar o definir
mecanismos de apoyo a ia exceiencia
en la gesticn
OE9: Simplificar procedimientos y
reducir cargas administrativas

* DOE10:Contribuir a la conservacidn
medioambiental mediante la
disminucion del uso de papel

Objetivos estratégicos
vinculados

* DE2: Implicar a la sociedad en la toma
de decisiones mediante una
participacion activa y multicanal

+ OE3: Implantar una eultura de
transparencia en la gestion y en la
toma de decisiones

+ OES: Facilitar la interaccion de
ciudadanos y empresas con la
administracion, reduciendo su
implicacion en las tramitaciones
mediante la colaboracidn y
cooperacion entre administraciones.

+ OE7: Determinar o definir
mecanismos de apovo a la excelencia
en la gestién

* OE&: Proporcionar un modelo de
evaluacion de politicas publicas

Periodo de la Campana: Una evaluacion pasado 1 mes de la implantacion, otra alos 6 meses y otra al ano de la

Ficha técnica: implantacion

Publico objetivo: Empleados y otras Administraciones piblicas

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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3.- Ajuste de los perfiles profesionales para el desarrolloe
implantacién proyectos estratégicos

Eslogande la
Campana

Campaia 1:

“Desarrallando el

Gobierno Vasco”

Ficha técnica:

114}

Objetivo

3.1.- Comunicar a los profesionales

afectados de que su perfil profesional
cobha wicta A an A Aol A~ S
2T 1id VW IHNIVUNNILauy ucuwiuv di
surgimiento de nuevas demandas en
el Gobierno Vasco.

Ideas Clave

1. Comunicar la existencia
de nuevas funciones a
T e
UCDCIIIPCIIdl uCIIVdUd)
de los proyectos PIP.

2. Comunicar la idea de gue

el Gohierno Vasco salo

avanzagraciasala
implicacion y al
desarrollo de sus
empleados.

Periodo de la Campafia: Enero - Junio 2012

Piblico objetivo: Empleados

Campaiias de gestion del cambio

3.- Ajuste de los perfiles profesionales para el desarrollo e
implantacién proyectos estratégicos

Eslogande la
Campana

Campana 2:
“Desarrollando a

nuestros
profesionales”

Ficha técnica:

Objetivo

3.2.- Formar y motivar a cada uno de
los profesionales en las nuevas
funciones y habilidades requeridas

Ideas Clave

1. Identificar el colective
cuyas funciones se han
visto modificadasy
elaborar un plan de
formacidn ad-hoc por
colectivo .

Asimismo identificar

aquellas nuevas

habilidades que se van a

requerir en la

implantacion del PIP y

formar a los colectivos

implicados.

3. Generar en los
profesionales panas para
asumir nuevas funciones
que les proporcionen
desarrollo profesional.

P

Periodo de la Campaiia: Enero — Diciembre 2012

Publico objetivo: Empleados

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013

GOBIERNO VASCO

Objetivos estrategicos
vinculados

0E3: Implantar una cultura de
transparencia en la gestion y en la
toma de decisiones

OL4: Desarrollar un modefo
organizativo flexible, apoyado en las
personas, potenciando la gestion del
conocimiento, las redes colaborativas,

laformacion del n.r:-r<npa| wila

acion del perso
innovacién

OE7: Determinar o definir
mecanismos de apoyo a la excelencia
en la gestion

QC9: Simplificar procedimientos y
reducir cargas administrativas

Objetivos estratégicos
vinculados

OE3: Implantar una cultura de
transparencia en la gestion y en la
toma de decisiones

OE4: Desarrollar un modelo
organizativo flexible, apoyado en las
personas, potenciando la gestion del
conocimients, 1as redes colaborativas,
la formacion del personal y la
innovacion

OE7: Determinar o definir
mecanismos de apoyo a la excelencia
en la gestién

OEQ: Simplificar procedimientos y
reducir cargas administrativas
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Campainias de gestidon del cambio
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4.- Lanzamiento del marco de innovacion

Eslogande la

CrrEte Objetivo

1.

4.1.- Comunicar a todos los
profesionales del Gobierno Vascoy a
otras Administraciones Pubiicas ia
puesta en marcha y resultados

obtenidos por las Comunidades de
Practicas y Equipos de Innovacidn.

Campana 1:

o

“Lalnnovacionen

el Gobierno Vasco”

Bl Ly
. FUDNCai Waas y Cad

Objetivos estratégicos

Ideas Clave .
vinculados

+ OE3: Implantar una eultura de
transparencia en la gestion y en la
toma de decisiones

+ DOEA: Desarrollar un modelo
organizativo flexible, apoyado en las
personas, potenciando ia gestion dei
conocimiento, las redes colaborativas,
laformacion del personal y la
innovacion

+ OE7: Determinar o definir
mecanismos de apoyo a la excelencia
en la gestién

Comunicar la
importanciade la
innovacion en el
Gobierno Vasco

car tod ada una
de las practicas
innovadoras puestas en
marchaen el Gobierno
Vasco.

Periodo de la Campana: Puntual segln se vayan produciendo resultados

Fichatécnica: Piihli

Politicos y Proveedores

Campanias de gestion del cambio

objetivo: Ciudadania, Empleados, Empresas, Otras Administraciones Piblicas, Educadores, Asociaciones,

u res, A l1aciones,

4.- Lanzamiento del marco de innovacion

Eslogande la

CrElE Objetivo

Campaiia 2: .
P 4.7 - Formar y motivar a todos los
“Nuestra Red

. " el usa de red Profesional.
profesional

Ficha tecnica: Publico objetivo: Empleados

Campaiias de gestién del cambio

profesionales del Gobierno Vascoen 2.

Objetivos estratégicos

Ideas Clave .
vinculados

. Hacer ver las * OE4: Desarrollar un modelo

oportunidades que tiene
el uso de la Red

Profesional

orgonizotivo flexible, apoyado en las
personas, potenciando la gestion del
conocimiento, 1as redes colaborativas,
Generar en los laformacién del personal v la
prafesionales las ganas innovacian

de utilizar la Red + OE7: Determinar o definir

profesional como mecanismos de apoyo a la excelencia
herramienta de trabajo en la gestién

Periodo de la Campana: Enero — Diciembre 2012

4.- Lanzamiento del marco de innovacion

Eslogande la

N Objetivo
Campanfia
1
Campafia 3: 4.3.- Formar en metodologia de
innovacion a los participantes de las
“Como trabajar en Comunidades de Practicas y Equipos
Innovacian” de Innovacion. 2.

B e Piblico objetivo: Cmpleados

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013

Objetivos estratégicos

Ideas Clave .
vinculados

. Desarrollar las

+ OE4: Desarrollar un modelo
organizativo flexible, apoyado en las
personas, potenciando la gestion del
conocimiento, las redes colaborativas,
laformacion del personal y la
innovacion

+ OE7: Determinar o definir
mecanismos de apoyo a la excelencia
en la gestion

habilidades en el campo
de la innovacion,
necesarias para todo
aquel gue forme parte de
las CoP y Eql.

Maotivar a estos
empleados en el uso de
las metodologias de
innovacion.

Periodo de la Campana: Marzo— Diciembre 2011

{115



EUSKO JAURLARITZA

Campaiias de gestion del cambio

e
e

o=

5.- Modernizaciony puesta en marcha de nuevos proyectos
tecnoldgicos

Eslogande la
Campanfa

Campafia 1:

“Proyectos
tecnoldgicos PIP”

Ficha técnica:

116}

Objetivo

5.1.- Dar a conocer la existencia de
los nuevos proyectos tecnoldgicos a
todos los colectivos usuarios.
Entendiendo por nuevos proyectos
tecnolégicos tanto la modernizacion
de proyectos tecnoldgicos ya
existentes, como los nuevos
proyectos tecnolégicos.

Ideas Clave

1. Comunicar la
modernizacién de los
proyectos tecnolégicos
disponibles.

2. Comunicar la existencia
de nuevos proyectos

tecnoldgicos disponibles.

3. Establecer conlos
usuarios una relacién de
confianza basada en que
“sus opiniones para el
Gobierno Vasco
cuentan”.

4. Comunicar la idea de que
el Gobierno Vasco avanza

einnova graciasa las
ideas de sus usuarios y
empleados.

GOBIERNO VASCO

Objetivos estratégicos
vinculados

OE1: Disponer de una completa
oferta de servicios multicanal,
adaptada a las necesidades reales de
ciudadanos y empresas

OE2: Implicar a la sociedad en la toma
de decisiones mediante una
participacion activay multicanal
OES5: Facilitar la interaccion de
ciudadanos y empresas con la
administracién, reduciendo su
implicacion en las tramitaciones
mediante la colaboracion y
cooperacion entre administraciones.
OE6: Evolucionar la plataforma
tecnoldgica para dar soporte a la
administracion vasca
OE10:Contribuir a la conservacion
medioambiental mediante la
disminucién del uso de papel

Periodo de la Campaiia: Puntual segun se vayan implantando los nuevos servicios
Publico objetivo: Empleados y otras Administraciones publicas

Campanas de gestion del cambio

5.- Modernizaciony puesta en marchade nuevos proyectos

tecnoldgicos

Eslogande la
Campafa

Campafia 2:
“Formando en

proyectos
tecnolégicos”

Ficha técnica:

Objetivo

5.2.- Formar a los usuarios internos y
externos en la utilizacién de los
proyectos tecnolégicos puestos en
marcha a raiz del PIP.

Ideas Clave

1. Desarrollar las
habilidades de
empleados del Gobierno
Vascoy de usuarios
externos en la utilizacién
de los nuevos proyectos
tecnoldgicos.

2. Optimizar la utilizacién
de los nuevos proyectos
tecnoldgicos.

3. Fomentar utilizaciony la
motivacion de los
usuarios en torno a los
nuevos proyectos
tecnoldgicos.

Objetivos estratégicos
vinculados

OE4: Desarrollar un modelo
organizativo flexible, apoyado en las
personas, potenciando la gestion del
conocimiento, las redes colaborativas,
la formacién del personal y la
innovacion

OE7: Determinar o definir
mecanismos de apoyo a la excelencia
en la gestion

OE9: Simplificar procedimientos y
reducir cargas administrativas
OE10:Contribuir a la conservacion
medioambiental mediante la
disminucidn del uso de papel

Periodo de la Campafia: Semanas antes de la implantacion del nuevo servicio electrénico
Publico objetivo: Empleados y otras Administraciones publicas
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Campaiias de gestion del cambio

i)
: ‘i.ll_n_l.
N

e

5.- Modernizaciony puesta en marchade nuevos proyectos
tecnoldgicos

Eslogande la
Campana

Campafia 3:

“Satisfaccion de
nuestros usuarios”

Ficha técnica:

Objetivo

5.3.- Evaluar el impacto que ha
tenido en la satisfaccion de los
usuarios la puesta en marcha de los
mismos.

Ideas Clave

1. Conocer las opiniones de
los usuarios en torno a
los nuevos proyectos
tecnolégicos.

2. Fomentar la participacion
de los usuarios en la
mejora de los mismos.

GOBIERNO VASCO

Objetivos estratégicos
vinculados

OE2: Implicar a la sociedad en la toma
de decisiones mediante una
participacién activay multicanal
OE3: Implantar una cultura de
transparencia en la gestiéon y en la
toma de decisiones

OES: Facilitar la interaccion de
ciudadanos y empresas con la
administracion, reduciendo su
implicacion en las tramitaciones
mediante la colaboracién y
cooperacion entre administraciones.
OE7: Determinar o definir
mecanismos de apoyo a la excelencia
en la gestion

OES8: Proporcionar un modelo de
evaluacion de politicas publicas

Periodo de la Campaiia: Una evaluacion pasado 1 mes de la implantacion, otra a los 6 meses y otra al afio de la

implantacién

Publico objetivo: Empleados y otras Administraciones publicas

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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En este apartado se presenta la metodologia que debera utilizar cada equipo de proyecto,
para gestionar los cambios producidos a raiz de la implantacion de sus proyectos.

Para establecer el Plan de Gestion del Cambio Especifico para cada Proyecto, los equipos
deberdn cumplimentar las siguientes areas de informacion:

1. Identificacion de Hitos de Cambio del Proyecto. Senalar todos aquellos hitos que
servirdn para promover el cambio necesario para la implantacién del proyecto.

2. Seleccién de acciones concretas propuestas para alcanzar los hitos de gestidon del
cambio, estableciendo acciones diferentes en funcién del colectivo al que vayan
destinadas. Estas acciones podran ser tanto de formacién como de comunicacion.

3. Identificacion del colectivo destinatario de las acciones, detallando al maximo el
colectivo para adaptar todo lo posible cada una de las acciones propuestas
anteriormente.

118} 4. Detalle de las Herramientas o Canales necesarios para llevar a cabo la accidn
propuesta.

5. Calendarizacion de las acciones de cambio. Proponer un calendario detallando el
marco temporal de cada una de las acciones.

6. Presupuesto estimado para la puesta en practica de todas acciones recogidas en
el plan de gestién del cambio especifico del proyecto.

Plan de Gestién del Cambio Especifico

2 E

Seleccidn de Identificacion
acciones del colectivo
concretas destinatarios de

propuestas las acciones

Identificacion de
Hitos de Cambio
del Proyecto

Herramientas / Calendarizacion Presupuesto
Canales de las acciones estimado para el
necesarios de cambio WED]
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GOBIERNO VASCO

Cada equipo deberd entregar al comienzo de su proyecto el Plan de Gestidon del Cambio
Especifico para el mismo. Para ello debera entregar cumplimentada la ficha que se adjunta a
continuacién a la Oficina de Impulso a la Transformacion.

Hito de gestion del Cambio:

Herramientas /
Canales Duraciéon Presupuesto
necesarios

Detallede la Colectivo

Accion .. . .
accion destinatario

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Plan calendarizado de Gestion del Cambio:

2011 2012 2013
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
o »w M [Campafial
=ONC I ”
5] g 5] Lanzando el PIP
E3 8 |campafia2
% > fg" “Construyendo juntos el PIP”
- O © =
I o b Campafia 3
@ [“Apoyo externo al PIP”
9 Campafia 1 A
&= 2 “Servicios electrénicos PIP”
E S 38 Campafia 2
o
E § g “Formando en servicios A
E § § electrénicos”
¢ & ¢ |Campafia3
>
= < “Satisfaccion de nuestros ‘
~ usuarios”
- Campafia 1
o
o g “Desarrollando el Gobierno
©o & © ”
120} 9 g5 Vasco!
3 8 8 |campafia2
<f g_ “Desarrollando a nuestros
® profesionales”
Campafia 1
T 5 “ i i
-g & La Innovacion en el Gobierno ‘ A
2 g Vasco”
g = Campafia 2
§ < “Nuestra Red profesional”
] g Campafia 3
< g “Cémo trabajar en
Innovacion”
o _
28 ag
g s t,; Campafia 1 A
=& g e “Crea tu Plan del Cambio”
s ® 3

- Duracién de la Campafia

A Duracién puntual de la Campafia, seguin se vayan produciendo resultados (Ejemplo)
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Modelo de gestion

Un Plan tan ambicioso y variado en iniciativas como es el PIP, necesita dotarse de

instrumentos y mecanismos que le permitan coordinar las actuaciones, impulsarlas y velar

por el adecuado cumplimiento de los objetivos marcados.

En este capitulo, se encuentran los elementos que conforman el modelo de gestion del PIP:

Los principios en los que se basara el impulso, coordinacién, control y seguimiento
de actuaciones.

El modelo organizativo de soporte.

Los principales procesos asociados a la gestidn de Plan.

El cuadro de mando con los indicadores clave y objetivos marcados.

6.1. Principios del modelo de gestion

El Plan de Innovacién Publica es la hoja de ruta del Gobierno Vasco hacia una Administracién

mas abierta, cercana, innovadora y orientada a resultados. Su dmbito temporal va desde el

afio 2011 hasta el 2013, por lo que se hace necesario un modelo de gestién basado en los

siguientes principios

Coordinacidn: Una vision transversal del Gobierno Vasco.

Ante todo el PIP es un Plan de Gobierno, y como tal implica a todo el Gobierno
Vasco. Esto no sdlo significa que sus actuaciones tendran efecto sobre todos los
Departamentos y unidades, sino ademas que se necesitara de la participaciéon de
todos para el cumplimiento de los objetivos marcados. Por ello, se dispondrd de un
conjunto de mecanismos que permitan coordinar adecuadamente la actuacidon de
los distintos Departamentos y Organismos con el fin de aprovechar sinergias y ser
mas eficientes y eficaces en el desarrollo de los proyectos.

Impulso: Liderazgo decidido para el cumplimiento de los objetivos.

El liderazgo del Plan recae sobre la Viceconsejeria de Administracién Publica.
Ademds de la organizacion especifica de proyectos que tendran sus propios
responsables, la Viceconsejeria de Administracién Publica pondra los mecanismos
necesarios para impulsar las iniciativas del Plan, actuando como promotor de las
mismas cuando sea necesario y buscando el liderazgo y apoyo del resto de unidades
del Gobierno Vasco cuando esto sea necesario.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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Supervision: Una Direccion de Proyecto con informacion real, clara y oportuna.

Es evidente que un Plan de estas caracteristicas requiere de unos instrumentos que
permitan el control y seguimiento continuados del avance de los proyectos y del
cumplimiento de las iniciativas. En este sentido se contempla la disposicion de
organos y procedimientos orientados a realizar una supervision rigurosa y eficiente,
gue no penalice a los equipos de gestidon con excesivas tareas administrativas, pero
gue permita trasladar a la Direccién del Plan una vision clara y real de cual es la
situacion de las actuaciones y de sus resultados y le permita tomar las decisiones
necesarias para tomar las medidas que sean necesarias en cada caso.

Actualizacion: Un Plan que se adapta a los cambios del entorno.

No es posible conocer con detalle los elementos de contexto y la situacion de las
iniciativas del Plan en un plazo de tres afios. Cambios en la normativa o en la
tecnologia, estudios cuyos resultados implican cambiar decisiones técnicas,
alteraciones presupuestarias o los propios resultados de los proyectos, son
situaciones que van cambiando el contexto y que requieren realizar cambios en el
Plan. Por ello, el PIP nace con la vocacion de ser un Plan en permanente
construccion y se dota de elementos que le permitiran adaptarse continuamente a
los cambios de su entorno.

6.2. Modelo organizativo

El modelo organizativo del PIP estd formado por un conjunto de equipos de proyectos

encargados de su la ejecucidn del Plan, y de una serie de érganos que se encargan de su

direccion, coordinacidn, seguimiento y actualizacion. Estos 6rganos son:

Comité de Direccidon
Comité de Coordinacion
Comité de Seguimiento

De manera grafica y resumida, su organizacion e interrelacidon puede verse en el siguiente

esquema:
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e ————
Comité de Coordinacién

D -ﬂllllt
% o
o b

2
L B

Departamento
Departamento
Departamento
Departamento
Departamento

Jefede
proyecto

12
Jefede { >

proyecto

@)
c
Q
Q
O
Q
D
=
Q
=
Q
o

Jefede
proye

Equipos de proyecto

La composicidon y responsabilidades de cada uno de esos organos se describen a
continuacion:
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Comité de Direccion

126}

Viceconsejera de
Administracién Publica
Director de Innovacién
y Administracién
Electrénica

Director de Atencion
Ciudadana

Director de Informatica
y Telecomunicaciones
Direcciéon General EJIE
Directora de Funcién
Publica

Asesora de la
Consejera de Justicia y
Administracion Publica

Viceconsejera de
Administracion Publica
Directora de Funcién
Publica

Directora de Gobierno
Abiertoy
Comunicacién en
Internet

Director de Innovacién
y Administracién
Electrénica

Director de Atencion
Ciudadana

Impulsar decididamente el Plan.

Velar por el cumplimiento de los objetivos estratégicos
marcados.

Dirigir, en el sentido mas amplio, las iniciativas que
configuran el Plan.

Establecer y revisar las estrategias de actuacion.
Revisar los informes del Comité de Seguimiento y
supervisar su actuacion.

Informar continuamente de la marcha del proyecto y de
las iniciativas previstas al Comité de Coordinacion y
facilitar su participacién en el Plan.

Resolver las incidencias y problemas que se escalen del
Comité de Seguimiento, Comité de Coordinacién o
cualquier otro agente del Plan.

Garantizar los recursos necesarios para la ejecucion del
Plan.

Control sobre la calidad del Plan.

Comité de Coordinacion

Facilitar la participacion de los agentes implicados de
cada Departamento y Organismo en el proyecto.
Coordinar la colaboracion y el correcto desarrollo de los
proyectos en cada una de sus fases.

Aprovechar posibles sinergias entre las direcciones.
Apoyar la promocién y comunicacion del PIP en los
Departamentos y Organismos.

Identificar sinergias y posibles correlaciones entre el PIP y
otras iniciativas departamentales.
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e Director de Informatica
y Telecomunicaciones

e Director de Innovacién
y Sociedad de la
Informacién

e Directora de
Presupuestos

e Directores y Directoras
de Servicios de los

Departamentos

Comité de Seguimiento

e Director de Innovacién
y Administracién
Electrénica

e Director de Atencion
Ciudadana

e Director de Informatica
y Telecomunicaciones

Supervisar el avance de los proyectos.

Hacer seguimiento del cuadro de mando del PIP con los
indicadores clave y los objetivos estratégicos. {127
Elaborar informes de seguimiento con el resumen del
avance del Plan para el Comité de Direccion.

Resolver las incidencias y problemas que se escalen
desde los equipos de proyectos, o cualquier otro agente
del Plan, o escalarlos al Comité de Direccion, en su caso.
Revisar los cambios reportados por los jefes de proyectos
y valorar su posible impacto en otras actuaciones.
Autorizar / denegar las solicitudes de cambio solicitadas.
Revisar periddicamente la conveniencia de realizar
modificaciones en las actuaciones previstas.
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6.3. Modelo de interrelacion y participacion

La propia metodologia de elaboracion del PIP ya contaba con un modelo de interrelacion y
participaciéon novedoso e integrador que se mantendra a lo largo de la ejecucion del Plan.
Los elementos mas destacados de este modelo son los siguientes:

e Grupos de trabajo: A lo largo de la elaboracion del Plan se han constituido grupos
de trabajo heterogéneos que han colaborado en la definicién de las distintas
iniciativas que componen el PIP. Estos grupos han estado formados por personal de
los distintos Departamentos y Entidades del Gobierno Vasco, representantes de
empresas, de organizaciones académicas y otras Administraciones Publicas.

e Redes sociales y web 2.0: Se han puesto en marcha multiples canales para recoger
la participacion de la ciudadania en general en el PIP. Para ello, se ha puesto en
marcha un blog, canales en Facebook, Twitter y Linkedln para difundir toda la
informacién sobre el disefio del Plan y recibir la participaciéon de las personas
interesadas en compartir sus opiniones y contribuciones sobre el Plan.

e Relacion interadministrativa: Como uno de los grupos de trabajo mencionados

128} anteriormente, se puso en marcha uno con la participacién de distintas
Administraciones Publicas vascas. Este grupo tiene vocacidon de permanencia y se ha
establecido un proyecto especifico (7.1.) para la creacién de un instrumento
organizativo de colaboracion entre las Administraciones publicas vascas. Este grupo
permitira organizar y desplegar distintas iniciativas del PIP que tienen un alcance
interadministrativo.

6.4. Actualizacion del Plan de Innovacion Publica

El PIP pretende contar con un proceso de revisidon que sea flexible y sencillo. Por tanto, se
establecen los siguientes procedimientos de revision:

e Revisidon ordinaria: En esta categoria entran los cambios propios de la gestion

ordinaria de los proyectos y que, si bien son de cierta importancia y pueden afectar
a la marcha de otros proyectos, no se consideran de mayor impacto. Estos cambios
incluyen:

0 Cambios en la planificacién del proyecto que no alteren hitos o

entregables comprometidos.
0 Incorporacion de nuevos indicadores de medicidn.
0 Modificaciones inevitables en la planificacion originadas por retrasos.
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Estos cambios podrdn ser realizados directamente por el Jefe de Proyecto, que
debera reportarlos directamente al Comité de Seguimiento.

e Revisidn extraordinaria: En esta categoria entran los cambios de mayor calado o

envergadura. Estos cambios incluyen:

0]

0]
0]
0

o O

Incorporacién de nuevos proyectos.

Eliminacion de proyectos.

Modificacion del plazo de ejecuciéon y de los hitos.

Cambios significativos del alcance del proyecto (Organismos
involucrados, actividades a realizar, etc.)

Modificacién presupuestaria.

Cambio en los objetivos comprometidos.

Cambio en el drea responsable.

Estos cambios deberan ser solicitados al Comité de Seguimiento que debera
comunicar su autorizacién, denegacidn o elevacidn al Comité de Direccién.

Plan de Innovacion Publica 2011 - 2013
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6.5. Cuadro de mando

El PIP es un Plan orientado a resultados, y como tal, se han establecido objetivos
estratégicos y operativos medibles y cuantificables que permitiran hacer un seguimiento
adecuado del efecto real de las iniciativas puestas en marcha.

Linea 1: Servicios Electronicos

Valor Valor

Indicador clave o
actual objetivo

Porcentaje de servicios electrdnicos nivel 3 con interaccién
electrénica completa con la ciudadania™

Porcentaje de servicios electrdnicos nivel 4 con tramitacion
electrénica completa?

Ndmero de nuevos servicios nivel 5 (proactivos)® - 5| Si
Elaborar un sistema de medicion de la satisfaccion de la ciudadania
respecto a los servicios electrénicos

Porcentaje de tramites de ciudadanos y ciudadanas solicitados por
canales electrénicos

130} Porcerjtéje de trdmites de empresas solicitados por canales i 60% | i
electrénicos

Numero de personas formadas en materia de administracion

= 100% | Si

= 60% | Si

= 20% | Si

. . S - 2,700 | Si
electrdénica e innovacion publica
Porcentaje de concursos en los que se posibilita licitar por Internet - 100%
Porcentaje de licitaciones (ofertas presentadas) por Internet - 50%

Linea 3: Adaptacion normativa

Valor Valor

Indicador clave ..
actual objetivo

Disposicién de una norma especifica de administracién electrénica
actualizada

1% Objetivo estratégico. Designa si este indicador esta incluido como objetivo estratégico.

1 Se refiere a gue los ciudadanos, ciudadanas y empresas pueden realizar cada uno de los
intercambios de informaciéon a través de canales electronicos. Esto incluye realizar el inicio de la
tramitacion a través de formularios electronicos, recibir notificaciones y avisos por via electrénica,
utilizacion de pago electrénico y cualquiera otro tramite.

12 se refiere a que la gestién de los tramites que se realizan en la Administracion se realiza con
aplicaciones informaticas que dan apoyo a la gestion y permiten integrar toda la informacién sobre los
expedientes. Esto aumenta la eficiencia y la calidad del servicio que se presta a la ciudadania.

13 Se trata de servicios que se ofrecen al usuario sin necesidad de ser requeridos, al derivar de
derechos prefijados a datos precargados en servicios electronicos. Uno de los ejemplos mas
conocidos es el del borrador de la declaracion de la renta, que se pre-elabora por parte de la
Administracion.

4 IDEM
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Linea 4: Presencia en Internet

GOBIERNO VASCO

. Valor Valor
Indicador clave oy
actual objetivo

Disposicidn de una sede electrénica - 1
Porcentaje de portales con herramientas Web 2.0 - 50%
indice de satisfaccion de los usuarios de Euskadi.net - 7/10* | Si
Disposicién de una nueva intranet - 1
Numero de usuarios de una nueva herramienta colaborativa - 2.000

Linea 5: Atencion Ciudadana

Indicador clave

Valoracidon media de las personas usuarias del servicio Zuzenean

Valor
actual

Valor
objetivo

18 .
(presencial y telefénico) e S
Porcentaje de personas atendidas en 10 minutos o menos .
. - 60% | Si
(presencial)
Porcenta.Je de personas atendidas en 30 minutos o menos i 100% | i
(presencial)
Porcentaje de llamadas recibidas sobre el total de ofrecidas .
. - 60% | Si
(telefénico)
Numero de Departamentos / Organismos soportados por Zuzenean - +3
Elaboracién del estudio de viabilidad - 1

Linea 6: Transparencia y Participacion

Indicador clave

Valor
actual

Valor
objetivo

indice de transparencia - 90% | Si
Disposicidn de un documento de pautas comunes de actuacion sobre i 1
transparencia
Disposicién de un protocolo de participacidn a través de drganos i 1
colegiados y tramites de informacién publica
Numero de iniciativas de participacion puestas en marcha - 10 Si
NUmero de visitas / afio a Irekia - +15%
indice de satisfaccion de los usuarios de Irekia - 7/10%°
Numero de descargas mensuales de los conjuntos de datos

. 250 375
publicados
Numero de conjuntos de datos publicados 1.200 2.000

!5 Objetivo estratégico. Designa si este indicador esta incluido como objetivo estratégico.

'8 puntuacién igual o superior a 7 puntos en una escala de 0 a 10.

" Objetivo estratégico. Designa si este indicador esta incluido como objetivo estratégico.

'8 puntuacién igual o superior a 6 puntos en una escala de 0 a 10.

9 Objetivo estratégico. Designa si este indicador esta incluido como objetivo estratégico.

2% puntuacién igual o superior a 7 puntos en una escala de 0 a 10.
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Linea 7: Colaboracion interadministrativa

Indicador clave

GOBIERNO VASCO

Valor
actual

Valor
objetivo

atencion a la ciudadania

Disposicién de un instrumento de colaboraciéon interadministrativo - 1
Ahorros generados en las Administraciones usuarias al compartir o
aplicaciones y sistemas en relacion al coste del proyecto® i 300%
Numero de servicios o soluciones compartidos con otras i +4
administraciones publicas

Disponer de un servicio de intercambio de datos en el dmbito del Pais i 1
Vasco

Porcentaje de certificados eliminados en los tramites administrativos - 60% | Si
Ahorro en costes para el Gobierno Vasco en comparacién al coste del i 300%
proyecto, medidos sobre base anual

Numero de procedimientos interadministrativos puestos en marcha - 1
Numero de administraciones con las que se tiene posibilidad de i )8
registro de documentos

Numero de administraciones con las que se tiene posibilidad de i 5

Linea 8: Innovacion y Gestion del Conocimiento

Indicador clave

Valor
actual

Valor
objetivo

Innovacién

Porcentaje de perfiles cumplimentados al 75% en la Red profesional - 10%
Numero de grupos creados en la Red profesional - 10
Numero de Comunidades de Practica puesta en marcha - 10
Numero de personas participantes en las Comunidades de Practica - 200
Numero de propuestas de mejora implantadas anualmente por i 1
Comunidad de Practica

Numero de Equipos de Innovacion puestos en marcha - 10
Numero de mejora implantadas propuestas por los Equipos de i 10

21 Objetivo estratégico. Designa si este indicador esta incluido como objetivo estratégico.

%2 Esto es el ahorro que se genera en otras Administraciones por la utilizacién de software compartido
por el Gobierno Vasco en relacion al coste incurrido para poder preparar dicho software para su

utilizacion por parte de terceros.

23 Objetivo estratégico. Designa si este indicador esta incluido como objetivo estratégico.
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Linea 9: Evaluacidn de politicas publicas

Indicador clave

GOBIERNO VASCO

Valor
actual

Valor
objetivo

Numero de acciones de sensibilizacién y divulgacién desarrolladas - 6
Numero de personas que han participado en las acciones divulgativas - 60
Numero de acciones formativas desarrolladas - 9
Numero de personas que han participado en las acciones formativas - 100
Numero de planes y actuaciones significativas con informacidn en el i 7
espacio colaborativo

Disposicién del Marco Metodoldgico - 1
Numero de evaluaciones cofinanciadas - 12
Porcentaje de planes y actuaciones estratégicas con evaluacién - 100%
Numero de evaluaciones difundidas - 74

Linea 10: Excelencia en la gestion

Indicador clave

Valor
objetivo

Numero de buenas practicas internas identificadas - 15
Numero de buenas practicas externas identificadas - 15
Disposicién del Marco General de Promocidn hacia la Excelencia - 1
% de areas clave que han desplegado el plan de accién - 25%
Porcentaje de reduccion de las cargas administrativas sobre las i 30% Si

empresas

Linea 11: Organizacidon y Recursos Humanos

Indicador clave

Valor
actual

Valor
objetivo

Disposicién del manual de organizacion del Gobierno Vasco - 1
Numero de procesos transversales de innovacidn publica analizados y i 5 i
disefiados

Numero de puestos de trabajo redisefiados en la RPT - 10 | Si

4 Objetivo estratégico. Designa si este indicador esta incluido como objetivo estratégico.

% Objetivo estratégico. Designa si este indicador esta incluido como objetivo estratégico.

26 Objetivo estratégico. Designa si este indicador esta incluido como objetivo estratégico.
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Linea 12: Sistemas corporativos

Indicador clave

Valor
actual

Valor
objetivo

Disposicién del nuevo sistema Econdmico - Financiero - 1
Disposicién del sistema bibliotecario - 1
Disposicidn y puesta en marcha del sistema de Factura Electrdnica - 1
Disposicién del sistema Eizu - 1
Porcentaje de concursos en los que se posibilita licitar por Internet - 100%

Linea 13: Infraestructuras tecnologicas

Indicador clave V.alcfr
objetivo
Reduccion de costes por consolidacion de servidores - -10%
Reduccidn de incidencias de seguridad - -10%
Disposicidn de estrategia de los servicios de Telecomunicaciones 1
Ahorro en costes IT al afio (en euros) - 25.000.000 | Si
Nuevas tendencias implantadas en relacién con las analizadas - 50%

Linea 14: Modelo de Gestion IT

Indicador clave

Porcentaje de satisfaccion de las unidades respecto a servicios IT

Valor
objetivo
+50%

Si

Ahorro en costes IT al afio (en euros)

25.000.000

Si

27 Objetivo estratégico. Designa si este indicador esta incluido como objetivo estratégico.

28 Objetivo estratégico. Designa si este indicador esta incluido como objetivo estratégico.

29 Objetivo estratégico. Designa si este indicador esta incluido como objetivo estratégico.
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