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Publicado por el Gabinete Tecnologico
Direccién de Informatica y Telecomunicaciones

urante los Uultimos anos, el Gobierno Vasco ha realizado

importantes esfuerzos de desarrollo de la Administracion

electrénica, a través de los planes conocidos como PIT (Plan de

Informatica y Telecomunicaciones) y PEAGE (Plan Estratégico de
Administracion y Gobierno Electronicos). Las actuaciones llevadas a cabo en
el marco de estos planes han trazado y, en gran medida, construido el camino
hacia el pleno desarrollo de los Servicios Publicos Digitales. Pero sigue siendo
necesario continuar el esfuerzo de despliegue de la Administraciéon
electrénica, ya que el nimero de servicios telematicos disponibles, asi como
su nivel de utilizacion, son todavia bajos. Con el objetivo de incrementar los
servicios electronicos y, légicamente, su uso, el Gobierno Vasco ha
desarrollado el “Plan de Innovacién Publica” (PIP), al cual dedicaremos el
primero de los temas de este Boletin Aurrera!

En el segundo tema hablaremos de la “Guia de usos y estilo de Redes
Sociales” realizada por la Direccion de Gobierno Abierto y Comunicacién en
Internet del departamento de Presidencia, que se publicara en breve, y que,
ademas de introducirnos en el mundo de las Redes Sociales, ubica al
Gobierno Vasco en ese mundo, de tal modo que aporte una presencia
homogénea y coherente, asimismo, incluye el procedimiento para dar de alta,
abrir cuentas y perfiles, a cualquier Direccién, Servicio 0 marca perteneciente
al Gobierno Vasco, en estos espacios de participacién y colaboraciéon. Dicha
Guia establece dos taxonomias de Redes Sociales, horizontales y verticales.

En el apartado de “Alboan”, os presentamos el proyecto “Pasarela de Pago
movil”. La solucion tecnoldgica utilizada permite acercar la Administracion
Publica a la ciudadania, evitando que sea el ciudadano el que se tenga que
desplazar para cumplimentar, por ejemplo, el abono de una tasa, etc.

Por dltimo, en el apartado “Breves”, os informamos del nuevo servicio
“Metaposta” del cual podran hacer uso toda la ciudadania vasca, y que le
permitira tener a su disposicion (y totalmente gratis) una caja fuerte en
internet, donde guardar cualquier documento de interés que se quiera. Y
como segunda noticia os explicamos “Cémo recuperar un teléfono mévil
mojado”.

Los ejemplares en Castellano y Euskera estan disponibles en la Intranet “Jakina”. Enviad vuestras sugerencias a: aurrera@euskadi.net


http://www.euskadi.net
mailto:aurrera@euskadi.net
http://jakina/o53/visualizador/o53vispagina.jsp?cod=90&lenguaje=1&por=1
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1 Misién: La misién de
una organizacioén es una
frase concisa, con foco
“interno”, que establece
la finalidad o la razén
de la existencia de la
organizacion, el
proposito basico hacia
el que apuntan sus
actividades, y los
valores que guian las
actividades de sus
empleados. Por lo tanto,
debe responder a ¢por
qué existe? y ;qué
proposito justifica su
existencia?

2Visi6n: La vision de
una organizacién es una
frase que describe las
metas a largo plazo. La
vision es “externa”,
orientada al mercado, y
deberia expresar de una
manera visionaria cémo
quiere la organizacion
ser percibida por el
mundo. En definitiva, es
la declaracion del tipo
de organizacion en la
que deseamos
convertirnos.

Otro concepto a tener
en cuenta son los
Valores, que son los
conocimientos y
expectativas que
describen como se
comportan las personas
de la organizacion y
sobre los que se basan
todas las relaciones
profesionales.

Los valores ayudan a
alcanzar la Mision.
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Plan de Innovacién Publica (PIP)

El Gobierno Vasco acaba de concluir la elaboracién del Plan de Innovacién PuUblica,
también conocido por sus siglas: PIP. Dicho Plan establecer las lineas estratégicas
que debera seguir el Gobierno Vasco para ofrecer a la ciudadania, durante los
proximos afos, todos aquellos servicios electronicos que actualmente demanda.

a Direccion de Innovacion vy
Administracién Electronica (DIAE),
adscrita a la Viceconsejeria de
Administracién Publica del
Departamento de Justicia y Administracién
Publica, ha sido la encargada de coordinar
conjuntamente con la Direccion de Informatica y
Telecomunicaciones (DIT), y la Direccion de
Atencion Ciudadana (DAC), el llamado “Plan de
Innovacion y Administracion Electronica”.

plan de innovacion pablica
berrikuntza publikoaren plana

La elaboracion de este plan ha abarcado la
Administracion General e Institucional de la
Comunidad Auténoma del Pais Vasco (CAPV),
que incluye a todos los Departamentos vy
Organismos Auténomos del Gobierno Vasco.
También ha contemplado las necesidades
particulares de las redes policial, educativa y
judicial. Asimismo, han sido incluidos los Entes
Publicos de Derecho Privado (EiTB, EVE vy
Osakidetza), Ura y las Sociedades Publicas
(SPRI, lhobe, Visesa, Egailan, etc.), ya que se
pueden plantear posibles sinergias de
colaboracién desde el punto de vista tecnolégico
y de servicio a la ciudania.

LOS OBJETIVOS

Este nuevo plan tiene como misién! el «construir
una Administracion innovadora y abierta que
ofrezca a la sociedad servicios de calidad,
eficientes, eficaces y seguros, en colaboracion
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».

Asimismo, define como su vision? el «conseguir

una Administracion cercana, agil, amigable y
rigurosa, que sea referente internacional en
materia de gobierno abierto, innovacion publica
y administracion electronica».

En definitiva, pretende lograr el pleno desarrollo
de la Administracion electronica vasca.

A partir de ahi, los objetivos estratégicos que se
ha marcado el PIP son:

1. Disponer de un completo catalogo de
servicios multicanal, adaptado a las
necesidades reales de la ciudadania y las
empresas

2. Implicar a la sociedad en la toma de
decisiones mediante una participacion activa
y multicanal

3. Implantar una cultura de transparencia en la
gestion y en la toma de decisiones

4. Desarrollar un modelo organizativo flexible,
apoyado en las personas, potenciando la
gestibn del conocimiento, las redes
colaborativas, la formacién del personal y la
innovacion

5. Facilitar la interaccion de la ciudadania y
empresas con la administracion, reduciendo
su implicacion en las tramitaciones mediante
la colaboracion 'y cooperacion entre
administraciones

6. Evolucionar la plataforma tecnoldgica para
dar soporte a la administracion vasca

7. Determinar o definir mecanismos de apoyo a
la excelencia en la gestion

8. Proporcionar un modelo de evaluacion de
politicas publicas

9. Simplificar procedimientos y reducir cargas
administrativas

10. Contribuir a la conservacién medioambiental
mediante la disminucion del uso de papel

¢COMO SE HA ELABORADO EL PLAN?

El Comité Director del Plan, responsable de
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coordinar las tareas para elaborar dicho Plan, ha
organizado una serie de Mesas de Trabajo para
poder contar con la participacién de todos los
agentes implicados (tanto internos como
externos al Gobierno Vasco).

Los grupos de trabajo, por tanto, han sido el
instrumento para participar en la elaboracion del
Plan, y su composicion ha sido mixta: personal
del propio Gobierno Vasco y personal de otras
publicas

administraciones
ayuntamientos).

(principalmente

En total se han organizado 15 Mesas de Trabajo
(agrupadas en 4 grandes areas) y que han
contado con un total de 130 integrantes:

¢ Administracion Electrénica:
- Mesa 1: Servicios electrénicos
- Mesa 2: Servicios electrénicos - Empresas

- Mesa 3: Evolucion tecnoldgica de PLATEA

Mesa 4: Interoperabilidad
- Mesa5: Normativa
* Administracion Abierta:
- Mesa 6: Modelo de presencia en Internet
- Mesa 7: Atencion Ciudadana
- Mesa 8: Transparencia y participacién
¢ Administracién Innovadora:

- Mesa 9:
conocimiento

Innovacion y gestion  del

- Mesa 10: Evaluacion de politicas publicas

- Mesa 11: Calidad y excelencia en la gestion

- Mesa 12: Organizacion y Recursos Humanos
* Innovacién Tecnolégica:

- Mesa 13: Infraestructuras tecnolégicas

- Mesa 14: Sistemas corporativos

- Mesa 15: Modelo de gestion IT

Cada una de esas mesas de trabajo ha tenido tres

grandes objetivos:

1. Establecer las principales lineas de accion
para cada una de las lineas y ejes estratégicos
del plan

2. Identificar y definir la cartera de proyectos
estratégicos necesarios para cumplir los
objetivos del plan

3. Determinar y establecer las prioridades de
actuacion para cada linea y eje estratégico

Ademas de las mesas de trabajo ya indicadas, se
ha conformado también un “Grupo de
Comunicacior?’, cuyo objetivo ha sido llevar a
cabo la difusién del Plan tanto internamente
(entre el personal del propio Gobierno Vasco)
como externamente (dirigido, especialmente,
hacia el entorno de las redes sociales de Internet
0 Web 2.0), haciendo uso en esos casos de la
llamada comunicacion 2.03

El Grupo de Comunicacion tenia como misién el
potenciar aun mas la transparencia, la
participacion y la colaboracién a la hora de
elaborar este Plan de Innovacion.

Con ello se pretendia:

v’ Generar interés e involucrar a los empleados
publicos y la ciudadania en general para
pulsar su opinion y recoger sus aportaciones.

v/ Potenciar la comunicacion bidireccional
utilizando herramientas que permitan el
didlogo entre interesados y responsables del
Proyecto.

Para conseguir estos Ultimos objetivos el Grupo
de Comunicacién ha configurado un SharePoint
para el intercambio de borradores y demas
documentos de consulta relacionados con el
Plan, al cual tenian acceso, en una primera fase,
los componentes de las mesas de trabajo. Por
otro lado, y siempre con el objetivo de fomentar
la participacion de toda aquella persona que
estuviese interesada en aportar alguna idea o
sugerencia, se han habilitado otros canales, en

vy
bt

DICCIONARIO

3 Comunicacion 2.0:
histéricamente, se ha
entendido la
comunicaciéon como la
difusién, entre dos
agentes, uno activo
(emisor), y otro pasivo
(receptores). No hay
interaccion. Internety,
sobre todo, el fenémeno
llamado Web 2.0, o
Web social, cambia ese
esquema. La
comunicacion es ahora
interactiva, en forma de
red sin centro, y todos
sus agentes pueden ser
emisores y receptores.
Este esquema requiere
un sistema de
comunicacién diferente
al de la comunicacién
“convencional”.
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4 Canales: Estos son los
canales disponibles 'y su
objetivo:

Facebook: Crear una
comunidad (que cuenta
ya con mas de 500
seguidores) en torno al
plany dinamizar su
participacion.
www.facebook.com/

Linkedin: Conversacion
y participacion de
expertos (300
miembros, aprox.)
www.linkedin.com/

Twitter: Compartir y
participacion sincrona
(180 seguidores)
http://twitter.com/pipejgv

Slideshare: Repositorio
de presentaciones
www.slideshare.net/pipejgv

YouTube: Repositorio
de contenido
audiovisual (més de 60
videos y mas de 6.000
reproducciones de
videos)
www.youtube.com/pipejgv

Blog del PIP:

Repositorio de articulos
donde dejar reflexiones
y opiniones sobre el PIP
http://blog.pip.euskadi.net

Openldeiak: foro para el
intercambio de ideas
www.openideiak.com

Tabl6n de Anuncios:
Repositorio publico de
propuestas

Correo electrénico:
pip@euskadi.net
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este caso, a través de internet.

Los canales* puestos en marcha para facilitar el
intercambio de ideas han sido, entre otros, el
Blog del PIP; Twitter, Linkedln; Facebook;
YouTube; Openldeiak o SlideShare.

[ver el cuadro “Las botellas del PIP

inl T

YOlI penideak. (sslsideshare

MODELO DE GESTION IT

Entre todas las mesas de trabajo anteriormente
citadas, queremos destacar la que mas puede
afectar a la organizacion que a dia de hoy
conocemos de los servicios del Gobierno Vasco.
Se trata, en concreto, de
la nimero 15, es decir, la

@3 relativa al “Modelo de
gestion IT”. Esta mesa
L pretende definir,

Fiy C —

basicamente, el modelo
de organizacion y gestion

Las botellas del PIP

Seguro que ya las has visto e, incluso, es
posible que tu compafiero o compafiera
de al lado tenga una. Pero, ¢como la han
conseguido? Muy facil. A través de los
distintos canales que se han habilitado

para ello, han enviado una idea o
sugerencia para mejorar cualquier
aspecto de la Administracion Pudblica
vasca.

Las aportaciones recibidas han sido de
todo tipo: tecnolégicas, organizativas, de
personal e, incluso, medioambientales.

A modo de resumen, comentaros que el
Blog del PIP, que ha recibido una media
superior a las 100 visitas diarias,
contiene ya mas de 90 posts o articulos.

El canal de YouTube, por su parte,
alberga ya mas de 60 videos, a través de
los cuales distintas personas del propio
Gobierno nos dan su opinion sobre el
Plan.

de los entornos tecnoldgicos que forman
actualmente parte de la Administracion publica
vasca.

4 )

“El Gobierno Vasco pretende definir
un modelo de gestién corporativo y
estratégico global de las TICs que
mejore su eficacia y eficiencia, asi
como su interoperabilidad con otras
Administraciones Pablicas.”

- y

La gestion actual de las Tecnologias de la
Informacion y de las Comunicaciones (TICs) en
el Gobierno Vasco es el resultado de la evolucion
de muchos afios y de la casuistica particular de
gran parte de las entidades que componen su
compleja organizacion.

Ante esta situacion, y a través de esa mesa, el
Comité Director del PIP ha pretendido analizar
la situacion actual del modelo de gestion de las
TICs y de su impacto en todo el Gobierno, con
una visién global y estratégica, que permita
solventar ineficiencias detectadas, tales como
pueden ser, por ejemplo, las derivadas de:

- Intentar tener informacién consolidada acerca
de la totalidad de sus infraestructuras

A través del “Tablén de Anuncios”, donde
se ha creado una Carpeta dedicada
especificamente al PIP, el personal del
Gobierno ha podido dejar también sus
reflexiones.

Asimismo, se ha habilitado una cuenta de

correo electrénico (pip@euskadi.net)
donde se han recibido '
distintas sugerencias a tener W
en cuenta.

Pues bien, tal y como

comentabamos al principio,
todas aquellas personas
que han participado en las
Mesas de Trabajo o, bien, :E

I
.

e

han utilizado alguno de
esos canales para hacer
llegar sus sugerencias a los
responsables del PIP han
recibido un pequefo
obsequio, como muestra de
agradecimiento. En concreto se trata de
una botella de cristal con el logotipo del
PIP.



http://www.facebook.com/pages/PIP/107716742623337?ref=ts
http://www.linkedin.com/groups?home=&gid=3576460&trk=anet_ug_hm
http://twitter.com/pipejgv
http://www.slideshare.net/pipejgv
http://www.youtube.com/pipejgv
http://blog.pip.euskadi.net
http://www.openideiak.com
mailto:pip@euskadi.net
mailto:pip@euskadi.net
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- Intentar disponer de una definicién mas clara
y concreta de las competencias propias de cada

area.
- Disminuir ineficiencias
detectadas.

algunas de las

- ldentificar y disminuir duplicidades fisicas
(varios Centros de Proceso de Datos o CPDs
principales, otros tantos CPDs de respaldo y
varias redes de comunicaciones
independientes), légicas (diferentes
aplicaciones para cubrir la misma necesidad o
multiplicidad de soluciones que no aprovechan
los beneficios de la reutilizacion de los
componentes de una arquitectura modular) y
de procedimientos operativos (mismos perfiles
profesionales replicados en varios colectivos y
dedicados a llevar a cabo los mismos procesos
y tareas).

En definitiva, se espera que, a través de esta
Mesa de Trabajo y de los trabajos que se deriven,
el Gobierno Vasco pueda disponer de un modelo
de gestion corporativo y estratégico global de las
TICs que mejore su eficacia y eficiencia en todo
el conjunto del Gobierno Vasco y la
intraoperabilidad con la administracién publica
de la propia Comunidad Auténoma del Pais
Vasco (CAPV), asi como su interoperabilidad con
otras Administraciones Publicas. Actuacion que,
al tener que llevarse a cabo en el &mbito de una
administracion  publica, requiere que la

definicion y puesta en marcha de ese nuevo
modelo, corporativo y comudn para todo el
Gobierno, requiera, por una parte, de una buena
gestion del cambioS; y, por otra parte, de un
soporte juridico o normativoclaro que, ademas,
solvente las actuales deficiencias ocasionadas por
la normativa vigente.

Es por ello que se quiere definir un modelo de
competencias y de gestion de los servicios IT, con
el objetivo de determinar responsabilidades y
capacidad de accion identificando claramente lo
que es Corporativo de lo que no lo es. Se

considera que es de vital importancia, asimismo,
definir y fijar el &mbito de decision de los
diferentes actores sobre los proyectos a abordar,
la forma de hacerlo y las tecnologias a aplicar.

4 N

“El «Plan de Innovacién Puablica»
pretende lograr el pleno desarrollo de
la Administracién electrénica vasca.”

\ J

Tal y como comentabamos al comienzo del
articulo, la meta final del Plan es lograr el pleno
desarrollo de la eAdministracion vasca. Eso
traducido a nimeros significa lo siguiente:

Los objetivos que persigue el PIP en el &ambito de
la administracion electronica, por tanto, son:

1. Disponer de una completa oferta de servicios
electronicoss:

* 100% de servicios con interaccién electrénica
completa con los ciudadanos.

* 60% de servicios con tramitacion electrénica
completa.

¢ 10 servicios proactivos.

2.Adaptar los servicios a las necesidades reales
de la ciudadania, las empresas y los propios
empleados publicos y, en concreto, alcanzar:

* Que en el 20% de los expedientes tramitados
por ciudadanos se usen canales electrénicos.

* Que en el 60% de los expedientes tramitados
por empresas se utilicen canales electrénicos.

* Que el 100% de los expedientes internos, se
realicen por canales electrénicos (de aquellos
gue estén disponibles).

El plan, que tiene como vocacién ser un plan en
continua revision, ha identificado una serie de
proyectos de muy distinta indole que se tienen
previsto llevar a cabo durante los proximos afios.
Es por ello que, mediante los distintos canales ya
abiertos, asi como a través de nuestro Boletin
Aurrera!, os iremos informando de todos ellos.
a

DICCIONARIO

5 Gestion del cambio:
conjunto de acciones,
herramientas y técnicas
que se emplean para
asegurar que los
cambios se llevan a cabo
en forma ordenaday
controlada,
minimizando su
impacto en la
organizacion. El
objetivo final es superar
la resistencia al cambio.

(Para mas informacion,
consultar el Boletin
Aurreral! N° 30 de junio
de 2008).

6 Los niveles de los
servicios electronicos:

Nivel 1: Informativo

Nivel 2: Descarga de
formularios

Nivel 3: Transaccion

Nivel 4: Seguimiento de
expedientes ;Como va
lo mio?

Nivel 5: Proactividad

Los servicios proactivos
son los que se ofrecen a
la ciudadania sin
necesidad de ser
requeridos, al derivar de
derechos prefijados a
datos precargados en
servicios electrénicos.
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.

marzo de 2011 | 5
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7Hashtag: es el nombre
que reciben las
Etiquetas o TAGs en
Twitter y sirven para
categorizarlos.

8 Flashmob: significa
“multitud instantanea”,
proviene de unir dos
palabras inglesas, flash
y mob, que significan
“destello” y “masa”
respectivamente. La
gente se retine en un
sitio concreto, realiza
una accion determinada
y después se dispersa.

=
EUSK

6 | marzo de 2011

Guia de usos y estilo de Redes Sociales

Las Redes Sociales son una plataforma que en el ambito del Gobierno Vasco pueden
ayudarnos a mejorar y a innovar, ademas, hoy dia, gracias a las herramientas de
movilidad, pueden llegar facilmente a gran nimero de personas. Es por ello por lo
que se ha creado una Guia para normalizar y regular las actuaciones del Gobierno

Vasco en este campo.

| pasado dia 16 de febrero Ila
Direccion de Informatica vy
Telecomunicaciones organizé, a
través de su Gabinete Tecnoldgico, un
seminario bajo el titulo «La presencia del
Gobierno Vasco en el mundo de las Redes
Sociales”, en el cual, entre otras cosas, se
presentd la nueva Guia de usos y estilo de Redes
Sociales, trabajo realizado por el Departamento
de Presidencia, y mas concretamente su
Direccién de Gobierno Abierto y Comunicacién
en Internet, y que vera la luz proximamente (se
publicara en euskera, castellano e inglés).

En dicho seminario surgieron palabras tales
como Redes Sociales, escucha activa, web 2.0, las
cuales trataremos de explicar en las siguientes
lineas, junto con otras palabras méas técnicas,
como, por ejemplo, hashtag’, para las cuales la
propia guia ha buscado un apartado denominado
vocabulario basico.

ﬁLas Redes Sociales son actividade,\

practicas y comportamientos que
tienen lugar entre comunidades de
usuarios que se juntan a través de
Internet y comparten informacion,
conocimiento y opiniones utilizando

para ellos medios conversacionales.”
(Extractado de la «Guia de Usos y

K Estilo de las Redes Sociales») i

Dicha Guia enmarca y regula la presencia del
Gobierno Vasco en las denominadas Redes
Sociales, esto es, establece pautas comunes para
gue el Gobierno Vasco pueda estar presente en
este mundo virtual de manera coherente y
homogénea. Cabe destacar que a dia de hoy s6lo
existe una guia similar publicada por la
Generalidad de Catalufia.

El tema de las Redes Sociales es un punto
importante dentro del proyecto Irekia. Todos
somos conscientes de que la evolucion en lo que
se refiere a la exposicion de la informacién en

Internet es constante, hoy dia la ciudadania no
s6lo quiere disponer de la informacién de una
forma pasiva, sino que también solicita
participar de una forma activa en los procesos y/
0 ambitos que considera de su interés. Por otra
parte, nosotros, como gobierno, debemos estar
atentos a qué es lo que se dice “ahi afuera” para,
de este modo, estar informados y responder
adecuadamente, esto es lo que se conoce como
“escucha activa”.

¢QUE SON LAS REDES SOCIALES?

Si bien la Guia explica perfectamente este
concepto, si la respuesta tuviese que ser corta,
igual la mejor definicién seria decir que las
Redes Sociales son las personas interactuando
entres si, de hecho, las Redes Sociales han
existido siempre en el mundo real, lo que ocurre
es que se han trasladado al mundo virtual gracias
a la tecnologia.

Dentro de las Redes Sociales las personas
aportan, escuchan, votan, critican, debaten,
crean grupos... en definitiva, como hemos dicho,
es una evolucion natural de lo que ocurre en el
mundo real, pero en lo que se ha denominado
mundo virtual, esto es, es similar al “boca a boca”
del mundo real, con la ventaja de que si un
“mensaje” tiene aceptacion, éste se difunde
rapidamente entre los contactos de las personas
que integran las Redes Sociales. También surgen
nuevas formas de actuacion, como, por ejemplo,
los flashmobs 8, que son reuniones breves de un
gran numero de personas, en muchos casos
desconacidas, para realizar una accion concreta,
generalmente con fines ludicos, de
entretenimiento, o politicos. Es un ejemplo de
cémo, con la Unica utilizaciébn de las Redes
Sociales, se puede movilizar a la gente.

EUSKADI.NET 2.0

Se ha puesto en marcha el proyecto “Euskadi.net
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2.0”, donde se han instalado una serie de
herramientas para que los Departamentos y
Organismos Auténomos del Gobierno Vasco
puedan publicar sus blogs, wikis, foros y
newsletter® (boletines informativos), teniendo
como caracteristica comun su facilidad de uso y
configuracion. Unido a la web 2.0 nace el
concepto de comunidad®®. Todo esto implica
cambiar el modelo de negocio y muchos de
nuestros habitos. Un ejemplo podrian ser los
foros que diferentes ayuntamientos han
habilitado para pulsar y recoger la opinién de la
ciudadania en los temas que les competen y que
tienen impacto en sus administrados.
/ “Con la doble finalidad de ser \
respetuosos con la normativa de
propiedad intelectual y posibilitar la
transferencia de estos contenidos,
optaremos por licenciar los
contenidos usando las denominadas
licencias abiertas o libres”
(Extractado de la «Guia de usos y

K estilo de las Redes Sociales»)

En la web 2.0 la pregunta que nos hacemos es la
siguiente: ¢qué dice la red de nosotros?, en
nuestro caso ¢qué dice de mi organizacion?, ;y
de mi servicio? (escucha selectiva). Tenemos que
saber que cualquiera puede expresar su opinion,
y esta puede ser, por un lado buena, mala o
neutral, y por otro lado puede ser cierta, falsa y/
o interesada. Una vez que sepamos lo que se dice,
y si nos compete, debemos actuar, siempre a
través de una estrategia organizada de
comunicacion y presencia, y es aqui donde toma
importancia la Guia de usos y estilo de Redes
Sociales del Gobierno Vasco.

REDES SOCIALES Y ADMINISTRACIONES

Las Redes Sociales son un canal de comunicacion
que se puede denominar informal. Debemos
estar porque nuestros “clientes”, la ciudadania y
las empresas, estdn presentes en las redes
Sociales, ademés se ha apostado por la
multicanalidad (atencion telefénica, presencial,
canal web...)

Por todo ello se debe escuchar y se debe
participar. La presencia en las Redes Sociales es
barata, ademas da imagen de progreso. Se aporta
transparencia a la gestion administrativa, a la vez
que aumenta la difusién de las convocatorias

publicas y de las decisiones administrativas, esto
es, llega a mas destinatarios que una web clésica,
en definitiva, hoy dia las administraciones deben
dar un salto cualitativo, pasar de informar a
conversar.

Si se puede hablar de desventajas podriamos
decir que la presencia en las Redes Sociales
requiere una cierta dedicacion (escucha activa) y
estar preparado para dar respuestas eficaces.

Los principios que inspiran la presencia del
Gobierno vasco en Redes Sociales, son los
siguientes: Servicio Publico, Transparencia,
Calidad, Corresponsabilidad, Participacion en
iniciativas ciudadanasy Conocimiento abierto.

GUIA DE USOS Y ESTILO DEL GV

Esta Guia enmarca tanto la presencia del propio
Gobierno Vasco en las Redes Sociales como la
del personal perteneciente al mismo. En ella se
describe el procedimiento para abrir cuentas y
perfiles de cualquier Direccién, Servicio o marca
(extendiéndolo a entes con personalidad juridica
propia y empresas publicas en las que participa
mayoritariamente el Gobierno) en estos espacios
de participacion 'y colaboracion. El

procedimiento se puede ver en el diagrama de
flujos de la péagina siguiente (Procedimiento
Corporativo de Tramitacion de Iniciativas de
Redes Sociales). Ademas, establece una serie de
recomendaciones de uso para el personal del
Gobierno Vasco, como, por ejemplo, no utilizar
el correo corporativo (dominio de correo ej-
gv.es) para registrar cuentas personales en
cualquier péagina externa al Gobierno Vasco
(como excepcion, en el caso de la utilizacion de
LINKEDIN, si se usa el correo corporativo se
pertenecera a la red corporativa existente).

TIPOS DE REDES SOCIALES

La Guia establece dos tipologias de Redes

DICCIONARIO

9 Newsletter: es un
boletin informativo, una
publicacion distribuida
de forma regular y
centrada en un tema
principal que es del
interés de los
suscriptores.

10 Comunidad: es la
agrupacion de los
usuarios de una
plataforma que
podriamos denominar
colaborativa, que crea
valor afiadido, opinion,
contenidos, etc.
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DICCIONARIO

11 Plugins: extension,
conector, complemento,
viene de la palabra
inglesa plug-in que
significa enchufado; es
una aplicacién que se
relaciona con otra para
aportarle un valor
concreto, una
funcionalidad.

12 FireUploader: Firefox
Universal loader, es un
complemento que sirve
para que desde el
navegador Firefox se
simplifique la subida de
ficheros a la red. Tiene
un apartado para las
carpetas locales y otro
para las remotas, y
funciona arrastrando
los ficheros, e indica el
nivel de avance de la
operacion.

8 | marzo de 2011

Sociales, las verticales y las horizontales.

* Las Redes verticales son aquellas que se
corresponden con una temdtica o0 un
contenido comun a todos los usuarios; en ellas
el Gobierno Vasco tendra una presencia en la
cual se mantendra un repositorio de material
multimedia (fotos, videos, musica, libros,
presentaciones o0 documentos y marcadores
sociales).

Las Redes horizontales son redes en las que se
comparten todo tipo de contenidos, como son
las redes de contactos (Facebook, Twenti,
Myspace...), redes profesionales (Linkedin,
Xing...) y microblogging (Twitter, Tumblr,
Posterous, Plurk, Picotea...)

REQUISITOS TECNICOS

En lo que respecta a los usuarios y los equipos
corporativos, para poder actuar en el campo de

las Redes Sociales, es requisito obligatorio
solicitar la instalacion del navegador Mozilla
Firefox, junto con algunas extensiones (pluginstt)
del mismo, como, por ejemplo, FireUploader!2
para gestionar Flickr o SlideShare, o el
complemento Delicious, para gestionar el
marcador social Delicious.

Como en cualquier otra peticidon de instalacién,
esta se debera realizar a través de la aplicacion
Peticiones de Servicio (M53), eligiendo en el
campo “Nombre aplicacion/Software” la opcion
FIREFOX C/PLUGINS (LEHENDAKARITZA).

INICIATIVAS

La Guia habla de Iniciativa cuando se refiere a la
posibilidad de que una Direccion, Servicio o
marca del Gobierno Vasco pueda tomar parte
activa en el uso de las Redes Sociales dentro de
su ambito de actuacion y de sus competencias,

Procedimiento Corporativo de Tramitacion
de Iniciativas de Redes Sociales

Departamentos y Direccion de Dlrecuﬂngigi(:;ublemo EJIE
Organismos Atencidn Ciudadana Cumunicacign en (instalaciones)
Auténomos (DAC) Internet

Solicitud de |
iniciativa I . :
Analisis y estudio
| de la iniciativa

Farmularis

recibida
| de solicitud

No

aceptada?

éla iniciativa es

I Servicio
| informatico:

Solicitud
instalacian

Firefox (a
través M53)

Instalacion

Firefox

herramientas
seleccionadas

Configuracién de
> las cuentas

I Recepcion de
las cuentas y |+

asociadas

herramientas
de gestion

|
|
|
|
|
|
|
|
| Alta de las
!
|
|
|
|
|
. |
Fin preceso |
|
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utilizando las herramientas, cuentas y perfiles
establecidos para tal efecto. Dicha Iniciativa
debera ser estudiada y analizada por los servicios
competentes.

USOS LINGUISTICOS

Las Redes Sociales del Gobierno Vasco se
atendran a los criterios de uso de las Lenguas
Oficiales del Gobierno Vasco (Plan de
Normalizacion del uso del Euskera en el
Gobierno Vasco para el IV Periodo de
Planificacion [2008-2012]3), los contenidos se
publicaran en los dos idiomas oficiales,
cuidandose la calidad de ambos.

HERRAMIENTAS
La Guia establece las siguientes herramientas:
FACEBOOK

A dia de hoy es la Red Social lider, con més de
550 millones de perfiles activos. Se pueden crear
perfiles personales, de institucion, empresa,
marca o grupo de personas.

TWITTER

Es una plataforma de micromensajeria o
microblogging que permite enviar mensajes de
texto cortos (hasta 140 caracteres) y conversar
con otros usuarios. El objetivo en nuestro ambito
es fomentar la comunicacion e interaccion con
los usuarios. Cada cuenta de Twitter debe estar
asociada a un correo diferente, no permitiendo
gue una direccion de correo esté asociada a
varias cuentas.

Recibe mensajes coros y actualizados de EJ-GV
Biblicteka,

[-—rry
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TUENTI

Es la Red Social méas grande en Euskadi y con
mas usuarios activos, sobre todo entre los méas
jovenes (la edad media del usuario es de 23
afios). Permite péaginas orientadas a
instituciones, empresas 0 grupos, siempre Yy

cuando exista un perfil personal
administrandolas.

LINKEDIN

Es una plataforma de interaccién entre

profesionales, donde se pueden intercambiar
experiencias para mejorar su praxis laboral. Las
cuentas son personales, y no se necesita ninguna
autorizacion previa para dar de alta una cuenta
(ver dentro de la Guia el apartado
“Recomendaciones de uso para el personal del
Gobiernad”).

YOUTUBE

Plataforma que permite que los usuarios
publiquen, vean y compartan videos propios. Es
adecuado para difundir material audiovisual
informativo o didéactico sobre la actividad de los
Departamentos y Organismos Autonomos del
Gobierno, a la vez que complementa a la
plataforma multimedia corporativa Irekia.

FLICKR

Es un servicio para publicar fotos en Internet,
que sirve como repositorio de imagenes,
complementando al banco iconogréafico Argazki.

Hay una version gratuita (limites de carga
mensual — 100 MB.—y del nimero de albumes a
cargar), si se requiere mas capacidad habra que
contratar la version Pro (Profesional), de cuyo
coste se encargard el organismo solicitante.

SLIDESHARE

Permite publicar en Internet
presentaciones, documentos

de texto, ficheros PDF vy ,? >

videos de muy corta J
duracion. Por norma general STPRp

L slideshare
se utilizarda una cuenta
corporativa.

DELICIOUS

Es un servicio de marcadores sociales en
Internet, esto es, un repositorio donde se
guardan las direcciones (URL"s) de sitios web
interesantes o de documentos de todo tipo
publicados en Internet. Sigue el conocido
modelo de “favoritos” que presentan los
navegadores, pudiéndose clasificar, asi mismo,
permite crear una red de personas con las que
compartir estos marcadores.

Otras explicaciones que aporta la Guia son las
referidas al Geoposicionamiento!4, los Blogs y los
Gestores de Contenidos utilizados para trabajar
adecuadamente con estas herramientas. O

DICCIONARIO

13 Plan de
Normalizacién del Uso
del Euskera en el
Gobierno Vasco (IV
periodo): el objetivo
principal del 1V Periodo
de planificacion consiste
en lograr la igualdad
entre las lenguas en la
Administraciéon General
y Sus organismos
auténomos; es decir,
gue el euskera se
convierta en una lengua
de trabajo “normal”,
mas alla de la mera
garantia de su
presencia.

14 Geoposicionamiento:
es la determinacion en
el espacio de objetos
moviles o en
movimiento. En el caso
de las Redes Sociales, el
geoposicionamiento se
esta extendiendo, sobre
todo en el campo del
marketing: ofrecer
servicios, contenidos y
publicidad en funcion
de donde esté el
usuario.
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ALBOAN:

Pasarela de Pagos de las Administraciones Vascas
@ pago en movilidad

Direccion de Innovacion y Administracion Electrénica

4 a “Pasarela de Pagos” del Gobierno
“El objetivo de la Vasco surgié en 2001 ante la

Ertzaintza. En ese caso, se instald un portatil
convencional con acceso a internet via movil

dispositivos

P4
<
o)
om
|
<
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como una plataforma multientidad cuya
implantacion ha permitido ir incorporando el
pago telematico a través de internet a todas las
Administraciones Vascas: Gobierno Vasco,
municipios de Alava, Bizkaia y Gipuzkoa,
Diputaciones Forales, Universidad del Pais
Vasco, etc. Para conseguir eso, la Pasarela de
Pagos ha ido estableciendo acuerdos con todas
las Entidades Financieras mas representativas
de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco.

Esos acuerdos han permitido que los clientes de
esas entidades puedan abonar cualquier tasa o
precio publico sin recargo alguno y con total
confidencialidad, puesto que toda la transaccion
del pago se realiza en la web de la Entidad
Financiera, evitando, de esta forma, que la
Administracién maneje nameros de cuenta o
tarjetas de crédito y, por tanto, que el ciudadano
complete la operacién de pago en un entorno
que le es familiar: su banca electroénica.

UN NUEVO PASO

En enero de 2008, aprovechando las
oportunidades que ya ofrecian las nuevas
tecnologias mdviles del mercado, se decidio
evolucionar el servicio hacia lo que, actualmente,
se conoce como “internet movil”, “tramitacion
ubicua”o “m-government”. Dicho de otra forma,
el objetivo era posibilitar el pago con dispositivos
mdviles en diferentes situaciones: pago de
sanciones en carretera; tramitaciones en
puertos; stands méviles de venta de libros; etc.

Con la idea de comprobar el correcto
funcionamiento del sistema, se realizaron
diferentes pruebas piloto “en carretera” con la

Pasarela de necesidad que tenia el Gobierno de 3.5G en una furgoneta de la seccion de Trafico de
Pagos era incorporar el pago en los la propia Ertzaintza para que los agentes
posibilitar el procedimientos tramitados, tanto pudiesen acceder a la Pasarela de Pagos y, de esa
pago con presencialmente como teleméaticamente. La forma, pudiesen tramitar el cobro de los
Pasarela de Pagos, desde su inicio, se concibio boletines de denuncia o sanciones en carretera.

Una vez realizadas esas pruebas, y recibido el
visto bueno, surgié lo que hoy se conoce como
“Pasarela de Pago Movil”.

¢COMO FUNCIONA?

La “Pasarela de pago movil” funciona en base a
dispositivos de alta portabilidad (PDAs, teléfonos
moviles, ordenadores ultra-portatiles, etc.), y
permite la tramitacion, incluso, en situaciones de
conectividad limitada o nula (“pago diferido”).

Asi, la Pasarela de Pagos en movilidad amplia el
horizonte de uso de la Pasarela de Pagos
“tradicional”, dando respuesta a nhuevos
escenarios en los que es la Administracion la que
se “desplaza” a prestar el servicio al lugar donde
éste es requerido, frente a hacerlo pasivamente
en sus locales y que sea la ciudadania la que
tenga que “acercarse” a la Administracion.

FijAndonos en los aspectos técnicos de la
solucién adoptada, decir que este nuevo servicio,
el Pago en Movilidad, se basa en la Pasarela de
Pagos de las Administraciones Vascas y que es
una plataforma totalmente abierta basada en el
intercambio de mensajes XML utilizando http(s)
como transporte. En este sentido, se ha
minimizado la transferencia de datos y la
navegacion en el dispositivo.

La Pasarela de Pagos se utiliza desde mdultiples
clientes en diferentes tecnologias: desde
aplicaciones de escritorio en .Net a aplicaciones
web servidor en Java, .Net, PHP, Phyton, etc.

Actualmente el proyecto de la Pasarela de Pagos
en movilidad funciona en cuatro entornos
tecnoldgicos: Windows XP, Windows Mobile,
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Google Android y Blackberry.

Por daltimo, indicar que la interfaz web del
servicio esta disponible tanto en euskera como en
castellano. Asimismo, los justificantes de pago en
papel se pueden configurar para ser impresos en
bilingle o en castellano, o en euskera, o en inglés
o en francés.

OBJETIVOS

Esta nueva solucion pretende ofrecer a la
ciudadania, por un lado, servicios en todos los
canales posibles, y, por otro lado, dar la mejor
atencidn posible.

Los dispositivos moviles actuales permiten:

* Invertir la direccionalidad del acceso al
servicio: Si hasta ahora era habitual que el
ciudadano se tuviese que *“acercar” a las
dependencias de la Administracion para
realizar completar los tramites, con esta nueva
solucién, la Administracién tiene como objetivo
acercarse al ciudadano para ofrecerle el
servicio alli donde lo necesite.

Simplificar el proceso de tramite y reducir los
tiempos. Como ejemplo, se puede sefialar que
si se facilita el pago “in-situ” de una sancién en
carretera se reducen significativamente la
tramitacion del procedimiento sancionador: se
eliminan  notificaciones, contabilizaciones
manuales, vias de apremio, etc.

i ®
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Un aspecto importante a destacar de este
proyecto, es que se trata de un proyecto
concebido y ejecutado integramente con recursos
propios de la Administracion Pablica Vasca, en el
que han intervenido activamente multiples
entidades: Direccién de Innovacién vy
Administracion Electrénica (DIAE), Direccion de
Trafico, Direcciéon de Informatica vy
Telecomunicaciones (DIT), Entidades
Financieras, etc. trabajando en red de una forma

distribuida. Por su parte, la Sociedad
Informéatica del Gobierno Vasco, EJIE, ha sido la
promotora tecnoldgica.

VENTAJAS

En resumen, la principal ventaja que ofrece la
“Pasarela de Pago Movil” es que permite
tramitar cualquier pago “in situ”, es decir,
directamente en el lugar donde se genera la
necesidad del pago.

A la Administracién Publica le permite dar un
mejor servicio a la ciudadania ya que:

* Hace que la tramitacion pueda finalizarse "in-
situ” eliminando tramitaciones posteriores
para el usuario (desplazamientos,
notificaciones, vias de apremio, etc.)

Se evita la introduccion manual de datos, ya
que todo el sistema esta integrado con los
sistemas back-end de la Administracion. De
esta forma, el pago en movilidad es una
“comodity”, una infraestructura utilizable
desde cualquier aplicacion departamental en
dispositivos mdviles para la realizacion de
cualquier tramitacion.

Se consigue una mayor eficiencia en el cobro,
ya que la ciudadania prefiere pagar “/n-situ”
beneficiandose del descuento por pronto pago,
si lo hay, y “olvidarse” del expediente.

El ciudadano, por su parte, se evita el
desplazamiento hasta la ventanilla de la
Administracion.

Una caracteristica importante de este sistema es
el llamado “Pago Diferido”, el cual facilita a los
agentes de la Ertzaintza el uso del servicio en
cualquier situacion, tanto si hay conectividad
con la Pasarela de Pagos como si no la hay (en
este caso, la aplicacion de pago mdvil guardara
temporalmente los detalles de los lotes de pago,
la Entidad Financiera seleccionada y el nimero
de la tarjeta de crédito/débito, y procedera a su
tramitacion cuando se restablezca la
conectividad). De esta forma, por ejemplo, se
evita la "inmovilizacion de vehiculos" que se
producia en muchas ocasiones.

Antes de acabar, comentaros que la solucién
“Pasarela de Pago movil” recibié el premio al
mejor servicio de Administracion Electronica en
el pasado Tecnimap2010 celebrado en Zaragoza,
dentro de la categoria de “Administraciones de
las Comunidades Autonomas”. Q

Idoia Mendia, consejera
del Departamento de
Justicia y Administra-
ciobn Publica, en la
entrega de premios del
Tecnimap 2010
celebrado en Zaragoza.

[+info]:

Informacion sobre la
Pasarela de Pagoy la
Pasarela de Pago movil:
www.testpago.euskadi.net

Video donde ver los
dispositivos de cada una
de las plataformas, asi
como una demostracién
de pago en movilidad:
www.youtube.com
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Metaposta

El pasado 19 de febrero se celebré la presentacién oficial de
un nuevo servicio dirigido a la ciudadania vasca: Metaposta.

Este servicio, que sigue la estela de iniciativas similares
puestas en marcha en varios paises del norte de Europa,

pretende ser un “buzén y caja fuerte en
internet” en el que cualquier persona
pueda almacenar documentos de interés

personal.

Este servicio, que es totalmente gratuito,
permitird guardar y ordenar documentos
importantes en un espacio perenne y
fuertemente protegido: noéminas,
facturas, titulos, certificados, polizas de
seguros, andlisis médicos, garantias técnicas, contratos,
escrituras, licencias... Ademas, se podra acceder y disponer
de todos esos documentos desde un ordenador en cualquier
parte del mundo.

Otras caracteristicas a destacar son, por ejemplo: que se
puede seleccionar y ordenar los documentos como se quiera
dentro de este repositorio. Ademas, se podran compartir
todos los documentos que se deseen con la persona o
personas que se quieray elija.

Metaposta cuenta, asimismo, con valor legal probatorio, ya
que tiene todas las ventajas otorgadas por la Ley de Firma
Electronica Reconocida.

Desde un punto de vista més técnico, subrayar el papel que
tiene en este nuevo servicio EJIE (Sociedad Informaética del
Gobierno Vasco). Ya que es la encargada de albergar y
ofrecer sus infraestructuras técnicas y de seguridad para
soportar el funcionamiento operativo de Metaposta. Asi,
pues, EJIE ofrece a Metaposta los siguientes servicios:

* Canales de acceso al servicio
* Seguridad

* Comunicaciones, Interface de Servicio e Integracion de
Metaposta

* Operacion, gestion y mantenimiento

..-.,.,; Mas informacién en: www.metaposta.com

'i.-l‘f]:l. !
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iiBREVES!!

Como recuperar un teléfono movil
mojado

Si alguna vez vertimos algun liquido en nuestro teléfono
movil, he aqui varios consejos para intentar recuperarlo:

v'Quitar la bateria: es el primer paso que debemos dar,
también conviene sacar la tarjeta SIM, en caso de que no se
pueda recuperar el movil puede que la tarjeta sirva para
recuperar los datos insertandola en otro movil.

v'Secar el teléfono: por ejemplo, con una toalla; es decir,
quitar la mayor cantidad de liquido superficial posible (es
algo obvio).

v Dejar el teléfono secar durante varios dias: la mejor forma
de realizar esta operacion es cubrir completamente el
teléfono de arroz, si, arroz, y dejarlo durante al menos dos
semanas; el arroz es higroscépico, es decir, tiene la
propiedad de atraer el agua, por lo que puede actuar como
desecante; también se puede calentar (siempre quitandole
la bateria, ya que si se calienta con
ella ésta puede verter acido), pero
teniendo la precaucion de no fundir
los componentes, por ejemplo,
utilizar el secador de pelo no es muy
recomendable, lo que si puede ser
aconsejable es dejarlo sobre las
rejillas de cualquier aparato de
ventilacion.

v/Otra opcién (no tan segura como la
anterior) puede ser empapar el
teléfono en alcohol de 95°: el alcohol repele el agua y se
evapora sin dejar rastro.

Si el liquido que hemos vertido sobre él es café o refresco o se
nos cae al mar, entonces suele ser casi irrecuperable, ya que
quedaran residuos de sal y azlcar; en este caso igual un
experto podria limpiarlo con agua destilada o alcohol.

Para desmontar nuestro mévil hay sitios en la red (por
ejemplo  http://www.ifixit.com) donde explican c6mo

desmontar y reparar los equipos.
www.ifixit.com %

GOBIERNO VASCO
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