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DIPUTACION

DE GUADALAJARA

“La propia Ley 11/2007 recomienda
un analisis de la situacion actual para

establecer la foto fija de la que partimos”

ESPUBLICO, junto con IECISA, han
colaborado con la Diputacion de
Guadalajara en la consultoria inicial de
procedimientos. Entrevistamos a
Francisco Zapata, Responsable de
Proyectos Plan Avanza.

El alcance del proyecto denominado e-
Provincia, es implantar un Sistema de
Informacion que sustente la administracion
electronica en la Diputacién y en los
Ayuntamientos de la Provincia conforme a
las herramientas habilitantes de la Ley
11/2007. Consta de cuatro fases:

1.1 Consultoria de procedimientos

- Analisis de la siuacion actual de la
Diputacion y de ayuntamientos tipo
definidos en base a criterios de poblacion,
situacion, sectores econdmicos afectados
, disponibilidad de recursos y grado
tecnologico.

- Redisefio de procedimientos seleccionados
en base al analisis anterior, para la
Diputacién y los Ayuntamientos.

- Analisis del “gap” tecnolégico.

- Establecimiento del Plan de Normalizacion
y seguimiento de procedimientos.( Catalogo
de Procedimientos)

- Adaptacion a LOPD

1.2. Estudio, definicion y contratacion de
las herramientas del S.I.

- Gestor de portales y contenidos

- Gestor de Expedientes

- Gestor documentall

- Plataforma de firma electrénica y registro
telematico
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1.3.- Hardware necesario para implementar
el software anterior.

-CPD
- Tarjetas criptograficas y lectores de tarjetas
- Etc

1.4.- Instalacion e implantacion de los
elementos anteriores

La teoria de Gestion de Proyectos, pero
también el sentido comun, e incluso la propia
Ley 11/2007 recomienda un analisis de la
situacion actual para establecer la foto fija
de la que partimos. Hecho esto, la siguiente
accion es definir el que debemos mejorar,
como debemos mejorarlo, cuandoy con
que recursos. Establecido esto, priorizamos
el trabajo de acuerdo a criterios de realismo
en su ejecucién, personas afectadas,
facilidad de implantacion y disponibilidad de
recursos. Todo lo anterior es lo que nos ha
llevado a iniciar el proyecto con una
consultoria de procedimientos.

Alejandra Pastor-Peris Soriano
Directora Area de Consultoria
Mavil: 607 220 015

Email: apastorperis@espublico.com
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Si te refieres a la consultoria de
procedimientos, los objetivos eran dedinir y
disefar los procedimientos del “core de
negocio” de la Diputacion: contratacion,
subvenciones, planes provinciales.... y
aquellos de facil implantacién y uso por parte
del personal de la organizacién, como son
los que afectan al area de recursos humanos:
solicitud de vacaciones, asuntos propios,
etc.

Por otra parte, en el caso del analisis de los
Ayuntamientos era estudiar la forma de
ofrecer servicios de administracién on-line
atendiendo a la idiosincracia de nuestros
municipios, que son muchos , muy pequefios
y con escasos recursos . Posteriormente,
teniendo en cuenta estas caracteristicas
establecer una serie de procedimientos que
se pudieran ofrecer con los requisitos
miminos tanto humanos como tecnoldgicos,
como por ejemplo la solicitud general de
servicios a través del registro telemético.

Como ya he explicado anteriormente, una
vez disefiado los procedimientos y
adaptados al cumplimiento de la LOPD, la
fase siguiente es implantarlos en un sistema
de gestion de expedientes que este integrado
con la aplicacion de portales, la de firma y
el gestor documental. Iremos paso a paso
y con prudencia, implementado un
procedimiento que funcione y nos sirva de
experiencia para posteriormente continuar
con el resto de los definidos en la consultoria.
Posteriormente ampliaremos el catélogo de
procedimientos en base al conocimiento
que hemos adquirido..

Maria Baeta Pardo

Subdirectora Area de Consultoria
Movil: 661 448 707

Email: mbaeta@espublico.com

publico

PUBLICACION INFORMATIVA DE LOS PROYECTOS DE CONSULTORIA

www.espublico.com/

nimero

Septiembre 09

LSSLSSLLSILS LSS SIS IS SIS SIS LSS LSS IS SIS LSS IS SIS LS SIS S SIS SIS LSS LSS SIS LSS SIS LSS S SIS SIS LS SIS S IS LS SIS S SIS LS SIS SIS SIS LSS LS IS S SIS LSS LS SIS S SIS SIS SIS S SIS S SIS S SIS SIS LSS SIS S SV S SIS S5,

DIPUTACION

& Diputacion de Huesca

lm contrata a esPublico el rediseno
de sus procedimientos

e N\

a Copia  Copia soligtud Presupuesto
dadd resolucion g recurso

do impugnada previo al

- roceso
= P

Revision e
Inicio del

Subsanacion de Deficienda

] M ;ll Informe |——

\ J

L -

Diputacitn Provincial
de Burgos

La Diputacion Provincial de Burgos, dentro
de su proyecto “BURGOS PROVINCIA
DIGITAL” ha iniciado la catalogacion y
normalizacién de procedimientos con el fin
de permitir la adaptacion de los 372
municipios de la provincia (la de mayor
numero de Europa) a la Ley 11/2007 de
Acceso Electrénico.

Através del catalogo de procedimientos se
permitira crear un primer nivel de
normalizacion general de los tramites

La Diputacién Provincial de Huesca, desde
el Area de Nuevas Tecnologias, ha
realizado una apuesta firme por la
Administracién Electrénica, acercando su
administracion a cada uno de los rincones
de la provincia y permitiendo que
tanto los ciudadanos y las empresas, como
las entidades locales de la provincia, pueden
realizar sus tramites con la instituciéon
provincial de laforma mas comoda y sencilla.

Uno de los objetivos destacados de la
Diputacion para los proximos meses, es
conseguir que la mayor parte de sus
procedimientos internos se tramiten
electronicamente con las maximas garantias
legales. Para lograrlo, se han inventariado
los procedimientos de la Diputacién y
seleccionado aquellos de mayor
transcendencia que seran objeto de un

municipales de cada uno de los
Ayuntamientos, y a cada procedimiento se
le asociara una instancia normalizada de
solicitud para su implementacion en las
sedes electrénicas de los Ayuntamientos,
dando de esta forma perfecto cumplimiento
a los dos primeros niveles de servicio
electrénico propuestos en el Plan de Accién
Europeo.

Ademas, el catalogo ha servido de referencia
para identificar los procedimientos
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estudio y redisefio para su implantacion.

ESPUBLICO colaborara en las distintas
fases de este proyecto, que van desde
la definicion de una guia metodolégica que
ordene el proyecto de simplificacién
administrativa, hasta el redisefio de los
procedimientos administrativos y el
establecimiento de cuadros de indicadores
que permitan el seguimiento y medicion del
impacto de los cambios.

Durante toda la ejecucion del proyecto es
critica la transferencia de conocimiento entre
el equipo de consultores de ESPUBLICO y
el personal técnico de la Diputacion,
garantizando la autonomia del cliente a la
finalizacion de proyecto para mantener
vigente el nuevo sistema de gestion y
seguir desarrollandolo.

% Catalogo de Procedimientos y
Normalizacion de Instancias de Solicitud

susceptibles de ser informatizados, asi como
su nivel de prioridad atendiendo a distintos
criterios.

La Diputacién Provincial de Burgos ha
seleccionado a ESPUBLICO como empresa
de referencia para prestar todos los servicios
de asistencia y consultoria juridica que
requiere el proyecto, fijandose el objetivo
de transformar y convertir la Diputacion y
SuUs municipios en unas administraciones
modélicas y agiles.
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i Involucrar al ciudadano
en la mejora continua

L
aljuntament

D'elvissa

El Ayuntamiento de Ibiza, en un notable
esfuerzo por seguir fortaleciendo la relacion
con sus ciudadanos, ha apostado por
involucrarles de lleno en su proyecto de
modernizacién administrativa. Por ello no
es de extrafiar que la consultoria de redisefio
y simplificacion administrativa, haya
comenzado con el disefio de un nuevo
procedimiento de quejas, sugerencias y
gestion de avisos e incidencias en la via
publica, que sea capaz de canalizar las
inquietudes de la ciudadania con una
orientacion hacia la autoevaluacion y la
adopcion de acciones de mejora continua.

Las quejas y reclamaciones constituyen una
valiosa fuente de datos para identificar
aquellos servicios susceptibles de mejora y
para adoptar nuevas estrategias y técnicas
que se acomoden a la realidad y a las
demandas de los ciudadanos, quienes,
indudablemente, constituyen la principal
razon de ser de las Administraciones
Publicas.

En este sentido, el Ayuntamiento de Ibiza
no ha querido descuidar el papel que

desempefian los nuevos medios y canales
de gestion publica local, ya que pueden
facilitar el feedback necesario para atender
satisfactoriamente las necesidades de los
ciudadanos. Un procedimiento de quejas y
sugerencias bien disefiado se revela asi de
gran utilidad, ya que maximiza la capacidad
para comprender y evaluar los niveles de
satisfaccion del ciudadano y facilita adoptar
decisiones que corrijan incidencias y ayuden
al Ayuntamiento en el camino hacia la
excelencia.

Durante el disefio de este procedimiento
también se ha tenido muy en cuenta el modo
en el que la ciudadania percibe el tratamiento
que realiza el Ayuntamiento de este tipo de
iniciativas, con el fin de reforzar una
percepcion de proximidad y atencién
personalizada.

Este procedimiento es el primero de un
ambicioso proyecto, donde ESPUBLICO
colaborara aportando su experiencia en la
fase de consultoria previa e INDENOVA
realizara la implantacién tecnologica de su
plataforma eSigna.
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«.a Un ano de trabajo con la Comision

P

DIPUTACHON PROVINCIAL D CLENCA

ESPUBLICO ha colaborado en la fase
de consultoria inicial del proyecto
“Ayuntamiento Digital”, impulsado por la
Diputacion Provincial de Cuenca, que ha
finalizado con éxito en julio de 2009 tras
un afo de intenso trabajo por parte de la
Comisién de Redisefio de Procedimientos.
El fruto de esta colaboracion ha sido el
redisefio y homogenizacién de
procedimientos de urbanismo, haciendas
locales y de contratacion, entre otros, que
la empresa TECSIDEL ha comenzado a
implantar tecnolégicamente.

Los procedimientos se seleccionaron por
su relevancia e interés para los ciudadanos
y los profesionales de la administracion

local, como se constaté tras realizar
diversas encuestas entre ambos grupos.
En la revision de los procedimientos se
establecié un método de trabajo basado
en jornadas de consultoria con una
Comision de Secretarios de Ayuntamientos
de la Provincia designados por la propia
Diputacién Provincial de Cuenca.

Durante las sesiones de trabajo los
consultores no solo recabaron informacién
de primera mano sobre las condiciones,
medios y personal involucrados en los
distintos procedimientos, sino que
pudieron debatir y analizar
exhaustivamente junto con los Secretarios,
verdaderos expertos en la realidad y
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de Rediseno de Procedimientos

necesidades de sus Ayuntamientos, la
mejora y normalizacién de los mismos.

En los proximos meses, la empresa
TECSIDEL avanzara en la implantacion
de los procedimientos optimizados en las
sesiones de trabajo en su herramienta
informatica e-Sign. Asi, mas de 250
Ayuntamientos de la Provincia de Cuenca
podran gestionar sus expedientes de
forma totalmente digital, beneficiandose
de las garantias de seguridad técnicas y
juridicas que aporta la firma electrénica,
al mismo tiempo que establecen un canal
telematico de gestion publica con sus
ciudadanos mas agil, eficaz y satisfactorio.

Para mas informacion visita

Formato y estructura
de los documentos
Administrativos

Los documentos impresos y electrénicos,
que produce y envia una administracion en
el transcurso de sus procedimientos, en
cuanto constituyen un instrumento
fundamental en la relaciones con los
ciudadanos, representan uno de los canales
mas importantes para reafirmar la identidad
corporativa de una institucion publica.
Aqui entran en juego los “Manuales de Estilo
Administrativo” que tratan de ayudar
unificando unos formatos, normas de estilo
y estructura de contenidos que refuerzan la
identidad corporativa al difundir y unificar
unas buenas practicas que fomentan la
transparencia y claridad de los documentos,
tanto en su configuracién como en su
contenido.

Por otro lado, merece la pena destacar que
su correcta aplicaciéon supone un importante
ahorro desde el punto de vista de la
productividad administrativa, ya que
contribuye a la desaparicion de un elevado
numero de formatos dispersos y los unifica
en unos formatos normalizados y comunes
para toda la organizacién

En la normalizacién de formatos debe
tenerse en consideracion las indicaciones
de las normas UNE aplicables a este tipo
de operaciones administrativas, y
especialmente lo dispuesto por la norma
UNE 1-011-75 que establece una utiles
directrices para los formatos finales.
Ademas sera aconsejable definir estructuras
para cada tipo de documento en funcién del
tipo de declaracion que contienen
(Resoluciones, Notificaciones, Publicaciones,
Actas, Certificados, Informes, etc.), para lo
cual se podra tomar como base las
directrices establecidas en el programa
PROA de ayuda para la elaboracion de
documentos administrativos, adaptandolo
a las necesidades y caracteristicas concretas
del cliente.

A nivel de entregables, los proyectos
desarrollados por esPublico en esta area
de conocimiento culminan con la elaboracion
y aprobacién de un Manual de Estilo
Administrativo, acompafiado de paquete de
plantillas con un modelo de documentos

para cada tipo de documento, siguiendo la
estructura, estilo y formato acordado en el
manual, y de un plan de formacién que
permita su difusion y explicacion a distintos
niveles de la organizacion
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El procedimiento
administrativo
comun

Bajo la denominacidn
“procedimiento administrativo
comun” se agrupan una serie de
figuras, que estan previstas en
el Derecho Administrativo, a las
que se acude para resolver las
«incidencias» que puedan surgir
durante la tramitacion de
cualquier procedimiento
administrativo sin necesidad de
estar previstas en la legislacion
especifica que regula dicha
tramitacion (Ej. Avocacion,
Informacién Publica, Ampliacion
de Plazos, Desistimiento, etc.)

Podemos clasificar estas figuras
en 5 grandes categorias:

* Relacionadas con la
competencia de los
6rganos.

* Relacionadas con la
actividad de las
Administraciones Publicas

* Relacionadas con las
Disposiciones y Actos
Administrativos

* Relacionadas con las
disposiciones generales
sobre los procedimientos
administrativos

* Relacionadas con la
revision de los actos

A la hora de redisenar
procedimientos para su
implantacién en wuna
herramienta informatica
debera tenerse muy presente
la existencia de estas figuras
ya que sera necesario permitir
a los usuarios poder acudir
a ellas, y muchas veces en
cualquier momento del
procedimiento administrativo.
Por ello aconsejamos definir
su tratamiento de forma
general antes de abordar el
redisefio de procedimientos
concretos
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