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1. Contexto

Digitalizar un servicio, a efectos del Manual de Digitalizacién del que forma parte la presente Metodologia de
Digitalizacion de Servicios (MDS), consiste en posibilitar su prestacion por medios telematicos, permitiendo que
todos —o parte de- sus trdmites administrativos se realicen via internet o, en su caso, por teléfono.

Segln se explica en el Manual de Digitalizacién, la incorporacién de los servicios a la oferta de la Administracion
electronica puede ser paulatina. Asi, un servicio puede pasar por varias etapas previas al estado final de tramitacion
100% por medios telematicos.

Primero, se contempla su “presencia” digital, consistente en la posibilidad de ser consultado en la red. Un segundo
paso es ofrecer cierta “interaccion”, permitiendo que el usuario realice operaciones sencillas con la administracion,
como descargarse un formulario, etc. La tercera etapa lleva a la “transaccionalidad” o posibilidad de tramitacion
administrativa por medios telematicos, que inicialmente puede ser parcial y abarcar sélo determinados tramites del
proceso (la notificacion, el pago, etc.), para ir completandose hasta una digitalizacion total del servicio, que debe ir
acompafiada de una “transformacion” organizativa en los métodos y formas de trabajo.

El Plan de digitalizacion de los servicios del Gobierno establece y calendariza la digitalizacion de los servicios de la
Administracion General de la CAE y sus Organismos Auténomos, que deben acometerse de acuerdo con él. Asi, el
Plan marca el alcance de cada proyecto de digitalizacion, que tendra como objetivo situar el servicio en el estado
final de transaccion en la fecha prevista.

La digitalizacion de un servicio, por otra parte, se enmarca en un contexto de mejorar la relacion entre la ciudadania
y la Administracion. Esto supone desarrollar nuevos canales de acceso y prestacion de servicios, pero también
simplificar y facilitar la tramitacién administrativa, hacerla méas transparente y participativa y ofrecer garantias de
respeto a los derechos de la ciudadania, todo ello mediante un uso racional de los recursos plblicos. Esto significa
que un proyecto de digitalizacién no se circunscribe al plano tecnoldgico, sino que tiene otras vertientes, referidas al
proceso, la organizacion o la calidad.

Finalmente, otro aspecto a tener en cuenta en el proceso de digitalizacion de un servicio esta relacionado con los
mltiples agentes implicados dentro y fuera de la Administracidn, agentes cuyas necesidades y expectativas
deberan tenerse en cuenta y que, por tanto, deberdn ser consultados y participar en determinadas fases del
proceso.

2. Objeto

La Metodologia de Digitalizacion de Servicios tiene por objeto servir de guia en las diferentes fases del proceso de
digitalizacion de los servicios, a fin de garantizar que se contemplan todos los aspectos de importancia y que se
acometen de forma ordenada todas las actuaciones necesarias.

Ademas, pretende:

= Proporcionar técnicas, herramientas, conocimiento y buenas practicas de aplicacion en las sucesivas
etapas de la digitalizacion de servicios.
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= Establecer el mapa de los diferentes agentes implicados en la digitalizaciéon de servicios, sus roles
respectivos y las tareas que les corresponde realizar.

= Optimizar recursos, impulsando el uso de soluciones e infraestructuras comunes y evitando duplicidad de
desarrollos e inversiones, sobre todo en tecnologia e informatica.

= Potenciar la interoperabilidad entre Organos y Administraciones, en cuanto a compartir datos e
informacion y asi facilitar la tramitacion administrativa al ciudadano.

El hecho de que esta metodologia se generalice y sea de uso comdn en el &mbito de una Administracion permite
asegurar una homogeneidad y coherencia en los servicios digitales, que redundara en beneficio de la ciudadania, la
cual encontrara respuestas similares para todas sus gestiones, independientemente del Organo administrativo
responsable del servicio.

3. Alcance

La digitalizacion de servicios requiere actuar en cuatro ambitos simultaneamente:

»  Proceso: no se trata de trasladar al mundo telemético el proceso de prestacion del servicio tal como se
viene desarrollando. Es el momento de hacer un andlisis encaminado a la simplificacién y mejora del
proceso, teniendo presentes las posibilidades que ofrecen los diferentes canales y sus respectivas
problematicas, de forma que se optimice la prestacion del servicio en su conjunto.

» Normativa: se debe revisar la base juridica que regula el proceso y prever su tramitacion telematica,
detectando las lagunas que puedan quedar y solventandolas con los desarrollos oportunos.

= Soporte técnico: se tiene que habilitar el soporte tecnoldgico e informatico necesario para posibilitar la
prestacion del servicio por los canales elegidos y con las funcionalidades previstas.

»  Cultura de la organizacion: se debe estudiar la organizacion que debe dar soporte al nuevo servicio
telematico y preparar a las personas que la integran para asumir sus nuevos roles y tareas (gestion del
cambio).

Para ello, la Metodologia define:

»  |os conceptos basicos en la digitalizacion de servicios
= |as fases de que se compone un proceso de digitalizacion de servicios

= el mapa de agentes implicados en la digitalizacion de los servicios y las tareas que dichos agentes deben
realizar.

Como anexos, se proporcionan las herramientas practicas para su aplicacion, en forma de:
= Anexo 1: una guia de conocimiento y buenas précticas, con sugerencias para cada una de los aspectos
implicados en el éxito del proyecto

Este documento nace con vocacidn de enriquecerse a partir de las experiencias de digitalizacion de
servicios que se vayan realizando, incorporando las soluciones, buenas précticas, referencias, etc. que
vayan surgiendo y se consideren de interés comun.
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= Anexo 2: dos cuestionarios para la documentacion del proceso de digitalizacion, uno referido al servicio y
otro para la gestién del cambio.

Hay que hacer referencia, por otra parte, a determinados documentos necesarios para el desarrollo de algunas
fases de la digitalizacion de servicios, como son:

= los procedimientos descriptivos de la operativa a seguir para la incorporacion de los diferentes tramites
digitales, que deberan ser descritos y recogidos en el correspondiente Manual de Organizacion y
Funcionamiento elaborado por la Direccién de Administracién Electrénica y Atencion a la Ciudadania.

= |as guias técnicas para el uso de los componentes y servicios de la infraestructura de la Administracion
electrénica, que publicara EJIE.

4. Conceptos basicos

Hay una serie de conceptos que deben tenerse claros previamente a abordar la digitalizacion de servicios:

= Todo servicio esta soportado por un proceso, que es el conjunto de tareas, cuya realizacion satura los
diferentes trdmites de que consta un procedimiento administrativo.

= Los diferentes servicios pueden hallarse interrelacionados entre si. El interés de identificar estas
relaciones radica en conocer el impacto que las modificaciones realizadas sobre un proceso pueden tener
en otro(s), asi como en la posibilidad de enriquecer los servicios, ofreciendo "paquetes” de servicios
relacionados.

= Los procedimientos administrativos del Gobierno Vasco se encuentran tipificados y agrupados en
familias, caracterizadas por un esquema basico de tramitacion, comin a todos los procedimientos
pertenecientes a una familia. Este esquema, recogido en el Modelo Bésico de Tramitacion (MBT), resulta
de vital importancia para ofrecer una vision homogénea de los expedientes, por lo que todos los
procedimientos deben ajustarse a él.

= En el caso del Gobierno Vasco, la tramitacion administrativa esta regulada por dos instrumentos: el MBT
citado en el punto anterior y el Modelo de Tramitacion Telematica (MTT), que establece el marco de
relaciones telematicas entre la ciudadania y la Administracion. Estas relaciones se ordenan mediante la
normativa reguladora de la Administracion electrénica (estatal y autondémica), recogida en el capitulo 5 de
Manual de Digitalizacion.

=  La utilizacién de los componentes de la infraestructura comin desarrollada por el Gobierno para sustentar
la  Administracion electrénica garantiza el cumplimiento de las normas citadas. Asi, los procesos
desarrollados por la infraestructura (presentacion de solicitudes y documentos, notificacion telematica,
pago electrénico y emision de certificaciones) estan disefiados desde el respeto al marco normativo y a
las reglas fijadas en el MTT, por lo que su utilizacidn evita solucionar problemas ya resueltos de forma
satisfactoria.

5. Fases de un proceso de digitalizacion de servicios

Se describen a continuacion las sucesivas etapas de un proceso de digitalizacion de servicios, que son las
siguientes:
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1. Lahzamierito 2. Digndstica 3. Dizefio 4. Dezarrallo e A. Evaluacidn
[implartacion

5.1 Lanzamiento del proceso de digitalizacion

El punto de partida del proceso de digitalizacién de un servicio hay que buscarlo en el Plan de Digitalizacion de
servicios del Gobierno Vasco.

En dicho Plan se establecera el momento en que debe acometerse la digitalizacién del servicio y las caracteristicas
principales de la misma, en cuanto a su alcance e interrelacion con otros servicios.

La elaboracion del Plan de digitalizacién habrad requerido, ademas, disponer de informacion basica relativa al
servicio, que habra sido recogida y documentada, previamente a la inclusion del servicio en el Catalogo de servicios
del Gobierno Vasco.

Planificacion de la digitalizacion de servicios

Faso 1! Priorizacion de servicios

Servicios: . -
Informaclon - Aplicacion . Relacion priorizada
c::'[::;:;‘ sobre los serviclos & m:auulnnh > de servicios
y dificultad i

Fass 2: Planificacion de Ia digitalizacion

B, -,
Relacién pricrizada Contraste con 2 "‘":;;':r""mi:':“ . Planflicacion de
de servicios los Departamentos A - 1
| Dep 7 dpatamencaes is dightalizacion
J— . F I

En esta fase de lanzamiento, los responsables del servicio deberan dar inicio al proceso de su digitalizacion,
ajustando el alcance y el calendario de dicho proceso respecto a la planificacion efectuada, concretando las
interrelaciones, definiendo el Plan de Trabajo y marcando la estrategia para la gestion del cambio en la
organizacion.

5.1.1 Alcance

Se debe acotar el trabajo y establecer sus limites, definiendo claramente qué se pretende conseguir.
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Para ello, habra que identificar de forma realista:

= Qué procesos estan implicados en la prestacion del servicio.

= Qué colectivos resultan afectados, tanto en cuanto a Organos de la Administracion (prestadores,
implicados y horizontales), como a usuarios directos (ciudadania y empresas), agentes externos
interesados (Colegios profesionales, Notarios, Asesorias, ...), otras Administraciones participantes, etc.,
asi como las necesidades y expectativas de los mismos.

= Cual es el marco territorial y temporal en que nos movemos, con el consiguiente ajuste del calendario del
proceso.

Ver punto 1.1 del Anexo: Guia de conocimiento y buenas practicas.

5.1.2 Interrelaciones

En la elaboracion de Plan de digitalizacion de servicios del Gobierno se habran analizado las relaciones e
interdependencias del servicio a digitalizar con otros que se desarrollan en la Administracion General de la CAE y
sus Organismos Auténomos o en otras Administraciones y, en esa medida, se habra previsto el lanzamiento de
procesos de digitalizacidn simultaneos o secuenciales, con el fin de enriquecer la oferta de cara a la ciudadania.

Esa prevision debe ser confirmada en el momento del lanzamiento del proceso, estableciendo los mecanismos de
coordinacion necesarios.

Ver punto 1.2 del Anexo: Guia de conocimiento y buenas practicas.

5.1.3 Plan de Trabajo

Se deben definir las pautas metodoldgicas del trabajo, estableciendo la necesidad de contratar ayuda externa,
formar grupos de mejora o equipos de trabajo, etc., asi como designar responsables y participantes, dotar de
presupuesto y recursos materiales, fijar los mecanismos para hacer el seguimiento del proceso y controlar su
avance y establecer las condiciones de su finalizacion.

Ver punto 1.3 del Anexo: Guia de conocimiento y buenas practicas.

5.1.4 Gestion del cambio

Debe iniciarse en la fase de lanzamiento, con unas primeras acciones de comunicacion destinadas, tanto a crear
una red de liderazgo para el desarrollo del proceso, como a informar a los implicados sobre la iniciativa que se va a
emprender.

En este sentido, deben identificarse las personas destinatarias de las comunicaciones, los mensajes a transmitir y
los responsables de lanzar dichos mensajes.

Ver punto 1.4 del Anexo: Guia de conocimiento y buenas practicas.

La fase de Lanzamiento del proceso de digitalizacidn se documenta en el apartado 1 del Anexo: Cuestionario de
digitalizacion de servicios.
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5.2 Diagndstico de la situacion inicial

En esta fase, se debe analizar el estado de partida del servicio objeto de digitalizacion en los ambitos de interés:
proceso, normativa, tecnologia y sistemas de informacion y cultura de la organizacion.

Como primer paso, se completaria la informacion relativa al servicio y al proceso que ya estara recogida en al
Catalogo de servicios del Gobierno. La informacion deben facilitarla los expertos de los Organos implicados:
personal directivo, técnico y administrativo de los Organos prestadores, informéaticos del Departamento, etc.

Ver punto 2.1 del Anexo: Guia de conocimiento y buenas practicas.

Se deben identificar y documentar, como minimo:

=  Caracteristicas basicas del servicio: descripcion, familia a la que pertenece del MBT, volumen y tipologia
de transacciones, duracion y temporalidad, destinatarios, prestadores, sistemas de informacion,
normativa de aplicacion e interaccidn con otros servicios.

= Modelo organizativo: tramites y tareas, Organos implicados y roles respectivos, recursos que consume,
intervencion de terceros (otras administraciones, agentes sociales, etc.), dmbito territorial, soportes
documentales (formularios, instrucciones, etc.).

» Sistemas de informacién y aplicaciones implicadas, fuentes de informacion, caracteristicas técnicas,
usuarios, funcionalidades, mantenimiento de datos, necesidades de integracidn, etc.

»  Proceso: entradas y salidas, tipologia de documentos, sistemas de control y compromisos de calidad,
flujograma.

= Oportunidades de mejora, impacto de la tramitacion telematica y aspectos criticos.

=  Cultura de la organizacion y resistencia al cambio, con los principales componentes del mismo, su nivel
de impacto, los colectivos afectados por cada componente y las barreras de dichos colectivos.

La fase de Diagnédstico de la situacion inicial se documenta en el apartado 2 del Anexo: Cuestionario de
digitalizacion de servicios y en el apartado 1 del Anexo: Cuestionario para el calibrado del cambio, en el que se
recoge todo lo relativo a la gestién del cambio.

5.2.1 Productos resultantes

= Undiagnostico del servicio actual

= Uninforme de calibrado del cambio.

5.3 Disefo del servicio telematico

A continuacién, se debe definir el modelo de servicio telemético que se quiere prestar y las funcionalidades que
debe ofrecer. Ello requiere determinar las caracteristicas del servicio telematico, los agentes implicados, los canales
de prestacion y trdmites a ofrecer por cada uno de ellos, los niveles de seguridad requeridos, asi como las politicas
y compromisos de calidad, con sus correspondientes indicadores y sistemas de control y seguimiento.

Ver punto 3 del Anexo: Guia de conocimiento y buenas practicas.

Son tareas propias de esta etapa:
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1. Redisefiar el proceso de prestacion, con la premisa de simplificar al maximo de los procedimientos
administrativos, eliminando todo lo que no sea imprescindible para el cumplimiento de la norma o la
prestacion del servicio. Se realizan para ello, entre otras, las siguientes operaciones:

= Ajuste de los tramites del proceso al MBT y definicion de tareas: flujograma.

= Andlisis de la tipologia de documentos a aportar y emitir y de la posibilidad de sustituirlos
por transmisiones de datos o documentos digitales.

= Disefio de los sistemas de seguimiento del proceso: indicadores y planes de control,
objetivos y estandares de calidad.

2. Elaborar la normativa necesaria para dar cobertura juridica al servicio telematico.

3. Disefiar el modelo organizativo para dar soporte al proceso:

= |dentificacion de los roles de los Organos implicados en la prestacion del servicio
telematico y las funcionalidades necesarias para desempefiarlos.

= Asignacion de las tareas identificadas a las personas que deben ejecutarlas y deteccion de
necesidades de recursos.

=  Elaboracién de procedimientos de trabajo, que aseguren la convivencia de los canales de
prestacion presencial y telematico y la coherencia entre ellos.

= Articulacién de la intervencién de terceros (firma de convenios con otras administraciones,
agentes sociales, etc.).

4, ldentificar y disefiar las funcionalidades de las aplicaciones y definir su integracion en el portal
euskadi.net.

Las funcionalidades que debe tener el servicio telematico contemplaran los elementos necesarios para la
tramitacion telematica, identificando mddulos basicos y auxiliares, servicios de tramitacion, consulta y
soporte, etc., buscando la integracion con la infraestructura para la e-Administracién y con los sistemas
existentes, los estandares de desarrollo, etc. En este sentido, habra que:

= Determinar las posibilidades de uso de componentes de la infraestructura para la e-
Administracion.

= Prever desarrollos nuevos o adaptaciones de los sistemas existentes, contemplando los
estandares del Gobierno.

= Valorar las posibilidades de interoperabilidad entre Administraciones.

Las tareas anteriores de la fase de Disefio del servicio telematico se documentan en el apartado 3 del
Anexo: Cuestionario de digitalizacion de servicios.

5. Establecer las acciones a realizar para minimizar los frenos y potenciar las palancas de cara al cambio en
la forma de trabajo de las personas, asignandoles responsables y calendario. Ello supone:

=  Preparar el Plan de Comunicacién:

e Interno, para difundir los resultados del proyecto y lograr el mayor consenso
posible entre los afectados.

e  Externo, para propiciar el uso del servicios: Campafias cara a los usuarios o
presentaciones a determinados colectivos

= Preparar el Plan de Formacién: Proporcionar formacion para asumir los cambios en
tecnologias, herramientas, etc. que conlleve la digitalizacion.

Esta tarea se documenta en el apartado 2 del Anexo Cuestionario para el calibrado del cambio.
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5.3.1 Productos resultantes

= Un modelo de servicio telematico.

= Unplan de acciones para la gestion del cambio.

5.4 Desarrollo e Implantacién del servicio telematico

En esta etapa se deben ejecutar las actuaciones necesarias para la implantacion del servicio telematico. Esto
supone materializar los disefios realizados, para lo cual se debe:

1. Desarrollar la solucién técnica disefiada e implantarla en las sucesivas fases de desarrollo, pruebas y
produccion.
2. Dotar de los recursos necesarios para el desempefio del proceso:
= Gestionar la disponibilidad del modelo organizativo y de las personas que los conforman.
= Adquirir los medios tecnoldgicos, sistemas informaticos, ..
3. Ejecutar el plan de acciones asociado a la gestion del cambio necesario para el desempefio del nuevo
proceso de servicio, realizar su seguimiento:

=  Propiciar el uso del servicio, previendo cuantas acciones de difusion o divulgacion sean
necesarias, tanto a nivel interno como externo.

= |mpartir la formacion necesaria.

4.  Ofrecer el soporte inicial necesario para la puesta en marcha.
5.4.1 Productos resultantes

= Servicio implantado:
- Aplicaciones implantadas
- Campafias de difusién/sesiones de presentacion internas y externas
- Formacion

5.5 Evaluacion del proceso de digitalizacion y del servicio telematico
Hay dos niveles de evaluacion en el proceso de digitalizacion, que son cronolégicamente secuenciales:

= Evaluar el éxito del proceso propiamente dicho, en cuanto al logro de los objetivos, al cumplimiento del
calendario previsto y a la consecucion de los productos previstos con la calidad deseada.
= En este sentido, se habra ido haciendo un seguimiento del proceso mediante los

mecanismos de control previstos en su fase de lanzamiento, de forma que se hayan ido
corrigiendo las desviaciones.

= Evaluar el éxito del servicio telematico implantado, mediante el control de los indicadores que se hayan
definido para evaluar el cumplimiento de los objetivos fijados relativos al nivel de utilizacion, satisfaccion
de los clientes, satisfaccion de los trabajadores, ...

= Esa segunda evaluacidn se inicia en el momento de implantacion del servicio y debe
prolongarse para servir de fuente de informacion en la mejora continua del servicio.
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La fase de Seguimiento y Evaluacion del proceso de digitalizacion se documenta en el apartado 4 del Anexo:

Cuestionario de digitalizacion de servicios.

5.5.1 Productos resultantes

= Informe de Evaluacion con resultados de indicadores y acciones correctivas/de mejora

5.6 Resumen de las fases

A modo de resumen, se representan a continuacion las fases del proceso de digitalizacion, con sus actividades

principales y los productos a obtener en cada una.

Fase | Fase Il Fase Ill \ .l'au ll\'l“ Fase ¥
Lanzamients >>baw«w >> Disefo 2 w"‘“m Evaluscisn
5 * Redisefio proceso
. Bmﬂﬂ;ﬂ * Nuevo modélo + Implantacitn :
Proceso + Mogeln organiza organizativ fspetpta el 8 + Indicadores geston
« Alcance + Marco juritecn + Calidas + Gatisfaccidn clients
« Intemelaciones + Areas de mejora i Eﬁm%
« Plan de Trabajo
- Metndbiogia
- Recursos
- « Pruebas concepin
Teenologia - Seguimientd| | | pescrpeitin sistemas | | + Andssis Funcional | | « Desamolio e implant. || © B ikiins w ok
. E;Eﬂﬁg&:*p;nln InformaCion ] ded sist. Informatico B T —
Gestion del Oy o | « Cambio inferno « Satistaccitn clisnta
cambio i Lt h B hinkbe fon e « Cambio esternn + Satstaccion inferma
= Modelo de
Preducics + Diagnashico serdicio seracio telematico | | + Servicio cigital Ty
i bt + Callirado cambio « Plande acclanes o [ implantada
L__cambig

6. Mapa de Agentes

En este capitulo se pretende definir el mapa de agentes que intervienen en la digitalizacién de servicio del Gobierno
Vasco y el papel de cada uno de ellos.

Dichos agentes son:

=  El Departamento u Organismo Auténomo responsable del servicio a digitalizar.

Seré el responsable del proceso de digitalizacion y de cada una de sus fases. En ese sentido:
- Realizara el lanzamiento del proceso de digitalizacion, designando un responsable.

- Asignarda recursos para el desarrollo de las sucesivas etapas en las condiciones
predeterminadas.

- Realizar4 el diagnostico del servicio y disefiara el modelo de servicio telematico.

- Liderard y gestionara el cambio organizativo y cultural necesario para la implantacion del nuevo
proceso. Para ello:
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Organizard y ejecutard las acciones divulgativas encaminadas a la difusion del
servicio telematico.

Promoveré las acciones formativas necesarias.

Desarrollara las soluciones técnicas necesarias para dar soporte al nuevo servicio, asegurando
la mayor integracion con la infraestructura para la Administracion electrénica del Gobierno.

Suscribird los convenios y acuerdos necesarios con los colectivos implicados y buscaré su
colaboracion.

Realizara el seguimiento del proceso y del servicio implantado, evaluando el cumplimiento de los
objetivos.

= La Secretaria General de Modernizacién y Administracion electrénica

Impartira formacion en los Modelos de Tramitacion y en la metodologia de digitalizacion de
Servicios.

Actuard como soporte para la aplicacion de los Modelos y Metodologias, asi como en todas las
fases del proceso donde sea requerida su colaboracion.

Definird las condiciones de integracién de los sistemas de informacion desarrollados como
soporte del proceso con la infraestructura para la Administracion electrénica del Gobierno.

Canalizara las necesidades y requerimientos que surjan con respecto a las herramientas y
servicios de la infraestructura para la Administracion electrénica.

Validara la integracion de las aplicaciones de gestion en los portales del Gobierno, de acuerdo
con los procedimientos establecidos en el Manual de Organizacién y Funcionamiento que
ordena la gestion de las webs en el gobierno Vasco.

Elaborara el Manual de Organizacion y Funcionamiento, con los procedimientos descriptivos de
la operativa a seguir para la incorporacion de los diferentes tramites digitales,.

= Direccion de Informatica y Telecomunicaciones

= EJE

Comprobara que los sistemas de informacion desarrollados como soporte del proceso se ajustan
a los estandares definidos.

Colaborara en el andlisis, disefio, desarrollo e implantacion de los sistemas de informacién
desarrollados como soporte del proceso telematico, garantizando su integracién con la
infraestructura para la Administracion electrénica del Gobierno.

Proporcionara las herramientas, componentes y servicios necesarios para verificar dicha
integracion, facilitando ademas el soporte técnico y documental necesario al efecto.

Elaborard las guias técnicas para el uso de los componentes y servicios de la infraestructura de
la Administracion electrénica.

= Direccion de Funcion Publica

Colaborara en el disefio del Modelo organizativo para dar soporte al proceso telematico y
tramitar los procesos administrativos necesarios para su implantacion.

= |nstituto Vasco de Administracion Publica

Organizara y ejecutard las acciones formativas necesarias para dotar a los empleados publicos
de las herramientas y conocimiento necesario para la tramitacién telematica.

A modo de resumen, se describen a continuacién las sucesivas fases del proceso y los agentes que intervienen en

cada una.
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FASE 0. ACCIONES PREVIAS

Qué Quién Cémo Producto
Formacion en materiade | SGMAE Manual de digitalizacion Acciones de formacion en los
digitalizacion de servicios Modelos y en la Metodologia
de digitalizacion de servicios
Desarrollo de DIT/EJIE Servicios y componentes de la
infraestructura para la infragstructura de uso comin
Administracion electronica para la Administracion
electrénica
Plan de digitalizacion de SGMAE Metodologia de priorizacion de | Plan de digitalizacion de
servicios del GV servicios de cara a su servicios del GV
(en digitalizacion
colaboracion Catalogo de servicios del
con los Gobierno
Departamentos)
FASE 1. LANZAMIENTO DEL PROCESO DE DIGITALIZACION
Qué Quién Cémo Producto
Ajuste de alcance y Reuniones Plan de trabajo
calendario
Departamento/
Plan de Trabajo: SGMAE / EJIE
Metodologia y
mecanismos de
seguimiento
Gestion del cambio Departamento | Matriz de emisores y Red de liderazgo

receptores

Plan de Comunicacién

Primeras acciones de
comunicacion
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FASE 2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION INICIAL

Qué Quién Cémo Producto
Diagnastico del Departamento | Contratacion de ayuda Diagndstico del proceso y
Servicio/Proceso y areas externa/Equipos de areas de mejora
de mejora trabajo/grupos de mejora
Andlisis de Normativa Departamento | Cuestionario de digitalizacion
de servicios

Tecnologia y sistemas de | Servicio
informacion informético

Dpto./EJIE
Cultura Organizacion Departamento | Contratacion de ayuda Calibrado del cambio

externa/Equipos de
trabajo/grupos de mejora

Plantilla para calibrado del
cambio

FASE 3. DISENO DEL SERVICIO TELEMATICO

Qué Quién
Redisefio del Proceso Departamento
Disefio del modelo Departamento/
organizativo Direccion de

Funcion Publica

Coémo

Contratacion de ayuda
externa/Equipos de
trabajo/grupos de mejora

Cuestionario de digitalizacion
de servicios

Producto

Flujograma del nuevo proceso
Formularios, instrucciones, ..

Disefio organizativo,
Convenios, Acuerdos, ...

cambio

externa/Equipos de
trabajo/grupos de mejora

Plantilla para calibrado del
cambio

Elaboracion de Servicio juridico Normativa
Normativa del
Departamento
Tecnologia y sistemas de | Servicio Consultorfa informética Andlisis y disefio de
informacion informético funcionalidades
Departamento/ | Métrica 3
SGMAE/
DIT/EJIE
Plan de acciones de Departamento Contratacion de ayuda Plan de cambio

(Planes de Esponsorizacion,
Comunicacion, Formacidn)
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FASE 4. DESARROLLO E IMPLANTACION DEL SERVICIO TELEMATICO

Qué Quién Cémo Producto
Desarrollo e implantacion | Servicio Consultoria informética Aplicacién implantada
de la solucidn técnica informético
disefiada Departamento/ | Métrica 3
SGMAE/
DIT/EJIE
Dotacion de recursos Departamento/ | Procedimientos administrativos | Modificacion RPT, ..
Direccion de correspondientes

Funcién Publica

Recursos materiales

Funcién Publica
[IVAP

Acciones de Departamento Direccion de los Organos Presentaciones
esponsorizacion implicados
Acciones de Departamento Presentaciones, soportes Presentaciones, reuniones, ...
comunicacion interna audiovisuales, ..
Acciones de Departamento Campariias medios Campafias, presentaciones,
comunicacion externa comunicacion, Presentaciones | reuniones, anuncios, ...
a colectivos concretos, folletos

Formacion Departamento/ | Cursos presenciales/on-line Cursos, Manuales de usuario,

Direccion de Instrucciones, Procedimientos

FASE 5. EVALUACION DEL PROCESO DE DIGITALIZACION Y DEL SERVICIO TELEMATICO

Producto

telematico

disefio del servicio telematico:

Indicadores de calidad, de
utilizacion, ..

Planes de control

Cuestionario de digitalizacion
de servicios

Evaluacion del proceso Departamento Mecanismos definidos en la Informe evaluacion:
de digitalizacion fase de alcance: Indicadores,
Comités de seguimiento, Resultados indicadores
Informes de avance, ..
Acciones correctivas
Cuestionario de digitalizacion
de servicios
Evaluacion del servicio Departamento Mecanismos definidos en el Informe evaluacion:

Resultados indicadores

Acciones correctivas
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7. Anexos: Herramientas de la Metodologia de Digitalizacion de
Servicios

= Anexo 1: Guia de conocimiento y buenas practicas para el desarrollo de un proceso de digitalizacion de
Servicios.

= Anexo 2: Plantillas para la documentacion del proceso.

2.1: Cuestionario para la digitalizacion de servicios

2.2: Cuestionario para el calibrado del cambio

© Direccidn de la Oficina para la Modernizacién Administrativa - OMA 16 de 16




	Metodología de Digitalización de
	1. Contexto
	2. Objeto
	3. Alcance
	4. Conceptos básicos
	5. Fases de un proceso de digitalización de servicios
	5.1 Lanzamiento del proceso de digitalización
	5.1.1 Alcance
	5.1.2 Interrelaciones
	5.1.3 Plan de Trabajo
	5.1.4 Gestión del cambio

	5.2 Diagnóstico de la situación inicial
	5.2.1 Productos resultantes

	5.3 Diseño del servicio telemático
	5.3.1 Productos resultantes

	5.4 Desarrollo e Implantación del servicio telemático
	5.4.1 Productos resultantes

	5.5 Evaluación del proceso de digitalización y del servicio telemático
	5.5.1 Productos resultantes

	5.6 Resumen de las fases

	6. Mapa de Agentes
	7. Anexos: Herramientas de la Metodología de Digitalización de


