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Gobierno del Principado de Asturias

El Gobierno del Principado de Asturias actualmente está estructurado en 10 Consejerías, siendo el patrocinador del 

proyecto la Consejería de Administraciones Públicas y Portavoz del Gobierno: 

Presidencia, Justicia e Igualdad; Administraciones Públicas y Portavoz del Gobierno; Economía y Asuntos 

Europeos; Educación y Ciencia; Cultura y Turismo; Bienestar Social; Salud y Servicios Sanitarios; Infraestructuras, Política 

Territorial y Vivienda; Medio Ambiente y Desarrollo Rural; Industria y Empleo.
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GOBIERNO DEL PRINCIPADO DE ASTURIAS
CONSEJER�A DE ADMINISTRACIONES P� BLICAS

Y PORTAVOZ DEL GOBIERNO
NOTA DE PRENSA

(Mi� rcoles, 05.11.2008)
Asunto: Asturias lidera por segundo a� o la disponibilidad de servicios
p� blicos on-line, seg� n el informe de la Fundaci� n Orange. (1 p� ginas)

El Principado es la primera comunidad auton � mica en n � mero de servicios que se pueden gestionar totalment e a trav � s de 
Internet

Asturias lidera por segundo a� o consecutivo la disponibilidad de los servicios p� blicos on-line en todas las CC AA, con resultados 
sobre 26 servicios medidos. Frente a una disponibilidad media nacional de estos servicios p� blicos del 67%, Asturias alcanza el 91 
por ciento, seguida de Madrid (84%) y Andaluc�a (81%), seg� n los datos recogidos en el informe 	 e-Espa� a 2008
 elaborado por la 
Fundaci� n Orange. Este dato supone un incremento de 10 puntos respecto a 2007. 
Aunque la clasificaci� n por servicios muestra que ninguna comunidad alcanza en todos los servicios una disponibilidad on-line del 
100%, Asturias ofrece el m� ximo nivel nacional (91%) en los 16 servicios para los ciudadanos analizados en el informe y tambi� n en 
los diez para empresas (93%). Como ejemplo comparativo del desarrollo de la administraci� n electr� nica en el Principado, 
comunidades como Catalu� a, Galicia, Castilla y Le� n o Andaluc�a apenas se acercan al 80 por ciento de disponibilidad de los 26
servicios analizados.
Con respecto a los servicios que alcanzan Etapa 4 (tramitaci� n totalmente electr� nica del servicio), el informe de Orange vuelve a 
reflejar que Asturias ocupa el primer lugar con 22 servicios, lo que supone que el 85 por ciento de sus servicios est� al 100% online.
De los 10 servicios dirigidos a empresas, nueve est� n en etapa 4, y 13 de los 16 orientados a los ciudadanos.
De los cuatros servicios restantes, que no llegan al 100 por cien de gesti� n on-line, ninguno presenta el nivel m�nimo de desarrollo, 
Cita M� dica y Consulta de Licitaciones no supera la etapa 1, mientras que Ayudas a la Familia por Hijos y B� squeda de Empleo 
Privado se encuentran en fase dos y tres, respectivamente...

Un referente en Administración electrónica
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Con el fin de medir el nivel de madurez de cada uno de los servicios , se ha establecido la siguiente clasificación por 
etapas:

• Etapa 0: Ausencia total de cualquier sitio web accesible públicamente gestionado por el proveedor del servicio, o el 
proveedor de servicio tiene un sitio web, pero éste no ofrece ninguna posibilidad de información relevante, interacción, 
interacción bidireccional o transacción en relación con el servicio analizado. 
• Etapa 1: Información: La información necesaria, que describe el procedimiento para la obtención del servicio público está
disponible on-line. 
• Etapa 2: Interacción Unidireccional: El sitio web ofrece la posibilidad de obtener de forma no electrónica (mediante impresos 
que se “bajen” de la Red) los formularios en papel necesarios para iniciar el procedimiento de obtención del servicio. 
• Etapa 3: Interacción Bidireccional: El sitio web ofrece la posibilidad de la introducción electrónica de datos mediante un 
formulario electrónico para iniciar el procedimiento de obtención del servicio. Esto implica que para llegar a esta etapa, habrá
una identificación o autenticación de la persona (física o jurídica) que solicita los servicios. 
• Etapa 4: Tramitación totalmente electrónica. El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar totalmente el servicio público. No 
se requiere del solicitante ningún otro procedimiento formal mediante “documentos de papel” o presencia física en oficinas 
públicas. 

El Principado de Asturias ha decidido abordar el presente proyecto con el objetivo de eliminar los siguientes problemas : 

· Los indicadores que permiten medir la interrelación entre el ciudadano y la Administración no se encuentran disponibles .
· La falta de información no permite definir acciones que mejoren los procesos de la Administración con el ciudadano
· La información se encuentra almacenada en sistemas con una filosofía transaccio nal orientada a las operaciones del 

negocio y alejándose de una visión analítica.
· La información se encuentra disponible con una periodicidad no adecuada a la demandada por los gestores.

Problemática inicial
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La necesidad a satisfacer, es la de conocer cómo se relaciona el ciudadano con su Administració n, con el fin 
de promover y potenciar la mejora de esta relación en todos los ámbitos mediante la realización de un Sistema 
de Indicadores de e-Government.

� Identificar el conjunto de servicios ofrecidos y el grado de madurez de estos (desde etapa 0 a 4).

� Conocer el número de solicitudes para cada uno de los servicios a disposición de los ciudadanos que 
están siendo realizados  por cada uno de los canales (web, telefónico, presencial, sms).

� Identificar los indicadores que permiten medir la interrelación entre el ciudadano y la Administración

� Definir acciones para la mejora de los procesos de la Administración con el ciudadano y las empresas (el

� Identificar los servicios candidatos a evolucionar a etapa 4 en base a la demanda. 

� Identificar problemas técnicos o problemas de diseño de los servicios que no hacen amigable el uso de 
los mismos.

� Fomentar el uso de canal web descongestionando las ventanillas de la Administraci ón. 

� Identificar el perfil de los ciudadanos que hacen uso de los servicios por los diferentes canales. 

� Identificar el tipo de identificación para acceder que utilizan los ciudadanos (DNI electrónico, certificado 
digital, usuario nominal).

� Evitar Conflictos por la información facilitada de los diferentes departamentos.

� Ofrecer a los gestores de los servicios la información de las solicitudes que tramitan y resuelven 
diariamente.

..

Necesidades 
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• Tiempo medio de resolución de un servicio

• Tiempo medio de primer contacto de la Administración – ciudadano/empresa

• Nº de resoluciones positivas/cerradas

• Paso en el que se encuentra una solicitud

• Nº de solicitudes que se quedan a mitad de tramitación

• Servicios obligatorios a realizar con la Administración

• Público objetivo de los servicios / INE

• Control del fraude

• Envio proactivo de la información (Licencias pesca, caza, tributos...). 
Evolución de servicios a etapa 5. 

..

Indicadores: extracto
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Como administración pública, el Gobierno del Principado ofrece más de 1.000 servicios , distribuidos entre las etapas 0 a 4 (de menor a mayor evolución  

electrónicamente hablando), de los cuales más de la mitad se encuentran en etapa 4, lo que significa que estos  servicios son totalmente teletramitables, no 

requiriendo presencia física para su tramitación por los ciudadanos y/o empresas, pudiéndose realizar completamente por el canal Web.

El resultado

La evolución de la Administración Electrónica es tener servicios orientados al ciudadano más que servicios electrónicos puestos a disposición del ciudadano, 
es decir, los ciudadanos realizarán los trámites con la Administración sin que estos tengan necesariamente que desencadenar el proceso, sino que actuarán 
como meros aprobadores del mismo cuando los trámites sean obligatorios. Por otro lado, la Administración actuará como oferente en aquellos servicios que 
los ciudadanos demanden.
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•Representaci� n geogr� fica de la informaci� n, 

•Generaci� n de alarmas en base a procesos de 

negocio, 

•Representaci� n semaf� rica de la informaci� n, 

•Acceso a informes predefinidos, 

•Informes ticker-bolsa,

•Introducci� n de par� metros,

•Descarga de informes a diferentes formatos,

El resultado

En las siguientes slides se muestran algunas pantallas del Cuadro de Mando a modo de ejemplo 
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Diferentes representaciones gráficas, drill-down en gráficos y tablas, gráficos de burbujas, gráfico comparativo de diferentes métricas, 
tablas dinámicas, selector múltiple, filtro mediante el acceso de un gráfico,. 

El resultado
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El resultado
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Arquitectura tecnológica

Arquitectura implementada
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Top 4 Factores Críticos de Éxito

• Proyecto esponsorizado al máximo nivel. 
• Consenso en una definición realista del alcance inicial , acotado al tiempo disponible  para la 

ejecución del proyecto y en base a la incorporación de los servicios críticos. 

• Involucración realista de los técnicos del Principado en la obtención de la información a partir 
de los sistemas transaccionales, estando estos totalmente distribuidos en más de 14  fuentes de 

información  por todos los departamentos del Principado, lo que ha supuesto una labor de 

coordinación técnica y funcional.  

• Equipo de trabajo conjunto Principado-Oracle con conocimiento en la creación de sistemas 
Business Intelligence y especialización en el uso de la tecnología Oracle.

Factores de éxito
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• Profundizar en indicadores específicos para cada uno de los servicios críticos

• Añadir indicadores de servicio y nivel de servicio TIC en tiempo real

• Visualizar los indicadores en dispositivos móviles  

Evolución del proyecto
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Sector Público

5. Referencias de proyectos análogos al presente
Referencias de clientes usando tecnología Oracle OB I EE – Aplicaciones y herramientas analíticas
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SaludLife SciencesFarma Salud

5. Referencias de proyectos análogos al presente
Referencias de clientes usando tecnología Oracle OB I EE – Aplicaciones y herramientas analíticas
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Telco / Media / Uitlities Life SciencesFarmaBanca / Seguros

5. Referencias de proyectos análogos al presente
Referencias de clientes usando tecnología Oracle OB I EE – Aplicaciones y herramientas analíticas
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Life Sciences OtrosIndustria Life SciencesTransporte y Viajes

5. Referencias de proyectos análogos al presente
Referencias de clientes usando tecnología Oracle OB I EE – Aplicaciones y herramientas analíticas


