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El Principado de Asturias PRINCIPADO DE ASTURIAS

Gobierno del Principado de Asturias

El Gobierno del Principado de Asturias actualmente esta estructurado en 10 Consejerias, siendo el patrocinador del
proyecto la Consejeria de Administraciones Publicas y Portavoz del Gobierno:

Presidencia, Justicia e Igualdad; Administraciones Publicas y Portavoz del Gobierno; Economia y Asuntos
Europeos; Educacion y Ciencia; Cultura y Turismo; Bienestar Social; Salud y Servicios Sanitarios; Infraestructuras, Politica
Territorial y Vivienda; Medio Ambiente y Desarrollo Rural; Industria y Empleo.

Consejeria de Administraciones Publicas

y Portavoz del Gobierno

Direccion General de Direccion General
Modernizacion

de Informética

Responsables Técnicos
de los Sistemas de
Backoffice
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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 atrav 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...
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El Principado de Asturias ha decidido abordar el presente proyecto con el objetivo de eliminar los siguientes problemas

Los indicadores que permiten medir la interrelacion entre el ciudadano y la Administracion no se encuentran disponibles

La falta de informacion no permite definir acciones que mejoren los procesos de la Administracion con el ciudadano

La informacién se encuentra almacenada en sistemas con una filosofia transaccio nal orientada a las operaciones del
negocio y alejandose de una vision analitica.

La informacion se encuentra disponible con una periodicidad no adecuada a la demandada por los gestores.

Con el fin de medir el nivel de madurez de cada uno de los servicios , se ha establecido la siguiente clasificacién por
etapas:

» Etapa 0: Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por el proveedor del servicio, o el
proveedor de servicio tiene un sitio web, pero éste no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante, interaccion,
interaccion bidireccional o transaccion en relacion con el servicio analizado.

» Etapa 1: Informacion: La informacion necesaria, que describe el procedimiento para la obtencion del servicio publico esta
disponible on-line.

* Etapa 2: Interaccién Unidireccional: El sitio web ofrece la posibilidad de obtener de forma no electronica (mediante impresos
gue se “bajen” de la Red) los formularios en papel necesarios para iniciar el procedimiento de obtencién del servicio.

 Etapa 3: Interaccion Bidireccional: El sitio web ofrece la posibilidad de la introduccion electronica de datos mediante un
formulario electrénico para iniciar el procedimiento de obtencién del servicio. Esto implica que para llegar a esta etapa, habra
una identificacion o autenticacion de la persona (fisica o juridica) que solicita los servicios.

» Etapa 4: Tramitacion totalmente electronica. El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar totalmente el servicio publico. No
se requiere del solicitante ningun otro procedimiento formal mediante “documentos de papel” o presencia fisica en oficinas
publicas.
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La necesidad a satisfacer, es la de conocer como se relaciona el ciudadano con su Administracio n, con el fin
de promover y potenciar la mejora de esta relacion en todos los ambitos mediante la realizacion 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 numero de solicitudes para cada uno de los servicios a disposicion de los ciudadanos que
estan siendo realizados por cada uno de los canales (web, telefonico, presencial, sms).

Identificar los indicadores  que permiten medir la interrelacion entre el ciudadano y la Administracion
Definir acciones para la mejora de los procesos de la Administracion 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 disefio de los servicios que no hacen amigable el uso de
los mismos.

Fomentar el uso de canal web descongestionando las ventanillas de la Administraci on.
Identificar el perfil de los ciudadanos que hacen uso de los servicios por los diferentes canales.

Identificar el tipo de identificacibn  para acceder que utilizan los ciudadanos (DNI electrénico, certificado
digital, usuario nominal).

Evitar Conflictos por la informacion facilitada de los diferentes departamentos.

Ofrecer a los gestores de los servicios la informaciéon de las solicitudes que tramitan y resuelven
diariamente.
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» Tiempo medio de resolucion de un servicio

» Tiempo medio de primer contacto de la Administracion — ciudadano/empresa
» N° de resoluciones positivas/cerradas

» Paso en el que se encuentra una solicitud

* N° de solicitudes que se quedan a mitad de tramitacion

 Servicios obligatorios a realizar con la Administracion

 Publico objetivo de los servicios / INE

 Control del fraude

 Envio proactivo de la informacion (Licencias pesca, caza, tributos...).
Evolucion de servicios a etapa 5.
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Como administracién publica, el Gobierno del Principado ofrece mas de 1.000 servicios , distribuidos entre las etapas 0 a 4 (de menor a mayor evolucién
electrénicamente hablando), de los cuales mas de la mitad se encuentran en etapa 4, lo que significa que estos servicios son totalmente teletramitables, no
requiriendo presencia fisica para su tramitacién por los ciudadanos y/o empresas, pudiéndose realizar completamente por el canal Web.
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04 Tramitacian totalnente electrdnica
o1

[l e than 60 Bletween 50% and 80% [ tore than 50%

Etapa Cod Etapa Numer o Servicios Servicios Total

Informacion 1 65 B5% 1011 E
2 257 249% 945

Interaccidn Bidrecrional 3 M4 113% 693
Tramitacian totalmerite slectr nica 4 573 5Ta% 578

Grand Total 100,0% 1011

Interaccion Linidireccional

&] Done: % Local intranst

La evolucion de la Administracion Electrénica es tener servicios orientados al ciudadano mas que servicios electrénicos puestos a disposicion del ciudadano,
es decir, los ciudadanos realizaran los tramites con la Administracion sin que estos tengan necesariamente que desencadenar el proceso, sino que actuaran
como meros aprobadores del mismo cuando los tramites sean obligatorios. Por otro lado, la Administracion actuard como oferente en aquellos servicios que
los ciudadanos demanden.
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Arquitectura implementada
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