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0. Introduccién

0. INTRODUCCION

En este capitulo se presenta el enfoque con el que se orienta la estructuracion del presente

documento, “Proyecto w@ndA: definicion del proyecto”.

El proyecto w@ndA cuenta actualmente con una importante documentacion técnica que precisa de una

nueva estructuracion de cara a facilitar la difusion general del mismo.

Con este propdsito se han establecido tres niveles de estructuracion de la documentacion con visiones

diferentes del proyecto y publico-objetivo distinto, que recogen toda la documentacion disponible:

o Nivel estratégico. Este nivel de la documentacion presenta la vision mas conceptual del
proyecto y se dirige a los ciudadanos en general y a los responsables de la Administracion

Andaluza en particular.

e Nivel tactico. La documentacion recogida en este nivel continua siendo conceptual pero hace
incidencia en una doble vision de la administracion electronica: la de normalizacion y
procedimiento y la de infraestructura tecnoldgica. El publico-objetivo de esta documentacion

son los responsables de la Junta de Andalucia en ambos ambitos organizativos.

o Nivel operativo. Esta nivel de la documentaciéon es eminentemente técnica y permite definir la
solucion planteada en dos etapas: primero en la definicion del modelo de componentes w@ndA
y en segundo lugar los proyectos a realizar. El publico-objetivo de este nivel son los gestores y

realizadores de la solucion.
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Esta estructuracion de la documentacién permite una lectura selectiva y ordenada de los contenidos

del proyecto ofreciendo la posibilidad de relacionar contenidos entre si.

La estructuracion de la documentacién se puede representar forma grafica de la siguiente manera:

OBJETIVO
ESTRATEGICO

Objetivos
Complementarios

INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA

WorkFlow
Nucleo del Conocimiento

HERRAMIENTAS

DE TRAMITACION

ADMINISTRATIVA HERRAMIENTAS
NODO DE DE INTERCAMBIO

INFORMACION DE INFORMACION

PROCEDIMIENTOS

CONCEPTUAL

' Proyectos
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Nivel estratégico

Sociedad del conocimiento

Oportunidades de mejora

INiveles;

o
3 9
> O
:*B
58
0 &

(11}

ADMINISTRACION

WorkFlow
Nacleo del Conocimiento

@!
&« DIGITAL
/ \ ANDALUZA

Publico Objetivo

Este nivel de la documentacion esta dirigido a personas que sin tener conocimientos especiales en
tecnologias de la informacién y comunicaciones estén interesadas en conocer el alcance de las

transformaciones que la nueva sociedad del conocimiento conlleva en la relacién de la administracion y

el ciudadano.
Objetivos

Con los contenidos presentados se persigue definir el nuevo escenario de servicios entre la

administracion y el ciudadano. Este escenario servira de inspiracién al modelo de administracion

electronica w@ndA.

Alcance
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0. Introduccién

En primer lugar se presentan los conceptos de sociedad del conocimiento que con mas importancia
estan afectando a la relacién entre la administracion y el ciudadano. Seguidamente se describe el
objetivo principal y los objetivos complementarios que se plantea la Junta de Andalucia para la
administracion electronica. Finalmente el documento recoge una descripcion del escenario objetivo

hacia el que evolucionara la administracion electronica.

Estos contenidos se recogen en el capitulo 1. Modelo Objetivo de Administracion Electronica para la

Junta de Andalucia, de este documento.

Nivel tactico

Conocimiento

WorkFlow

WorkFlow
Niicieo del Conocimiento

Publico Objetivo

Este nivel de la documentacion esta dirigido a los responsables de la definicion y desarrollo de los

servicios identificados en el nivel estratégico dentro del escenario objetivo.
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En cuanto al publico destino se puede diferenciar dos grupos:

El grupo de personas relacionadas con la mejora de procedimientos de tramitacion administrativa con

el ciudadano.

El grupo de personas responsables de la implementacion de los sistemas de informacion que

componen la infraestructura tecnologica del proyecto w@ndA.

Objetivos

En lo referente a procedimientos, los objetivos perseguidos por esta documentaciéon son: facilitar la
identificacion, racionalizacién y automatizacion de los procedimientos de tramitacion administrativa con
el ciudadano de forma que se satisfagan los objetivos estratégicos definidos anteriormente para la

administracion electronica en la Junta de Andalucia.

En lo concerniente a infraestructura tecnoldgica la documentacion persigue aportar un marco de
trabajo conceptual (framework w@ndA) de los sistemas de informacion implicados en la administracion

electrdnica.

Alcance

En el primero de los apartados se trata acerca de las iniciativas europeas, nacionales y autonémicas en
materia de normalizacion y racionalizacion de procedimientos de tramitacion administrativa y su

relacion con la administracion electronica.

Seguidamente la documentacién recogida en este nivel concreta los requerimientos de infraestructura
tecnoldgica que los objetivos estratégicos imponen a la construccion de los componentes w@ndA que

forman el marco de trabajo (#amework).
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Finalmente se presenta un concepto clave: el workflow como nucleo de conocimiento y vinculo de

union entre los procedimientos y la infraestructura tecnologica.

Estos contenidos se describen en los apartados 2.1 Procedimientos, 2.2 Infraestructura tecnoldgica y

2.3 Workflow: concepto clave para la solucion, del presente documento.

Nivel operativo

Componentes w@ndA

Herramientas

Nodo de informacién
w@ndA

Base de conceptual

HERRAMIENTAS
DE TRAMITACION
ADMINISTRATIVA  HERRAMIENTAS
NODO DE DE INTERCAMBIO

BASE
CONCEPTUAL

Publico Objetivo

Este nivel de la documentacion esta dirigido a los responsables de la definicion y desarrollo de los
servicios identificados en el nivel estratégico. A diferencia del nivel anterior, la completa comprension

de los componentes w@ndA en la documentacién exige un cierto conocimiento técnico.
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Objetivos

El objetivo de este nivel de la documentacion es proporcionar una vision integrada de todos y cada uno

de los componentes w@ndA.

Alcance

En el primero de los apartados contiene la descripcion detallada de cada componente de la base
conceptual sobre la que descansan los demas componentes. El segundo de los apartados presenta un
componente con funciones de almacenamiento de conocimiento (reglas de tramitacion administrativa)
e informacion concreta de tramitacion. Los restantes apartados recogen las herramientas de
tramitacion administrativa, de intercambio de informacion, herramientas de gestion y archivo de
expedientes. Estos contenidos se localizan en los apartados 2.4.1 Base conceptual wanda, 2.4.2 E/
nodo de informacion wanda (NIWA), 2.4.3 Herramientas de tramitacion administrativa, 2.4.4.
Herramientas de intercambio de informacion, 2.4.5. Herramientas de Gestion'y 2.4.6. Archivo de

expedientes de la Junta de Andalucia.

Para finalizar la documentacién del nivel operativo, el capitulo 3. £/ proyecto recoge la planificacion de

los proyectos necesarios para la realizacion de este marco de trabajo.

Nota: los contenidos recogidos en este documento han sido desarrollados con el objetivo de difundir el concepto,
alcance e implantacion del proyecto w@ndA a nivel general. En aras a ello, se ha mantenido un cierto grado de
homogeneidad en el nivel de profundizacion de la definicion de cada componente. No obstante, el documento va
acompariado de otros documentos asociados, con informacion detallada, de forma que aquellos lectores que
deseen profundizar en la informacion disponible puedan hacerlo de forma agil y comoda, sin que ello complique
la lectura basica de este documento.
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1. Modelo objetivo de Administracion electronica para la Junta de Andalucia

1. MODELO OBJETIVO DE ADMINISTRACION
ELECTRONICA PARA LA JUNTA DE
ANDALUCIA

1.1. Antecedentes y oportunidad del proyecto

Las Administraciones Publicas del siglo XXI se enfrentan a un cambio en el esquema de relacién con
los ciudadanos: de un esquema de “Admistracién-Ciudadano” se esta evolucionando a uno de
“Oferente-Demandante de servicios”. Este esquema estd caracterizado por un incremento en la
exigencia de calidad de los servicios prestados y de incorporacion de otros nuevos servicios, en muchas
ocasiones derivados de la irrupcién de las nuevas tecnologias; todo ello sin olvidar la eficacia y

eficiencia en  costes. Este

2,

ADMINISTRACION
PUBLICA

fendmeno, especifico de las

Administraciones Publicas, se ~
enmarca en una evoluciébn mas
AN

INCREMENTO

amplia en la Sociedad que, tras CALIDAD
100
pasar de la era Industrial a la era -
ADMINISTRACION NUEVOS @ v OFE/R\ENTE
i e SERVICIOS
de la informacion, a lo largo del EMPLEADO |

J
siglo XX, se encuentra en plena @

transicion desde dicha era de la

EFICACIA EN
LOS COSTES (IJ

ADMINISTRADO DEMANDANTE

Informacion a la Sociedad del

Conocimiento. CIUDADANOS

En este escenario, las tecnologias

informacion actuan como catalizador del proceso, constituyendo un elemento imprescindible para
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1. Modelo objetivo de Administracion electrénica para la Junta de Andalucia

el funcionamiento de las organizaciones. El progreso y la garantia de supervivencia de las mismas
estan asociados a la correcta incorporacion de los avances que se producen. La tecnologia es el
componente fundamental para el cambio y la innovacién de procesos y servicios. De esta forma las
aportaciones de las tecnologias de informacion y comunicaciones se pueden observar en diferentes

ambitos dentro de las administraciones publicas:

Incremento de la calidad del servicio

La proximidad cada vez mayor de los ciudadanos a las Administraciones Publicas, ante la amplia oferta
de prestaciones que éstas ofrecen, ha hecho evolucionar las relaciones entre la administracion y los

ciudadanos.

Se ha transformado la anterior relacion administracion-ciudadano en una nueva de oferente-
demandante de servicios. Es en este nuevo escenario donde la calidad de servicios empieza a constituir

un valor fundamental.

Ademas, la interrelacion habitual del ciudadano con diferentes administraciones le proporciona la
posibilidad de establecer referentes y comparaciones de calidad de unas administraciones publicas
respecto a otras. En este nuevo escenario se presenta a las administraciones la oportunidad de

“competir” en el camino hacia la excelencia de los servicios ofrecidos.

Las nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones pueden incidir en el incremento de la

calidad del servicio mediante:

e Elaumento de la agilidad de las operaciones.
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1. Modelo objetivo de Administracion electrénica para la Junta de Andalucia

e La disposicion de nuevos canales de distribucion de los servicios.

e Un mayor acercamiento de la informacion al ciudadano, favoreciendo los sistemas de

autoservicio.

e |a disminucion de los tiempos de prestacion de los servicios.

e Un incremento general del valor afiadido proporcionado y en consecuencia de la satisfaccion
del cliente.

Incorporacion de nuevos servicios

El nuevo escenario de relaciones entre la administracion y los ciudadanos obliga a una revision

|u

constante del “catalogo de servicios”, incluyendo nuevos productos que satisfagan los requerimientos y

necesidades existentes.

Para alcanzar este objetivo las nuevas tecnologias de la informacion constituyen un soporte

fundamental, ya que:
e Su incorporacion puede convertir en realidad el concepto de “ventanilla tnica”, en su acepcion
mas ambiciosa.
e Posibilitan el aprovechamiento y reutilizacion de experiencias e inversiones existentes.
e Propician la creacion de servicios que no eran factibles en épocas anteriores.

e Sugieren nuevos marcos para la definicion de los servicios.
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1. Modelo objetivo de Administracion electrénica para la Junta de Andalucia

Incremento de la calidad del trabajo y la satisfaccion del empleado de la administracion

En este cambio de entorno se produce una importante transformaciéon de las funciones del empleado
de las administraciones publicas. La actitud receptora y meramente reactiva tradicional en el servicio
publico debe ir sustituyéndose por posturas activas, alineadas con la condicion de prestacion de

Servicios.

En este sentido, las nuevas tecnologias de la informacién constituyen un elemento catalizador del
cambio a través de:
e |a mecanizacion de los procesos masivos y rutinarios.

e La posibilidad de dedicacion a trabajos con mayor valor afiadido, incrementando la satisfaccion

del empleado.
e La mejora de la comunicacion y del intercambio de informacién a nivel interno y con el exterior.

e Ladisponibilidad de informacién eficaz y accesible en su relacion con los ciudadanos.

La aportacion de soportes para los procesos de gestion.
Eficacia en los costes

Este ha sido el factor que tradicionalmente ha inducido la aplicacion de tecnologias en base a criterios

de productividad y de sustitucion de puestos de trabajo.

Las nuevas tecnologias de la informacién proporcionan la optimizacién de los costes de los servicios asi

como su gestion por medio de:
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1. Modelo objetivo de Administracion electrénica para la Junta de Andalucia

e Elincremento de la productividad de los empleados.
e |a especializacion de los empleados en tareas de mayor contenido de asesoramiento.
e |a disminucion de los costes de los procesos en que se aplican.

e |a disponibilidad de instrumentos y soportes para la gestion de los costes.

Las administraciones publicas, en general, y la Junta de Andalucia, en particular, iniciaron su
mecanizacion en la década de los 80, consolidando sus sistemas en los 90. Tras aproximadamente
veinte afos de existencia se ha alcanzado un grado de madurez suficiente tanto de la organizacion

como de los sistemas.

Es en esta situacion donde se debe introducir un punto de inflexién importante que, partiendo de la
adaptacion al nuevo escenario de relaciones administracion-ciudadanos, sirva para conformar la

Administracion Andaluza del siglo XXI, caracterizada por:

e Nuevas formas de relaciones entre la
administracion y los ciudadanos.

e Adaptacion de las funciones de los empleados,
evolucionando hacia labores de asesoramiento
y de mayor valor afnadido.

Mejora procesos
internos
Acercamiento
al ciudadano
“Administracién
Abierta”

e Incorporacion de nuevos servicios acordes con
las nuevas necesidades y requerimientos.

ADMINISTRACION 8™ — CIUDADANOS e FElevado nivel de calidad de los servicios
prestados.

e Una gestion eficaz de los costes de los

Los tres ejes de actuacion de la Administracion i i
- by . - A SEerviCIosS.
Publica en relacién a las nuevas tecnologias de la informacion

e Y, en Uultima instancia, LA SATISFACCION DEL
CIUDADANO

£l concepito de Administracion Electronica
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1. Modelo objetivo de Administracion electrénica para la Junta de Andalucia

El desarrollo de iniciativas para la consecucion de los objetivos previamente identificados se engloba
bajo el epigrafe de e-Government o Administracion Electrénica, ambito de actuacion preferente en las
actuaciones que las administraciones publicas abordan para la consecucion de la Sociedad del

Conocimiento.

El Gartner's Group define la Administracion electronica o e-Government como:

La innovacion continua de los servicios publicos, la participacion de los ciudadanos y la forma de
gobernar mediante la transformacion de las relaciones externas e internas a través de la tecnologia,

internet y los nuevos medios de comunicacion.

El grado de evolucion del nivel de implantacién de la Administracién electrénica en las administraciones

se puede medir a través del modelo de cuatro fases del Gartner ‘s Group:
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1. Modelo objetivo de Administracion electronica para la Junta de Andalucia

l:l Estrategia / Politica Transformacién
Transaccional

l:l Personal
- + Confidencialidad / * Funding Stream

Proceso Privacidad Allocations
- Tecnologia « Autenticacion « Agencias de idertificacion

Interaccional e « Big Browser
« electrénica

Coste / z -
Complejidad > BsEsta Estructuras de trabajo

« Base de Datos « Autoservicio Traslado /

« Respuesta Publica / « Cambios en perfiles Telecomunicacién

+ Correo Electrénico o EEE R D Organizacion

« Gestion de Multiples programas
contenidos « Plantilla orientada al técnicos

« Incremento personal nedocio Descuentos privados
de soporte 8 Desencadenar

A

Presencial

« Aprobacion
Publica
)  Servicios Integrados
* Gestion del « Gestion de las )
Conocimiento Relaciones « Cambios Cadena de Valor

« Existe « e-Mail avanzado « Interfaces on-line + Nuevos Procesos / Servicios

« Gestion de * Multicanal « Cambios en las relaciones
* Procesos en contenidos (G2G, G2B, G2C, G2E)
cadena

« Links a sistemas
« Metadatos transaccionales

« Seguridad

« Motor de busqueda + Acceso a * Nuevas Aplicaciones
lomacion * Nuevas Estructuras de

« Infraestructura de datos
24x7

* Pagina Web
« Correo electrénico

« Sourcing

Tiempo

e Primera fase: PRESENCIAL. Se trata de la fase inicial, limitada a la creacion de sitios web de

contenido exclusivamente informativo.

e Segunda fase: INTERACCIONAL. Empiezan a aparecer los primeros servicios, aunque de caracter
basico y muy limitados, como pueden ser sistemas de correo electronico que atienden

consultas o similares. En paralelo empiezan a surgir aplicaciones en Intranet.

o Tercera fase: TRANSACCIONAL. Empiezan a aparecer las aplicaciones de autoservicio. Es la fase

en la que se encuentran la mayoria de las organizaciones.

e (Cuarta fase: TRANSFORMACION. Esta etapa esta prevista para el periodo 2004-2008 e incluye una
radical transformacién del negocio, de los servicios podria decirse en el caso que nos ocupa.

Incluye conceptos como el CRM, la personalizacion, el acceso “wireless”, etc.
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1. Modelo objetivo de Administracion electrénica para la Junta de Andalucia

El objetivo final de la Administracion electronica se podria describir como: “7odos los ciudadanos, sin

ninguna excepcion, acceden telematicamente de forma habitual y natural a los servicios publicos”.

La iniciativa de las Administraciones Publicas en la implantacion de la Administracion Electronica

El proceso de evolucion hasta la plena Administracion Electronica solo se desarrollara con la suficiente
energia si se logra una mas rapida introduccion en el uso a nivel social de los medios tecnolégicos y un
incremento en la oferta de servicios en el area telematica. Las administraciones publicas tienen un
papel fundamental para propiciar el avance en este escenario de sus ambitos de gobierno,

responsabilidad que se configura principalmente en dos ejes:
e Propiciar una incorporacion a un ritmo adecuado en el entorno de la nueva era.
e FEvitar que se establezcan nuevas diferencias sociales en la Sociedad del Conocimiento,
minimizando la existencia de la “brecha digital”.

Mas especificamente, dentro de los procesos de las tecnologias de la informacion:

e Internamente mediante redisefio de procesos para su actualizacion al mundo digital.

e Integracion de los procesos externos tanto de comunicacion, obtencién de informacion
(formularios...) como tramites on-line, off-line, de los diferentes procesos administrativos y de

gestion.

e Amplia difusion de los planes de digitalizacion y programas lanzados por la administracion.

Para ello, las administraciones publicas, en sus distintos ambitos de responsabilidad, han desarrollado

una serie de planes de actuacion estratégicos que impulsan acciones y proyectos tendentes a
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promocionar la utilizacion de medios digitales en los ambitos en los que el sector publico incide

directamente.

De forma resumida, en el ambito europeo, estatal y autonémico se han desarrollado, principalmente,

los siguientes programas.
Ambito europeo: Proyecto e-Europe

La iniciativa e-Europe surge en el afo 1999 como respuesta al diferencial que presenta Europa
respecto a Estados Unidos, en la aplicacion cotidiana de las tecnologias de la informacion y
comunicaciones en el ambito econdmico y social. Esta iniciativa pretende resolver problemas
estructurales europeos en esta area como son: acceso caro y reducido a internet, baja formacién
digital, falta de accion emprendedora en la economia digital y un sector publico poco activo. Por tanto
propone acelerar 1os cambios positivos de la Unién Europea y garantizar que la transformacion hacia la

Sociedad de la Informacion adopte forma de cohesion y no de divisién social.
Para 2005, Europa debera contar con:

® UNnos servicios publicos en linea modernos
e una administracion electronica

e unos servicios electronicos de aprendizaje
e UNoS servicios electronicos de salud

e un entorno dinamico de negocios electronicos
y, para hacer posible todo ello,

e un acceso de banda ancha ampliamente disponible y a precios competitivos

w@ndA — WORKFLOW EN LA ADMINISTRACION ANDALUZA

JUNTA DE ANDALUCIA Péagina 16



]
@Jﬁ}’

1. Modelo objetivo de Administracion electrénica para la Junta de Andalucia

e una infraestructura de informacion segura
El plan de accion se estructura en torno a cuatro lineas interrelacionadas:

En primer lugar, medidas politicas de revision y adaptacion de la legislacion nacional y europea
encaminadas a reforzar la competencia y la interoperabilidad, aumentar el grado de sensibilizacion y
hacer gala de iniciativa politica. En concreto, dentro del ambito de la Administracion Electrénica, se
marca como objetivo basico establecer servicios publicos interactivos, accesibles a todos y ofrecidos a

través de multiples plataformas.

En segundo lugar, la aplicacion de estas medidas politicas se vera respaldada por el desarrollo, el
analisis y la difusion de buenas practicas. Se pondran en marcha proyectos que aceleren la

implantacién de aplicaciones e infraestructuras de vanguardia.

En tercer lugar, la evaluacion comparativa de los progresos conseguidos en el logro de los objetivos y
de las politicas al servicio de dichos objetivos permitira efectuar un seguimiento de las medidas

politicas y reorientarlas, si procede.

Por ultimo, la coordinacion global de las politicas existentes generara sinergias entre las acciones
propuestas. A través de un grupo de direccion, se tendra una vision de conjunto de la evolucion de las
politicas y se garantizara un adecuado intercambio de informacién entre los responsables nacionales y

europeos Yy el sector privado.
Ambito estatal: Proyecto INFO XXI, evolucionado recientemente al Esparia.es

Promovido por el Ministerio de Industria y Energia del Gobierno espafol, el proyecto INFO XXI tuvo
como objetivo el desarrollo de la Sociedad de la Informacién en Espafia. Un programa para incorporar

las, tecnologias de la informaciéon y las comunicaciones a todos los ambitos econdmicos y sociales.
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Algunos de los ejes prioritarios de actuacion fueron la educacion y la formacion generalizada, la
creacion de nuevas fuentes de empleo, favorecer la cohesién social del pais y mejorar la calidad de

vida.

Espafia.es nace siguiendo las directrices de la Comisidén Soto y consiste en un conjunto de acciones y
proyectos destinados a impulsar el desarrollo de la Sociedad de la Informacion en Espanfia. El programa

se centra en tres grandes lineas de actuacion:

i. Reforzar la oferta de contenidos y servicios que favorezcan la demanda de Internet.

ii. Mejorar la accesibilidad en sentido amplio, ofreciendo puntos de acceso publico y haciendo

un esfuerzo en formacion y comunicacion de las ventajas de la Sociedad de la Informacion.
iii. “Conectar” a la pequefa y mediana empresa, aumentando su relacién de negocio a través de

Internet con el fin de que pueda acceder a servicios de la Sociedad de la Informacion.

Estas tres grandes lineas se agrupan en seis areas de actuacion que forman el programa Espafia.es:

administracion.es, educacion.es, pyme.es, navega.es, contenidos.es y comunicacion.es. Las tres

primeras tienen caracter vertical, ya que atacan a segmentos concretos; por otra parte, las tres ultimas

son de caracter horizontal, ya que se dirigen a toda la poblacion en general.

Ambito autondémico: Plan i@landalus, PLADOCS, Decreto 183/2003 de Administracion Electronica
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1. Modelo objetivo de Administracion electronica para la Junta de Andalucia

En el ambito de la Junta de Andalucia el

Atencion al avance hacia la  administracion

Ciudadano

electrénica ha tenido su reflejo en la

/ i i6 /Revisic’m . . .
A ":‘jg"l‘;zcﬂ‘ 7 delaRPT accion de gobierno mediante dos
: Plan de en la / en la
| Calidad Admén. | Admoén. instrumentos claves:
@3

General
Va General :
e ¢l Plan de Iniciativas Estratégicas

structuracié
y Organizacio
de la Admén
Publica
v

para el Desarrollo de la Sociedad

A de la Informacién en Andalucia
.\m.lm‘:nnmn

(i@landalus)

e y el Plan Director de Organizacion
para la Calidad de los Servicios

(PLADOCS).

Ambos responden a la misma filosofia y pretenden servir de motores para la mas rapida introduccion
del tejido social y econdémico andaluz, por una parte, y de la Administracion de la Comunidad

Auténoma, por otra, en la Sociedad de la Informacién y el Conocimiento.

Estas iniciativas tienen como precedentes el Plan de Accion e-Europe 2002, aprobado por el Consejo
Europeo en Feira, y en el mas cercano en el tiempo Plan de Accion e-Europe 2005 adoptado por el
Consejo Europeo celebrado en Sevilla en junio de 2002. El esquema seguido para implementar los
servicios publicos electronicos en la Administracion de la Junta de Andalucia ha sido el recogido en

estos planes de la Unién Europea.

ha tomado como referencia los cuatro niveles posibles citados en dicho Plan.
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1. Modelo objetivo de Administracion electrénica para la Junta de Andalucia

La situacion actual de los servicios publicos electronicos en la Administracion de la Junta de Andalucia,
donde el primer nivel se ha alcanzado ya de forma generalizada, ha motivado que los esfuerzos se
centren basicamente en los procesos incluidos dentro de los niveles segundo y tercero, si bien se
contempla la posibilidad de alcanzar el nivel cuarto una vez se incorpore a los procedimientos en red

una facilidad que permita el pago electrénico.

Plan Director de organizacion para la calidad de los servicios (PLADOCS)

Para cumplir este mandato del Consejo de Gobierno, se elabord un texto inicial que se sometié a la
consulta de las distintas Consejerias. Este Plan Director, tras las distintas aportaciones recibidas y con
una vigencia de 2002-2005, se configura en torno a cinco estrategias de caracter preferente, de las

que a continuacion se esbozan sus lineas maestras:

Plan Director de
Organizacion para la

Calidad de los Servicios

ESTRATEGIAS

ESTRUCTURACION REVISION DE
Y ORGANIZACION LARP.T.EN LA
DE LA ADMON. ADMON.
PUBLICA GENERAL

j AN I e N e AN S Y B

_di_ R —:Ij—

APLICACION DE
LAST.I.EN LA

PLAN DE

ATENCION AL

CIUDADANO CALIDAD

ADMON. GENRAL
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ESTRATEGIA DE ATENCION AL CIUDADANO.

Es la prioritaria, como no podia ser de otra forma dada la filosofia del Plan, convirtiéndose a la vez en
medio y objetivo. Con los distintos programas que se incardinan en este area se pretende avanzar en la
idea de participacion, asegurando un tratamiento equitativo a toda persona que demande un servicio
de los que se prestan por nuestra Comunidad Autdnoma, en garantia de los derechos del ciudadano.
Para lograr esta meta se proyectan cuatro programas donde se combinan tanto la necesidad de
racionalizar los procedimientos existentes como la de aprovechar las posibilidades que la técnica y la

legislacion vigente nos ofrecen. Son los siguientes:

A. Programa de normalizacion, racionalizacion y simplificacion de procedimientos administrativos.
B. Programa de informacién al ciudadano.
C. Programa de apoyo a la ventanilla Unica empresarial.

i. ESTRATEGIA DE APLICACION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EN LA
ADMINISTRACION GENERAL.

Un plan como el presente careceria de credibilidad si no contemplara como uno de sus aspectos mas
relevantes el de la introduccién de las nuevas tecnologias de la informacion en la Administracion
General de la Junta de Andalucia. El cambio cultural que ello exige nos ha llevado a establecer distintos
programas que, por una parte, faciliten directamente los procedimientos que afectan a los ciudadanos
y, por otra, que sirvan a una mejor utilizacion de los recursos humanos y materiales de la Junta de
Andalucia que redunde en una mejora de la calidad de los servicios al disponer de mayores y mas

cualificados efectivos para realizar esta tarea.
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Se trata de abordar en nuestro ambito lo que entre nosotros se ha dado en llamar la Administracién

electronica. Para lograr este objetivo se han establecido siete programas:

A Programa de infraestructura de clave publica en la Junta de Andalucia.

B. Programa de creacion del centro de respaldo y hospedaje.

C. Programa de continuacién del Sistema de Informacion de Recursos Humanos (SIRhUS)
D. Programa de sistema integrado de gestion de expedientes.

E. Programa de registro unificado de Entrada/Salida de la Junta de Andalucia.

F. Programa de proteccion de datos de caracter personal en la Junta de Andalucia.

G. Programa de la Web del Empleado Publico.

Otro objetivo del Plan, en su afan modernizador, es hacer participes a los empleados publicos de los
avances que se pretenden introducir con las nuevas tecnologias de tal forma que se impliquen en su
implantacién y colaboren al éxito del gobierno electronico. A tal fin la web del empleado utilizara el
sistema de informacion de recursos humanos y la red corporativa de la Junta de Andalucia,
permitiendo a todos los empleados realizar cuantos tramites administrativos necesiten desde su
puesto de trabajo y con solo poseer un ordenador conectado a la Red Corporativa de la Junta de

Andalucia.
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1. Modelo objetivo de Administracion electrénica para la Junta de Andalucia

i, ESTRATEGIA DE ESTRUCTURACION Y ORGANIZACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA.

El enorme crecimiento en el cuadro de servicios que se prestan desde la Administracién de la Junta de
Andalucia habia motivado un aumento de la planta y la organizacién administrativa no siempre
acompasado con las necesidades reales de cada momento. Ademas, los distintos movimientos internos
de competencias — especialmente desconcentracion de funciones y servicios- han provocado ciertos
desequilibrios en algunas estructuras que requieren un tratamiento especifico para ganar en economia

y eficacia. Para materializar esta parte del Plan se proponen dos programas.

A Programa de reorganizacion de la Administracion Publica.

B. Programa de actuacion normativa.

V. ESTRATEGIA DE REVISION DE LA RELACION DE PUESTOS DE TRABAJO EN LA
ADMINISTRACION GENERAL.

En cuanto instrumento angular de la politica de recursos humanos de cualquier administracion, la
Relacién de Puestos de Trabajo resulta un elemento clave para adecuar las necesidades de efectivos a
las demandas que la prestacion de los distintos servicios publicos representan. De aqui la importancia
de revisarla cuando se aborda un Plan de esta naturaleza y donde se quiere dar a los empleados

publicos un papel de primer orden.

Esta parte del Plan se ha dividido en tres programas:

A. Programa de definicién y estructuracion de puestos de trabajo.

B. Programa de valoracion de puestos de trabajo.
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C. Programa de actuacion para la implantacion de la evaluacion del rendimiento.

V. ESTRATEGIA DEL PLAN DE CALIDAD.

Obviamente, el objetivo final del Plan Director no es otro que alcanzar el mayor grado de excelencia en
los servicios que presta la administracion de la Junta de Andalucia. Para lograr este reto se proponen

cinco programas:

A Programa de creacion de estructuras para la calidad.
B. Programa de divulgacion.

C. Programa de formacion.

D. Programa de creacion de los Premios de Calidad.

E. Programa de creacion de cartas de servicio.

1.2. Objetivos estratégicos

Los retos de la Administracion electronica planteados en la Junta de Andalucia pasan en la actualidad
por reducir las distancias con los ciudadanos, impulsar la difusion de los servicios existente y concebir

la tecnologia como instrumento de transformacion de la gestion publica.

Estos retos exigen una adaptacion de los sistemas de informacion que soportan los procesos realizados

por la Junta de Andalucia.
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Los objetivos generales en los que debe basarse la definicién de dichos sistemas de informacion son,

basicamente:
ACCESIBILIDAD: Administracion transparente y abierta al ciudadano,
y He == = aumentando el numero de servicios ofrecidos a los mismos, mejorando

r@ “ la calidad de los mismos y reforzando el papel de terceros
\,\ F@‘ﬂ colaboradores en los procesos de gestion; es decir, establecer nuevas
‘ vias que faciliten el acceso del ciudadano a la Administracion y a su
catalogo de servicios. Ademas, esta apertura debe hacer transparente

al ciudadano la estructura competencial de la Administracion,

convergiendo al concepto de Ventanilla Unica.

CONOCIMIENTO: consolidacion de la informacion de forma 6ptima,
para que pueda ser explotada y publicada a todos los niveles. La
informacion asi generada debe permitir el conocimiento de la realidad

del entorno de un ciudadano, obtener informacién para la mejora de la

gestion, analisis, simulacion, etc., y, en definitiva, estructurar los datos
y convertirlos en informacién, desarrollando asi un modelo de

conocimiento de la realidad de la Comunidad Andaluza.

EFICACIA: optimizacion de la actividad operativa de las
administraciones, facilitando la agilidad y flexibilidad de la gestion y la
racionalizacion de esfuerzos y recursos. El sistema resultante debe

estar basado en un modelo Unico e integrado, en linea con las nuevas

tendencias tecnoldgicas.
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Estos tres objetivos generales han de apoyarse en un factor clave de éxito: la adaptacion y orientacién

de las estructuras e inversiones en infraestructura tecnolégica.

A partir de la visién previamente descrita, al definir el/los sistema/s de informacion que soporte/n

dichos objetivos generales consideramos las siguientes lineas de accion:

ACCESIBILIDAD- lineas de accion

e Desarrollar nuevos canales de interrelacion orientados al ciudadano que permitan su acceso a
aplicaciones de servicio: teletramitacion, centros de atencién telefonica, puntos de atencién al

ciudadano, etc.
e Proporcionar acceso externo e interno a los servicios desde una plataforma Unica.
e Reforzar y facilitar el papel de los ciudadanos en el proceso.
e Potenciar el intercambio de colaboracion inter-administrativa.
e Mejorar la calidad de los servicios ofrecidos y la imagen de la Administracion Andaluza; en

definitiva, integrar al ciudadano en la Administracion.

Desde el punto de vista de los sistemas de informacion la accesibilidad hace referencia al acceso
interno a aplicaciones y a datos, y fundamentalmente, al acceso externo, en su doble vertiente de
consulta y teletramitacion; ambos bajo la cobertura de los aspectos relativos a la seguridad, tanto

desde un punto de vista técnico como normativo.
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CONOCIMIENTO - lineas de accion

e Convertir el ingente volumen de datos disponible en informacién util para el analisis:
0 Transformar, depurar, organizar, integrar, explotar...
0 Disponer de automatismos capaces de efectuar eficazmente estos procesos.

e Incorporar distintas visiones de la informacién para dar servicio a las diversas necesidades de

explotacion:
0 Visién del ciudadano: “;como va lo mio?”.
0 Informacién al usuario interno a nivel operativo y de gestion.

0 Planificacién de politicas y estrategias (informacion a la Direccion, técnica y

politica).
e Desarrollar modelos de comportamiento, analisis y simulacion.
En definitiva, disefiar y alimentar un repositorio de informacién corporativo dotandolo de herramientas

para explotar los datos en dos vertientes basicas: informacion al ciudadano o empresas e Informacion a

los gestores publicos.

EFICACIA - lineas de accion

e Definir un sistema que comprenda:

0 Todos los procesos, actividades, tareas y flujos de informacion de la

Administracion.
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0 Integridad de la informacion, introduccion del “dato tnico”.
0 Normalizacion de procedimientos, documentos, formularios, etc.
0 Soporte tecnolégico avanzado: digitalizacion de imagenes, internet, seguridad...
0 Visién historica.
e Universalidad, flexibilidad, eficacia y eficiencia como elementos cualitativos del sistema,

orientados hacia un ciclo de mejora continua.

Un enfoque pragmatico de estos objetivos, teniendo en cuenta los agentes a los que van dirigidos los
servicios (ciudadanos, empresas, ... terceros en general, por un lado, y Administracién por otro)

permite resumirlos en dos grandes objetivos estratégicos:

1.2.1. CIUDADANO: accesibilidad y servicios de calidad

La verdadera Sociedad del Conocimiento solo sera una realidad plena cuando el ciudadano y las
empresas utilicen las nuevas tecnologias ampliamente y de forma natural para sus gestiones, y eso
sblo ocurrird si percibe que son Utiles, comodas y faciles de usar. No se trata, entonces, de poner
mucha informacién en Internet que puede llegar incluso a confundir al ciudadano, sino de prestarle
servicios con los que pueda relacionarse con la administracion de forma bidireccional a través de la
Red para que pueda realizar los tramites que hasta ahora venia realizando en ventanilla y pueda
obtener informacion de todos sus tramites a través de servicios multicanal, y todo bajo los parametros

de calidad, homogeneidad y oportunidad.

El acercamiento de la Administracion al ciudadano y empresas no significa necesariamente que en el

futuro proximo se interactie con la Administracion exclusivamente a través de Internet. El ciudadano
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que no pueda o no lo desee podra tener acceso a los mismos contenidos y servicios puestos en
Internet porque el empleado publico que le atienda tendra a su disposicion las herramientas adecuadas

para ofrecerle esta informacién independientemente del lugar donde se encuentren.

1.2.2. ADMINISTRACION: conocimiento y eficacia

De todos es sabido que uno de los pilares del concepto de calidad total es la idea de que “para mejorar
hay que medir”. Por tanto, es necesario dotarse de los mecanismos necesarios para, a partir de la
informacion sobre tramitacion y los resultados obtenidos por los ciudadanos en su relacion con la
administracion a través de los nuevos canales de acceso, la alta direccion competente de la
Administracion Andaluza pueda tomar las decisiones oportunas en aras a una mejor eficacia, economia

y calidad de los servicios prestados.
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1.3. Escenario objetivo

En este apartado se presenta de forma esquematica el administracion electronica tal como se entiende

desde la Junta de Andalucia.

Perspectiva Global

% Estanteria de Flujos de trabajo

procedimientos enred Workflow)

Ventanilla Unica , e 2
Registro de E/S unificado Administracion

o4 4

e Confidencialidad .
&-ﬁa- =] Firma digital = - n
g B Sellado de Gy
- 3 i 5
- tiempo 1o,
pirectorio P KI P iy
_ . o
Personalidad Seguridad e Certificados Datosy
Administrativa | | integridad en las fiaital Contact Center || Proteccion Datos|| Continuidad
Digital comunicaciones ~ ‘lgitales C.R.M. Personales de Procesos

El ciudadano tendra la posibilidad de relacionarse con la administracion de la Junta de Andalucia de
forma multicanal. De esta forma, se le permitira el acceso a una ventanilla Unica con registro de

entrada / salida unificado para la recogida de cualquier tipo de documentacion. Este canal de entrada
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dara acceso y servicio a cualquiera de los servicios prestados dentro del ambito w@ndA, concepto que

se desarrolla mas adelante, del que podemos adelantar:

e Permite el tratamiento interno de los expedientes como un flujo de trabajo, con las

relaciones de entrada/salida de teletramitacion que sean precisas

e Posibilita el acceso de consulta de los ciudadanos a la definicion de procedimiento, asi

como a los tramites por los que han pasado los expedientes en los que es interesado.

e Permite el estudio de la eficacia en la tramitacién interna por parte de la direccion.

Para poder conseguir esta nueva relacion ciudadano-administracion es necesario contar con una serie

de servicios auxiliares que cubren aspectos relevantes de esta relacion.

En primer lugar, hay que presentar el concepto de Personalidad Administrativa Digital, que permite la
identificacion adecuada de cada ciudadano en su relacion con la administracion. Esta relacion estara
soportada en sistemas PKI que posibilitan: la firma digital, la confidencialidad en la relacién, un sellado
de tiempo, una relaciéon con el directorio de usuarios, en definitiva certificados digitales que aportan

seguridad e integridad en la relaciones.

Este escenario objetivo va a permitir cambiar la actitud de la administracion respecto al ciudadano,

tomando un papel protagonista los sistemas de atencion al ciudadano (CRM).

Toda la informacién generada en esta relacion ciudadano-administracion estara protegida de acuerdo a
la ley de proteccion de datos de caracter personal y con el adecuado respaldo de datos y continuidad

de procesos.
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2. LA SOLUCION

La Junta de Andalucia, para dar cobertura a los requerimientos derivados de la necesidad de implantar
un modelo de Administracién electronica corporativo, que potencie la accesibilidad del ciudadano a

unos servicios publicos de calidad, propone implementar el proyecto
—

Workflow en la Administracion Andaluza

Hemos visto las oportunidades de mejora que ofrece la Administracion Electrénica en la relacion del
ciudadano y la administracion. Antes de desarrollar en detalle el planteamiento de la solucion es
necesario reflexionar sobre algunas de las caracteristicas de este servicio de forma que todos los

componentes lo afecten estén contemplados en el modelo.

Los servicios prestados son basicamente servicios de tramitacion administrativa, donde hay un
importante intercambio de informacion y documentos. Otra caracteristica es la regulacion de la

prestacion del servicio, lo que facilita la mecanizacion de la misma.

Estas caracteristicas son suficientes para que centremos la atencion sobre dos puntos de vista:
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e El del procedimiento administrativo (entendido como proceso), en la medida que implementa la

regulacion normativa que regula la prestacion del servicio.

e El de los sistemas de informacién por cuanto que soportan la mecanizacion de los procesos

masivos y rutinarios y facilitan los intercambios de informacién y documentos.

A partir de lo expuesto en el capitulo anterior, entendemos la Administracién Electrénica como el
conjunto de Procedimientos (ver capitulo 2.7 Procedimientos) y Sistemas de Informacion soporte de los
mismos (ver capitulo 2.2 Infraestructura tecnologica) que permiten el acceso telematico interno
(gestores) y externo (ciudadanos) a los servicios ofrecidos por las administraciones publicas, tanto para

la consulta de informacion como para la teletramitacion.

A partir de esta definicion, los Sistemas de Informacion de la Administracién Electrénica aportan

componentes que facilitan la consecucién de los objetivos genéricos que se plantean:

EFICACIA CONOCIMIENTO ACCESIBILIDAD
Gestion de expedientes: Repositorio de informacion: Acceso multicanal:
e Entrada de informacion ° Informacion para el e Intercambio de informacion
e Proceso de informacion tramitador e Repositorio de informacion:
e Salida de informacion ° Informacién de gestion e Informacion para el
ciudadano

Adicionalmente el area de Procedimientos puede complementar los valores positivos que aportan los
sistemas de informacion a través de aspectos como la normalizacion y simplificacion de

procedimientos. Con esto se trata de facilitar la relacion del ciudadano con la administracion cuando
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éste actua como interesado en un procedimiento administrativo mediante la simplificacion de la

documentacion a presentar, evitando duplicidades.

La interaccion entre ambos ambitos se potencia con un elemento integrador: el Workfiow (ver capitulo
2.3 Workflow. concepfo clave para la solucion). Este concepto permite combinar la racionalizacion y
mejora de los procesos con los objetivos de negocio reflejados en los sistemas de informacion

transaccionales.

Para presentar la solucion propuesta utilizaremos los tres conceptos anteriormente citados:

e Procedimientos
e Infraestructura tecnoldgica: sistemas de informacion y comunicaciones

o Workflow como elemento integrador

2.1. Procedimientos

Antecedentes

Como se ha comentado previamente, desde la Junta de Andalucia se ha impulsado la realizacion de
planes que proponen el desarrollo de una serie de programas de actuacion dirigidos a avanzar en la

linea de la administracion electrénica.

Uno de estos programas es el de normalizacion, racionalizacion y simplificacion de procedimientos
administrativos. Este programa y las acciones concretas que requiere la solucion w@ndA conforman el

alcance de esta linea de trabajo.
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La administracion de la Junta de Andalucia viene trabajando desde afios atras en la normalizacion,
racionalizacion y simplificacion de procedimientos. Una primea actuacion sirvio para inventariar los
procedimientos clasificandolo por tipologias para articular la normalizacion, simplificacién y

racionalizacion por grupos homogeéneos.

Objetivos

Las actuaciones propuestas persiguen facilitar la relacién del ciudadano con la Administracion, a través
de la simplificacion de los procedimientos administrativos que le afectan. Este objetivo se puede

concretar en otros mas especificos:

e Reducir el nimero de registros mediante la unificacion de los mismos.

e Simplificar la documentacion a aportar por el ciudadano para la inscripcién en los registros

oficiales.

e Simplificar la gestién que deba realizar la administracion para la tramitaciéon de inscripcion en

los registros oficiales redisefiando los procedimientos.

e Homogeneizar y adecuar los plazos de resolucion y notificacion de los procedimientos de

inscripcion en registros oficiales.

e Reducir en los posible los plazos de resolucion y notificacion de los procedimientos de

inscripcion en los registros oficiales.

e Continuar el proceso de simplificacion extendiéndolo a otros grupos de procedimientos

inventariado.

Implantar el sistema de resolucion inmediata.
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Estos objetivos se centran en el area de la racionalizacion de procedimientos, aportando elementos

positivos para la solucion propuesta. Estas ventajas son las siguientes:

Homogeneizacion de la nomenclatura; Estandarizacion de la nomenclatura procedimental.

Analisis de procedimientos: Recopilacion de los vigentes; optimizacion y simplificacién de los

resultantes.
Definicion de la(s) 7amilia(s). Catalogacion de procedimientos bajo criterios de tipo funcional.

Normalizacion de los formularios: Creacion de formularios para el inicio de expedientes, en
soporte papel para tramitacion clasica y automatizados o semiautomatizados para presentacion

via WEB.

Documentacion de procedimientos: creacion de una documentacion estructurada que sirva de

referencia para determinar los procedimientos accesibles y su guia de uso.

Homogeneizacion: Extension del uso de los procedimientos en todas las unidades

administrativas de la Junta de Andalucia que proceda.

Procedimientos internos

La anterior llinea de accion se centra en los procedimientos a implantar. Ademas es necesario

desarrollar otra dirigida a cubrir las necesidades que plantea la creacion y utilizacion del nuevo entorno

de trabajo.
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En primer lugar se precisa una labor de aclaracion y consenso de los conceptos que se van a manejar,

este componente es el Dominio semantico.

Muy relacionado con la normalizacion de procedimientos es necesario abordar un trabajo de
estandarizacion de todos los elementos de los procedimientos que afecten a su mecanizacién. Esta

labor tendra como resultado las Guias de tramitacién.

Otro aspecto de procedimiento importante son las metodologias de trabajo a seguir a la hora de

construir el entorno de trabajo.

Finalmente hay que considerar el soporte normativo con el que es necesario respaldar la solucién.

Estdndares: BPR

Existi6 en cierto momento el concepto de que no podia haber un proceso de Reingenieria si no se
usaba Workflow y viceversa. Los especialistas no tardaron en determinar que son dos soluciones

independientes. Pero entonces:

;Qué potencialidad tiene la reingenieria del negocio si ademas se utiliza Workflow?

La respuesta a esta interrogante es inmediata si conocemos algunos principios que la reingenieria
propone:
e Combinacion de tareas desarrollandose en el momento adecuado y donde tienen mas sentido.
e Reduccion de tiempos, verificaciones y controles.

e Disminucion de niveles jerarquicos. Esto lleva a la ejecucion de los procesos en el orden

natural.
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e Las tareas se conviertan en procesos.
Por su parte, el Workflow nos ofrece:

e Integracion entre personas, actividades, programas y datos.
e Optimizacion de recursos humanos y técnicos, alineandolos con la estrategia del negocio.

e FEliminacion de partes innecesarias en la secuencia de los procesos y la automatizacion de

dicha secuencia.

Se podrian seguir enumerando elementos, pero la idea es simplemente mostrar que el Workflow es

estratégico en cualquier proceso de reingenieria.

Las administraciones publicas han pensado seriamente en redisefiar, reorganizar e implementar en la
practica una relacion con el ciudadano. Algunos autores llaman a esta etapa Business Process
Reengineering (BPR). En ese momento se hacen presentes las aplicaciones de Workflow, como la
posibilidad de hacer factible la eficiencia en areas de la administracién que aln no contaban con esa

estrategia.

2.2. Infraestructura tecnoldgica

Marco tecnolégico

Uno de los objetivos que se ha fijado la Junta de Andalucia a corto plazo, es ofrecer un conjunto parcial
de tramites que estén accesibles al ciudadano via multicanal; esta oferta se ira incrementando a medio

plazo hasta completar el maximo de tramites disponibles. Lo anterior implica:
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e Contar con un sistema de registro de entrada/salida en cada Unidad afectada, capaz de
admitir con criterios de homogeneidad los apuntes que implique el correcto inicio del

procedimiento por parte del ciudadano.

Respecto a este punto cabe indicarse que, por un lado, ya esta en marcha el Programa de
Creacion del Registro Unificado de Entrada/Salida y, por otro, que el modelo del nuevo
componente de tramitacion propuesto contempla la definicion de la correspondiente

interfaz.

e |a disponibilidad de algun elemento de securizacion v.g firma electronica para garantizar
que el tramite sélo pueda ser iniciado por el interesado, y que las consultas que efectue

cuenten con un suficiente grado de confidencialidad.

e En un entorno de inicio de expedientes y presentacion de documentos via multicanal como
el que se avecina, se precisara contar con mecanismos de dafacion con los que dar fe de
su fecha de presentacion, pertenencia a una determinada secuencia registral e

invariabilidad.

Por esta razén se ha constituido de Autoridad Emisora con capacidad de ‘sello temporal’
que aporte fecha y hora UTC timestamping de entrada en los Registros; la documentacién
gue aqui se presente debera ser cursada de vuelta al ciudadano con la adenda del sello

temporal que le corresponda.

El marco tecnolégico se completa con la utilizacién de directorios tipo LDAP, para la autenticacion de
los usuarios internos de la Junta de Andalucia, y presumible utilizacion como mecanismo de single

sign-on (control de acceso Unico).
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Requisitos generales

Tras los andlisis realizados sobre las necesidades especificas de la Junta de Andalucia se han

identificado los siguientes requisitos:

e Adecuacion al marco tecnoldgico: Las nuevas aplicaciones de tramitacion o cualquier otro
desarrollo que pudiera precisarse en los escenarios identificados, deben contemplar la

integracion en el nuevo marco tecnologico descrito en el apartado anterior.

e Adaptacion al modelo: Igualmente, las nuevas aplicaciones de tramitacién o cualquier otro
desarrollo que pudiera precisarse en los escenarios identificados, deben respetar al maximo las

especificaciones del Modelo de Tramitacion que expone este documento.

e Coexistencia: Es necesario que todos los escenarios dejen abierta la posibilidad de respetar
ciertas aplicaciones de tramitacion actualmente disponibles, bien porque su sustitucion sea
tecnologicamente muy compleja o bien porque no se entienda necesaria u oportuna por
cualquier otra causa; ello implica una coexistencia indefinida entre tales aplicaciones y

cualquier desarrollo que se precise.

e Homogeneidad e Interoperatividad: Dado que el principal objetivo perseguido es alcanzar un
entorno homogéneo de tramitacion para cualquier procedimiento de la Junta de Andalucia, es
precisa la interoperatividad de las soluciones propuestas con los tramitadores que sean

respetados inicialmente.

e [ntegracion corporativa: Los escenarios deben respetar o contemplar la integracion de las
herramientas de tramitacion con las herramientas corporativas de la Junta de Andalucia que
asi lo requieran (no necesariamente a efectos de tramitacién compartida). Tal puede ser el

caso, por ejemplo, del Registro Unico o de productos horizontales como JUPITER o SUR.
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e-Administraciéon: Cualquier solucion que se contemple debe tener en cuenta la utilizacion de
los sistemas de tramitacién por parte de usuarios externos a la Junta de Andalucia, a efectos
del inicio de los procedimientos publicados en sus portales publicos o de la consulta de los

estado una vez que estén iniciados.

Estandares

La adopcion de potenciales estandares formales, de facfo o incluso propios, ofrece ventajas

indiscutibles en cualquier ambito de la tecnologia y, concretamente, el de la informatica no constituye

una excepcion en absoluto. Es incluso alin mas aconsejable su uso en el caso que nos ocupa dado que

su aplicacion modular a los componentes del sistema que se propone en este documento, permite:

Que los bloques que queden definidos puedan tener un origen heterogéneo en funcion de su
adaptabilidad a las necesidades y demandas especificas de la Junta de Andalucia
disminuyendo asi drasticamente la dependencia comercial respecto a soluciones globales o

especificas de terceros.

Que tales bloques puedan ser desarrollados o quiza incluso adquiridos, con total libertad y con

la garantia de un comportamiento conjunto acorde a las necesidades expresadas.

Que, a consecuencia de lo anterior, la implantacion de la solucion final pueda acometerse
gradualmente para reducir asi el impacto tanto econdmico como funcional y cu/fural de un

sistema de ambito tan extenso como el que se describe.

Que la solucién adoptada garantice la interoperatividad con otras soluciones en el ambito de
las restantes Administraciones Publicas Administracion Local o Administracién General del
Estado, e incluso de empresas privadas, siempre y cuando todas ellas se ajusten a los mismos

estandares.
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e Preservarse en cierta medida de las tendencias cambiantes que la industria informatica
presente en el curso de la puesta en marcha del sistema, o adaptarse a sus mejoras de

manera escalonada.

Lo anterior no supone en todo caso un ajuste absoluto o un cumplimiento global de los
estandares, pero si, al menos, de un subconjunto minimo de éstos que permita beneficiarse

de alguna de las ventajas que se han expuesto.

La relativamente reciente incorporacion de la tecnologia workflow orientada a la tramitacion de
expedientes (Workflow Management Systems, y mas recientemente BPM) al mercado de la informatica,
al menos si se compara con otras tecnologias como las de bases de datos o las comunicaciones,
condiciona parcialmente la disponibilidad de estandares absolutos que cuenten con el respaldo de las

organizaciones mas prestigiosas del sector (ISO, ANSI, IEEE, ...).

No obstante lo anterior, las tareas desarrolladas desde el afio 1993 por la Workflow Management

Coalition (WfMC) convierten actualmente a esta organizacién internacional y exenta de lucro, en el

maximo referente mundial al respecto.

La WIMC, entre cuyos miembros fundadores intervienen empresas tales como IBM, Fujitsu, Microsoft,
Nec Corporation, SAP AG, Sun Microsystems, Toshiba o Vignette, desarrolla o ha desarrollado hasta la

fecha estandares que:
e Cuentan con la aprobacion y consenso de consultoras, entidades universitarias y, sobre todo
de las principales empresas de desarrollo de aplicaciones de este tipo.

e Son aludidos en estudios iniciados por otras organizaciones como la IEEE, el Departamento de

Defensa de los EE.UU. o el propio MAP (ver especificaciones ESTROFA)
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Los estandares que se mencionan disponen por tanto del grado de madurez necesario para que se

haya decidido considerarlos como uno de los referentes en que se basara el presente estudio.

En materia de estandares ademas de la referencia de la WAWC hay que citar otro conjunto de

estandares que deben guiar la realizacion de la solucion:

e Workflow Management Coalition: Contenidos de su WEB: http://www.wfmc.org. Workflow

Handbook 2001 y Workflow Handbook 2002.

e WARIA: Contenidos de su WEB. http://www.waria.com/

e MAP:
Contenidos de su web: http://www.map.es/

Especificaciones ESTROFA

o
o
0 Especificaciones SICRES
0 Especificaciones de PISTA Ventanilla Unica
o)

Normativa NRO8O_SEG, de seguridad en la comunicacion PISTA Ventanilla Unica.

e MCT: PISTA Ventanilla Unica II: Definicion de objetivos, especificaciones técnicas y actividades

a desarrollar. http://www.pistavu2.com

e Red Espariola de 1+D (RedIRIS): Servicios de Directorios LDAP. http://www.rediris.es

e Estandares recogidos en Espana.es

Modelo de referencia de la WIMC (WorkFlow Management Coalition)
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El modelo de referencia de Workflow fue desarrollado desde estructuras genéricas de aplicaciones de
Workflow, identificando las interfaces con estas estructuras, de forma depermitir a los productos
comunicarse a distintos niveles. Todos los sistemas de Workflow contienen componentes genéricas que
interactuan de forma definida. Para poder tener cierto nivel de interoperabilidad entre los diversos
productos de Workflow, es necesario definir un conjunto de interfaces y formatos para el intercambio

de datos entre dichas componentes.

En la figura siguiente se muestra las distintas interfaces y componentes que se pueden encontrar en la

arquitectura del Workflow.
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En el modelo adoptado hay una separacion entre los procesos y el control de la légica de las
actividades. Esta légica esta dentro de lo que ya definimos como el Workflow Enactment Service. Esta

separacion permite la integracion de las diversas herramientas con una aplicacion particular.

La interaccion del Enactment Service con los recursos externos se da por una de las dos interfaces

siguientes:

e La interface de las Aplicaciones de los Clientes, a través de la cual el Motor de Workflow
interactia con el manejador de la Worklist, responsable de organizar el trabajo por intermedio
de un recurso de usuario. Es responsabilidad del manejador del Worklist elegir y hacer

progresar cada elemento de la lista de trabajo (Worklist).

e La interface de las Aplicaciones Invocadas, la cual le permite al motor de Workflow activar una
herramienta para realizar una actividad particular. Esta interface podria serbasada en un

servidor, es decir no existe la interaccion con el usuario.
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Hasta ahora hemos visto al Enactment Service como una entidad légica, pero fisicamente éste podria

estar centralizado o funcionalmente distribuido.

En un Enactment Service distribuido, distintos motores de Workflow controlan una parte del proceso e
interactian con un subconjunto de usuarios y herramientas relacionadas con las actividades que llevan
a cabo el proceso. En este tipo de sistemas se deben usar determinados protocolos y formatos para el

intercambio de informacion entre los distintos motores de Workflow.

Motor de Workflow (Workflow Engine)

Es el software que provee el control del ambiente de ejecucion de una instancia de Workflow.
Tipicamente dicho software provee facilidades para:

e Interpretacion de la definicién de procesos.

e (Control de las instancias de los procesos: creacidn, activacion, terminacion, etc.

e Navegacion entre actividades.

e Soporte de interaccion con el usuario.

e Pasaje de datos al usuario o a aplicaciones.

e |nvocacion de aplicaciones externas.
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Intercambio de Datos

El intercambio de datos relevantes y datos de las aplicaciones es requerido a través de las WAPI para

soportar la interaccion de las tres funcionalidades siguientes en tiempo de ejecucion:

e Manejador de la Worklist (interface 2)
e Aplicaciones Invocadas (interface 3)

e Intercambio entre los motores de Workflow (interface 4)

El intercambio directo de los datos de las aplicaciones es tipificado por sistemas de Workflow
orientados al mail electrénico, en donde los datos son fisicamente transferidos entre las actividades. En
este caso no es necesario definir una relacion explicita entre las actividades y la aplicacion. En algunos
casos es necesario proveer la conversion del formato de los datos entre las actividades. En este caso,
la aplicacién puede definir, como un atributo, el tipo de datos con el cual esta asociado el formato de
los datos. Esto le permite a los sistemas de Workflow heterogéneos proveer la conversion de los datos

sobre la base del tipo de datos de los mismos.

En el caso de un sistema de Workflow implementado por intermedio de documentos compartidos, no
hay transferencia fisica de datos entre las actividades. En este tipo de sistema, los datos son accedidos
in situ por la aplicacion, usando la ruta de acceso apropiada. Las direcciones de los documentos deben
mantenerse como variables globales en el sistema, de forma tal que los distintos servicios 0 motores
puedan acceder a ellos. La conversion de datos puede ser modelada usando herramientas apropiadas

para ello (por ejemplo un procesador de texto). Los sistemas homogéneos pueden usar convenciones
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privadas para el nombrado de los objetos y para el acceso a permisos; pero en sistemas heterogéneos

se requiere de un esquema comun.

Definicion de procesos (interface 1)

Herramientas de definicién de procesos

Hay gran variedad de herramientas utilizadas para el analisis de procesos. Tales herramientas pueden

variar desde las mas informales (lapiz y papel), a las mas formales y sofisticadas.

La salida de este proceso de modelizacion y disefio es una “definicion de procesos” la cual pueda ser

interpretada en runtime por el o los motor(es) de Workflow.

Definicion del intercambio de datos

Existe gran cantidad de herramientas de definicién de procesos (independientes de los productos en
muchos casos), las cuales deben comunicarse con los motores de algun producto de Workflow, lo
deseable es que esta herramienta pueda comunicarse con cualquier motor, esto Unicamente seria
posible si se establecen ciertas normas de comunicacion entre las herramientas de definicion de

procesos y un motor de Workflow. Por esto la W/WC propone una interface para esta comunicacion.

El objetivo de la interface es dar un formato de intercambio y llamadas a APIs (Application
Programming Interface), para soportar el intercambio de informacion de definicion de procesos. El
intercambio podria ser una completa definicion de los procesos o un subconjunto de la misma. En la

figura se muestra la composicion de la definicion de procesos.
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Estructuras,
actividades,
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| Definicion de proceso | proseses, moles,
ustarios,
condiciones,
aplicaciones
invocadas, ete.

Interface del Workflow con aplicaciones clientes (interface 2)

En el modelo planteado la interacciéon entre las aplicaciones clientes y el motor de Workflow esta

sostenido en gran parte por el concepto de Worklist ya descrito anteriormente.

Parte de la informacion almacenada en la worklist es utilizada para trasmitirle al manejador de la

worklist que aplicaciones hay que invocar.

La worklist podria contener items relacionados con diferentes instancias de un proceso o items de
diferentes procesos. EI manejador de la worklist podria estar interactuando con diferentes motores. La
interface entre una aplicacion cliente de Workflow y el motor de Workflow debe ser lo suficientemente
flexible en los siguientes puntos:

e |dentificadores de procesos y actividades.

e Estructuras de datos.

e Diferentes alternativas de comunicacion.
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El siguiente es un esquema que muestra las componentes que participan en esta interface.

Workflow Enactmant Sanios
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R 2 Aplicaciones Procesos
Aplicaden Cliente L IErw-:-c.:d.::- b Comandos de Man pulagion
kle la Warklist

Imterfoce de Usuario

Aplicaciones Invocadas (interface 3)

El siguiente diagrama muestra el alcance de esta interface, la cual esta pensada para interactuar con
usuarios de una aplicacion, o con una aplicacion entera propiamente dicha. Dichas aplicaciones deben
estar orientadas con el contexto general de un sistema de Workflow, es decir, deben poder interactuar

directamente con el motor de Workflow.

La aplicacion invocada es manejada localmente por un motor de Workflow, usando la informacion
suministrada en la definicion del proceso para identificar la naturaleza de la actividad, el tipo de
aplicacion a ser invocada y los requerimientos de los datos. La aplicacion que se invoca puede ser local

al motor de Workflow, o sea, residente en la misma plataforma,
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ficrkflow Ermctmant Sanice

Ilotor(e) da
‘Waorkflow

1 1

* AFs o Imtercambios Estindares
Mgentes da b
fipicacian
Interfoce Espocifica
de la Aplicacion t t t
Aplicaciones
Oricritad s al
Aplicaciones Wkl ow
meocadas

0 estar en otra plataforma dentro de una red. En este caso la definicion del proceso debe contener la
informacion necesaria para poder encontrar la aplicacién que se va a invocar (como ser la direccion

dentro de la red).

Los detalles semanticos y sintacticos de esta interface se pueden encontrar en el documento elaborado

por la WIMC, donde se especifica en forma detallada esta interface.

Funciones de Interoperabilidad WAF!/ (interface 4)

La figura siguiente muestra la forma general del intercambio y control de flujo entre sistemas de

Workflow heterogéneos.
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Interface 4

Wiorklow AP y Formatos para e Inkmambio

‘Workllow Enactment Zenics

Workdlow APy Formencs para el Inlercambic

Wiinrkflow Enactmant Senice

~

L J

“Invecaden de una actividad o subprocoss
Control del sslado da un pocesediactividad
Transferancia d lox datos dal Workdlow

*Funia de sincrorizaciin

Lecum’Escrilura da la definicion de procesos

Interface de interoperabildad del Worklow

Hay dos grandes aspectos para la necesidad de la interoperabilidad:

e El alcance en el que la interpretacion comun de la definicién de procesos es necesaria yque

pueda ser realizada.

e Soporte en tiempo de ejecucion para el intercambio de varios tipos de informacién de control y

para la transferencia de los datos relevantes del Workflow y/o de las aplicaciones, entre los

distintos enactment services.

Uso de la definicion de procesos a través de multiples dominios

Donde ambos motores de tramitacién pueden interpretar una definicion de proceso comun, por

ejemplo generado con una misma herramienta, esto le permite a ambos ambientes compartir una

Unica vista de la definicion de los procesos y sus atributos. Esto permite, potencialmente, a cada motor

de Workflow transferir la ejecucion de actividades o subprocesos a un conjunto heterogéneo de motores

de Workflow dentro del mismo contexto. Este método es aplicable en el escenario 4 descripto

anteriormente, donde distintos sistemas cooperan al mismo nivel, aunque puede también ser

empleado en escenarios mas simples.
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En el caso en que no sea posible tener una vista comun, un método alternativo podria ser exportar los
detalles de un subconjunto de la definicién de procesos, como parte del intercambio que se hace en

tiempo de ejecucion.

Ahora, si los dos casos anteriores no son factibles, la interoperabilidad se restringe al método de
gateway. En el cual (tipicamente un subconjunto de) nombres de objetos y atributos son mapeados
entre los dos ambientes por medio de una aplicacion que interactua mediante gateway. En el caso mas
simple, los dos enactment services por separado usan su propio formato para la definicion de procesos
y existe algun tipo de mapeo entre los dos, manejado por un gateway. Este método podria encajar en

escenarios simples del tipo 1 y 2 o algunos ejemplos triviales del escenario 3.

Control de Interacciones en Tiempo de Ejecucion

En tiempo de ejecucion, las llamadas a las WAPI son usadas para transferir el control entre los motores
de Workflow para representar sub-procesos o actividades individuales sobre un motor especifico. En el
caso en que ambos motores soporten un nivel comun de llamadas a las WAPI y tengan una vista
comun de los objetos de la definicion de procesos, la transferencia puede ser realizada directamente

entre los motores de Workflow.

Pero en el caso en que no se pueda tener lo anterior, las llamadas a las WAPI pueden ser usadas para
construir una funcion de gateway que permita la interaccién entre distintos motores, mapeando los

diferentes objetos y vistas de datos entre ellos. Esto se ilustra en el siguiente diagrama:
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WAPI WaFL
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Operacion de Gateway usando WAPI

El diagrama ilustra los principales principios de una operacion gateway. Dependiendo del escenario

particular de interaccién, una actividad individual de un dominio A puede ser mapeada como una Unica

actividad o como un nuevo proceso/subproceso en el segundo dominio B.

Una vez que las actividades comienzan a representarse sobre distintos (subordinado) motores, la

interaccion de las aplicaciones Workflow de los clientes con los motores originales (por ejemplo para

consultar los estados de las actividades) puede necesitar “referenciar” al motor subordinado. Algunas

operaciones pueden necesitar ser encadenadas a través de distintos motores. Son necesarios eventos

de notificacion del estado de las actividades y su terminacion, para que el usuario tenga el

conocimiento de como se desarrollan las actividades.
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Interface para la Administracion y monitoreo (interface 5)

El proposito de esta interface es permitir una vista completa del estado del flujo de trabajo, ademas de
poder realizar auditorias sobre los datos del sistema. El diagrama de mas abajo ilustra como una
aplicacion de administracion independiente, interactia con los distintos dominios del Workflow. Es
posible implementar otros posibles escenarios, como por ejemplo tener la aplicacion de administracion

y monitorizacion dentro del propio enactment services.

W AP Winrkllew Enacimant Service A
Interfacs 5

A i

‘Wiorkllew Enactmant Servics B

A
=

Interface del Slstema de Administraclan y Menltorea

-| Aplcaciinda

PR Administracian
v Wenitareo

Modelo de Referencia w@ndA

Siguiendo el modelo de referencia de workflow fijado por la WfMC, el Modelo de Referencia w@ndA se
basa en el desarrollo de moédulos independientes que se comunican entre si mediante interfaces y
formatos para el intercambio de datos perfectamente definidos. Brevemente se describe a continuacion

este modelo de referencia.
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usuaria Externas
[
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El Motor de Tramitacion (MT)

En el centro de este conjunto de modulos se encuentra el corazon del sistema workflow que contiene y
controla la légica de las actividades a realizar (WES, Workflow Enactment Service segun la WEMC), es

decir el verdadero Motor de Tramitacion (MT).

El concepto aqui introducido debe ser entendido como una entidad logica, pero fisicamente podria

estar centralizado o funcionalmente distribuido. EI motor de tramitacion provee facilidades para:
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e Interpretacion de la definicién de procesos.

e (Control de las instancias de los procesos: creacion, activacion, terminacion, etc.

e Navegacion entre actividades.

e Soporte de interaccion con el usuario.

e Intercambio de datos con el usuario o con aplicaciones.

Invocacion de aplicaciones externas.

El motor de tramitacion se comunica con el resto de modulos que tiene alrededor mediante una
interfaz de aplicacion perfectamente definida, API-MT (WAPI, Workflow Application Program Interface

segun la WIMC).

Definicion de Procedimientos (DP)

Es uno de los médulos que rodea al motor de tramitacion y cuya funcién es la modelizacion de
procesos. La salida de esta herramienta debe ser una “definicién de procesos” que puede ser

interpretada por el motor de tramitacion.

La comunicacién de la herramienta de definicion de procedimientos se hace a través de una interfaz
bien definida, MT-DP (Interfaz 1 segun la WfMC) que se comunica con la WAPI del motor de tramitacion
para el envio de la “definicion del proceso” en un formato de intercambio perfectamente definido
(XPDL, XML Proccess Definition Language segun la WfMC). El intercambio podria ser una completa

definicion de los procesos o un subconjunto de la misma.
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Administracion y Monitorizacion (AM)

Otro de los modulos que rodea al motor de tramitacion es un conjunto de herramientas cuya mision es
administrar los procesos y permitir una vista del estado de los mismos, ademas de poder realizar

auditorias sobre los datos del sistema.

La comunicacion de la herramienta de administracion y monitoreo con el motor de tramitacion se
realiza a través de otra interfaz bien definida, MT-AM (Interfaz 5 segun la WfMC) que se comunica con

la WAPI en un formato de intercambio bien definido.

Interfaz con el Usuario (IU)

El tercer modulo que se comunica con el motor de tramitacion es un conjunto de herramientas que
tienen la funcionalidad de permitir al usuario final interaccionar con el motor de tramitacién (uno o
varios). Desde estas herramientas el usuario podra iniciar nuevos expedientes, acceder a los datos y
conocer el estado de los mismos, realizar las tareas que tenga asignadas segun su perfil y conocer

cualquier otro evento que se produzca en el motor de tramitacion como puedan ser avisos o alarmas.

La comunicacion de la herramienta de usuario final con el motor de tramitacion se realiza a través de
otra interfaz bien definida, MT-IU (Interfaz 2 segun la WEMC) que se comunica con la WAPI en un

formato de intercambio bien definido.

Aplicaciones Externas (AE)

El cuarto modulo alrededor del motor de tramitacion agrupa a todas aquellas aplicaciones o
componentes software que el motor de tramitacion necesita invocar para la realizacion de las tareas
previstas en la definicidon de cada procedimiento. Pueden ser aplicaciones de muy diversa indole y

naturaleza; por ejemplo podria tratarse de un gestor documental o de una aplicacion realizada en java
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para la introduccion de datos en un formulario o un servicio web al que debe acceder para conseguir
cierta informacién. En cualquier caso, una vez establecida la comunicacion entre el motor de
tramitacion y la aplicacion externa, se producira un intercambio de informacién bidireccional entre

ambos.

En el Modelo de Referencia w@ndA se da la particularidad de que la comunicacion puede ser iniciada o
bien por el motor de tramitacion o por una de las aplicaciones externas, permitiendo asi que el motor

de tramitacion pueda responder a eventos externos no generados por él mismo.

Un caso particular de comunicacion que no debe considerarse como parte de este grupo de
aplicaciones externas, se da en la conexién de los motores de tramitacion con el Nodo de Informacién
de w@ndA (NIWA) que se realiza a través del bus de conexion de nivel 1 y por tanto es tratado de

forma separada.

La comunicacion de las aplicaciones externas con el motor de tramitacion se realiza a través de una
interfaz bien definida, MT-AE (Interfaz 3 segun el WEMC, aunque esta definicion se ve superada por el
concepto introducido en el Modelo de Referencia w@ndA) que se comunica con la WAPI en un formato

de intercambio bien definido.

Otros moftores de tramitacion

El ultimo modulo previsto en el Modelo de Referencia w@ndA engloba a otros motores de tramitacion

gue se comunican con nuestro motor de tramitacion para:

e Permitir iniciar un expediente en otro motor de tramitacion distinto, quiza basado en otra

tecnologia y con diferente arquitectura.
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e Permitir que otro motor de tramitacion pueda iniciar un expediente en nuestro motor de

tramitacion.

e Proporcionar informacién acerca de un expediente cuya tramitacion es compartida con otros

motores de tramitacion.

e Obtener informacion acerca de un expediente cuya tramitacion es compartida con otros

motores de tramitacion.

La WEMC define el interfaz 4 como medio de comunicacién entre diferentes motores de tramitacion.
Esta definicion se ve ampliada en w@ndA con la introduccién del bus de conexién de nivel 2 y con el

bus de conexion externa.

Nodo de Informacion w@ndA (NIWA)

En el Modelo de Referencia w@ndA aparece un componente especifico, el Nodo de Informacion
w@ndA, el cual se desarrolla ampliamente con posterioridad en este documento. Se configura como el
almacén central donde se recoge toda la informacion de tramitacion de la Junta de Andalucia. Consiste
fundamentalmente en una base de datos centralizada y estructurada en tres niveles que se alimentara
principalmente de los motores de tramitacion y de la herramienta de definicién de procedimientos. La
informacion almacenada sera reportada, principalmente, a las herramientas de presentacién y

fidelizacién y a los propios motores de tramitacion.

Para la comunicacion bidireccional de los diversos motores de tramitacion con el NIWA se define el bus

de conexion nivel 1.
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Debe quedar claro, al revisar el modelo, que se trata de una aproximacion de “alto nivel” con la que se
persigue alcanzar ante todo el consenso necesario en cuanto a una posible solucién final; un desglose

mas detallado podra ser motivo de un estudio subsecuente de mayor alcance.

Modelo Ideal

Este modelo constituye una aproximacion fedrica a las caracteristicas que se entienden necesarias para
un entorno de tramitacion /deal, es decir, un componente de tramitacion que satisfaria todas las

necesidades y requisitos planteados hasta el momento en la Junta de Andalucia .

Ello con independencia de que se trate finalmente de un producto de mercado, desarrollado a medida,
0 cualguier combinacion intermedia, y también con independencia de que su uso se extienda o no a
todos los ambitos de la Administracion Autonomica; el modelo respeta los condicionantes que imponen

las tendencias de mercado para estos productos, v.g., las propias de la estandarizacion.

Escenario propuesto: marco tecnoldgico existente

El modelo propuesto debe considerar el marco tecnolégico al que se ha de adaptar que incluye tanto
aplicaciones propias de la Junta de Andalucia como soluciones técnicas de entorno (firma electronica,
timestamping, directorios LDAP) y el respeto a ciertas aplicaciones con capacidad de tramitacion con

las que debe convivir.

Este escenario supone el desarrollo modular de un nuevo elemento de tramitacion que internamente se

ajustara, en lo esencial, al Modelo de Tramitacion propuesto en apartados anteriores. Dispondra de un
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disefio interno de Base de Datos capaz de servir como repositorio comun de los procedimientos
iniciados sobre otros elementos de tramitacién de la Junta de Andalucia, siendo el punto de referencia
para obtener informacién sobre el estado de cualquier tramite ya sea este iniciado interna o
externamente; los mecanismos de alimentacion de este repositorio se recogen en los siguientes

apartados.

Las restantes podran beneficiarse asimismo de una interfaz externa y modos de funcionamiento que, a
ciertos efectos, seran indistinguibles de las del nuevo componente de tramitacion. Esto ultimo sera
posible gracias al desarrollo adicional de componentes externos, ajenos al de tramitacion, que

garantizaran ademas la convivencia e interconexion de este con aquellas.
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2.3. Workflow: concepto clave para la solucion

El término Workflow, en el ambito del Proyecto w@ndA, debe entenderse como un concepto que
abarca los dos aspectos comentados anteriormentre. PROCEDIMIENTOS y SISTEMAS DE
INFORMACION, superando el limitado significado que el anglicismo Workflow sugiere en nuestro
fdioma. No obstante, se ha querido mantener dicho vocablo dada su extension y difusion. En sentido
académico, la utilizacion de dicho concepto a lo largo del documento deberia sustituirse por e/

concepto BPM (Gestion de procesos de negocio).

El término workflow es definido por la WIMC (WorkFlow Management Coalition) como: “Automatizacion
de un proceso de negocio, de forma completa o en parte, en donde documentos, informacién o tareas
son pasadas desde un participante a otro para que tome accion, de acuerdo a un conjunto de reglas

procedurales”.
A partir de esta definicién, podemos identificar los conceptos mas importantes:

e Automatizacion: para poder hablar de workflow, debe haber tecnologia que permita

automatizar determinados aspectos del proceso de negocio.

e Proceso de negocio: conjunto de uno o mas procedimientos o actividades directamente
ligadas, que colectivamente realizan un objetivo del negocio, normalmente dentro del
contexto de una estructura organizacional que define roles funcionales y relacionales entre

los mismos (WfMC).

e Documentos, informacion o tareas: definidos a muy alto nivel, son los elementos que son

distribuidos a los participantes para que actuen.
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Participantes: pueden ser usuarios humanos de la aplicacion o no y que deben hacer algo

en un proceso de negocio.
Acciones: son las que toman los participantes para poder lograr el objetivo de negocio.

Reglas: en todo workflow existen reglas que rigen el proceso automatizado.

Varios beneficios se obtienen de esta aproximacion, cubriendo diferentes aspectos de los negocios:

Simplificar y optimizar procesos complejos, obteniendo una definicion clara, que ademas

es facilmente presentable y discutible con los usuarios y expertos de la organizacion.

Mejorar la atencion interna y la ofrecida a los ciudadanos, posibilitando tener toda la

informacion relevante disponible y reduciendo los tiempos.

Reduccion de costes. La reduccion de tiempos de procesos, la eliminacion del papel, la
facilidad para implementar cambios sin modificar cddigos, redundan en una

importantisima reduccion de costes.

Conocer y controlar tanto el negocio como sus empleados, de una forma mucho mas

precisa, con herramientas objetivas y exactas.

Estas caracteristicas, como no es dificil notar, redundan en una mayor productividad y en
una mejora importante de atencion al ciudadano. Por tanto cualquier administracion que
desee mejorar sus relaciones con los ciudadano y conseguir una mejora sustancial de sus
procesos debe proceder a la automatizacion de sus procesos para poder estudiarlos,

mejorarlos, medirlos y evaluarlos.

Para conseguir este objetivo en la Administracién Andaluza se requiere la definicién e implantacién de

un modelo de convergencia hacia un entorno integrado de tramitacion. A este modelo es lo que hemos
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denominado Proyecto w@ndA (Workflow en la Administracion Andaluza) y que pasamos a desarrollar
en una visién gradual, empezando por los componentes y por el enfoque con el que se abordara el

proyecto.

2.4. Componentes w@ndA

El modelo tedrico definido en los capitulos anteriores puede representarse graficamente de la siguiente

forma:

NORMATIVA
METODOLOGIA
GUIAS DE TRAMITACION

DOMINIO SEMANTICO

CATALOGO DE
PROCEDIMIENTOS

»w>»x -0

INFORMACION DE
TRAMITACION

REFERENCIA
DOCUMENTOS

nmnmz0O0Z0>»

INFORMACION DE

GESTION

Tramitadores existentes
Junta de Andalucia
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Como queda reflejado, el proyecto w@ndA se concibe como un framework (marco de trabajo) de
tramitacion en la Administracion Andaluza compuesto por una serie de componentes que facilita tanto
las bases tedricas como practicas y que se engarzan entre si para conseguir los objetivos de primer
nivel expuestos al principio de este documento. Cada componente, tanto conceptual como de
herramienta informatica, tiene definido unos objetivos particulares, unos requisitos (funcionales,
legales, de integracion y de estandarizacion), una ubicacion, una arquitectura, etc... informacién que se

recoge a lo largo del resto del documento.

2.4.1 Base conceptual w@ndA

NORMATIVA

La base conceptual w@ndA esta formada por un

ODOLOGIA
DOMINIO SEMANTICO

GUIAS DE TRAMITACION DE FAMILIA
GUIAS DE TRAMITAC] ENTO N

conjunto de componentes que sirven para fijar los EASE CONCERTUAL wéndd | | D)

conceptos que van a utilizarse dentro del proyecto.

El entorno de trabajo (Nodo de Informacion vy

Herramientas) estara soportado conceptualmente

por los componentes de la base conceptual.

La labor de fijar una base conceptual se justifica por varias razones:

e Ambigliedad de términos en diferentes contextos. Hay que recordar que todos los
componentes pivotan sobre un doble punto de vista: el de los procedimientos y el de la

infraestructura tecnologica.

e Necesidad de establecer patrones de tramitacion homogéneos que favorezcan la

accesibilidad de los ciudadanos y empresas.
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e (Conveniencia de establecer formas de trabajo internas en w@ndA que aseguren la calidad

del resultado y la eficiencia.
e |a nueva forma de relacién administracion—ciudadano exige un respaldo normativo que la

soporte.

Todas estas razones hacen necesario contar con un conjunto de componentes w@ndA de tipo
conceptual en las etapas iniciales de la construccion del entorno de trabajo; estos componentes son:
e Dominio semantico, que aporta claridad al entorno de trabajo.

e (uia de Tramitacién de Familias y Guia de Tramitacién de Procedimientos, que establecen

normalizacion en la tramitacion.
e Metodologias, que aporta calidad al trabajo interno.

e Normativa, que soporta las nuevas formas de relacion entre administracién y ciudadano.

w@ndA — WORKFLOW EN LA ADMINISTRACION ANDALUZA

JUNTA DE ANDALUCIA Péagina 67



2. La Solucion

2.4.1.1. Dominio Semantico

No cabe duda que en el marco de una
administracion publica, y en particular con las
dimensiones de la nuestra, es fundamental tener
un entorno de trabajo integrado por unos
conceptos claros, transparentes y normalizados
posible para que el proceso de informatizacion de
los diferentes sistemas sea lo mas comodo y
homogéneo. El dominio semantico trabaja en esta

linea.

NORMATIVA
METODOLOGIA
DOMINIO SEMANTICO

GUIAS DE TRAMITACION DE FAMILIA
GUIAS DE TRAMITACION DE PROCEDIMIENTO

BASE CONCEPTUAL wiindA

Consideramos que la primera pieza para construir este entorno homogéneo es la definicién de una

terminologia comun, que hemos denominado Dominio Semantico de w@ndA, a partir de los estandares

en tecnologia workflow sobre el que se apoyan el resto de piezas que constituyen este proyecto.

El alcance del dominio semantico debe abordar tanto las areas funcionales como de infraestructura

tecnologica:

e Procedimiento administrativo general y convenciones w@ndA

o Workflow (referenciados a los estandares de la Workflow Management Coalition)

e Sistemas de informacion (definicion, disefio y desarrollo)

e Infraestructura informatica y de comunicaciones

e (estion y direccion
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e Seguridad

e (alidad

El objetivo del dominio semantico es exponer los principales conceptos y terminologias empleados en el
estudio y construccion de aplicaciones de workflow para facilitar la coordinacién de todos los

participantes en su construccion y utilizacion.

El dominio semantico del proyecto w@ndA comprendera la identificacion de las diferentes areas
funcionales o de infraestrcutura y los términos utilizados, su definicion, términos relacionados y

sindnimos.
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2.4.1.2. Guia de Tramitacion de Familias

NORMATIVA

En la tramitacion administrativa que se realiza en la Junta

METODOLOGIA
DOMINIO SEMANTICO

GUIAS DE TRAMITACION DE FAMILIA
GUIAS DE TRAMITACION DE PROCEDIMIEN

de Andalucia se observa una diversidad de contenidos BASE CONCEPTUAL wilndl

sobre la base comun que aporta el ordenamiento vigente y

especialmente la ley 30/1992 de Régimen Juridico de las

Administraciones  Publicas 'y del  procedimiento

Administrativo Comun. Esta diversidad se debe a
situaciones como, el objeto del procedimiento, la
regulacion normativa del procedimiento o el propio
planteamiento que hace del procedimiento la unidad

gestora.

La Guia de Tramitacién de Familias de procedimientos se
enfrenta la problematica que esto presenta a la hora de

mecanizar procedimientos.

Un proyecto como w@ndA responde al requisito de atender los requerimientos de cualquier
tramitacion, para lo cual dentro de la base conceptual w@ndA se propone elaborar una tarea de
normalizacion y modelizacion entorno al concepto de familia de procedimiento, entendiendo por familia
de procedimientos “Agrupacion no arbitraria de procedimientos bajo el criterio de similitud en el

esquema basico de tramitacion, documentacion de entrada y salida e informacion”.
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La Guia de Tramitacion de Familias se centra en los elementos comunes a todos los expedientes y los
de cada una de las familias de procedimientos. Sobre estos conceptos se basa la Guia de Tramitacion
de Familias, que contendra los esquemas simplificados de todos los procedimientos tipo que pueden

tener lugar en el ambito de la Administracion Andaluza.

La elaboracion de la Guia de Tramitacion de Familias sera el resultado de un analisis y redisefio, si ha
lugar, de todos los procedimientos administrativos para orientarlos hacia el flujo de informacion
superando la tradicional departamentalizacion de la gestion y para incorporar sistemas que

incrementen la eficiencia en la gestion.

Para cada familia se definen una serie de elementos que caracterizan completamente los

procedimientos que derivan de ella:

e Fl| Esquema Basico de Referencia o esqueleto de los flujos de informacién (EBR =

transiciones, fases, actores minimos que han de estar presente de forma obligatoria en los

procedimientos de la familia).

e Estructura o plantillas de los documentos que deben resultar necesariamente de un

procedimiento perteneciente a la familia (CMDS, Conjunto Minimo de Documentos de

Salida).

e Documentacion que ha de aportarse, al menos, para iniciar la tramitacion con sus modelos

normalizados, cuando sea posible (CMDE, Conjunto Minimo de Documentos de Entrada).

e El conjunto de informacién basica necesaria para la tramitacion de un expediente de esa

familia, descendiendo en el nivel de detalle hasta concretar los datos que intervienen y sus
tipos, datos que vendran heredados de los niveles superiores mas los datos que se afiadan

en cada nivel (IBT, Informacién Basica para la Tramitacion).
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e El conjunto de informacién que se va a ofrecer al ciudadano sobre los procedimientos de la

familia (IMC, Informacion Minima al Ciudadano).

En definitiva una GTF (Guia de Tramitacién de Familia) = EBR + CMDS + CMDE + IBT + IMA.

2.4.1.3. Guia de Tramitacion de Procedimientos

NORMATIVA

Cada uno de los procedimientos NMETODOLOG I m—
administrativos presenta caracteristicas que lo DEEED@'(BM@$@M,W@W

diferencian de los demas.

La Guia de tramitacion de procedimientos

articula la informacion especifica de los

procedimientos.

Este segundo componente de la base conceptual w@ndA se realiza sobre la base de la Guia de

Tramitacion de una de las familias de procedimientos anteriormente descrita.

La Guias de Tramitacion para un procedimiento se originan a partir de una estructura jerarquica de

cOomo maximo tres niveles:

e Primer nivel o nivel comun a todos los procedimientos, que se fundamenta en que todos
los procedimientos tiene a su vez una raiz comun, el del procedimiento administrativo
comun (ley 30/92). Son tramites e informaciones existente en todos y cada uno de los

expedientes que se tramiten y por lo tanto, un minimo muy restringido de elementos
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Segundo nivel o nivel propio de los procedimientos de una misma familia. En definitiva
supone caracterizar a cada procedimiento por un conjunto de datos, pasos y actuaciones
de forma que procedimientos muy similares puedan ser fundidos en uno Unico de mas alto
nivel, cuyas particularizaciones originarian los de bajo nivel. Los elementos comunes de

estos dos niveles estan definidos en la Guia de tramitacion de familias.

Tercer nivel o nivel propio de cada procedimiento concreto. De esta forma, un
procedimiento generado a partir de una familia (segundo nivel) estara compuesto por la
GTF de la familia a la que pertenezca mas las particularidades en cuanto a flujo de
informacion (ER, Esquema de Referencia), plantila de documentos de salida (CDS,
Conjunto de Documentos de Salida), documentacién a aportar (CDE, Conjunto de
Documentos de Entrada) e informacion necesarias para completar la tramitacion (IT,
Informacién de Tramitacion). Este nivel esta definido en la Guia de Tramitacion de

Procedimientos.

En definitiva una GTP (Guia de Tramitacion de Procedimiento) = (EBR + ER) + (CMDS + CDS) + (CMDE
+ CDE) + (IBT + IT) + IMA.
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Un subconjunto de la informacion de los GTP dara lugar al Catalogo de Procedimientos en Red que, a
través de la oportuna capa de presentacion, sera accesible por los ciudadanos para que, o bien puedan
iniciarlos por Internet o, si esto no fuera posible, por el método tradicional de ventanilla pero con la

documentacion normalizada que han podido obtener del mismo.

2.4.1.4. Metodologias

El componente de la base conceptual w@ndA que aporta METEROLOGIA m—

GUIAS DE TRAMITACION DE FAMILIA
GUIAS DE TRAMITACION DE PROCEDIMIENTO

calidad y eficiencia en la realizacién del trabajo interno es BASE CONCEPTUAL wlndA

el conjunto de las metodologias. Las actuaciones de

caracter metodologico tienen como principal objetivo

racionalizar, simplificar y hacer mas eficiente la

implementacion de la solucion.

La Metodologia a definir, partiendo del Dominio Semantico establecido y del resto de contenidos del
presente documento, debe cubrir todos los procesos orientados a construir la base de informacién de
w@ndA. En concreto debe cubrir los siguientes aspectos:

e En la creacion del entorno w@ndA

0 Desarrollo de las Guias de Tramitacién: de familia y de procedimiento

O Desarrollo de sistemas de informacioén

e En la utilizacion del entorno w@ndA
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0 Gestidn de contenidos del Catalogo de Procedimientos

0 Implantacion de procedimientos: nuevo elemento de tramitacion y tramitadores

existentes

0 Definicion de indicadores de gestion
e En el control y seguimiento del proyecto w@ndA

0 Gestion de proyecto

0 Control de calidad

Para recoger el alcance de estas metodologias de trabajo se presentan las siguientes fichas:

DESARROLLO DE LAS GUIAS DE Se trata de una metodologia de analisis de procedimientos
TRAMITACION: DE FAMILIA'Y DE que comprende la abstraccion de los elementos comunes a
PROCEDIMIENTO las familias de procedimientos y la normalizacion de cada

procedimiento segun dicho patron.
Fase CREACION DEL ENTORNO w@ndA
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DESARROLLO DE LAS GUIAS DE
TRAMITACION: DE FAMILIA Y DE
PROCEDIMIENTO

Alcance

Metodologias relacionadas

Se trata de una metodologia de analisis de procedimientos
qgue comprende la abstraccion de los elementos comunes a
las familias de procedimientos y la normalizacion de cada
procedimiento segun dicho patron.

GUIA DE TRAMITACION DE FAMILIA

e |dentificacion del universo de procedimientos a
analizar

e Seleccion y definicion de elementos significativos
para la definicién de familia

e Dinamica de abstraccion de elementos comunes
e Normalizacion de los elementos comunes
e (Contraste y depuracion de los elementos
e Inclusion en el dominio semantico
GUIA DE TRAMITACION DE PROCEDIMIENTO
e Analisis de procedimiento
e Alineamiento con familias de procedimientos
e |dentificacion de elementos de tramitacion
e (lasificacion de elementos en 2° y 3° nivel
e Desglose en transiciones y datos detallados
Gestién de contenidos del catalogo de procedimientos

Implantacion de procedimientos: nuevo componente de
tramitacion y tramitadores existentes

Gestion de proyecto

Control de calidad
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DESARROLLO DE SISTEMAS DE Se trata de una metodologia de definicion, disefo, desarrollo
INFORMACION e implantacion de sistemas de informacion.

Fase CREACION DEL ENTORNO w@ndA
Alcance e Planificacion de Sistemas de Informacion (PSl)

Estudio de Viabilidad del Sistema (EVS)

e Analisis del Sistema de Informacién (ASI)

e Disefio del Sistema de Informacion (DSI)

e Construccién del Sistema de Informacién (CSI)

e |Implantacion y Aceptacion del Sistema (IAS)

e Mantenimiento del Sistema de Informacion (MSI)
Metodologias relacionadas Gestion de proyecto

Control de calidad
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GESTION DE CONTENIDOS DEL Se trata de una metodologia para el tratamiento de la
CATALOGO DE PROCEDIMIENTOS informacion del nodo de informacion w@ndA..

Fase UTILIZACION DEL ENTORNO w@ndA

Alcance °
[ ]

Alta y catalogacién de nuevos procedimientos
Definicién de informacidn visible por el ciudadano

Criterios de alimentacion del nodo de informacion
(periodicidad, estandar de calidad, ...)

Auditoria de alineamiento con las Guias de
Tramitacion

Modificacion del catalogo de procedimientos

Baja de procedimientos

Metodologias relacionadas Guia de tramitacién de familias y procedimientos

Implantacion de procedimientos: nuevo componente de
tramitacion y tramitadores existentes

Gestion de proyecto

Control de calidad
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IMPLANTACION DE PROCEDIMIENTOS ~Se trata de una metodologia para la mecanizacion de
nuevos procedimientos bien del nuevo componente de
tramitacién o bien de tramitradores existentes.

Fase UTILIZACION DEL ENTORNO w@ndA

Alcance °

Estudio de consistencia del desglose de elementos
Parametrizacion de transiciones

Desarrollo (disefio y programacion) de reglas de
negocio especifico

Desarrollo (disefio y programacion) de entradas de
informacion especiales

Parametrizacion de salidas de informacion
Formacion y pruebas de usuario

Paso a entorno de produccion

Metodologias relacionadas Guia de tramitacién de familias y procedimientos

Implantacion de procedimientos: nuevo componente de
tramitacion y tramitadores existentes

Gestion de proyecto

Control de calidad
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DEFINICION DE INDICADORES DE

GESTION

Fase

Alcance

Metodologias relacionadas

Esta metodologia cubre la definicion del modelo de
indicadores de gestion y su implantacion en el componente
w@ndA de informacion de gestion.

UTILIZACION DEL ENTORNO w@ndA

Identificacion de vision y objetivos estratégicos

Definicion de factores clave de éxito para la
consecucion de los objetivos estratégicos

Identificacion y definicion de los indicadores
asociados a los factores clave

Definicion de ejes de agregacion.
Analisis conceptual de las fuentes de informacion

Disefio del cuadro de mando

Guia de tramitacion de familias y procedimientos

Implantacion de procedimientos: nuevo componente de
tramitacion y tramitadores existentes

Gestion de proyecto

Control de calidad
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GESTION DE PROYECTO

Fase

Alcance

La gestion de proyecto tiene como finalidad principal la
planificacion, el seguimiento y control de las actividades de
los recursos humanos y materiales que intervienen en el
proyecto w@ndA.

CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL PROYECTO w@ndA
e Estimacion de esfuerzos
e Planificacion
e Asignacion de tareas
e Seguimiento de tareas
e Gestion de incidencias
e (Gestion de cambios de requisitos
e Actualizacion del plan

e Cierre de proyecto

Metodologias relacionadas Todas

GESTION DE CALIDAD

Fase

Alcance

Esta metodologia cubre la realizacion de planes de
aseguramiento de la calidad.

CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL PROYECTO w@ndA
e Definicion del plan de calidad
e Reuvision de componentes

e Registro de incidencias

Metodologias relacionadas Todas

2.4.1.5. Normativa
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Las actuaciones abordadas en todos los ambitos deben

METODOLOGIA
DOMINIO SEMANTICO

GUIAS DE TRAMITACION DE FAMILIA
GUIAS DE TRAMITACION DE PROCEDIMIENTO

ajustarse y servir de apoyo unas a otras. Asi, las BASE CONCEPTUAL wlndd

actuaciones normativas (publicacion de decretos, érdenes,

instrucciones, etc.) deberan prestar el soporte para

legitimar la implantacion de este proyecto.

2.4.2 El Nodo de Informacion w@ndA (NIWA)

En el plano mas operativo, el Nodo de Informacion w@ndA (NIWA a partir de ahora) es el nticleo central
del sistema. Se configura como el almacén central donde se recoge toda la informacion de tramitacion
de la Junta de Andalucia. Consiste fundamentalmente en una base de datos centralizada y
estructurada en tres niveles, tal como quedd definido en la Guia de Tramitacion e Familias y con la
finalidad alli comentada. Esta base de datos se alimentara principalmente de los motores de
tramitacion y de la herramienta de definicion de procedimientos, generadores fundamentales de la
informacion requerida; la informacion almacenada sera reportada, principalmente, a las herramientas
de presentacion y fidelizacion y a los propios motores de tramitacion (un mayor nivel de detalle de

estas relaciones y flujos de informacion se recoge en el presente capitulo).

Las lineas de accion que deben orientar la definicion del Nodo de Informacion w@ndA son:

e Hacer acopio de informacién de tramitacion de forma proactiva.
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e Convertir el ingente volumen de datos disponible en informacion util para el analisis:
transformar, depurar, integrar, explotar, disponiendo de automatismos capaces de efectuar

eficazmente estos procesos.

e Incorporar diferentes visiones de la informacion para dar servicio a las distintas
necesidades de explotacion: visién del ciudadano, del gestor interno, planificacion de

politicas y estrategias, etc.

e Desarrollar modelos de comportamiento, analisis y simulacion.

NORMATIVA
METODOLOGIA

- Y™
GUIAS DE TRAMITACION U & &ﬁ

DOMINIO SEMANTICO | P 4

CATALOGO DE
PROCEDIMIENTOS

INFORMACION DE
TRAMITACION
REFERENCIA
DOCUMENTOS

|
INFORMACION DE

GESTION

N
f
Tramitadores existentes l 9 GESTION

Junta de Andalucia :

Archivo expedientes J.A.

NIWA: Nodo de Informacion w@ndA

La informacion recogida en el NIWA se clasifica en los siguientes apartados, que configuraran otros

tantos blogues dentro del propio NIWA:

e (Catalogo de Procedimientos (CPR)
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e Informacién de Tramitacion (ITA)

e Referencia a documentos presentados (RDP)

e Personalidad Administrativa Digital (PAD)

e Informacién de Gestion (IG)

En las siguientes paginas se procede a la descripcion detallada de cada uno de ellos.

2.4.2.1. Catalogo de procedimientos (CPR)

CATALOGO DE
r PROCEDIMIENTOS | [l 1
gy
B
INFORMACION DE ___ L
TRAMITACION
REFERENCIA
DOCUMENTOS PAD |

INFORMACION DE
GESTION

Blogue del NIWA que contiene la informacién relativa a la definicion
de todos los procedimientos que pueden tener lugar en el ambito de
la Administracion Andaluza. Esta definicién es el resultado de la
racionalizacion de procedimientos realizada en la elaboraciéon de las
Guias de Tramitacién de Familias y Procedimientos, tal como se
describio en el capitulo 2.4. 1 Base conceptual w@ndA. La WEMC, que
establece las especificaciones y estandares para la definicion y
racionalizacion de  procedimientos, configura también las
especificaciones necesarias para la definicién del modelo de datos del

CPR.

Esta informacion se subdivide en dos tipos:
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Informacion descriptiva de la funcion, contenido, alcance, etc... del procedimiento,
propiamente dicha. Esta informacion proviene de los tres niveles definidos en la Guia de
Tramitacion de Procedimientos (GTP): primero formado por los elementos comunes de
todos los procedimientos, el segundo basado en la Guia de Tramitacion de Familias (GTF)

y el tercero propio de cada procedimiento concreto.

Estas informacién se obtiene de todos los elementos que definen un procedimiento:

0 Descripcion del procedimiento. Se trata de un nivel de informacién basica que orienta
al interesado sobre aspectos generales del procedimiento: érgano responsable, objeto
del procedimiento, destinatarios, dotacion econdmica, normativa reguladora,
documentacion requerida, plazos y lugar de presentacion, 6rgano que resuelve, plazo

de resolucion, efectos del silencio administrativo, recursos admitidos, observaciones, ...

0 Flujos de informacion y fases, transiciones y tareas (basado en el esquema basico de

referencia de la GTF)
O Responsables de cada accion
0 Documentos de entrada/salida (basados en las plantillas de la GTF)

0 Informacion asociada a la tramitacion (basado en la informacion basica de tramitacién

de la GTF)

0 Informacion a mostrar al ciudadano

Metadatos del procedimiento: es decir, la informacién relativa a céomo tramitar el
procedimiento: hitos, eventos disparadores, condiciones de tramitacion, llamadas a
elementos de tramitacion, llamadas a actores, etc.... Es la auténtica materia gris del

sistema de tramitacion de la Junta de Andalucia, dirigiendo desde el mismo a los

w@ndA — WORKFLOW EN LA ADMINISTRACION ANDALUZA

JUNTA DE ANDALUCIA Péagina 85



‘@A

2. La Solucion

elementos de tramitacion que intervienen en la misma: motores de tramitacion, soporte
documental y componentes de presentacion y fidelizacion. Es en este punto donde debe
recalcarse de nuevo la importancia de contar con un perfecto nivel de estandarizacién de la

informacion, nivel aportado por la asuncién de las directrices de la WfMC.

A medida que un expediente avance en la tramitacion, los metadatos iran indicando, en cada
momento, cual es el siguiente paso a dar: a qué transicion invocar, qué agente debera realizar la
transicion, con qué condiciones, etc... y finalmente qué eventos/hitos consideraran la tarea finalizada,

lo que dara paso a la siguiente tarea...

Dentro de la base semantica, definida en el capitulo precedente, existen dos metodologias que
aportaran guias de trabajo en la utilizacion del Catalogo de procedimientos del NIWA, son las
siguientes:

e Metodologia de gestion de contenidos del catalogo de procedimientos

e Metodologia de implantacion de nuevos procedimientos
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2.4.2.2. Informacion de tramitacion (ITA)

Si el CPR contiene la informacién fedrica, potencial, de definicion del

procedimiento, el bloque de informacion de Tramitacion (ITA) recoge

la informacion rea/ que se va generando en la tramitacion de cada

CATALOGO DE
r PROCEDIMIENTOS

g
®-
TRAMITACION . . . . .1
expediente concreto a partir de las herramientas de tramitacion
REFERENCIA
PAD

(motores de tramitacion, gestion documental), de presentacion y
INFORMACION DE
GESTION

fidelizacién (informacion de interacciones del ciudadano, orientada
basicamente al CRM) y del propio Catalogo de Procedimientos. Toda
esta informacién tiene como principal objetivo informar a los
ciudadanos y empresas del jcdmo va lo mio?, adicionalmente a servir
de repositorio de datos para otras herramientas (re-alimentar los

motores de tramitacion, por ejemplo)

La definicion de qué informacién integra la ITA se realiza en la definicién de la Guia de Tramitacion de
Familias, y debe estar basada en qué informacion interesa realmente a los ciudadanos, mas allad de
qué informacion integra el procedimiento. La herramienta que la distribuya a los ciudadanos
(Herramienta de Presentacion y Fidelizacion) debera considerar un aporte de informacion progresivo,

de mas general a mas especifica.

Por otra parte, la ITA puede verse complementada por informacion derivada del Sistema de
Informacién de Gestién, en el sentido de orientar a los ciudadanos sobre los tiempos medios de

tramitacion de cada procedimiento, etc...
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Una linea de trabajo en los aspectos normativos y de racionalizacion de procedimientos vendra

derivada de la potencialidad que se abre al considerar que la comunicacién de la ITA, por los canales y

procedimientos pertinentes, puede reducir en gran medida las sub-tramites de notificacion-acuse de

recibo, reduciendo notablemente los tiempos de tramitacion.

Dentro de la base semantica definida, existen la Metodologia de implantacion de nuevos

procedimientos, que aportara guias de trabajo en la presentacion de la Informacién de Tramitacion.

2.4.2.3. Referencia a documentos presentados (RDP)

Dentro de la estrategia de simplificacion administrativa podemos

CATALOGO DE
PROCEDIMIENTOS

E k |
INFORMACION DE . b
TRAMITACION
REFERENCIA
DOCUMENTOS PAD

INFORMACION DE
GESTION

diferenciar a su vez dos primitivas:

no pedir a los ciudadanos documentos que puede generar la
propia administracién a partir de la informacion disponible

sobre los mismos.

no pedir documentos ya entregados por los ciudadanos en
cualquier unidad administrativa de la Junta de Andaluciay
gue estén vigentes. Incluso podriamos ir mas alla y pensar
en no pedir documentos que tienen otras administraciones,
aunque esto ultimo no depende exclusivamente de nosotros
sino de la voluntad de colaboraciéon de otras
administraciones, con lo que habra que habilitar los

mecanismos necesarios para que esto sea posible.
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Para ello, el NIWA tendra una base de Referencia de Documentos Presentados por los Ciudadanos,
RDP, conteniendo informacion de los documentos presentados y una referencia donde se pueden
obtener. No se trata de tener una copia de todos los documentos presentados sino un apuntador
adonde se encuentran los mismos y que, llegado el caso, nos acerque a su consecucion sin que el

ciudadano tenga que aportarlo nuevamente.

Para completar este servicio deberan arbitrarse los mecanismos necesarios para el intercambio de
documentos presentados entre los motores de tramitacion, y la adaptacion de la normativa vigente en

materia de proteccion de datos de caracter personal.

Dentro de la base semantica definida, existe la Metodologia de implantacién de nuevos procedimientos,

que aportara guias de trabajo en la gestion de Referencias de documentos presentados.

2.4.2.4. Personalidad Administrativa Digital (PAD)

Al conjunto formado por la informacién de tramitacion de un

ciudadano, las referencias de los documentos presentados y los

PROCEDIMIENTOS "
TRAMITACION i . .y P , .
I a la administracion electrénica de la Junta de Andalucia se denomina

REFERENCIA
DOCUMENTOS

mecanismos de identificacion y autenticacién de un ciudadano frente

Personalidad Administrativa Digital (PAD).

INFORMACION DE
GESTION
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2.4.2.5. Informacion de Gestion

El analisis de la informacion contenida en el NIWA permitira a la Alta

Direccion de la Junta de Andalucia conocer la realidad de la

CATALOGO DE . L . . .y , .
PROCEDIMIENTOS E‘, tramitacion procedimental de la administracion en teérminos de

INFORMACION DE
TRAMITACION

eficacia y eficiencia, calidad de los servicios, visibilidad de los

REFERENCIA

DOCUMENTOS PAD - . 1L . .
= ‘ servicios por parte del ciudadano, etc... en ultima instancia, obtener

© informacion para la mejora continua de los servicios ofertados (Guias

de Tramitacion) y de la organizacion que los soporta.

La identificacion de los indicadores de gestion y sus ejes de agregacién (temporal, organica, por
tipologia, etc...) debe realizarse por los propios gestores, en funcién de sus necesidades y objetivos. De

forma orientativa, dicha informacion sera de la siguiente naturaleza:

¢ [ndicadores de Servicio (qué se hace): expedientes gestionados, expedientes fuera de plazo
legal, ratio de resoluciones positivas, ratio de expedientes recurridos, ciudadanos

atendidos, etc...

¢ [ndicadores de Eficiencia y Calidad (cuando y como se hace): tiempo medio de tramitacion
de los expedientes, tiempo medio en tramitaciones internas, ratio de cumplimiento de
plazos, reclamaciones presentadas, tramites realizados a través de los diferenctes canales,

etc...

e |[ndicadores de Carga de trabajo (con qué recursos se hace): expedientes por empleado,
ratio de expedientes en cada fase de tramitacion, ratio de expedientes abiertos etc...Y todos

estos indicadores calculados segln ejes de agregacion temporal (acumulado a la fecha,
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mes, afio, convocatoria, etc...), tipologia (familia, procedimiento, fase, ...), estructura
organizativa (Consejeria, Direccion, Servicio, ...), ambito territorial (Comunidad, provincia,

comarca, municipio, ...), etc...

A partir de dicha definicion de indicadores y ejes, debe modelizarse un dafawarehouse que transforme
la informacién de detalle contenida en el CPR y la ITA en informacion agregada, o /infocubos, que
permitan la obtencion agil de los indicadores definidos segun los ejes de agregacion identificados. El

almacenamiento de estos infocubos residira en el correspondiente bloque del NIWA.

Alrededor del bloque se configuraran los procesos de obtencion/transformacion de la informacién y los
procesos de explotacion/presentacion de la informacion para la toma de decisiones. Todos estos

procesos integraran el Sistema de Gestion.

Dentro de la base semantica definida, existe la metodologia de Definicion de Indicadores de Gestion

que aportaran guias de trabajo en la utilizacion de la informacién de gestion.

2.4.3 Herramientas de tramitacion administrativa

La informacion almacenada en el NIWA es generada, transformada, comunicada, ... en definitiva,
tramitada, por los elementos de la plataforma que englobamos bajo el epigrafe de Herramientas de
tramitacion administrativa. En el presente capitulo se procede a realizar una descripcion detallada de

cada una de dichas herramientas.

2.4.3.1. Herramienta para la Definicién de Procedimientos
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NORMATIVA

METODOLOGIA
GUIAS DE TRAMITACION /CDMPDNENTE DE
JDOMNO SEMANTICO DEFINICION

il Tramitador J.A. O

CATALOGO DE
PROCEDIMIENTOS|] ==

Los procedimientos modelizados y racionalizados a
partir de la Guia de Tramitacion de Familias y
recogidos en la Guia de Tramitacion de
Procedimientos, son mecanizados en el bloque NIWA-
CPR (Catalogo de Procedimientos del Nodo de
Informacion w@ndA ), tal como se describié en el
capitulo precedente. Esta informaciéon debe ser, a su
vez, replicada a los motores de tramitacion (el sistema
contara con los procesos necesarios para velar por la
sincronizacion en ambos entornos, de forma que los
motores no contengan procedimientos diferentes a los

del NIWA-CPR)

Dicha mecanizacion (plasmacién-grabacion de las fases, tareas, datos y metadatos en el CPR del NIWA

y en los motores de tramitacién) podria hacerse, primariamente, de forma manual, es decir, tecleando

la informacion directamente en sus modelos de datos / procesos. Esta tarea requiere un conocimiento

conceptual de dicho modelo de datos /procesos y un conocimiento técnico avanzado de la base de

datos que los soporta y del entorno que los mantiene, solo al alcance del personal informatico

especializado.

Por ello, para permitir que el NIWA-CPR y los motores de tramitacién sean alimentados por el personal

responsable de los procedimientos de cada organismo, no necesariamente con conocimientos

técnicos, se hace necesario implementar una herramienta de disefio grafico que permita la generacion

de procedimientos en ambos entornos de forma agil a partir de requerimientos conceptuales -
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funcionales. En definitiva, sera un fraductor que, a partir de la definicion del procedimiento realizada
en un entorno grafico, convierta dicha informacién en el codigo necesario para generar el

procedimiento en el NIWA-CPR y en los motores de tramitacion.

Dicha funcionalidad, utilizada de forma inversa, permitira convertir los procedimientos existentes en el
NIWA-CPR y en los motores de tramitacion en informacion grafica, para presentarla a los usuario que la

requieran, sin necesidad de que estos conozcan el /nterior técnico de las citadas herramientas.

Si bien la concrecion funcional requerida a la herramienta de Definicion de Procedimientos sera
realizada por los responsables interesados (ver capitulo 3. £/ Proyecto, apartado 3.1 Organizacion) en
las fases de analisis de requerimientos y disefio del correspondiente proyecto de desarrollo e
implantacién de la herramienta, de forma genérica una herramienta de estas caracteristicas aporta la

siguiente funcionalidad:

e C(Creacion de los procedimientos tipo (Familias). Mecanismos de réplica y reutilizacién para

su aprovechamiento al crear procedimientos concretos.
e C(Creacion de procedimientos concretos a partir de los procedimientos tipo

e Definicion de fases (manuales y automaticas), transiciones, documentos asociados,
ramificaciones de flujos, flujos paralelos y su correspondiente sincronizacién, bucles,
invocacién de procedimientos anidados (sub-procedimientos), validaciones previas a la
gjecucion del tramite, acciones posteriores a la ejecucion del tramite, acciones

condicionadas a eventos temporales, etc..
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e Herramienta de visualizacion grafica de esta informacion, a efectos de definicion y/o de
consulta y traduccion de dichas definiciones para su almacenamiento en/desde el NIWA-

CPRy los motores de tramitacion.

e Simulador de influencias en procedimientos concretos de cambios en procedimientos tipo

e Control de versiones

e Simulador de ejecucion y deteccion de errores logicos en la definicién

e (Generadores de ayudas animadas y documentacién soporte a la definicion del

procedimiento.

Para un mayor detalle sobre la funcionalidad, caracteristicas y requerimientos de este componente,

consultar el documento Estudio de convergencia hacia un entorno de tramitacion homogéneo de

Expedientes en la Junta de Andalucia.

La herramienta de Definicion de Procedimientos debe integrarse con los siguientes elementos de la

solucion w@ndA:

¢ NIWA-CPR: volcado en el mismo de los procedimientos generados desde el interfaz grafico

e Motores de tramitacion: volcado en el mismo de los procedimientos generados desde el
interfaz grafico. Representacion grafica de informacién solicitada por los usuarios del motor

del tramitacion.

e Presentacion y fidelizacion: representacion grafica de informacién solicitada por los
usuarios de las herramientas de presentacién y fidelizacion, a partir de los datos

contenidos en el NIWA-CPR.
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2.4.3.2. Motor de tramitacion

Es la herramienta de base sobre la que se apoya la operativa de la administracion electronica. Definida

en base a los estandares de la WIMC, permite la gestion homogénea de los procedimientos y alimenta

coherentemente el NIWA.

NORMATIVA

METODOLOGIA

GUIAS DE TRAMITACION

DOMINIO SEMANTICO

omzo0zo> wrn-0

P ~
COMPONENTE DE| =] &
TRAMITACION M

CATALOGO DE

14
INFORMACION DE e
TGN

REFERENCIA
DOCUMENTOS

PAD

)
e Al Achivo expedientes J.A.

La informacion sobre tramitaciéon de los ciudadanos en
el NIWA debe ser gestionada y alimentada por los
motores de tramitacion implantados o por implantar en
los diferentes o6rganos de gestion de la Junta de
Andalucia. En este sentido, es necesario resaltar que el
planteamiento de w@ndA no es en absoluto intrusivo
en relacion a los motores de tramitacion que estan en
explotacion en la actualidad en la Administracion
Andaluza, sino que se pretende crear un entorno
homogéneo de tramitacion donde se vaya
convergiendo de forma progresiva hacia los objetivos

de primer nivel expuestos al principio.

También es necesario resaltar que existen un gran numero de procedimientos en la Administracion

Andaluza que no han sido objeto de automatizacién pero que tienen que serlo en un futuro préximo.

Para estos casos es necesario la definicion y construccion de un motor de tramitacion (WMS, Workflow

Management System o Sistema de Gestion de Workflow definido por la WfMC) que cumpla con todos
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los requisitos funcionales, legales, de integracion y de estandarizaciéon que se creen necesarios para un

funcionamiento adecuado y homogéneo de este tipo de herramienta.

Segun la WEMC, un Sistema de Gestion de Workflow es un “Sistema que define, crea y administra la
ejecucion de workflows mediante el uso de software, ejecutando uno o mas motores de workflow, los
cuales son capaces de interpretar la definicion del proceso, interactuar con los participantes del
workflow, y de ser requerido, invocar el uso de herramientas y aplicaciones propias de las tecnologias
de informacion y las comunicaciones”. En definitiva, se trata de implementar una herramienta que,
conjunta y complementariamente a las ya existentes en la JA para la tramitacion de expedientes,
permita solucionar las necesidades de automatizacion y control de los procedimientos administrativos
mediante la definicion de un conjunto secuencial y estructurado de fases y transiciones a ejecutar por
sus usuarios, cumpliendo con los estandares que permitan su integracion con el resto de elementos de

la plataforma de administracion electronica.

Desde un punto de vista de la funcionalidad, el motor de tramitacion w@ndA dispondra de la siguiente
funcionalidad basica, obtenida a partir de los requerimientos planteados por los técnicos de los
Servicios de Informatica de la Junta de Andalucia y de las tendencias existentes en el mercado para

este tipo de herramientas, y recogidos en el £studio de convergencia hacia un entorno de tramitacion

homogéneo de Expedientes en la Junta de Andalucia:

Blogue TR: Motor de tramitacion (propiamente dicho): Control de ejecucion de los procedimientos
(fases, transiciones, flujos, reglas de tramitacion), sincronizado y validado con la informacion existente

en el NIWA-CPR. Permiitira:
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Interpretar los esquemas definidos por la herramienta de definicién de procedimientos
(reiterar en este punto que solo podran automatizarse en el motor de tramitacion

procedimientos que han sido dados de alta en el NIWA-CPR)
Controlar las instancias de los procedimientos (creacion, activacion, suspension, ...)

Navegar ente las fases de los procedimientos. Todas las casuisticas de los procedimientos

de la Administracion Andaluza:

Tareas manuales (llamadas a formularios / plantillas de documentos)
Tareas automaticas (ejecucion automatica en funcién de algoritmos)
Tareas paralelas (ramas de ejecucién paralelas)

Tramitaciones masivas

O O O o o

Tramitaciones excepcionales (retrocesos de transiciones, cierres anticipados,

anexar ficheros a transiciones cerrados, cambios de usuarios, etc...)
Dar altas y bajas de participantes especificos.
Identificar determinadas acciones para informar al usuario de las mismas.

Mantener los datos de control de la tramitacion y traspasarlos a las aplicaciones o a los

usuarios.

Posibilidad de invocar aplicaciones externas y adjuntar datos relacionados con la

tramitacion.

Blogue AS: Administracion y seguimiento

Tratamiento de usuarios, basandose en roles a los que asignar permisos de tramitacion.

Integracion con directorios LDAP.
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e Control de procedimientos: alteracion de estados, control del impacto de cambios de

version, blogueo, inicio o finalizacion de expedientes, etc...

e Auditorias sobre las acciones realizadas por los usuarios a lo largo del proceso de

tramitacion. Especial sensibilidad hacia la informacion especificada por la LOPDCP.
e Informes y estadisticas sobre el rendimiento del sistema.

Blogue US.: Interfaz de usuario. constituye la cara que presenta el componente de tramitacion al

usuario final. Sus funciones basicas seran:

e Disponibilidad de un interfaz amigable y parametrizable que presente las fases y tareas
pendientes (buzon de tareas pendientes o worklisl), para su ejecucion o modificacién por
parte del usuario segun perfiles. Ordenacion segun diferentes criterios, busqueda selectiva,

posibilidad de tramitacion multiple.

e Herramienta de tramitacién, que invoque los formularios / plantillas de documentos

definidos cuando sean requeridos por la correspondiente tarea.

e (Consultas sobre los expedientes (tramitacion, datos, metadatos, documentos asociados,
etc...) de la situacion actual, fases por las que ha pasado o por las que tiene que pasar,
etc... Posibilidad de invocar a la herramienta de definicién de procedimientos para su

representacion grafica.
¢ Notificaciones de eventos de interés al usuario via multicanal.
e (Capacidad de acceso a aplicaciones externas corporativas.

e Integracion con LDAP corporativo y con plataforma PKI (autenticacion y firma electronica).
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Para un mayor detalle sobre la funcionalidad, caracteristicas y requerimientos de este componente,

consultar el documento Estudio de convergencia hacia un entorno de tramitacion homogéneo de

Expedientes en la Junta de Andalucia.

Adicionalmente a su funcion como pieza en la construccion del framework w@ndA, el motor de
tramitacion aporta a la organizacion beneficios directos derivados de su propia funcionalidad en
términos de eficacia (reduccion del tiempo de tramitacién, aumento del ratio n° de tareas por
empleado, control automatizado de la ejecuciéon de los procesos), calidad (informacion del estado de
cada proceso, disminucion del numero de errores, proceso continuo de mejora), facilidad de uso
(buzon de transiciones a realizar, enlace automatico con aplicaciones) y flexibilidad (independiza los

procesos de personas concretas, agiliza la implantacion de nuevos procedimientos).

La herramienta Motor de Tramitacion debe integrarse con los siguientes elementos de la solucion

w@ndA:

NIWA-CPR: Comprobacion y validacion de la informacion de los procedimientos contenidos

en el motor de tramitacion contra el NIWA-CPR, a través del BUS de conexion interna N1.

e NIWA-ITA: Volcado en el NIWAITA de informacion generada en la tramitacion del

expediente, a través del BUS de conexion interna N1..

e NIWA-RDP: Acceso y actualizaciéon de las referencias a documentos solicitados /

presentados, a través del BUS de conexién interna N1.

e Otros gestores de expedientes de la Junta de Andalucia / otras aplicaciones internas:

interaccion a través del BUS de conexion interna N2.
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e Otros gestores de expedientes externos a la Junta de Andalucia / otras aplicaciones

extrenas: interaccion a través del BUS de conexion externa.

e Gestor documental: soporte fisico a los ficheros anexados en las tareas de tramitacion del

Motor de Tramitacion.

2.4.3.3. Gestion Documental

NORMATIVA

omzozo> wrz-0
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\;/ Archivo expedientes J.A.
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GUIAS DE TRAMITACION
DOMINIO SEMAL
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Muy cercano al motor de tramitacion se ubica la
herramienta de Gestion Documental. Su funcionalidad
en la plataforma w@ndA se concreta en ser el almacén
de los documentos que participan en la tramitacion,
tanto los generados por el motor de tramitacion
durante la ejecucion de los tramites como los
documentos generados externamente y que se anexan
a los tramites de los procedimientos, bien por el
personal de la administracion, bien por los ciudadanos

en su relacion con la administracion.

Estos documentos podran ser posteriormente

accedidos desde el propio motor de tramitacion o

desde cualquier otra herramienta que los solicite.
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Es importante resaltar que, como ya se ha comentado al describir el NIWA, en su componente RDP,
desde la herramienta de gestion documental no se transfieren los documentos completos al Nodo de
Informacion w@ndA sino que deben exportarse una serie de datos basicos y un apuntador donde se

encuentra fisicamente el documento.

Las funciones basicas que debe tener una herramienta de Gestor Documental son las siguientes:

e Adquisicién de Documentos: Proporcionar un soporte fisico o digital a la informacion.

Digitalizar/adjuntar documentos ofimaticos.

e Generacion de Documentos: Editor para la generacion de documentos (bajo estandares

XML-XSL) para su invocacion en determinadas transiciones

e Almacenamiento de la Informacion: Soporte de todo tipo de formatos; encriptacion de
documentos, con posible aplicacion de algoritmos para ocultar el contenido mediante una
clave; indexacion: técnica que incorpora el identificador de un documento o su contenido
(total o parcial) al motor de busqueda para su posterior localizacién; almacenamiento y

gestion de dispositivos en una arquitectura de red distribuida.

e Herramienta grafica de creacién y modificacion de formularios y documentos bajo

estandares XML-XSL.

e Administracion de la Informacioén: Administracion fisica del sistema: gestién de espacio,
sesiones, respaldo y restauracion, gestion de versiones creadas, copias en local, ...;

administracion légica: estructuras documentales, usuarios, perfiles y politica de seguridad.

e Utilizacion de la Informacion: Funcionalidad esencial: capacidad del sistema documental
para localizar, recuperar y editar la informacion deseada en el menor tiempo posible tanto

directamente como a través de llamadas de otras aplicaciones (motor de tramitacion,
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presentacion y fidelizacion, ...); otras funcionalidades: consultar el documento, reproducir,
modificar, realizar anotaciones, ...; busquedas avanzadas; acceso a la informacion y
captura de documentos desde cualquier PC conectado a la red local, Intranet o internet;
impresion de documentos desde cualquier impresora conectada a la red; navegacion en un

entorno web, de manera directa, facil y rapida.

El gestor documental debe tener una especial integracion con la plataforma PKI de la Junta de
Andalucia, de forma que se permita la firma de los documentos almacenados que se considere

oportuno, tanto desde el motor de tramitacion como desde otras aplicaciones.

Adicionalmente debe prever la coordinacion con los futuros posibles gestores documentales del
Registro de Entrada/Salida, en aquellos casos en los que el registro, con documentacion digital

anexada, incoe un expediente.

Es interesante resaltar que los documentos almacenados en el gestor documental no se limitan a
procesadores de textos: en un tramite pueden generarse/adjuntarse imagenes escaneadas,

presentaciones, etc...

La herramienta Gestor Documental se integra, principalmente, con el Motor de tramitacion, segun se

ha descrito previamente.

2.4.3.4. Presentacion y fidelizacion
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Bajo este epigrafe se engloban elementos con una
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E\m e Tramitacién telematica, es decir, ejecucion de
transiciones  por parte del ciudadano
(principalmente  solicitudes)  por  canales
alternativos a la ventanilla presencial: internet,

acceso telefénico, mobile, ...
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e Funcionalidad CRM aplicada a las administraciones publicas, principalmente caracterizacion y
segmentacion de colectivos para realizar campafas proactivas (marketing relacional) , dando
respuesta al cambio de paradigma desde ciudadano-administracion a ciudadano-proveedor de
servicios publicos; complementariamente, permitira al ciudadano configurar su portal

administrativo.

Informacion al ciudadano

Bajo el principio de que cualquier demanda de informacion, por parte de los ciudadanos, debe ser
atendida de forma rapida y eficaz, es necesario disponer de una herramienta que, a partir del almacén
de datos (NIWA-ITA) que recoge toda la informacién generada por el sistema en los procesos de

administracion electronica, ponga dicha informacion a disposicion de los mismos.

La herramienta implantada permitirda al ciudadano o empresa acceder, por las diferentes vias
dispuestas al efecto (Internet, CAUs, ventanilla, teléfono...), y con las suficientes garantias de seguridad
y confidencialidad, a toda aquella informacion generada a partir de su interaccion con la
Administracion, concretada basicamente en expedientes en los que el tercero aparece como

“ciudadano interesado”, informacion que esta almacenada en el NIWA-ITA.

Dicha informacion podra presentarse de forma homogénea a diferentes niveles de detalle, tal como
prevé la Guia de Tramitacion de Familias, evitando al ciudadano tener que conocer la organizacion y
especificidades procedimentales segun la unidad organizativa tramitadora. EI tercer nivel de
informacion le permitira profundizar en el acceso a la informacién disponible hasta donde la

Administracion considere oportuno y eficiente.
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Complementariamente a la informacién de tramitacion propiamente dicha, y para complemetar el
/Jcomo va lo mio?, se podra aportar a los ciudadanos informacion generada por el Sistema de Gestion:

tiempos medios de tramitacion, etc...

El ciudadano podrd acceder via telematica a la situacion de todos sus expedientes tramitados o en via
de tramitacion con la administracion. En un primer vistazo, identificara si el expediente estd “en su
tejado”, es decir, si le falta algun requisito, documentacion, ..., o Si estd en el lejado de la
administracion, es decilr, pendiente de resolucion, contestacion, ... incluso , de forma orientativa, a

partir de los indicadores de gestion, cuanto tiempo falta para su resolucion.

A un siguiente nivel de detalle, podra ver todas las transiciones por las que ha pasado, los documentos
asociados (notificaciones, resoluciones, efc...), los responsables y fechas de cada tramite, ... en
definitiva, toda la informacion que, en la Guia de Tramitacion, se ha decidido que sea accesible por e/

cludadano.

Tramitacion telemética

Esta funcionalidad es un indicador de la madurez de la organizacion en el proceso de administracion
electronica. La teletramitacion, para ser efectiva, requiere, ademas del soporte técnico del sistema de
informacion, un marco normativo que asegure la legitimidad de todos los tramites procedimentales

realizados por dicha via.
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Este componente posibilita al ciudadano o empresa realizar tramites telematicamente a través de los
canales disponibles por la tecnologia actual: internet, teléfono, mobile, etc..., adicionalmente a la

tramitacion tradicional via ventanilla presencial, y de forma integrada con este canal.

Desde el punto de vista operativo, consiste en una herramienta que posibilita al ciudadano dos tipos de

interacciones con procedimientos administrativos:

e (Cuando el ciudadano quiere iniciar un expediente, pone a su disposicion los formularios de
entrada de informacion para ello. A partir de ese momento, la informacion se integra en el

correspondiente motor de tramitacién y, consiguientemente, en el NIWA-ITA.

e Cuando los motores de tramitacion (validados y coordinados con el NIWA.CPR) requieran
una transicion a realizar por el ciudadano, enviaran el correspondiente aviso al ciudadano,

quien accedera al correspondiente formulario para realizar la correspondiente transicion.

De forma mas genérica, podria decirse que es la “interfaz grafica” entre los motores de tramitacion y el

ciudadano, permitiéndole interactuar en el expediente en las transiciones que el CPR establezca.

Algunas caracteristicas de esta herramienta:

e |dentificar determinadas acciones para informar al usuario de las mismas.

e Tratamiento de usuarios, basandose en roles a los que asignar permisos de tramitacion.

Integracion con directorios LDAP.

e Auditorias sobre las acciones realizadas por los usuarios a lo largo del proceso de

tramitacion. Especial sensibilidad hacia la informacién especificada por la LOPDCP.
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e Informes y estadisticas sobre la interaccion del ciudadano con los sistemas de la

Administracion Andaluza a través de los diferentes canales (informacion sensible al CRM)
e Notificaciones y avisosde eventos de interés al usuario via mensajeria electrénica, wap, .....

e Integracion con LDAP corporativo y con plataforma PKI (autenticacion y firma electrénica).
Este requerimiento es de especial importancia, dada la naturaleza externa a la organizacion

de los usuarios.

El ciudadano puede acceder via telematica a la ejecucion de aquellas transiciones-tareas definidos

como de su competencia en el CPR.

Puede incoar un expediente (solicitud de ayuda, registro, autorizacién, reclamacion, ...) desde su
casa via internet, cumplimentando un formulario al que puede adjuntar documentos electrénicos
(texto, imagenes...) y procede a su firma, identificandose a través de su certificado digital. El sistema
comprueba la identidad del solicitante (PKI), valida la firma y realiza el correspondiente registro en el
Libro de Entrada/Salida, poniendo a disposicién del interesado el correspondiente recibo electrénico,
con el niumero de registro. A partir de los datos/documentos aportados por el ciudadano, se realiza el
tramite correspondiente. En caso de que el procedimiento lo requiera, se interaccionaria con la
pasarela de pago, para proceder al mismo (precio publica, tasa). El sistema firma (PKI) el tramite,
remitiendo al usuario, en su caso, un comprobante/autorizacion/... (fichero imprimible), y realizando el
correspondiente apunte en el Libro de Entrada/Salida. La recepcién por parte del ciudadano genera, a

su vez, un acuse de recibo automatico.

De esta forma pueden realizarse tramites aislados e incluso procedimientos completos

(procedimientos de resolucién inmediata)

En cualquier momento, a solicitud del sistema, pude agregar datos/documentacion adicional y realizar

tramites intermedios del procedimiento (no Unicamente solicitudes)

CRM
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CRM se considera una estrategia de negocio (mas alla de un sistema de informacion) que se centra en

anticipar, conocer, y satisfacer las necesidades y los deseos de perspectivas de los clientes a través de

mejorar la percepcion que los clientes tienen de la Organizacién y el estudio constante de las

percepciones relativas a sus necesidades y comportamientos. La filosofia CRM se basa el conocimiento

del cliente y en la orientacion de la Organizacién para establecer relaciones de valor. Bajo esta filosofia,

los sistemas CRM se constituyen como una base de datos integral y centralizada con toda la

informacion relevante sobre el cliente y sus relaciones con la Organizacion. Sobre dicha informacion, se

implementan las herramientas de gestion de la relacion con el mismo: analisis, segmentacion, disefio y

desarrollo de campafas, gestion proactiva de las relaciones, ...

La aplicacion de esta filosofia en las administraciones publicas se basa en una doble necesidad:

Externamente, mirando al ciudadano: necesidad de cambiar el esquema de relacion: de un
esquema administracién-ciudadano a un esquema oferente-demandante de servicios;
necesidad de incorporar “formas” y métodos del sector privado; necesidad de ser
proactivos en la relacion con el ciudadano; reforzar el papel del ciudadano como
colaborador en los procesos de gestion; necesidad de incrementar la calidad del servicio.
Aumentar la agilidad de las operaciones, disponer de nuevos canales de distribucion de
servicios, mayor acercamiento y personalizacion de la informacion al ciudadano, reducir los
tiempos de respuesta, facilitar las transiciones ... en definitiva, incrementar la satisfaccion
del cliente. Necesidad de incorporar nuevos servicios. Aprovechar las nuevas tecnologias y
los nuevos canales de comunicacion, aproximarse a los conceptos de administracion

transparente y abierta, ventanilla unica, ... Abordar una reingenieria real de los procesos.

Internamente, mirando a la Organizacién: Mejorar la comunicacion e intercambio de

informacion, internamente y con el exterior. Disponibilidad de informacion integrada, eficaz
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y accesible en su relacion con los ciudadanos; disponer de una vision Unica e integrada del

ciudadano.

Por ello, entendemos el CRM en la Junta de Andalucia como una estrategia de relacion con el

ciudadano que busca la integracion y consolidacion de TODA la informacién asociada a al mismo en un

Unico repositorio centralizado corporativo, el NIWA, con una doble vocacion:

La disponibilidad de la informacién del ciudadano en un unico punto permite un
tratamiento Optimo y personalizado al mismo, independientemente del canal utilizado
(ventanilla, CAU, internet, correo tradicional, e-mail, mobile, TV interactiva, etc...). Dichos
canales estaran totalmente integrados en el NIWA, siendo fuente y destino de su

informacion, permitiendo asi mantener su integracion y consolidacion.

La informacion global, integrada y consolidada a nivel ciudadano permitira, a partir de las
reglas de negocio que se establezcan en cada momento, derivadas del Modelo de Gestion,
segmentar o clasificar a los mismos y definir y articular campanas, de forma que puedan
realizarse acciones proactivas hacia los mismos, superando asi las administraciones

publicas su tradicional actitud reactiva.

El sistema soporte a este modelo tendra las siguientes funcionalidades:

Captacién de informacion desde la relacion directa y multicanal con los ciudadanos: a
través de los bloques de teletramitacion y motor de gestion (informacion transaccional del

back-office).
Informacién disponible para el tratamiento personalizado y multicanal, en el NIWA.

Segmentacion de terceros (ciudadanos y empresas) para analisis y simulacion.

w@ndA — WORKFLOW EN LA ADMINISTRACION ANDALUZA

JUNTA DE ANDALUCIA Pagina 109



‘@A

2. La Solucion

e Disefno e implementacion de campanfas.
e Segmentacién de ciudadanos para ejecucion de campafas.
e FEjecucién de Campafas: Promociones de servicios, comunicaciones masivas; encuestas;

etc... y su feed-back, aportando nueva informacion.

Las herramientas de Presentacion y Fidelizacion deben integrarse con los siguientes elementos de la

solucion w@ndA:

e NIWA-ITA: Acceso a dicha informacion desde el elemento de informacién al ciudadano.
Volcado en el NIWAITA de informacion relativa a la tramitacion del expediente

(interacciones realizadas por canal, etc... orientada principalmente al CRM).

e NIWA: Acceso desde y hasta toda la informacion del NIWA a partir del CRM.

e Motores de tramitacion: Integracion con los mismos en la funciones de teletramitacion:
ventana externa de los motores de tramitacion en las transacciones realizadas por los

ciudadanos.

w@ndA — WORKFLOW EN LA ADMINISTRACION ANDALUZA

JUNTA DE ANDALUCIA Pagina 110



2. La Solucion

2.4.4 Herramientas de intercambio de informacién

2.4.4.1. Intercambio interno de informacion

R = s Estos componentes son de tipo instrumental y sirven
4 o x para comunicar los elementos modulares del sistema
. "
RN de forma normalizada y segura.
L — E*
A — INTERNA N1 TRAMITACION
S e, B
Archivo expedientes J.A. ﬁ,

BUS de conexion interna N1

Como ya hemos explicado, el Nodo de Informacién w@ndA recibe informacion del resto de
herramientas y, a su vez, las herramientas podran recibir informacién del nodo. Este flujo de
informacion debe reunir las condiciones necesarias para asegurar que se hace de una forma fiable. La
fiabilidad de este trasiego de informacién implica, por una parte, asegurar que la informacién llegue a
su destino; por otra, que solo se comuniguen aquellos componentes que estén autorizados a hacerlo y
en la forma que se haya preestablecido y, por tltimo, que la informacion que llegue a su destino lo

haga en el formato adecuado.

Con el objetivo de hacer estos requisitos lo mas transparentes posibles a las herramientas que
interactuan en estos procesos de flujo de informacién, se situa entre ellos una capa de abstraccion que

realice las funciones necesarias para hacer fiable la comunicacién. Por tanto la mision de este Bus de
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Conexion Interna de Nivel 1 es recoger la informacion alli donde se produce (fundamentalmente de los
motores de tramitacion), verificar las primitivas sobre autorizaciones, realizar las transformaciones que
sean necesarias y llevar los datos hasta el destinatario. La denominacién de Nivel 1 es para diferenciar
las comunicaciones que tienen lugar entre los motores de tramitacion y el NIWA de las comunicaciones

que tienen lugar entre tramitadores, que se denominan de Nivel 2.

BUS de conexion interna N2

En la Administracién Andaluza, como en todas las Administraciones Publicas, existen procedimientos
que se inician en un centro directivo y que a lo largo de su tramitacion han de pasar a otro centro
directivo o requieren de algun tramite que corresponda a otro centro directivo. En definitiva, en algun
momento los motores de tramitacion, ubicados en diferentes centros directivos, tendran que poder

“hablarse” entre ellos para completar un procedimiento.

Como se ha expuesto en el punto anterior, cualquier comunicacion en el ambito de w@ndA deberia ser
fiable. Pues de igual forma que en el punto anterior, situamos entre los motores de tramitacion una
capa de abstraccion que haga transparente estos requisitos a los propios motores. Este Bus de
Conexion Interna de Nivel 2 tiene que posibilitar tanto la comunicacién entre motores de tramitacion

homogéneos como heterogéneos que ya existan en el ambito de la Administracion Autonoma.
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2.4.4.2. Intercambio de informacion con otras administraciones

NORMATIVA

i Q_Lﬁi Este componente, de la misma naturaleza que el
i")

GUIAS DE TRAMITACION
DOMINIO SEMANTICO O P2

anterior, facilita el intercambio normalizado y seguro

con otras administraciones.

PROCEDIMIENTOSf| 2=

{ 1 o]
COMPONENTE DE]| 1
INFORMACION DE "
coch;\ﬁgAn I I I TRAMITACION R‘"
11
DOCUMENTOS
g |

SN
., | ———————
"1/> Archivo expedientes J.A.

BUS de conexion externa

Como ultimo paso en la comunicacion total de nuestro entorno homogéneo de tramitacion hemos de
situar las funcionalidades que permitan interactuar, de forma electronica, con otras administraciones
publicas. Esta funcionalidad solo sera posible bajo el prisma de adopcion de estandares que pretende
adoptar w@ndA en su conjunto. Como en los casos anteriores, y teniendo en cuenta los niveles de
heterogeneidad existentes en la actualidad, entendemos que esta funcionalidad debe ser implementada
a través de otra capa de abstraccion interpuesta entre los motores de tramitacion de las distintas

administraciones.

w@ndA — WORKFLOW EN LA ADMINISTRACION ANDALUZA

JUNTA DE ANDALUCIA Pagina 113



2. La Solucion

2.4.5 Herramientas de Gestion

NORMATIVA

METODOLOGIA

GUIAS DE TRAMITACION 4 gﬁ.)

DOMINIO SEMANTICO - P 4

CATALOGO DE

iy

s | PAD

©mzozo> vw>a-0

COMPONENTE D¥
RANSFORMACIO|

COMPONENTE D!
GESTION

De la misma forma que la explotacion de la
informacion del NIWA, de cara a los ciudadanos,
pretende responder principalmente al ;cdmo va lo
mio?, la informacion hacia la Alta Direccién se orienta

al ;coémo puedo mejorar?.

La informacion almacenada en el NIWA-IG, tal como se
comento, tiene este objetivo: debe permitir obtener los
Indicadores Clave de Gestién que, cruzados segun los
diferentes ejes de agregacion definidos y examinados
con las correspondientes herramientas analiticas,
respondan al gestor a las preguntas de qué se hace
(nivel de servicio), cuando y cdmo se hace (eficiencia) y

con qué recursos se hace (eficacia), entre otras.

Para que los datos del NIWA-ITA informacién llegue a la Alta Direccién con las caracteristicas deseables

de exactitud, agilidad, y sencillez es necesario implementar dos elementos de elaboracion de dicha

informacion: el componente de transformacion y el de gestién propiamente dicho.
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2.4.5.1. Transformacion

Integrado por los procesos automaticos que, a partir de la informacion contenida en el NIWA-ITA
extraen, elaboran y cargan los infocubos definidos en el NIWA-IG. Capacidad para integrar, si se

considera necesario en el |G, informacion de otras fuentes.
2.4.5.2. Gestion
Elemento que, a partir de la informacion almacenada en el NIWA-IG construye las salidas definidas para

los usuarios de la Alta Direccion. Las caracteristicas y funcionalidades basicas de este elemento son:

e Interfaz de usuario que permita analizar la informacion de acuerdo a los criterios y grado
de detalle deseados: informacion alfanumérica y grafica, cédigos semaféricos, funciones de
ordenacion y clasificacion, valores comparativos diferenciados por rangos, etc... Control y

flexibilidad para los usuarios.

e (Cambios dinamicos de la informacion presentada: cambios en los ejes de agregacion,

profundizacién en el nivel de detalle de cada eje, etc...
e Presentacion de graficos en el formato deseado.

e Posibilidad de realizar consultas a medida sobre el modelo de informacion del NIWA-IG,

adicionalmente a los indicadores predefinidos.
e Ayudas al analisis, simulacion, presupuestacion, ...
e Exportacion de la informacion a entornos ofimaticos (hojas de calculo, presentaciones, ...).

La herramientas de Gestion se integran, tal como se ha descrito en las paginas anteriores, con el NIWA-

IG.
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2.4.6 Archivo de Expedientes de la Junta de Andalucia

Los expedientes tramitados en la Junta de Andalucia,

NORMATIVA
METODOLOGIA

GUIAS DE TRAMITACION

DOMINIO SEMANTICO

una vez cerrados, deben ser almacenados para su

posterior consulta (interesados, tanto ciudadanos como

R (. administraciones, pero  también historiadores,
_______ sschis: investigadores, etc...).

[
Tramitadores existentes l o
a de Andalucia

s expedientes J.A.

E\ Esta consulta debe asegurarse a futuro, considerando

ﬁ un horizonte a muy largo plazo, independientemente
de las evoluciones tecnoldgicas que se produzcan. Es
por ello que el aspecto fundamental para la
elaboracion de este componente es la utilizacion de
unos estandares de codificacion de la informacion de
los expedientes datos y metadatos) y del sistema de

almacenamiento y acceso.
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En la actualidad, no existen metodologias de estandarizacion generalizadas para dicho almacenamiento
a nivel mundial. Es por ello que la implantacion de este componente no se realizara en el corto plazo,
debiendo la Junta de Andalucia estar atenta a la evolucion de estandares en esta linea. Debe
considerarse también la posibilidad de que, si en el medio plazo no se resuelve este vacio, la Junta de
Andalucia adopte una actitud proactiva de elaboracién y utilizacién de unos estandares propios, opcion,

en cualquier caso, menos deseable que la anterior.

Otra consideracion a tener en cuenta en esta linea es la identificacion de qué procedimientos deben ser
almacenados para su recuperacion futura, identificandolos con criterios de contenido, alcance,

virgencia, importancia, etc...
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3. EL PROYECTO

3.1. Organizacion del proyecto
La organizacion del proyecto debe necesariamente contar con elementos que faciliten la participacion

de todos los interesados con el nivel de compromiso necesario para garantizar el éxito del mismo. En

este sentido se propone el siguiente modelo de coordinacion:

Coordinacion w@ndA

Comité de Seguimiento

Grupo de Usuarios Grupo de Usuarios
Componentes w@ndA Catalogo de Procedimientos

Comision Técnica
Componentes w@ndA

— Resp. Dominio Seméantico, Metodologia y Normativa —

— Resp. Componende de Definicién y Almacenamiento |——

| Resp. Componente de Tramitacién y Documentacion

. Resp. Componente de Presentacion y Fidelizacion |  *====r=r=sssssssccsssamarnraasainnnnanss

Resp. Componente de Transformacién y Gestion

| Resp. Componentes de Conectividad —
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A continuacién se describen algunas caracteristicas de estos érganos.

El Comité de Seguimiento es el maximo oérgano de coordinacion del proyecto y tiene como funciones

principales:

e |mpulsar la formacion de grupos y comisiones técnicas
e Impulsar la realizacion de los trabajos
e Aprobar resultados

e Formalizar los resultados en el ambito de la Administracion de la Junta de Andalucia

El Acuerdo de 23 de julio de 2002, del Consejo de Gobierno por el que se aprueba el Plan Director de
Organizaciéon para la Calidad de los Servicios en el Periodo 2002-2005, contempla en su parrafo
tercero la constitucion de una Comision para el seguimiento del desarrollo del Plan Director. Esta

Comision tiene la siguiente composicion:

e Presidente: el titular de la Consejeria de Justicia y Administracién Publica.

e Vicepresidente: el titular de la Secretaria General para la Administracion Publica.

e \ocales:

0 Los titulares de las Secretarias Generales Técnicas de cada una de las Consejerias.

O El titular de la Direccion General de Innovacion y Administraciones Publicas, de la

Consejeria de Innovacién, Ciencia y Empresa.

o Eltitular de la Direccion General de Sistemas de Informacion Econdmico-Financiera, de

la Consejeria de Economia y Hacienda.
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O El titular de la Direccion General de Administracion Electronica y Calidad de los

Servicios, de la Consejeria de Justicia y Administracion Publica.

0 El titular de la Direccion General de la Funcién Publica, de la Consejeria de Justicia y

Administracion Publica.

O El titula de la Direccion del Instituto Andaluz de Adminstracién Publica.

0 Eltitular de la Direccion General de Personal y Servicios, del Servicio Andaluz de Salud.

0 El titular de la Direccion General de Recursos Humanos, de la Consejeria de Educacion

y Ciencia.

Por otra parte, el decreto 104/1992 de 9 de junio sobre coordinacion de la elaboracion y desarrollo de
la Politica Informatica de la Junta de Andalucia crea en su articulo 3 el Consejo Interdepartamental de

Informatica cuyas funciones principales son:

e Actuar como organo de consulta y asesoramiento en todas aquellas cuestiones de caracter
general sobre la politica informatica de la Junta de Andalucia. En particular, informara
necesariamente todo proyecto, norma y/o procedimiento de caracter general que sea elevado

al Consejo de Gobierno para su aprobacién definitiva.

e |dentificar proyectos de caracter horizontal que contribuyan a la modernizacién de la
Administracion Andaluza por medio de los Sistemas y Tecnologias de la Informacion,
acordando los correspondientes Estudios de Definicion y oportunidad, y proponiendo en su uso

su realizacion.
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e (Colaborar en la planificacion y coordinacion de los sistemas de informacioén, asi como en el

seguimiento de su desarrollo e implantacion.

e Proponer la realizacion de estudios y planes sobre temas de interés general en materia de

informatica.

e Informar, en el marco del desarrollo de la Politica Informatica, la Planificacién de actuaciones

informaticas de la Junta de Andalucia.

Ademas el articulo 19 del Decreto 183/2003, de 24 de junio por el que se regula la informacion y
atencion al ciudadano y la tramitacion de procedimientos administrativos por medios electronicos
(Internet), atribuye al Consejo Interdepartamental de Informatica las funciones de asesoramiento,
control y propuesta en los aspectos técnicos relativos a las aplicaciones y programas informaticos y a
los soportes y medios electronicos que se requieren para el funcionamiento del sistema regulado en el

Decreto 183/2003, de 24 de junio.

A su vez , el Decreto 166/2001, de 10 de julio, sobre coordinacién de actuaciones para el desarrollo
de la Sociedad de la Informacion, crea en su articulo 4 la Comision Interdepartamental para la
Sociedad de la Informacion que tiene como objetivo impulsar y coordinar la elaboracion, desarrollo y
evaluzacion de las actuaciones de la Adminsitracion Autondmica en relacién con la Sociedad de la

Informacion.

En este contexto, el Comité de Seguimiento w@ndA, al tratarse de un proyecto directamente derivado
de la “Estrategia de Aplicacion de las Tecnologias de la Informacion en la Administracion General” del
Plan Director de Organizacién para la Calidad de los Servicios, se integra dentro de la Comision de
Seguimiento del Plan Director sin perjuicio de la puesta a disposicion de todas sus actuaciones al

Consejo Interdepartamental de Informatica de la Junta de Andalucia y a la Comisién Interdepartamental
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para la Sociedad de la Informacion, al ser w@ndA, ademas, un proyecto de caracter horizontal que
contribuye a la modernizacién de la Administracion Andaluza, que tiene que ver con las aplicaciones y
programas informaticos que se requieren para el funcionamiento del sistema regulado por el Decreto
183/2003 y que nace con el principal objetivo de mejorar la calidad de los servicios prestados al

ciudadano a través del portal anaaluciajunta.es.

En lo referente a la construccion de los componentes w@ndA es el Grupo de usuarios de componentes

w@ndA el 6rgano de coordinacion. Este grupo esta formado por:
e 1 representante de la Direccion General de Administracion Electrénica y Calidad de los
Servicios
e 1 representante Secretaria General para la Sociedad de la Informacion
e 1 representante de la Direccion General del Sistema de Informacion Econdmico-Financiera
e 1 representante de la Secretaria General de Funcién Publica
e 1 representante del Servicio de Informatica de cada Consejeria

e 1 representante del Servicio de Informatica de cada Organismo Auténomo

Este grupo trabara con las siguientes funciones:

e Designar las Comisiones Técnicas
e Definir requisitos y prioridades
e Validar resultados

Este grupo de trabajo elegira a un grupo mas operativo: la Comision técnica de componentes w@ndA .

Esta comision la integraran:
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e 4 miembros permanentes:

0 1 representante de la Direccion General de Administracion Electronica y Calidad de

los Servicios

0 1 representante de la Secretaria General de Telecomunicaciones y Sociedad de la

Informacion

0 1 representante de la Direccién General del Sistema de Informacién Econdmico-

Financiera
0 1 representante de la Secretaria General de Funcion Publica
e 6 miembros representantes de las distintas Consejerias y Organismos Autonomos

designados por los Responsables de Areas.

En materia de procedimientos es el grupo de usuarios del catalogo de procedimientos el maximo

organo. Este grupo esta formado por:
e 2 representantes de la Direccion General de Administracion Electronica y Calidad de los
Servicios
e 1 representante de la Secretaria General Técnica de cada Consejeria

e 1 representante de la Secretaria General Técnica de cada Organismo Auténomo
Las funciones que desarrollaran son:

e Designar las Comisiones Técnicas
e Definir requisitos y prioridades

e Validar resultados
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Para el trabajo mas operativo en este area, el Grupo de usuarios del catalogo de procedimientos elegira

a los miembros de una serie de Comisiones técnicas, formadas por:

e 2 miembros permanentes de la de la Direccion General de Administracion Electrénica y
Calidad de los Servicios

e 8 miembros representantes de las distintas Consejerias y Organismos Auténomos.

e Una Comision para todas las Familias y otra por cada Familia identificada
Las funciones que desarrollaran son:

e Preparar, adjudicar y supervisar la realizacion de los trabajos
e Toma de decisiones

e Elevar los resultados al Grupo de Usuarios

3.2. Relacion de proyectos. Ficha descriptiva

El desarrollo de los componentes identificados en el capitilo 2. La Solucion y, por lo tanto, la
implementacion de la solucion w@ndA descrita en el presente documento, permite identificar una serie

de subproyectos que se tipifican y relacionan a continuacion:

Organizacion (constitucion y puesta en marcha de los 6rganos definidos en el capitulo 3.7 Organizacion

ael proyecto):

e Divulgacion del proyecto

Q Constitucion Comité de Seguimiento
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Q Constitucion Grupos Usuarios

Q Constitucion Comisiones Técnicas
Definicion

Qo Definicién Dominio Semantico

Q Guias de Tramitacion de Familias

Qo Guias tramitacién Procedimientos

Q Metodologia

o] Normativa

Q Disefio conceptual Sistema de Gestion

Desarrollo e implantacion

o

Herramienta de Definicion

Herramienta de Almacenamiento
Herramienta de Tramitacion

Herramienta de soporte Documental
Herramientas de Presentacion y fidelizacion
Sistema de Gestion

Conectividad interna N1

Conectividad interna N2

¢ © ¢ ¢ © O ¢ ©

Conectividad externa
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Administracion y gestion

2 Coordinacion del Proyecto

9 Control de Calidad

A continuacion se detalla y amplia el contenido y alcance de cada uno de los sub-proyectos:
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STl DIVULGACION DEL PROYECTO

OBJENVOS

—
7ﬂ @ Este subproyecto aborda las primeras acciones dentro de proyecto w@ndA,
incidiendo sobre labor informativa y pedagdgica de los aspectos generales del

mismo
@ Conseguir la adecuada participacién y posicionamiento de todos los agentes
internos y externos en la consecucion del los objetivos del proyecto.

REQUISITOS Funcionales, Legales, de integracion, de estandarizacion, ...

« Liderazgo y compromiso politico con el enfoque de la solucién
« Buena seleccion del publico objetivo y tratamiento ajustado a los perfiles de cada grupo de publico objetivo

UBICACION CRONOGRAMA

NO PROCEDE 2008 2002 2005
B 6N B E = VA M B A E BN B E E A S A E E N B
1,5 meges

RESPONSABILE

CONSEJERIA DE JUSTICIA Y ADMON PUBLICA INVERSION PREVISTA
CONSEJERIA DE PRESIDENCIA

Personal interno de la Junta de Andalucia

A\

i

»
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S EIE M CONSTITUCION DE COMITES Y GRUPOS DE TRABAJO

OBJENVOS

—
;ﬂ @ Conseguir la participacion de todos los interesados con el nivel de compromiso
necesario para garantizar el éxito del proyecto.

@ Constitucion de:
« Comité de seguimiento

¢ Grupos de usuarios
« Comisiones técnicas

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacion, ...

« Liderazgo y compromiso politico con el enfoque de la solucién
« Estructuracion de niveles dentro de los comités:

¢ Seguimiento politico

« Coordinacién de usuarios

» Técnico (definicion de requerimientos)

UBICACION CRONOGRAMA

NO PROCEDE 2008 2002 2005
B 6N B E = VA M B A E BN E E E R SRR E E N B

2 meses

RESPONSABILE

CONSEJERIA DE JUSTICIA Y ADMON PUBLICA INVERSION PREVISTA
CONSEJERIA DE PRESIDENCIA _
Personal interno de la Junta de Andalucia
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Sub-proyecto: EnOIYIINIeRS=Y/:y)lefe}

[RORMATIVA
METODOLOGIA

OBJETIVOS

‘GUIAS DE TRAMITACION DE PROCEDIMIENT(

o
BASE CONCEPTUAL windA

@ Desarrollo del componente DOMINIO SEMATICO de la base conceptual w@ndA
@ Conseguir un entorno de trabajo normalizado
ENTORNO DE TRABAJO w@ndA

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacion, ...

» Enfoque global: Procedimiento administrativo general y convenciones w@ndA, Work Flow (referenciados a los estandares de

la Work Flow Management Coalition), Sistemas de informacion (definicion, disefio y desarrollo), Infraestructura informatica y
de comunicaciones, Gestion y direccién, Seguridad yCalidad.

UBICACION CRONGGRANMA
NO PROCEDE 2009 2002 2005
EENEEENANEEAE RN EENANEEANE R NE
2 meses
HESIFONSAEIEE

COMITE DE SEGUIMIENTO w@ndA

INVERSIONIPREVISTIA

18.000 € (12 estimacion)

A\
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S B GUIAS DE TRAMITACION DE FAMILIAS

R e 5 OBYENNG@S
:‘:.if;m,wti'c?:fi::::;:wﬁ @ Desarrollo del componente GUIAS DE TRAMITACION DE FAMILIAS de la base
BASE GONGEPTUAL wndlh conceptual w@ndA

ENTORNO DE TRABAJO wandA @ Elaborar una referencia que aporte normalizacién y modelizaciéon al concepto de
familia de procedimiento

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacion, ...

« Alineamiento con la normativa vigente para la tramitacién administrativa, especialmente con la ley 30/92 de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del procedimiento Administrativo Comun

« Participacion cualitativa y cuantitativamente adecuada de usuarios de las diversas Consejerias que garanticen el consenso
en el resultado a obtener

« Respaldo normativa a los modelos de tramitacién obtenidos

UBICACION CRONOGRAMA

NO PROCEDE 2008 2002 2005
Bl 6N B E = A M B A E BN E E E A NS EA E E N B

3mese§
NESFONSAREE

COMISION TECNICA GUIAS DE TRAMITACION DE INVERSION PREVISTA
FAMILIAS w@ndA Personal interno de la Junta de Andalucia
Soporte externo: 60.000 € (12 aproximacion)
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S EIEIM GUIAS DE TRAMITACION DE PROCEDIMIENTOS

e : OBJETIVOS

UIAS DE TRAMITACION DE FAMILIA

e R T— @ Desarrollo del componente GUIAS DE TRAMITACION DE PROCEDIMIENTOS de
la base conceptual w@ndA

@ Elaborar una referencia de aporte normalizacién y modelizaciéon entorno a los
procedimientos

ENTORNO DE TRABAJO w@ndA

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacion, ...

« Alineamiento con la normativa vigente para la tramitacién administrativa, especialmente con la ley 30/92 de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del procedimiento Administrativo Comun

« Alineamiento con la GUIA DE TAMITACION DE FAMILIA

UBICACION CRONOGRANA
NO PROCEDE 2008 2000 2005
B E N B E E A M E R A E RN B E E AN EEAE E N
16 meses |
HNESHONSAREE
COMISIONES TECNICAS CATALOGOS DE INVERSIONPREVISTA
PROCEDIMIENTOS w@ndA
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3. El proyecto

Sub-proyecto: HYI=jfe]sle]NeleI):\S

OBUETIVOS

R ———— @ Desarrollo del componente METODOLOGIAS de la base conceptual w@ndA
ESHER e e T @ Racionalizar, simplificar y hacer més eficiente la implementacién de la solucién.

ENTORNO DE TRABAJO w@nda

«. X »

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacién, ...

» Cumplimiento de los estandares internos:
» Metodologia de desarrollo de sistemas de informacion
» Gestion de proyectos
* Gestion de la calidad

UBICACION CRONOGRAMA

NO PROCEDE 2008 20004 2005

516N B E E N A N B A E G N B EE AN EEAEENBE)

3 meseg
RESPONSABILCE

COMITE DE SEGUIMIENTO w@ndA INVERSIONI PREVISTA
60.000 € (12 estimacion)

A\

i

»
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A\

i

»

OBJENVOS

«. . X»

@ Desarrollo del componente NORMATIVA de la base conceptual w@ndA

@ Contar con soporte normativo para la implantacién del proyecto en lo que se refiere
R a las nuevas formas de relacion entre la administracion y el ciudadano

Sub-proyecto: ENOIRYVAYNAZA

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacion, ...

« Los establecidos por la naturaleza de la normativa

UBICACION
NO PROCEDE

RESPONSABILE

COMITE DE SEGUIMIENTO w@ndA

CRONOGRAMA

2008 2004 2005
Clolel eI AT DAATST T eT el ETT AT A AT =T ol 2]

3meses Ajustes posteriores |

INVERSIONIPREVISTIA

Personal interno de la Junta de Andalucia
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S BNl DISENO DE SISTEMAS DE GESTION

OBUETIVOS

_CATALOGODE @ Desarrollo del componente SISTEMA DE GESTION de la base conceptual
oo o] w@ndA, en su vertiente de disefio
[rAwAcen @ Definicién del modelo de indicadores:
RerereNciA | PAD  Identificacion de vision, objetivos estratégicos y factores clave de éxito
3 Identificacion de indicadores asociados a los factores clave
Definicién de ejes de agregacion
Andlisis conceptual de las fuentes de informacion
Disefio del cuadro de mando

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacién, ...

« Alineamiento con los objetivos politicos de gestion

UBICACION CRONOGRAMA

NO PROCEDE 2005 2000 2005
EEINBEENMANEEASENEEENANMERAE NG
3 meseg
HNESIPONSABLE
COMISION TECNICA COMPONENTES w@ndA INVERSIONIEREVISTA

de Andalucia
imacion)

~ ‘
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STLE Sl HERRAMIENTA DE DEFINICION

OBUETIVOS

Desarrollo del componente: HERRAMIENTA DE DEFINICION

@ Facilitar la traslacion de las reglas de negocio (procedimientos que tienen los
usuarios) a las herramientas de tramitacion interna y presentacion al ciudadano

TORMATIVA

@ Contar con un interfaz grafico que aporte lenguaje comun entre los usuarios y los
responsable técnicos de las soluciones

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacién, ...

« Integracion con:
* NIWA-CPR: volcado en el mismo de los procedimientos generados desde el interfaz grafico
» Motor de tramitacion: representacion gréfica de informacion solicitada por los usuarios del motor del tramitacion, a
partir de los datos contenidos en el NIWA
* Presentacion y fidelizacién: representacion gréafica de informacion solicitada por los usuarios del motor del
tramitacion, a partir de los datos contenidos en el NIWA
« Alineamiento con el modelo de workflow de wfMC
* Respeto a los estandares del MAP: ESTOFA (Especificaciones para el tratamiento de flujos automatizados)

UBICACION CRONOGRAMA

EN CADA CONSEJERIA 2008 2004 20

516N B E E N A N B A E G N B EE AN EEAEENBE)

6 meses
RESPONSABILCE

COMISION TECNICA COMPONENTES w@ndA INVERSIONIPREVISTA
150.000 € (12 estimacion)
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Sl efe):lelell COMPONENTE DE ALMACENAMIENTO

OBJETIVOS

@ Desarrollar el componente NODO DE INFORMACION w@ndA: catalogo de
procedimientos (CPR), informacién de tramitacién (ITA), referencia de documentos
(RDP) y personalidad administrativa digital (PAD)

@ Incorporar diferentes visiones de la informacién para dar servicio a las distintas
necesidades de explotacion: visién del ciudadano, gestor interno y nivel de
decision

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacion, ...

« Alineamiento con el modelo de workflow de wfMC

« Respeto a los estandares del MAP: ATRIO (Almacenamiento y recuperacion de informacién de oficinas)

* Integracion interna de componentes internos de NIWA: CPR, ITA, RDP, PAD

« Integracion de la PAD con los sistemas de servicios de directorios (LDAP). Red espafiola de I+D (redIRIS)

UBICACION CRONOGRANMA

CONSEJERIA DE JUSTICIA Y ADMON PUBLICA 2008 2004 2005
EENPEENANMBERAEENEEENMANMEEAEEND)

4 meses
NESPONSAEE

COMISION TECNICA COMPONENTES w@ndA INVERSION PREVISTA
210.000 € (12 estimacion)
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SRl HERRAMIENTA DE TRAMITACION

) =) =AY/ 0)S)

@ Desarrollar el componente MOTOR DE TRAMITACION w@ndA

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacion, ...

« Alineamiento con el modelo de workflow de wfMC

» Respeto a los estandares del MAP: ESTOFA (Especificacion para el tratamiento de flujos automatizados) y SICRES (Sistema
de informacién comun de registro de entrada)

* Integracién con componentes w@ndA
« Integracion con los sistemas de servicios de directorios (LDAP). Red espafiola de 1+D (redIRIS)

UBICACION CRONGGRAMA

EN CADA CONSEJERIA 2008 2004 2005

Slollel el el Alvl DAAT sTol ol el ST ATM T DA AT STolnl o)

6 meses
RESPONSABICE

COMISION TECNICA COMPONENTES w@ndA INVERSIONIPREVISTIA
240.000 € (12 estimacion)
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Sl ofo):la(ell HERRAMIENTA DE SOPORTE DOCUMENTAL

@ Desarrollar el componente GESTION DOCUMENTAL w@ndA
@ Generacion, adquisicion y edicién de documentacion

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacion, ...

« Integracion con componentes w@ndA

BUS de conexion interna N1.

e Estandares XML / XSL

« Respeto a los estandares del MAP: ATRIO (Almacenamiento, tratamiento y recuperacién de informacion de oficinas)

* Motor de tramitacion: Acceso a las referencias a documentos presentados desde el Motor de tramitacion, a través del

e Integracion con los sistemas de servicios de directorios (LDAP). Red espafiola de I+D (redIRIS)

UBICACION
EN CADA CONSEJERIA

CRONOGRANMA

2008 20)028 20/05)
IOl el EDA Al D DAAT ST ol e EL AT I LA AT sT ol o]

4 meses
NESFONSASEE

COMISION TECNICA COMPONENTES w@ndA INVERSIONI PREVISTA

120.000 € (12 estimacion)
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NTA DE PRESENTACION Y FIDELIZACION

OBJETIVOS

@ Desarrollar el componente PRESENTACION Y FIDELIZACION w@ndA
@ Acceso a datos de tramitacion de todos los expedientes

@ Establecimiento de mecanismos de fidelizacion (inicio de expedientes, informacion
multicanal)

I es, Legales, de integracidn, de estandarizacidn, ...

.ares del MAP: ATRIO (Almacenamiento, tratamiento y recuperacion de informacién de oficinas)
umponentes w@ndA
.-R: Desde el NIWA-CPR al elemento de teletramitacion, para la ejecucion externa de procedimientos.
ITA: Volcado en el NIWA-ITA de informacién generada. Acceso desde el elemento de informacién al ciudadano.
WA-RDP: Acceso a las referencias a documentos presentados desde el elemento de teletramitacion.
+ Gestor documental: soporte fisico a los ficheros anexados en las tareas de tramitacion elemento de teletramitacion.
o NIWA: Acceso desde y hasta toda la informacion del NIWA a partir del CRM.
« Integracion con los sistemas de servicios de directorios (LDAP). Red espafiola de 1+D (redIRIS)

UBICACION CRONOGRANMA

PORTAL DEL CIUDADANO DE LA JUNTA DE 2003 2004 2005
ANDALUCIA

IOl el EDA Al D DAAT ST ol e EL AT I LA AT sT ol o]

7 meses
NESFONSASEE

COMISION TECNICA COMPONENTES w@ndA INVERSIONI PREVISTA
240.000 € (12 estimacion)
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Sub-proyecto: [ Ys]el=3ON

OBJETIVOS

Desarrollar las herramientas que integran el sistema de GESTION w@ndA:
componente de transformacion y componente de gestién, a partir de la definicion
conceptual del subproyecto DISENO DE SISTEMAS DE GESTION

@ Ayuda a la toma de decisiones

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacion, ...

« Integracion con componentes w@ndA
o Modelo de gestion definido.
 Integracion con los sistemas de servicios de directorios (LDAP). Red espafiola de I+D (redIRIS)

UBICACION CRONOGRANMA

Componente de transformacion en CONSEJERIA DE 2003 2004 2005
JUSTICIA Y ADMON PUBLICA. Componente de
_gestion EN CADA CONSEJERIA

HESPOINSARIEE
COMISION TECNICA COMPONENTES w@ndA INVERSIONIPREVISTIA
120.000 € (12 estimacion)

IOl el EDA Al D DAAT ST ol e EL AT I LA AT sT ol o]

6 meses
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3. El proyecto

Sl dfa):lalell CONECTIVIDAD INTERNA N1

OBJETIVOS

@ Desarrollar el componente CONECTIVIDAD INTERNA N1 w@ndA

@ Conseguir una plataforma de intercambio de datos entre tramitadores y el nodo de
informacion

@ Definicion de formatos de intercambio

NNNNN

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacion, ...

« Alineamiento con el modelo de workflow de wfMC

UBICACION CRONOGRANMA

CONSEJERIA DE JUSTICIA Y ADMON PUBLICA 2008 2004 2005
EENPEENANMBERAEENEEENMANMEEAEEND|

2 meses
NESPONSAEE

COMISION TECNICA COMPONENTES w@ndA INVERSIONI PREVISTA
70.000 € (12 estimacion)
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Sub-~

DAD INTERNA N2

OBJETIVOS

@ Desarrollar el componente CONECTIVIDAD INTERNA N1 w@ndA
@ Conseguir una plataforma de intercambio de datos entre tramitadores
@ Definicion de formatos de intercambio

NNNNN

¥, Legales, de integracion, de estandarizacion, ...

.dgelo de workflow de wfMC

UBICACION CRONOGRANMA
CONSEJERIA DE JUSTICIA Y ADMON PUBLICA 2008 2004 20035

IOl el EDA Al D DAAT ST ol e EL AT I LA AT sT ol o]

3mese§
NESPONSAEE

COMISION TECNICA COMPONENTES w@ndA INVERSIONI PREVISTA
90.000 € (12 estimacion)

A\

=

w@ndA — WORKFLOW EN LA ADMINISTRACION ANDALUZA

i

JUNTA DE ANDALUCIA Pagina 142

o



3. El proyecto

Sub-proyecto: HeCIN=eaN\V/[p7\DE=) GI =2V

OBJETIVOS

@ Desarrollar el componente CONECTIVIDAD INTERNA N2 w@ndA
@ Conseguir una plataforma de intercambio de datos entre tramitadores
@ Definicién de formatos de intercambio

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacion, ...

« Alineamiento con el modelo de workflow de wfMC

UBICACION CRONOGRANMA

A CONCRETAR 2008 2002 7005
BN EENANBEAEENPEENANEEAE NG|

3 meses
RESPONSABICE

COMISION TECNICA COMPONENTES w@ndA INVERSIONIPREVISTA
90.000 € (12 estimacion)
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3. El proyecto

Sub-proyecto: ARG RIN/ONB]ISN ISP S\RI=S]

OBJETIVOS

@ Desarrollar el componente ARCHIVO DE EXPEDIENTES DE LA JUNTA DE
ANDALUCIA

@ Almacenamiento de los expedientes tramitados en la Junta de Andalucia, una vez
cerrados, para su posterior cosulta (interesados, tanto ciudadanos como
administraciones, pero también historiadores, investigadores, etc...).

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacién, ...

« Estandares de archivo de expedientes: inexistencia de dichos estandares a nivel mundial

UBICACION CRONGGRAMA

A CONCRETAR 2008 2002 2005

SlollelelellAlvl DAAT sTol el L eI ATM I DA AT STl o)

NESRONSTARE=

INVERSIONIPREVISTIA

A\

i
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3. El proyecto

SILE IS COORDINACION DEL PROYECTO

- Plan de proyectos

OBJETIVOS

@ Cumplimiento de objetivos: alcance y plazos del proyecto
@ Seguimiento y control del proyecto

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacién, ...

UBICACION CRONOGRANA

NO PROCEDE 2008) 2002 2005
[E1E N B E E N A N E A E e N B E E AN EEAE E B

25 meses |
NESFONSAEE

COMITE DE SEGUIMIENTO w@ndA INVERSIONIPREVISTA
Personal interno de la Junta de Andalucia

A\

=
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3. El proyecto

Sub-proyecto: KeC\INx{e]MbI=Ne7NR|pV.\b]

OBJETIVOS

@ Cumplimiento de objetivos y estandares

;=0
Uy

REQUISITOS: Funcionales, Legales, de integracién, de estandarizacion, ...

CRONOGRAMA

UBICACION

NO PROCEDE 200 2004, 2003

(BE N B EENANME RN EENEEEMANMEEAE RN
NESHONSARIEE

23 meses |
COMITE DE SEGUIMIENTO w@ndA INVERSIONI PREVISTA
240.000 € (12 estimacion)
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3. El proyecto

3.3. Planificacion

El presente capitulo presenta la planificacion prevista para la ejecucion y puesta en marcha de los

diferentes subproyectos que integran w@ndA.

La planificacion propuesta combina la necesidad de plantear un escenario a largo plazo, que actue
como modelo objetivo, de modo que presida todas las actuaciones en el area de la Administracion
electronica, permitiendo a la Junta de Andalucia la consecucion de un sistema de informacion
integrado y unificado, combinado con la necesaria consecucion de objetivos a corto plazo que sirvan
como catalizador del mantenimiento de las expectativas iniciales de los diferentes agentes participantes

y como demostracion efectiva de la nueva imagen que quiere proyectar la Junta de Andalucia.

En este sentido, proponemos el siguiente Plan para la implantacion del proyecto w@ndA:
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3. El proyecto

2002 2004 2005

SUBFPIOYECLOS

EENPEERARERRAEENEEERARERRAEENE

Organizacién f |
@ Divulgacién del proyecto 1
@ Constitucién Comité de Seguimiento 1
@ Constitucién Grupos Usuarios |
@ Constitucion Comisiones Técnicas |
Definicion |
@ Definicion Dominio Semantico _é
@ Guias de Tramitacion de Familias A
@ Guias Tramitacion Procedimientos v ]
@ Metodologia S
@ Normativa ]
@ Disefio Sistema de Gestion R
Desarrollo e implantacion _
@ Herramienta de Definicién B | A
@ Herramienta de Almacenamiento ]
@ Herramienta de Tramitacion
@ Herramienta de soporte Documental 9
@ Herramienta de Presentacion y
Fidelizacion —e |
@ Sistema de Gestion
@ Conectividad interna N1 S |
@ Conectividad interna N2 J 0
@ Conectividad externa
Administracion y gestién R
@ Coordinacion del Proyecto |
@ Control de Calidad |

Tal como se plantea el proyecto, destacamos los principales aspectos caracteristicos de la planificacion

propuesta:

e Inicio del Plan en el ultimo trimestre de 2003. En primer lugar se abordan, obviamente, los
proyectos de constitucion de los organos rectores del Plan (ver capitulo 3.3). A

continuacion, los proyectos que sientan las bases de trabajo para el resto de proyectos:
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3. El proyecto

Definicién del Dominio Semantico, Guias de Tramitacion de Familias, Metodologia de

trabajo, Adaptacion de la normativa y Definicion del Sistema de Gestion.

A partir de la definicion de las Guias de Tramitacion de Familias, se comenzaran a elaborar

las Guias de Tramitacion de Procedimientos.

El primer componente informatico en implantarse debe ser la herramienta de
Almacenamiento, nodo de la informacién y base sobre la que se construye el resto del

sistema. Debera quedara plenamente operativa en Marzo-04.

A continuacion, implementacion de las herramienta de Tramitacion y Soporte Documental,
con los correspondientes bloques de conectividad interna N1. Estos elementos permitiran
un primer hito (hito 1) a finales de Junio-04, consistente en permitir que todas las

aplicaciones de tramitacion de la Junta vuelquen informacion en el NIWA.

Paralelamente se ha desarrollado la herramienta de definicion, quedando operativa en

Julio-04.

La implantacién de la herramienta de presentacion y fidelizacion (hito 2) permitira la

interaccién del ciudadano con el sistema en Agosto-04.

En Octubre-04 quedaran interconectados la herramienta de Tramitacién con el resto de
sistemas de tramitacion de la Junta de Andalucia (hito 3), mediante la implantacion de los

correspondientes bloques de conectividad interna N2.

En Febrero-05 (hito 4) finalizara la implantacion del proyecto con la puesta en productivo

del blogue de conectividad externa y del Sistema de Gestion.
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3. El proyecto

e Desde este momento y hasta Julio-05 se procedera a implantar sobre la plataforma todos

los procedimientos de la Junta.

e Paralelamente a la implantacion de los proyectos se realizara la coordinacion, control y

supervision de la calidad de los mismos, desde los proyectos de Administracion y gestion.

Con una duracion total del proyecto de 22 meses.

3.4. Gestion del cambio

Bajo este epigrafe se recogen todas las acciones y tareas a realizar en el ambito del proyecto,
encaminadas a conseguir una perfecta integracion entre los resultados obtenidos en el mismo y la

organizacion de la Junta de Andalucia.

La renovacion de sistemas y la mejora de los procesos representa un proceso de cambio que se
configura como un elemento esencial para la adecuada gestion del proyecto. Resulta indispensable

para asegurar el éxito:
e Valorar la disposiciéon para el cambio, identificar barreras potenciales, e incorporar
acciones correctivas en el proceso.

e Monitorizar la reaccion natural de la organizacién al cambio y facilitar estrategias para

gestionar esas reacciones.
e Desarrollar un plan de comunicacién comprensivo para las areas afectadas por el cambio.

e Asegurar la visibilidad del Equipo Directivo y su participacion en todo el proceso.
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3. El proyecto

e Facilitar metodologia, herramientas y formacién a todos los participantes para asegurar el
éxito.
e Implicar a los organos de los que depende el proyecto; establecer medidas de

implantacion.

Las acciones y tareas integrantes de la Gestion del Cambio las agrupamos en cuatro grandes

apartados:

Difundir los resultados del Proyecto
tanto a todos los integrantes de la
Organizacion como fuera de ella.

Ademas de los
resultados implicitos a
las acciones de
formacion en el nuevo

Plan de

sistema, complementara
los objetivos perseguidos
por el Plan de
Comunicacién y la
Gestion del Cambio

Comunicacion

Engloba las acciones tendentes a
minimizar el impacto que las nuevas
formas de hacer pudieran tener en la

Organizacion, facilitando la asuncién del
Proyecto por los usuarios y empleados

Organizativo.

en general.

Gestion del
Plan de cambio
Formacion organizativo

(implicacion, participacién
y liderazgo)

Coordinacién Interdepartame

Debera prestarse una especial atencién a coordinar y sincronizar los esfuerzos derivados del Proyecto con aquellas
acciones y servicios de , ofrecidos actualmente. En este sentido, se hace absolutamente

necesario establecer los mecanismos y procedimientos, tanto técnicos como organizativos, para que dicha
sincronizacion se realice de forma efectiva y satisfactoria para todas las partes implicadas.

Plan de Comunicacion

La comunicacién efectiva y eficaz de las organizaciones se considera como un importante catalizador
para enfrentarse al reto de su supervivencia. La importancia de una adecuada comunicacion esta
directamente referida a poder actuar como interlocutor Gnico de todos los publicos y audiencias que

interesen a la empresa.
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3. El proyecto

La comunicacion empresarial efectiva requiere que el mensaje sea recibido, comprendido e, incluso,
aceptado por los publicos y audiencias a quien se ha dirigido. El Plan de Comunicacion trata de
planificar metodolégicamente lo que la empresa quiere decir a los distintos publicos y/o audiencias y
de como y cuando llevarlo a cabo, de forma que se reduzcan las resistencias al proyecto y se

mantenga un contacto permanente con la Organizacion a todos los niveles.

En la elaboracion del Plan de Comunicacion hay que tener en consideracion que:

e No existen soluciones estandarizadas para todos los casos.

e |os medios humanos y econdmicos son limitados.

e Finalmente, siempre deberia haber un porqué de la comunicacion.
El Plan de Comunicacion debe ser un ejercicio minucioso y pormenorizado que, al final debe responder
a cuatro preguntas claves:

e Qué mensaje transmitir

e Aquién

e (Cdédmo

e Cuando hacerlo

El desarrollo del Plan de Comunicacién se llevara a cabo en el Plan de Gestion del Cambio, al inicio del

proyecto, y se integrara con las demas acciones a realizar.

El Plan de Comunicacion debe realizarse con los siguientes objetivos:
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3. El proyecto

Aplicar la comunicacion interna para ilusionar al colectivo de la Junta de Andalucia sobre
las funcionalidades cubiertas con el Sistema implantado, como elemento basico para el

desarrollo de su trabajo diario.

Aplicar la comunicacién externa para ilusionar a terceras partes que interactuaran sobre un

amplio abanico de funcionalidades cubiertas con el nuevo Sistema implantado.

Reducir las resistencias que pudieran surgir en la Organizacion ante un Proyecto de la

envergadura e implicaciones de éste.

Difundir y mantener informada, tanto a la Organizacion como a las terceras partes y a los
agentes externos, de los logros e hitos que se vayan alcanzando con la implantacion del

Proyecto.

Para desarrollar el Plan de Comunicacion del proyecto se tendran en cuenta las siguientes

consideraciones:

Identificar las necesidades de informacion de los distintos usuarios afectados por los

Procesos.
Establecer canales de comunicacion escritos y orales, formales e informales.

Mantener informado a los usuarios de las acciones a llevar a cabo en relacién con el

proyecto: objetivos, planificacion detallada, etc.

Explicar a los usuarios afectados su implicacion y participacion en las acciones a llevar a

cabo.

Dar respuesta a las sugerencias planteadas por los usuarios afectados, exponiendo de
forma clara los razonamientos por los que se considera en mayor o menor medida la

sugerencia realizada.
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3. El proyecto

e Asegurar que la informacién trasmitida responde a las siguientes caracteristicas: objetiva,

rapida, actualizada y precisa.

Gestion del Cambio Organizativo

Es un elemento fundamental para calibrar el impacto que dentro de la Organizacién genera la

implantacién de un nuevo sistema de informacion.

La Gestion del Cambio Organizativo comprende las acciones tendentes a minimizar el posible impacto
negativo del nuevo sistema en la Organizacion, mediante la potenciacion de la implicacion y

participacion de los usuarios en el proyecto y del liderazgo en los Cargos Directivos.
La Gestion del Cambio Organizativo recoge dos tareas basicas:

e Andlisis del impacto organizativo. En esta primera actividad se intentan identificar
aquellos aspectos de la organizacion donde el impacto de la introduccion del nuevo
sistema pueda ser mas relevante. Este impacto, se refiere a las consecuencias, tanto
desde el punto de vista funcional como el operativo diario, de trabajar en un nuevo
entorno. Esta etapa se concreta en un Plan de Cambio Organizativo, con el

correspondiente calendario de acciones concretas.

e Desarrollo de la Estrategia de Transicion.  Una vez detectado e identificado el impacto, se
procedera a la implementacion y puesta en practica del plan disefiado en la fase anterior.
Esta ultima actividad estara fundamentada y ayudada por el Plan de Formacion a usuarios,

desarrollado y recogido en la Metodologia.
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3. El proyecto

Plan de Formacion

Una actividad formativa eficaz y eficiente exige la planificacion de la misma. Esta planificacion debe
construirse sobre la base de un proceso previo que permita identificar qué necesidades de formacién
existen en la Organizacion respecto del nuevo sistema a implantar en la misma. Esta identificacion de
necesidades permite, a su vez, el disefio a medida de la accion formativa, su imparticion adecuada a
los objetivos fijados vy, finalmente, la evaluacion de la formacion en relacion con el grado en que han

sido conseguidos los objetivos.

El Plan de Formacion es el documento que recoge y sintetiza los objetivos que se intentan alcanzar en

la accion formativa, el publico al que se destinan y el calendario de fechas en que se llevaran a cabo.

La elaboracién del Plan de Formacion que regira las acciones formativas ligadas al Proyecto se basa en

las siguientes premisas basicas:

e | andlisis, identificacién y control de las acciones formativas a realizar sera tutelado por
los Usuarios Clave (uno por cada uno de los procesos principales), a partir de las

propuestas realizadas por el equipo del Proyecto.
e Distinguiriamos dos tipos de acciones de formacion:

0 Formacion inicial del nuevo sistema a los usuarios clave con el objetivo de su

involucracion en el nuevo Proyecto.

0 Formacion a usuarios finales previa a la implantacion de los diferentes blogues de

gue se compone el Sistema.
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3. El proyecto

Se utilizara el mecanismo de formacién a formadores, por el cual se establece una etapa de acciones
formativas a representantes de los diferentes colectivos objeto de la formacién; posteriormente, estos
formadores se encargaran de difundir los conocimientos adquiridos a toda la Organizacion. Las
ventajas de este sistema son evidentes, derivadas de:

e Elvolumen de personas objeto de formacion

e La dispersidn geografica de las mismas

e |a mayor aceptacion de la formacion cuando es impartida por compafieros en vez de

formadores externos.

e |a capacidad de autoaprendizaje de la propia Organizacién

Este mecanismo de imparticion consta de tres etapas:

e Disefio detallado del Plan de Formacion (equipo de trabajo del proyecto)
e |mparticion de formacion a formadores (equipo de trabajo del proyecto)

e Extensién de la formacion a todos los usuarios (formadores de la Junta de Andalucia, con

el apoyo del equipo de trabajo del proyecto).
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3. El proyecto

Coordinacion interdepartamental

Tal como se ha comentado en la introduccion del presente capitulo, debera prestarse una especial
atencion a coordinar y sincronizar los esfuerzos derivados del Proyecto con todas aquellas acciones y
servicios de la Junta de Andalucia, ofrecidos actualmente, que afectaran sin duda a la correcta

implementacion de la solucion propuesta.

De este modo, se hace absolutamente necesario establecer los mecanismos y procedimientos, tanto
técnicos como organizativos, para que dicha sincronizacion se realice de forma efectiva y satisfactoria

para todas las partes implicadas, ya que asi se garantizara:
e |a completa satisfaccion de las necesidades mas significativas de los departamentos
afectados, facilitandoles el acceso a los distintos servicios ofrecidos.

e |a transparencia para todas aquellas acciones y servicios afectadas por el cambio, directa

o indirectamente, de la transaccion desde el estado actual al requerido o final.
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Glosario de términos

GLOSARIO DE TERMINOS

Administracion Electronica (e-Government). La innovacion continua de los servicios publicos, la
participacion de los ciudadanos y la forma de gobernar mediante la transformacion de las
relaciones externas e internas a través de la tecnologia, internet y los nuevos medios de

comunicacion

BUS de conexion. Elementos de hardware y software que posibilitan la comunicacion ordenada y

segura entre sistemas de informacion.

Catalogo de procedimientos en Red (CPR). Componente de la solucion w@ndA que forma arte del
nodo de informacion (NIWA) y que contiene la informacion relativa a la definicion de todos los

procedimientos que pueden tener lugar en el ambito de la Administracion Andaluza

CRM. Citizen Relationship Management. Sistemas de informacion cuyo objetivo es la gestion

integral de la relacion con los ciudadanos.

Datawarehouse. Base de datos masiva que almacena datos integrados procedentes de las bases
de datos operaciones corporativas. La arquitectura de un datawarehouse transforma e integra los
datos operaciones y de otras fuentes de informacion con el objetivo de transformarlos en

informacion para la gestion.

Dominio Semantico. Componente conceptual w@ndA que apoarta un entorno de trabajo integrado
por unos conceptos claros, transparentes y normalizados posible para que el proceso de

informatizacion de los diferentes sistemas sea lo mas cémodo y homogéneo.
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Glosario de términos

Framework. Entorno de trabajo formado por diversos componentes que se relacionan conformando

una solucion integrada.

Guia de tramitacion de familias. Componente conceptual w@ndA que recoge los elemento

comunes de un grupo de procedimientos de semejante naturaleza.

Guia de tramitacion de procedimientos. Componente conceptual w@ndA que articula la

informacion especifica de cada procedimiento.

Informacion de gestion (/G). Informacion elaborada con una orientacion a la toma de decisiones

Informacion de Tramitacion (/ITA). Componente w@ndA que recoge la informacion rea/ que se va
generando en la tramitacion de cada expediente concreto a partir de las herramientas de
tramitacion (motores de tramitacién, gestion documental), de presentacion y fidelizacion
(informacion de interacciones del ciudadano, orientada basicamente al CRM) y del propio Catalogo

de Procedimientos

LDAP. Lightwelght Directory Access Profocol. Sistema corporativo para la identificacion y control de

los usuarios de todos los sistemas de informacién

Nodo de informacion w@ndA (NIWA). Repositorio de datos que recoge toda la informacion de los
procedimientpos de la Junta de Andalucia; alimentado por los motores de tramitacion y la
herramienta de definicion de procedimientos, da servicio a las herramientas de presentacion y

fidelizacion y a los propios motores de tramitacion

Personalidad Administrativa Digital (PAD). Informacién estructurada que identifica a un ciudadano

en sus relaciones con la administracion.
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Glosario de términos

PKI. Public Key Infrastructure. |nfraestructura de clave publlica, es la arquitectura, organizacion,
tecnologias, practicas y procedimientos que soportan el funcionamiento de un sistema de

encriptacion de clave publica, base de la firma digital.

Referencia a documentos presentados (RDP). Base de datos que contiene apuntadores a la

ubicacion fisica de documentos

Workfiow. Automatizacién de un proceso de negocio, de forma completa o en parte, en donde
documentos, informacion o tareas son pasadas desde un participante a otro para que tome accion,

de acuerdo a un conjunto de reglas procedurales.

El término Workflow, en el ambito del proyecto wanda, debe entenderse como un concepto que
abarca los dos aspectos comentados anteriormentre: PROCEDIMIENTOS y SISTEMAS DE
INFORMACION, superando el limitado significado que el anglicismo Workflow sugiere en nuestro
idioma. No obstante, se ha querido mantener dicho vocablo dada su extension y difusion. En
sentido académico, la utilizacién de dicho concepto a lo largo del documento deberia sustituirse

por el concepto BPM (Gestion de procesos de negocio).
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informacion complementaria

INFORMACION COMPLEMENTARIA

Direcciones internet

w@ndA http://pluton.cjap.junta-andalucia.es/proyectos/proyectos/index WANDA.htm
Plan e-Europe 2005 http://europa.eu.int/information_society/eeurope/2005/index_en.htm

Plan Espafa.es http://www.csi.map.es/csi/pdf/plan.pdf

Administracion.es http://www.administracion.es/portadas/index.html

Junta de Andalucia. Sociedad | http://www.andaluciajunta.es/SociedadConocimiento
del Conocimiento

i@landalus http://www.juntadeandalucia.es/sociedad _informacion/cda

/indicadores/sgsi_indicadores_indicadoresgenerales/0,15431,,00.html

Workflow Management | http://www.wfmc.org/
Coalition

MAP http://www.map.es/
Documentos anexos

Decreto 183/2003 de Administracion Electronica en la junta de Andalucia decreto 183-2003.pdf

Decreto 72/2003 de Medidas de impulso de la Sociedad del Conocimiento | decreto 72-2003.pdf
en Andalucia

e-Europe 2005: Plan de Accion Consejo Europeo de Sevilla eEurope 2005 Plan  de

Estudio de convergencia hacia un entorno homogéneo de tramitacion de | Estudio de convergencia.pdf
expedientes en la Junta de Andalucia

Espana.es. Plan de choque Espafia es Plan de chogue.pdf
Plan Director de Organizacion para la Calidad de los Servicios PLADOCS pladocs.doc
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