De administracion.es a ciudadano.es:
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Hacia una nueva forma de gestionar
los servicios publicos
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El Contexto

CONFLICTOSENTRE:

MARCO NORMATIVO —POSIBILIDADES TECNOL OGICAS— CONFIGURACION
FUNCIONAL

- .

OCDE —Masdel 73% de los proyectos tecnol dgicos publicos fracasan

-

EL RIESGO DE FRACASO DE LA
ADMINISTRACION ELECTRONICA




El Contexto

Ley 24/ 2001, de 27 de diciembre
(modificalaLey 30/ 1992)

/ l Supresion de

Registros Notificaciones

. o certificaciones
telematicos telematicas

en papel

ADAPTACION DEL MARCO JURIDICOA LA
ADMINISTRACION ELECTRONICA




Riesgos y ventajas

Factores criticos

eDisfunciones entre progreso
tecnoldgico, marco normativo y

esquema funcional
eDesconexidon entre portal y “back “

office™.

=)

eDespersonalizacion y alejamiento Iié

=Dispersion y fragmentacion|g

eEscasez de servicios de valor
anadido

=y

Factores de éxito

eMarco juridico adecuado (registro,
notificacion, identidad,..)
eDesarrollo de intranets y servicios

web
eComplementariedad con otros

canales asistidos (presencial, tfo, e-
mail)
elntegracion de servicios —

orientacion a la demanda
eAvances en identidad y

personalizacion



Mejora de la atencion a los ciudadanos
Cartas de servicios
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Administracion.es
Evolucion. Version 1
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Administracion.es
Evolucidn. Version 2

GEMERAL [ wersion solo texto ]

Bienvenido

este =3 el sitio de encuentra virtual entre el ciudadano v la Administracian

administracion.es
al portal del ciudadano

’ o A i
ciudadano || empresa

Administraciéon
an Intaernet

oCrganizacion Publica
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Movedades [ 34000 seguras /1 Premios 2003 ;]
B-Moticias de Presidencia del Gobierno

[ Seleccione Idioma : catald | euskera | galego | valencia ]

[ Portal Intermnacional :  esparfiol | english | francaiz | deutsch ]



Administracion.es
Evolucion. Version 3

El portal del ciudadano . administracion.es - Microsoft Internet Explorer
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Administracion.es
Evolucion

& Mejoras Diseno avanzado
— Accesibilidad (12 fas(®>]existencia de una version texto
— Utilizacion de lenguas cooficiales (40%)

— Creacion de un portal internacionalp>Jra dar a conocer
nuestro sistema politico / institucional a los extranjeros.
Versiones en castellano, inglés, francés y aleman.

>




Administracion.es
accesibilidad

Version unica accesible
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Administracion.es
Version en lenguas cooficiales

- El Portal del ciudadano - Microsoft Internet Explorer
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. ADMINISTRACI DM
; GEMERAL
| DEL ESTADO

Administracion.es
Portal internacional

e : ¥ _— Elhsight
MUSEQ OEL PRADO c% q h CSpain

|m [advanced | = Biddings * Suggestons

[Web site map]
[adminisb-acion.es

[anglish]

of the State

&e Projects

Choose language [ espariol ] [ francais ]
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Contenidos de administracion.es

B BASES DE DATOS TRANSVERSALES:

* EMPLEO PUBLICO

e AYUDAS

e LEGISLACION

e PROCEDIMIENTOS
Y FORMULARIOS

e LICITACIONES

e DIRECTORIO

B PRODUCTOS DE INICIACION:

e GUSANOS

B DISTRIBUIDORES DE ENLACES
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Diagnostico de contenidos

B VOLUMEN Y DIVERSIDAD SUPERIORES A CUALQUIER WEB

: !

B DIFICULTAD DE ORGANIZACION, BUSQUEDAS Y NAVEGACION

1

B USUARIO DEFINIDO (Oficinas publicas) - USUARIO INDIRECTO

: !

B NECESIDAD DE INCORPORACION DE USUARIOS
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organizacion

SEGMENTACION DE USUARIOS

POR TIPO POR REQUERIMIENTO

*CIUDADANO
*PRODUCTOS PROPIOS

*EMPRESA , ,
*ACCESO A PAGINAS PUBLICAS

*EMPLEADO PUBLICO
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La administracion electronica
Servicios de informacion

r’i/j\ administracion._es
r

Motificaciones -
tolematcas el portal del ciudadanao

EIE)'F&EEELTRMN dministracion
DEL ESTADD lectranica

(o710 s/=1s/=g|s B mBoletines Oficiales  mDirectorioc  mServicios enred  m Certificacion digital mBuzones mAyuda

INICIO Buscarl |m avanzada Civdadano | Empresa | Org. Piblica | Admi. en Internet

Contenidos especificos k inicio * ciudadano ? docurnentos personales
¥ Documentos personales [ imprimir ]
de identidad

Expedicion v renovacion del Documento Nacional de j
Identidad

Ministerio del Interior

Consiste en la expedicion ¥ renovacion del Documento Macional de
Identidad.

s iA QUE EDAD SE PUEDE OBTENER EL DNI?

» ¢QUE YALIDEZ TIENE EL DNI?

s iCOMO SE GESTIONA ¥ DONDE DIRIGIRSE?

+ DATOS REQUERIDOS PARA INICIAR LA TRAMITACION
s iQUE DOCUMENTOS SE DEBEN ACOMPARNAR?

*» OTRA INFORMACION

Recordar Perfl 2 . j
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La administracion electronica
Servicios de informacion avanzada

INICIO
Servicios generales

F Licitaciones pablicas

F Convocatoras

ampresa

|

Recordar Perhl 2

dministracion
lectranica

administracion.es
el portal del ciudadanao

n otificaciones
") telematicas

mBoletines Oficiales  mDirectorioc  mServicios enred m Certificacion digital m Buzones m Ayuda

BUECE‘"' |m avanzda Civdadano | Empresa | Org. Piblica | Adm. en Internet

¥ inicio * ernpresza * licitaciones publicas

[ imprimir ]

-
Bisqueda por Licitaciones Pablicas —
Ezta pantalla le permite consultar |z baze de datos de Licitaciones Pablicas mediante
diversos criterios, Escoja lo que prefiera y pulse el botdn 'Buscar'. Ho obstante, existe

una pantalla de bdsqueda adn mas completa: pulse el botdn "Bdsqueda Experta’.

Referencia: | Expediente: |

Denominacion: | |

Tipo de contrato: I{Cualquier tipo de contrato> ;I
Procedimiento de adjudicacion: I{Cualquier procedimienta de adjudicacian= ;I
Provincia: I{Cualquier pravincia= ;I
Localidad: | |

Pais: | | i
Ministerio adjudicador: I{Cualquier rministerio adjudicador= ;I

Entidad adjudicadora: | j
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Secretana de Estado

Contratacion / wventa de
bienes

] ;’ Segll I‘idad SOC _i_al rrf:?:'-:-l -:Iir-e%:-nes -:I-::Eqa: im?%‘nir :-II--?u.I:I:-: _ t.lg.lar

La administracion electronica
Servicios de transaccion

Trabajadores Pensionistas Empresarios Sistema RED  Oficina virtual version accesible

Bienvenido Srfa EDUARDO MARTIN MUYOZ

Las aplicaciones a las que tiene acceso son las siguientes:

% C:Ser'-.-'icios Personales “;;

(Informe de vida laboral )

(Solicitud de rectificacion informe vida laboral )

(Cunsu tas hases cotizacidon régimen general ¥ mar )

Cﬂulicitud de rectificacion de informe de bases de cotizacion )

|
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El portal del ciudadano
Proyecto vertebrador

Al tratarse de un proyecto vertebrador de la

administracion electronica tiene unas caracteristicas:

# Necesidad de un amplio consenso.

Z Amplia repercusion.

# Alta complejidad organizativa y tecnologica.
& Exigencia de un liderazgo.
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El portal del ciudadano

=% ADMIMISTRACION ..
*i B T GEMERAL [ version sd lo texto ]
L2 DEL ESTADO

Bienvenido

este es el sitio de encuentro virtual entre el ciudadano y la Administracion

| B e e e el el e T

Administracion.es es un portal especialista dirigido a
proporcionar un acceso sencillo y Unico para la relacion de
ciudadanos, empresas y organizaciones publicas conla _
Administracion General del Estado

Movedades [ Premios 2002 a la Calidad v a las Mejores Practicas 1=
E-toticias de Presidencia del Gobierno

[ seleccione Idioma : catalad | euskera | galego | valencia ]

[ Portal Intermnacional : ezparficl | enaglish | frangais ]

20



El Portal del Ciudadano:
CIUDADANO.ES

PLAN CONECTA

CERTIFICA

eDNI

CIUDADANO.es

SIMPLIFICA

MAP EN RED
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Los nuevos objetivos

Establecer servicios de atencion:

Integrados para superar los inconvenientes de la divisién
competencial

Accesibles por el medio que elija el ciudadano (oficinas,
teléfono, internet, méviles)

Normalizados: el ciudadano recibe el mismo servicio con
independencia de lugar/medio

Personalizados y de valor afiadido: servicios a medida de la
demanda personal, interactivos

Escalables: desde punto de presentacién hasta gestién,
pasando por informaciéon
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Los nuevos proyectos

Ciudadano.es — Plan conecta

— | !

Medio web Medio telefénico Medio presencial

www.ciudadano.es N° unificado de Red de registros Plataforma SMS
atencion (111) y MMS

Red de atencion e
informacion

Red de centros
integrales de
gestion

23



Los nuevos proyectos. El
medio presencial

Principios

«Aprovechamiento de infraestructuras publicas (red de
oficinas de los distintos Ministerios y Administraciones) -
ahorro en infraestructuras especificas.

«Aplicacion intensiva de soluciones tecnoldgicas de
servicio web (intranets de informacién y gestion) — menor
dedicacidén de personal especifico

*Instrumentalizacién a través de Convenios de cooperacion
— revision y unificacidén de los actuales Convenios VU y
VUE
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El Portal del Ciudadano: CIUDADANO.ES

Hacia una plataforma multicanal avanzada de
servicios personalizados e interactivos para el

ciudadano
| \
S \
Teléefono
unificado a
de atencion Oflfcmas de
- atencion
al Méviles,

ciudadano PDA. .. Internet. presencial
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El Portal del Ciudadano:
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