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2 Resum

Aquest treball pretén dissenyar el pla estratégic per convertir a I'Institut Ramon Llull (IRL)
en una administracid plenament digital i moderna. El primer que segurament us
preguntareu és: si les lleis en aquest ambit son iguals per totes les administracions
publiques, com és que no es fa un pla estratégic per totes igual?. Doncs si féssim aix0 és
ben segur que no aconseguiriem I'éxit que volem. Per una banda, com veurem en aquesta
investigacio la practica de ['lsoformisme institucional, de copiar un model d’éxit d’'una
organitzacié i implementar-lo a una altra, sense tenir en compte; la cultura, els valors, el
régim intern, 'organigrama, les interrelacions socials de cada organitzacid, pot suposar el
fracas d’'un projecte com aquest, d’estructura transversal en la seva totalitat. Per altra
banda, cap administracio publica parteix del mateix grau de maduresa, tan pel que fa al
grau compliment de la normativa, com del grau de desenvolupament dels seus propis

sistemes de gestid i de la implantacio dels seus propis serveis.

L’objecte d’estudi d’aquest treball és conéixer en quin punt de maduresa en troba | ‘IRL
en tots aquests ambits i dissenyar un pla director d’e-administracié que en els propers
anys la converteixi en una administracié totalment digital, moderna i transparent. S’han
utilitzats diferents metodologies d’investigacié per poder donar respostes a tots aquests
ambits, com el grau de compliment de la normativa, el grau d'implementacié d’eines i
serveis i coneixer els dels punts forts i febles propis d’aquesta institucio

Paraules clau: e-administracid, isoformisme institucional, transversalitat, gestié del canvi,

gestio per resultats

3 Resumen

Este trabajo pretende disefar un plan estratégico para convertir al Instituto Ramon Llull
(IRL) en una administracion plenamente digital y moderna. Lo primero que nos
preguntariamos seria: si la normativa en este ambito es igual para todas las
administraciones publicas jcomo es que no se hace un unico Plan Estratégico para
todas? Pues si hiciéramos esto, probablemente no conseguiriamos el éxito esperado. Por
un lado, como veremos en esta investigacion, la practica del isoformismo institucional,
copiar un modelo de éxito en una organizacién e implementarlo en otra, sin tener en
cuenta; la cultura organizativa, los valores, el régimen interno, su organigrama, sus

interrelaciones sociales, puede suponer el fracaso de un proyecto como este, de caracter
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transversal. Por otra parte, ninguna administracion publica parte del mismo grado de
madurez, no solo respecto al grado de cumplimiento de la normativa, como al de

desarrollo de sus propios sistemas de gestion e implantacion de sus servicios.

El objeto de estudio de este trabajo es conocer, en qué punto de madurez se encuentra
L’'IRL en todos estos ambitos, y disefar un plan director de e-administracion que lo
convierta, en los proximos afos, en una administracion totalmente digital, moderna y
transparente. Se han utilizado, diferentes metodologias de investigacion, para poder dar
respuesta a estos ambitos, el grado de cumplimiento de la normativa y de implementacion
de herramientas y servicios y conocer los puntos fuertes y débiles propios de la institucion.
Palabrasclave: e-administracion, isoformismo institucional, transversalidad, gestion del

canvi, gestion por resultados

4 Abstract

This Master degree final project aims to design the strategic plan to convert the Institut
Ramon Llull in a fully digital and modern Administration. First thing you’ll ask yourselves
is: if in this matter, laws are all the same for all public Administrations, why isn’t there the
same strategical plan for all of them? Should we use the same for all, we surely wouldn’t
achieve the results we are pursuing. On one hand, as we will study in this investigation,
the implementation of the isomorphism in organizational fields, of copying a succes model
of an organization to implement it in another without taking into consideration the culture,
the values, the internal procedures, the organization Chart, all of it can lead to the failure
of a project with a transversal structure like this one. And on the other hand, no public
administration has the same degree of maturity, neither in the level of how the norms are
followed nor on the degree of development of its own working systems as well as in the
implementation of its own services.

The goal of this project is to know at which maturity level the Institut Ramon Llull is,
regarding all these issues and to design a plan of e-Administration in order to become in
the following years a completely digital, modern, clear and transparent institution. I've used
different investigation methods to be able to give answers to all these issues, as for
exemple the level of accomplishment of the norms, the level of implementation of the
sources and services and in order to be able to know the strengths and weaknesses of the
Institution.

The Key words: e-administration, isomorphism in organizational fields, transversality, how

to process the change, how to get results.
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5 Introducciod

L’article 1 dels Estatuts de I'Institut Ramon Llull (2017) (d’ara en endavant IRL) estableix
que I'lRL és una entitat de dret public de caracter associatiu dotada de personalitat juridica
propia i sense anim de lucre que esta integrada, amb caracter voluntari per la Generalitat
de Catalunya, el Govern de les llles Balears i I’Ajuntament de Barcelona. Segons l'article
3.1 “I''RL gaudeix de plena capacitat juridica per obrar dins I'ambit de les seves
competéncies i finalitats”. La seva finalitat d’acord amb l'article 4.1 és “la projeccio i la
difusié exterior de la llengua i la cultura catalanes en totes les seves expressions. Pel
compliment dels seus objectius, I''RL ha de donar suport a les politiques de relacions

exteriors en I'ambit cultural de les institucions consorciades”.

Per tots aquests fonaments, I'IRL s’estableix com una administracié publica del sector
public de Catalunya i li és d’aplicacio la mateixa normativa d’e-administracié que la resta
d’administracions. Es un Consorci amb plena capacitat juridica d’obrar i per consegiient

ha de planificar el seu propi pla estratégic d’e-administracio.

Un projecte d’e-administracié afecta transversalment a tota I'organitzacio i per aquest
motiu molts dels projectes d’e-administracié topen sovint amb resisténcies que dificulten
la seva implementacio: bretxes tecnoldgiques, organitzacié corporativa, resisténcia al
canvi dins de les organitzacions, topalls legislatius d’altres ambits, etc...“essent la barrera
tecnologica la menys important” (Criado i Ramilo, 2001). Aquest fet s’explica perqué en
els projectes d’e-administracio és tan o més important I'impuls politic, la capacitat de
lideratge, la capacitat d’adaptacio, les prioritats d’actuacio, que els elements tecnologics i
normatius. Quan es vol analitzar i implementar un pla d’e-administracio, és fonamental fer
una analisi dels elements intangibles que conformen la institucié, com el seu conjunt de
valors (cultura), la normativa interna, les regles de joc (processos), les estructures formals
(organigrames), lideratges, els canals de difusid, les dinamiques d’aprenentatge i les
interaccions de les organitzacions. Quan un mateix projecte es vol reproduir a una altra
institucio, sense tenir en compte si es parteix de la mateixa maduresa institucional, és

quan pot resultar un fracas.

L’objectiu d’'aquesta recerca sera la de dissenyar el pla director d’e-administracié 2019-
2023, basat en tres grans eixos, un primer basat en I'analisi exhaustiu de tota la normativa

que és d’aplicacié en 'ambit de e-administracio, un segon eix basat en l'avaluacio de la
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primera fase d’'implementacio de I'e-administracio a | ‘IRL (2011_2014)'que permetra
coneéixer els punt forts i els punts débils de I'organitzacié i un tercer, basat en I'analisi del

treball de camp adhoc per conéixer el grau d'implantacié en e-administracio.

El proposit d’aquesta investigacid és aconseguir que I'IRL sigui una I'e-administracio
completa, sense papers. Una e-administracié també comporta una série de conceptes
inherents com la millora dels serveis publics, la modernitzacié de la gestié, ser més
transparents i augmentar la qualitat de les dades que com administracié generem. Per

aconseguir aquests proposits aquesta investigacio es marca aquests objectius principals:

e Dissenyar un pla director, tenint en compte la idiosincrasia de la institucio i els
resultats d’'una avaluacio prévia.

e Dissenyar una avaluacié de seguiment amb indicadors del nou pla

Per poder dur a terme aquests dos objectius cal:

¢ Analitzar exhaustivament la normativa que és d’aplicacio

¢ Diagnosticar el grau en qué es troba la Institucio pel que fa aspectes de serveis al
ciutada, aspectes tecnologics, aspectes de procediments i de tramitacié interna.

¢ Diagnosticar el grau de maduresa en qué es troba la Institucio pel que fa aspectes
de dinamiques organitzatives i de context intern i extern.

e Identificar i dissenyar les noves linies d’actuacio

e |dentificar indicadors per avaluar el pla

Les preguntes que guien aquest procés de recerca sén:

Quin és el Pla Director d’e-administracié a I'IRL d’acord amb les seves necessitats
actuals? Quin és el disseny avaluatiu d’aquest pla per donar compte del seu grau
d’assoliment?

'De I'any 2015 no s’ha seguit cap estratégia politica. Per aguest motiu hi ha aquest salt de dates.
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6 El marc teoric

6.1 El marc conceptual que defineix una e-administracié

La relacié existent entre I'administracié i les TIC ha suposat la creaci6 de nova
terminologia, com ara “e-administracié” i “e-govern”. La introduccié de les TIC han
representat un mitja per modernitzar les administracions, tant a nivell funcional com a
nivell relacional. EI marc conceptual que defineix I'e-administracié inclou els conceptes
de: gestio publica i modernitzacio, la gestio per resultats com a element de qualitat, els
canvis organitzatius interns, la transversalitat com a model relacional d’administracio, i
d’'una visié de l'organitzacido entesa com un conjunt de regles, valors i processos que

condicionen els resultats de tota politica que s’estableixi des d’administracio.

Un pla d’e-administracio forma part del que s’anomena la gestio publica. Allison (1987) va
ser el primer en definir les diferéncies entre la gestié publica i privada. Ballart (PID-
00107808, pag.8) afegeix a aquestes diferéncies les dels valors quan diu: “la gestié
publica es veu condicionada a actuar d’acord amb uns valors publics que la mateixa
societat a través dels seus representats politics esta d’acord a promocionar; com I'equitat,
la igualtat, la transparéncia, I'ética, la paritat, la sostenibilitat, la justicia social, la legalitat,
la imparcialitat o eficacia respecte als objectius imposats per la legislacié o els programes
publics i I'eficiéncia quant a procurar a obtenir més produccié amb els mateixos recursos”.
Entre els anys 80 i 90 és comenca a veure que el model d’administracio publica tradicional
o burocratic, basat amb la teoria de Max Weber?, fa fallida. Els 80 i 90 representen el gran
canvi de les administracions publiques, on bona part dels paisos de TOCDE desenvolupen
programes de reforma dins de les seves administracions amb l'objectiu d’incorporar
conceptes originaris de I'empresa privada, la idea de modificar els models de lideratge i
la idea de reduir serveis burocratics, introduint nous conceptes basat en la geréncia com:
economia, eficiencia i eficacia. Un dels estudis importants on es posa en evidéncia si el
model organitzatiu burocratic és el més adequat en les organitzacions és el de Wilson
(1989).Tots aquests canvis soén els que van introduir el concepte de la Nova Gestio Publica
(NGP), incorporant empreses i professionals que venien del mon privat, perd amb la gran
diferéncia que el sector public proveeix de serveis als ciutadans i que no es poden oferir
amb el mateix criteri de mercat: és la ciutadania 'actiu principal i per tant s’ha introduir el

concepte de satisfaccié i qualitat en els serveis publics. Es Hood (1991) qui defineix les

°Marx Weber defensava el model burocratic com a resposta als problemes de I'administracié de la seva
epoca(1864-1920).
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idees claus de la NGP?, com la direccid per objectius, el control de la gestid i la gestié de
la qualitat. Es més endavant quan Moore (1998) introdueix per primer cop el concepte
d’'innovacio i canvi com element per avancgar dins la gestié publica; incrementant la
capacitat d’analisi, el talent, la capacitat organitzativa i el suport politic necessari. D’aqui
es desprén la necessitat de desenvolupar nous models organitzatius i de relacions dins

de les organitzacions

Un del conceptes que s’introdueix és el de qualitat com a millora de les administracions
publiques i un dels instruments per gestionar-la és la Gestio per Resultats (GxR). La GxR
és un marc integral que pretén perseguir millors serveis a la ciutadania amb menys
recursos i que aquests serveis han d’ajudar a millorar la societat. Segons Garde (2006),
la GXR només és possible si hi ha voluntat d’innovacié, de control i d’avaluacié de les

actuacions i I'obertura a la ciutadania.

Serra et al. (2007) defineixen la GxR com un exercici de direccio i de gestio estratégica
que facilita als directius de les administracions un millor coneixement i una major capacitat
d’analisi, de disseny d’alternatives i de presa de decisions. Les fases que composen la
GxR son: la identificacié del canvi, la planificacio, la implementacio, la valoraci6 i

successio o finalitzacio de I'accio publica.

Podem considerar el disseny d’un projecte d’e-administracié com el punt de partida de la
GxR d’'una politica publica, ja que permetra provocar un canvi dins de l'organitzacio:
passar d’'una administracié en paper a una digital. Aquesta estratégia ha de venir
acompanyada d’unes linies estrategiques, uns objectius operatius i punts d’actuacio.
Segons Parera (2011), els objectius han de ser especifics, mesurables, assolibles,
realistes i temporals. L’avaluacio és considera la part final de la GxR. Avaluar és investigar
de manera sistematica la configuracid d’una politica, la seva implantacié i la seva
efectivitat (Subirats, 1989). La seva finalitat principal és emetre un judici de valor sobre
'accié de govern. En aquesta investigacidé es volen definir també, els indicadors que

permetin avaluar la implementacié del pla.

Per poder entendre els canvis organitzatius en les administracions modernes tenim els
estudis de Mintzberg (1993 i 2009). Una de les idees importants de Mintzberg en relacié

a les organitzacions les descriu Orte (PID_00107809, p.17) dient que les organitzacions

3 Moviment d’'arrel anglosaxona (Margaret Thatcher) que després s’expandeix a tot Europa, que impulsa
processos de millora i de canvis a les administracions
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modernes han de ser “capaces de plantejar estratégies generals i compartides i alhora,
han de tenir la capacitat suficient per implementar-les”. Mintzberg planteja també el
concepte d’innovacié interna com a imprescindible perqué sense innovacié no es poden
aconseguir canvis allarg termini. En aquest punt cal citar a Ballart (PID_00197808, pag
30), quan diu que “la NGP inclou el concepte d’administracié oberta i transparent sobre la
base de les lleis d’informaci6é i transparéncia i del desenvolupament progressiu dels

programes d’e-administracio.”

Un Pla director d’e-administracio ha d’incloure el concepte de transversalitat com a model
relacional que ens ha de permetre solucions organitzatives diferents. En el disseny d’'una
bona politica publica hi ha d’haver capacitat d’intercanviar punts de vista i establir
relacions constructives internes i amb tercers. En aquest disseny és important les
relacions horitzontals entre administracions (idea de compartir serveis comuns) i amb
actors privats (partenairs publics-privats) dels quals dependran els desenvolupaments
tecnologics propis per exemple. Segons Ballart (PID_00197808, p. 35), “'administracio
relacional posa I'accent en el dialeg, la xarxa i la col-laboracié perd ha de conviure amb
altres principis estructurals. Com a consequéncia el sector public es fa cada cop més
complex, divers, hibrid i heterogeni”. Morgan(1993), assenyala que I'éxit d’'una bona
coordinacié o de relacions tranversals radica meés en les habilitats de les persones que les
lideren que no pas en l'estructura o en el dispositiu creat. També posa de relleu que el
concepte de transversalitat requereix d’actors que no pertanyin a una mateixa estructura
i que cal tenir present la varietat de situacions que cal considerar, com ja s’ha mostrat. Es
rellevant mencionar que en aquesta investigacid caldra tenir molt en compte el mapa
d’actors implicats per poder tenir clares les relacions que s’estableixen (veure apéndix).
Brugué (2010) és un gran defensor de la necessitat de treballar amb els principis de
transversalitat: analitza diferents tipus de transversalitat i els relaciona amb els diferents
tipus d’objectius a assolir: si sbn més objectius substantius (politica publica amb finalitat
a un problema social) o bé sén més objectius instrumentals (millora de la gestid). En

aquesta investigacio s’apliquen els objectius instrumentals.

En darrer terme, es vol considerar la perspectiva analitica del Neoinstitucionalisme, que
entén la instituci6 com un conjunt de regles, valors i processos que limiten el
comportament dels actors implicats (March i Olsen, 2006), fet que condiciona els resultats
efectius de qualsevol politica que una institucié vulgui dissenyar (Criado, 2009). Seguint
aquesta perspectiva, ens porta a considerar no només el conjunt d‘elements d'una

institucid, siné també les interaccions que es donen entre aquests components. Aixi, les
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actuacions d’e-administracio es veuen condicionades per la normativa explicita, perd
també pels valors i les regles informals, que sén les que realment estableixen alld que es
pot modificar o alterar. Tal com argumenta Salvador (UOC, pag 16) “d’aquesta manera la
institucid tendeix a oferir resisténcia a determinades accions (contraries als acords
establerts amb la Institucid), al mateix temps que tendeix a afavorir-ne d’altres (les que

estan d’acord amb la Institucio)”.

En el context de les administracions publiques, segons I'estudi de Criado i Ramilo (2001)
els projectes d’e-administracié topen sovint amb barreres i resisténcies importants per a
la seva implementacio, tant socials com corporatives, legislatives, de processos, essent
la tecnologia la menys important. Salvador (PID-00208728, p. 16) diu que “aixo s’explica
perqué el desenvolupament de projectes d’e-administracié és sobretot una questid
politica, de voluntats, prioritats d’actuacio i capacitat de lideratge, més que una questio
técnica”. Aixi, encara que la introduccié de I'e-administracié hauria de comportar canvis
importants en la manera d’actuar de les organitzacions publiques, el seu abast efectiu s’ha
de mesurar atenent I'equilibri institucional vigent en cada administracié publica en el
moment de posar-se en marxa el procés. Es per aquest motiu que, des de la perspectiva
del Neoinsticionalisme, es presenten eines que ens permetran valorar la viabilitat i la
capacitat de consolidacio dels canvis organitzatius associats a I'e-administracié. Aquests
sén segons Serra et al (2010):
o Les estratégies que desenvolupen les organitzacions per afrontar el nous escenari
que planteja I'e-administracio.
e La cultura com a conjunt de valors que caracteritzen la institucio.
e Elrégim, com a conjunt de regles formals.
e Les estructures formals, com I'organigrama que reflecteix els actors i les relacions.
e Les dinamiques de difusid, entés com les organitzacions opten per estratégies
noves o es basen en reproduir respostes estandards de la mateixa organitzacié o
d’altres de I'entorn de referéncia. Aquesta segona opcio rep el nom d’isoformisme
institucional (DiMaggio, i Powell, 1991). La practica de Iisoformisme institucional,
de copiar un model d’éxit en una organitzacié i aplicar-ho a una altra, sense tenir
en compte la cultura, el régim, les estructures formals, les relacions de cada
organitzacié, pot ser la causa que alguns projectes no arribin mai ser

implementats.
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6.2 Revisio sistematica de les fonts bibliografiques

En aquesta investigacié s’ha fet una revisié sistematica de les fonts bibliografiques en
relacio a I'index de desenvolupament de I'e-administracié i a I'index de participacio i
serveis oferts de les administracions a nivell de paisos, d’Espanya i de Catalunya. Per
motius d’extensié d’aquest treball no s’ha inclos aquesta analisi. Les fons bibliografiques
analitzades es poden trobar a la bibliografia. Ha estat d’utilitat conéixer dades d’aquests
observatoris per poder valorar on es troba I'IRL. S’ha inclds parts d’aquesta revisié a

I'analisi d’aquesta investigacio. (veure PAC 1 del procés d’elaboracié del TFM)

6.3 Analisi de la normativa d’aplicacio

En aquesta investigacio s’ha fet una revisio sistematica de tota la normativa que afecta en
aquest pla. La revisié ha consistit en analitzar les normatives que es detallen a la
bibliografia, detallant els articles en el cas de la LAPC i la LEJSP i el canvi que suposava
en relacid a la normativa anterior, la LRLPAC i la LAECSP. La resta de normativa analitzat
explicant els conceptes a tenir en compte. Aquest analisi ha estat d'utilitat per elaborar el
guid de lentrevista estructurada que s’ha realitzat en base al resultat. Per motius
d’extensié d’aquest treball s’ha optat per no annexar aquest analisi. He inclos alguna part
de la revisio de la normativa a l'analisi d’aquesta investigacio(veure PAC1 del procés
d’elaboracio del TFM)

| I 4

7 Disseny de la investigacio |

metodologia

7.1 Hipotesis

Les hipotesis d’aquesta investigacio sén les seglents:

H1. El disseny del pla director d’e-administraci6 ha de permetre a I'IRL ser una
administracio totalment digital

H2 La transversalitat és un dels reptes de I’ e-administracié per aconseguir una gestio
meés eficient, eficag i transparent

H3. La falta d’un lideratge politic ferm provoca més resisténcies a un canvi dins de

I'organitzacio

Esther Coll Caldas TFM Administracio i Govern electronic 14/06/2019 pag. 12



UOC

Universitat Oberta uoc.edu
de Catalunya

7.2 Disseny d’investigacid

Pel disseny d’aquesta recerca s’ha comptat amb les seguents fonts d’informacio:

L’ analisi del model conceptual d’e-administracié necessari per poder comprendre
la literatura que emmarca aquesta recerca.

Una revisi6 sistematica de les fonts bibliografiques per conéixer I'estat actual de
I'e-administracio. Aquestes fonts sén els observatoris de I'e-administracié i han
permés comparar i conéixer dades i posar-les en relaciéo amb I'estat de maduresa
en que es troba | ‘Institut. Com en tot treball d’investigacio s’ha fet aquesta revisio.
L’analisi de I'avaluacié del primer pla director. Aquest estudi és rellevant perqué
ens aporta per una banda, coneixement en relacio al canvi que s’esta produint,
tant des del punt de vista intern com extern, de la institucid, aixi com les seves
fortaleses i debilitats. Aquest estudi sencer no es pot adjuntar per superar extensio
de la investigacié. Es presenten les preguntes que s’han fet per a I'avaluacio del
pla(entrevista en profunditat).

Un estudi exhaustiu de la normativa que és d’aplicacié directa en aquesta
investigacio. El resultat d’aquest estudi normatiu en aquesta investigacio, ha estat
imprescindible per poder preparar el protocol de preguntes. Per extensié tampoc
s’ha pogut presentar les respostes i tot I'estudi en detall.

L’analisi de les preguntes que s’han fet als responsables de cada ambit en relacio
a la normativa analitzada per tal d’establir el que esta implementat i el que resta
per implementar. Per extensio del treball no s’han pogut adjuntar les respostes. Es

presenten les preguntes que s’han fet als responsables(entrevistes estructurades).
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7.3 Metodologia i técniques de recollida de la informacio

La metodologia i les técniques de recollida de la informacié per a I'analisi d’aquesta

investigacio han estat les que es relacionen en aquesta taula:

Metodologia

Qualitativa

Técnica de Recollida d

la informacio

Entrevista en profunditat

Técnica
d’analisi
Analisi de

contingut

Objectius

Avaluacié de la
primera fase
d’'implementacid i
poder conégixer les
fortaleses i debilitats
de la organitzacio en
un context intern i

extern

Capd
Area/unitat(ID_01)

Qualitativa

Entrevista estructurada

Analisi

de contingut

Detectar els elements
que queden per
implementar d’acord

amb les normatives

Responsable TIC (ID-
02)

Responsable de
Gestid de la
informacié (ID_03)
Responsable de
Protecci6 de dades
(ID_04)

Analisi de fonts

documentals

Estudi de les fonts
bibliografiques de
referéncia en

e-administracio

Estudi de fontg

secundaries

Conéixer estat de
implantacio i
participacié de
I'e-administracio a

diferents nivells

Analisi de la

normativa

Estudi exhaustiu de la

normativa que cal aplicar

en aquesta investigacio

Estudi de fonts

secundaries

Revisio sistematica d¢
la normativa

d’'aplicacié del

projecte

7.4 Metodologia de ’analisi de contingut

S’ha fet una analisi de contingut de tota la informacié recavada en les entrevistes. Totes

les entrevistes estan anonimitzades pero identificades.(vegeu codis a la taula anterior).
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A l'apartat d’analisi de resultats s’han utilitzat els segiients simbols per identificar I'estat
I'actual de I'e-administracio i les recomanacions que en surtin. Ens donaran les bases per

al disseny d’on partirem i les conclusions/recomanacions:

Lectures dels simbols:

v" Implementat
% Pendent d'implementar

= Cal atencio

Al final de cada analisi es redactaran uns resultats en base a totes les técniques de

recollida d’informacié

7.5 Elaboracio dels quions d’entrevista.

7.5.1 Entrevista estructurada

Per a les entrevistes en profunditat realitzades, s’ha elaborat un guié que parteix d’'un
procés de dimensionalitzacié estructurat a partir del concepte d’e-administracio. S’han
elaborat preguntes de tres ambits: TIC, gestid de la informacié (documental i processos) i

proteccid de dades. Tot seguit es presenta el guio:

Ambit TIC

Dimensio Indicador Pregunta

L’'IRL té seu electronica?

Hi podem trobar tots els serveis o

tramits?

Seu electronica Hi ha un cataleg de processos publicat?

Hi ha formulari de queixes i

suggeriments

Eines i recursos per Hi ha una carta de serveis

garantir la relacio El registre electronic interopera amb
electronica i el canal altres registres d’altres plataformes
digital com a preferent d’altres administracions? Per exemple
. . Registre electronic o )
ciutada/IRL EACAT, administracioé local de
Catalunya, o AGE, Administracio

general de I'Estat?

Amb caracter general les notificacions

son electroniques?

Notificacions electroniques
S’han modificat els formularis perqué

l'interessat pugui sol-licitar que la
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Dimensio

Indicador

Pregunta
notificacio NO es realitzi per mitjans

electronics?

S’han modificat els formularis perqué
el ciutada pugui rebre l'avis de la
notificacio a través del correu

electronic o per SMS?

Es generen evidéncies?

Les notificacions tenen un punt d’accés

comu?

Quina eina es fa servir?

Sistemes d’identificacié i firma

L’IRL disposa d’un sistema de
identificacio i un de firma per al ciutada’

Els separa?

Teniu publicat un document de Politica

de Firma Electronica?

Com s’identifiquen els estrangers?

Tots els treballadors disposen de

certificat de treballador public?

Utilitzeu altres certificats?

Tauler electronic

Disposa I'IRL de tauler electronic per
informar al ciutada de les resolucions i

dels actes administratius?

Carpeta ciutadana

Disposa I'IRL de carpeta ciutadana?

Convertir I'Oficina de
registre amb funcions

d’assistencia en I’ Us dels

Copies autentiques

El registre pot expedir eCopies?

Es publiquen a la seu els codis segurs

de verificaci6?

mitjans electronics

Digitalitzacio certificada a I'oficina

de registre

El registre fa digitalitzacio segura?

Registre apoderaments

L’apoderament “apud acta” es pot fer

mitjangant compareixenga personal?

Registre de funcionaris habilitats?

L’IRL, té funcionaris habilitats per
assistir al ciutada en tramitacio

electronica?

Identificacié dels interessants

Els funcionaris o personal de I'Oficina
pot comprovar la identificacio de

I'interessat

Ajuda en la iniciacié

El ciutada se li pot oferir un rebut de la

sol-licitud o escrit presentat?

L’ interessat té la possibilitat de
presentar simultaniament diverses

sol-licituds?
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Seguretat i interoperabilita
(transmissio de dades

entre administracions)

uoc.edu

Indicador

Seguretat de la informacio

Pregunta
Compte I'IRL amb una Politica de

Seguretat?

S’han fet auditories internes de

seguretat dels sistemes?

Compte I'IRL amb una plataforma
d‘intermediacio de dades per no
demanar documents generats per

altres administracions

Consulta de dades d’interoperabilita

S’ha fet intercanvis de documents i
expedients electronics amb altres

administracions publiques?

S’han fer intercanvis de registres

electronics?

S’han preparat la interoperabilitat

expedients per enviar a I'Arxiu*?

Factura electronica

Factura electronica

L’IRL rep factures electroniques per

part dels seus proveidors?

Accés als serveis

publics via mobil

Seu electronica

El disseny de la seu és responsive?

Aplicacions mobils

L’IRL disposa de serveis o aplicacions

disponibles en Apps mobils?

Té identificats els serveis susceptibles

de tenir una App mobil?

Font: elaboracio6 propia

AMBITDE GESTIO DE LA INFORMACIO (DOCUMENTACIO | PROCEDIMENTS)

Dimensid

Procedimentsi tramits

Indicador

Identificacié de procediments

Pregunta

Existeix un cataleg de procediments

b

En cas afirmatiu, és exhaustiu?

Existeix una metodologia de
reenginyeria i simplifico de

procediments?

La gestié documental electronica

Politica de Gestié Documental

Existeix un document de Politica de

Gestio Documental?

Es poden tramitar electronicament

tots els expedients complets?

Existeix un gestor d’expedients?

Quins instruments de gestié

documental s’apliquen?

41Arxiu és I'arxiu central unic i definitiu d’expedients electronics tancats de I'IlRL
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Disposa d’un arxiu electronic unic de
documents que corresponguin als

procediments finalitzats?

S’han fer transferencies d’expedients

a iArxiu?
Font: elaboracio propia
AMBIT PROTECCIO DE DADES
Dimensio Indicador Pregunta

L’IRL té Delegat de Proteccié de

Dades?

Organs que la normativa estableix

L’IRL disposa d’un organ intern
que validi i aprovi decisions en

aquest ambit?

Creacio6 dels documents normatiu

L’IRL ha elaborat els documents
que el nou marc normatiu
estableix per a totes les

administracions publiques?

La proteccid de dades en una
e-administracié i compliment de la

normativa

Tots els formularis que recullen
informacioé de dades personals
informen de quin tractament es fa

per part del responsable?

Preparacio de textos legals

La seu electronica disposa de

politica de privacitat?

Tots els proveidors de serveis
amb encarrec de tractament de

dades signen la privacitat?

Sistemes d’informacié

Els sistemes d’informacié de
tramitacio disposen de mesures
per evitar que persones que no
vulguin ser contactades per altres
motius que no siguin els
estrictament de tramitacio es

contactin?

Es prenen mesures perque no es
publiquin dades personals a la

seu electronica?

Formacié

S’ha fet formacio?

Registre d’incidencies

L’IRL disposa de registre

d’incidéncies?

Font: elaboracio propia
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7.5.2 Entrevista en profunditat

Per a l'entrevista en profunditat, s’ha elaborat un guié que parteix d’'un procés de
dimensionalitzacié estructurat en els diferents ambits de la organitzacio i de la gestid
interna d’una organitzacié. Les preguntes han estat obertes per poder obtenir el maxim de
dades i poder detectar els factors interns i externs que poden afectar a la implementacio
d’'un nou pla. S’ha triat aquesta técnica per tenir un abast més gran d’informacio per

analitzar. Tot seguit es presenta el guié de preguntes per a I'avaluacié:

Dimensioé Indicador Pregunta

Aspectes economics del pla

Creus que els recursos econdmics han

) estat els adequats per aquesta primera
Pressupost Pressupost assignat fase?
ase”?

Aspectes de recursos humans assignats al Pla

Existeix alguna area o unitat de
Modernitzacié i e-administracio,
especifica per dur a terme aquest Pla?
Unitat/area d’e-administracio. )
. . o Personal assignat al Pla )
Dimensionalitzacié de personal Creus que el personal assignat per a la
implementacio ha estat suficient?

Quina valoracio en fas?

Penses que les persones assignades a
la implementacio de I'e_administracié
Competéncies professionals Competéncia professional en les competéncies professionals

adequades (coneixement i formaci6)?

El personal assignat ha rebut la
motivacié necessaria de I'equip
Motivacié i implicacio del o directiu?

Motivacio i implicacié
personal
Com valores la seva implicacié en el

projecte?

Penses que el projecte ha tingut el
lideratge adequat dins del marc de

) L l'organitzaci6?
Lideratge de 'equip directiu
Coordinacio i comunicacio )
o Creus que el personal assignat a la
Comunicacio del Pla ) N o
implementacio ha sabut comunicar i
explicar bé la gestio del canvi a

I'organitzacié?
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Dimensié

Indicador

Pregunta

Em pots dir quins mecanismes de
comunicacio has trobat a faltar entre els

responsables de la implementacié?

Aspectes d’ organitzacio

Coordinacio del Pla

Funcions i dinamiques

organitzatives

Creus que I’ assignacié de tasques i la

coordinacio ha estat 'adequada?

Aspectes de Planificacié del Pla

La planificacié del projecte ha estat ben

estructurada, és a dir, hi ha objectius

Objectius Planificacio: objectius estratégics associats a objectius
operatius? Els coneixes?
Indicadors Saps si els objectius tenen relacionats

Indicadors mesurables

indicadors de seguiment mesurables?

Calendaritzacio

Calendaritzacio i seguiment

Tens constancia que durant la
implementacio s’hagi seguit un

calendari?

Processos de suport

Definicié de processos

Els processos clau i de suport del

projecte estan ben explicitats?

Aspectes de qualitat dels serveis

Serveis i seu electronica

Canal digital

administracid/ciutada

El ciutada té totes les eines i serveis

per relacionar-se pel canal digital?

Modernitzacié de I'organitzacio

Avaluacié i qualitat dels

serveis i eines

Penses que el Pla ha ajudat a la

modernitzacié de | ‘organitzacié?

Satisfaccio del ciutada

Millores dels serveis per a la

satisfaccio del ciutada

Segons la teva experiéncia, que

milloraries dels serveis ?

Aspectes d’implementacié d’eines d’e-administracié per a la

gestio interna

Gestor d’expedients electronic

Formacié empleats publics

Implementacioé de les eines de

gestio interna

L’organitzacié compte amb una
aplicacié informatica

de gestio d’expedients electronics?

Creus que els empleats tenen
prou coneixement de I'Us

d’aquestes eines?

Augment de l'eficiéncia i eficaci

en la gestio

Augment de I'eficiencia i

I'eficacia

Creus que la productivitat de la teva
area ha augmentat?

Ho pots argumentar
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Dimensié

Indicador

Pregunta

Percepcio del canvis en el

empleats publics

Formacié empleats

Canvis a les organitzacio

Formacié empleats

Com creus que els treballadors han
rebut aquests canvis. Han tingut
una acceptacio entre el

personal tramitador?

Penses que la formacié que han

rebut ha estat d’adequada?

Millora de la qualitat

Millores de qualitat i satisfaccio

Quins elements de millora

proposaries de les eines de gestio?

Quines accions s de millora

Context politic

Satisfaccio de I'usuari de I'empleat )

proposaries per augmentar la

satisfaccié dels usuaris interns?
Aspectes politics

Durant la implementacié ha

canviat el context politic o
Context politic I'equip directiu ?

Context

Quina influéncia han pogut tenir
aquests canvis en I'execucié

del Pla Director?

Aspectes de qualitat del Pla

Avaluacié de qualitat

Avaluacié de la Implementacio

Tens constancia que
durant la implementacié
s’hagi duta terme

avaluacions de seguiment?

Avaluacio de qualitat

Pla de Modernitzacié

Em podries enumerar 5 factors que
creguis que son indispensables en un

Pla de Modernitzacio

Aspectes d’impacte del pla

Impacte a la ciutadania

Impacte als treballadors

Quins resultats o canvis creus que ha
produit en les conductes de la
ciutadania ?

| en la dels treballadors?

Font : Elaboracié propia a partir de la Guia practica 4. Avaluacio de la implementacié. (lvalua)
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8 Analisi i resultats

L’objectiu d’aquesta analisi és diagnosticar el grau d'implementacio i d’adequacio de I'IRL
als requeriments normatius d’e-administracié i determinar, amb les bases de la seva
avaluacio, els factors interns i externs que poden fer fracassar un nou pla. Amb el resultat
d’aquest analisi s’ha de dissenyar un pla director d’e-administracioé 2019-2023. Aixi doncs,
I'estructura d’aquest analisi i d’acord amb la metodologia dissenyada, es configura en
aquests ambits i elements: els quatre primers es basen en la normativa d’aplicacié que
s’ha analitzar i els dos ultims ambits en la gestié i procediments i les dinamiques de
I'organitzacio.
e Ambits relacionats amb la normativa: relacié ciutada/IRL (canal digital), atencié
ciutadana, seguretat i interoperabilitat i proteccié de dades.
e Ambits relacionats amb la gesti6 i dinamiques internes: gesti6 i procediments i
canvis organitzatius

Esquema dels ambits i elements d’analisi

relacio
0 N Atenci6 ciutadana Seguretat i Y Gestid i Canvis
CIUtada./I.RL (OAMAR) interoperab“itat o
Canal digital
I i

seu

electronica = copies auténtiques Contextiintern i

extern

Seguretat de la

b L o -
informacio Organs Recursos

=1 eRegistre
Digitalitzacié Interoperabilitat de Documents Identifiaccio de .
e = f o " = Lideratge
certificada dades normatius procediments
o eNotifiacions
Registre Sistemes L' Politica documental L Planificacié i
apoderaments d'informacio organitzacié

Identificaci6 i firma ) o o
Registre funcionaris " . Pla de comunicacié
o = Gestor d'expedeints =

habilitats del projecte
= efactura
m= | Ajuda en lainiciacio = Cataleg de processos s Plade formacio
o Multicanalitat i
kel Catsleg de Serveis b Gesti6 sense papers Pla de qualitat: la
gestio per resultats
Consulta electronica
= d'informacié Plade qualitat: Aplicacié del
= indicadorsi controls = concepte de
de la gestio transversalitat

W= | Accés tots dispositius Ad b
ministraci6 oberta

itransparent

Font: Elaboracié propia
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a) Analisi i resultats del ’ambit “relacié ciutada/IRL (canal digital)”

S’analitzen els serveis electronics perqué el ciutada es pugui relacionar amb I'IRL pel

canal digital

Seu electronica

AN NI S AN NI NN

L’IRL disposa de seu electronica

https://www.llull.cat/catala/seu e/tramits serveis.cfm

Disposa de document de Politica seu electronica

Disposa d’instancia geneérica per poder fer Us del canal digital en qualsevol moment
que necessiti per relacionar-se amb I'|RL

Disposa de llista de tramits, perd no cataleg de processos

Disposa d’un formulari de queixes i suggeriments

Disposa del servei de comprovacio de documents originals CSV

Disposa de tauler electronic propi, pero cal fer alguns ajustos normatius com el
segellat de temps

Disposa de carpeta ciutadana, pero cal augmentar les prestacions

eRegistre

v

Disposa de registre electronic en tots es seus tramits. L’any 2018 es van fer 5.609
registres d’entrada i 1.467 de sortida

Hi ha intercanvi i integracio de registres amb les instancies genériques de 'EACAT, i
amb eValisa. ElI 2018 s’han creat 86 registres d’eValisa

No esta integrat el registre d’efactures (EACAT), ni tampoc el registre de
I’Administraciéo General de I'Estat. (SIR)

eNotificacions

v

AN

Disposa d’'un sistema per poder escollir si ets persona fisica rebre una notificacié en
paper

El ciutada rep avis de I'eNotificacié per SMS o correu

La seu electronica és el punt d’accés comu de les eNotificacions

Té implementat I'aplicatiu eNotum que estableix la Generalitat

Esther Coll Caldas TFM Administracio i Govern electronic 14/06/2019 pag. 23



UOC

Universitat Oberta uoc.edu
de Catalunya

Identificaciod i firma

v' Disposa d’un sistema de validacié i firma pel ciutada adaptat al elDAS europeu
(Sistema VALID de Consorci AOC). L’any 2018 s’ha validat 4.264 accions

% VALIDno valida certificats europeus (en fase de proves) i extraeuropeus.
Disposa del Document de Politica de Firma publicat a la seu electronica

¢ Nodisposa d’un sistema de validacio de certificats per estrangers i ha creat un sistema

de contrasenyes (nivell baix de firma) en relacio al nivell mig exigit als espanyols

Certificats de treballador public

v' Tots els treballadors disposen de certificats (T_CAT)
¢ No es disposa encara de T-CAT de programari(és una millora)
v' Disposa de certificat de seu electronica, de segell d’organ per signar sol-licituds i

eNotificacions i de servidor segur pel smtp de correu electronic.

D’aquest ambit es fa una valoracié6 molt positiva en relacié a les eines que s’han
implementat ja que tots els ciutadans poden completar tota la tramitacio electronica pel
canal digital. Hi ha alguns elements que queden per implementar perd no impossibiliten
aquesta relacioé IRL/ciutada com la implementaciéo de les T-CAT en programari i les

integracions d’alguns registres.

Un dels elements a tenir en compte és la identificacio i firma dels estrangers. Tal com
comenta (ID_03) “cal millorar els sistemes d’identificacié i firma pels estrangers; molts dels
usuaris de I'IlRL sén estrangers i forces de fora la UE; com que no tenim possibilitat de
validar els seus certificats s’acrediten amb un usuari/paraula de pas i per tant estant
signant amb una firma de nivell baix, mentre que la que es requereix als espanyols és de
nivell mig”. Segons indica (ID_02) “aquesta solucié passa per la implementacio del
Reglament europeu d’identificacio i firma (e/DAS) a I'estat espanyol, que va entrar en vigor
'any passat; amb aix0 es vol aconseguir un marc juridic i técnic de reconeixement
transfronterer de la identificacié i la firma electronica; cada pais membre ha de reconeixer

la identificacio electronica notificada de tots els altres estats membres”.

Per confirmar que estem en la linia correcte d'implementaciéo de d’eines comunes de

tramitacié tenim analisi de la I'Informe La administracié electrénica en las comunidades
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auténomas: informe CAE 2018, on assenyala que Catalunya disposa de Pla de
transformacio digital i estructures organitzatives amb I'objectiu d’impulsar la transformacio
digital, juntament amb 10 comunitats més. També que ha assolit la disponibilitat de tots
els serveis comuns: registre electronic, identificacid i firma electronica, enctificacions,
efactura, registre d’apoderaments i arxiu electronic. Per ultim, destaca la poca reutilitzacié
de serveis i aplicacions de 'AGE, ja que Catalunya va crear el Consorci AOC, organisme
amb capacitat per crear serveis i aplicacions propies, sempre i quan puguin interoperar

amb les de 'AGE. (veure Apéndix 1: mapa d’actors).

Per altra banda un altre estudi, L’European eGovernment Benchmark, 2018-estudi sobre
I'evolucié dels serveis publics electronics a Europa (European Commission, 2018b)-.
conclou que Espanya esta millorant en digitalitzacid, amb un rendiment superior al previst.
Posa a Espanya com a bon exemple pels paisos europeus que tenen un entorn similar. |
diu “que és possible arribar a la maduresa de l'e-administracié tant pel que fa a la

implementacio de serveis digitals com pel que fa al nivell dels usuaris en linia”.

En aquest ambit es pot concloure que I'lRL ha fet una evolucié positiva i no s’ha quedat

endarrere implementant totes aquestes eines.

b) Analisi i resultats de I’ambit d’atencio ciutadana

S’analitzen les funcions de les oficines d’assisténcia en matéria de registre

v' El registre pot emetre copies auténtiques (de electronica a paper)i fer digitalitzacio
certificada (de paper a electronic)

% No s’ha implementat el registre d’apoderaments

% No hi ha funcionaris habilitats

% No es fa identificacio dels interessants

% No disposa de carta de serveis
El ciutada por rebre un rebut de la seva sol-licitud

% No hi ha Carta de Serveis

Seria recomanable en el disseny del nou pla incloure la implantacié d’aquestes funcions.
S’ha considerat en aquesta investigacio que la Carta de Serveis de la millora de I'atencio

al ciutada, incorporant els compromisos de qualitat en els serveis.
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c) Analisi i resultats en I'ambit de la seguretat, interoperabilitat i aspectes

tecnologics

S’analitzen les funcions d’intercanvi de dades entre administracions, la seguretat i millores

tecnologiques

v" Disposa de Document de Seguretat de la informacié

v" Disposa de plataforma de consultes d’interoperabilitat de documents (S’han fet I'any
4.984 consultes)

v' La seu electronica és responsive i s’adapta a tots els dispositius

x S’han fet intercanvis de registres amb la plataforma EACAT, perd no tot esta integrat
en els nostres sistemes, com les efactures.

% No hi ha implementat iArxiu

x Es desconeix si els sistemes compleixen 'ENS. No s’ha fet cap auditoria de seguretat

% No hi ha apps especifiques de tramitacio

A nivell d’interoperabilitat, €s a dir que els sistemes i les plataformes tecnologiques d’e-
administracio puguin operar entre elles, comptem com a referéncia amb I'estudi National
Interoperability framework Observatory del NIFO que és l'observatori europeu d’
interoperabilitat que controla 'activitat en aquesta matéria. Segons la fitxa tecnica (NIFO
factsheet_Spain, 2016) de cada pais, Espanya en troba en un dels llocs més ben
posicionats gracies a la publicaci6 del Real Decret de I'Esquema Nacional
d’'Interoperanilitat4/2010 (ENI, 2010). En el portal d’e-administracic (PAE) de

I’Administracié General de I'Estat (AGE) on es pot trobar tota la normativa que es deriva

d’aquesta norma.

En relaci6 a les consultes d’interoperabilitat entre administracions, linforme La
administracion electronica en las comunidades autébnomas: informe CAE 2018, destaca
que Catalunya és la segona CCAA amb el nivell més gran d’intercanvi de dades amb
'AGE, a través de la plataforma PID, I'any 2018 es va fer 3.730.468 consultes. La primera
és el Pais Basc amb 4.426.110. Estem capdavanters perqué hi ha dues plataformes a

Catalunya connectades al PID, la PICA de la Generalitat i Via Oberta del Consorci AOC.

Segons els Indicadors d’activitat dels serveis prestats pel Consorci AOC a la Generalitat

de Catalunya i als ens dels sector public, 2019, I'IRL ha fet les seglents consultes
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d’interoperabilitat a altres administracions publiques: AEAT (deutes) 578, AEAT (NIF) 551,
AEAT (IAE) 1.638, ATC (1.134), Registre Mercantil (89), DNI (506)

Com a recomanacio en el disseny del nou pla caldria integrar el registre de la Plataforma
EACAT amb el de I'IRL. | també la integracio al sistema |Arxiu al nostre gestor documental
per a lintercanvi d’expedients i documents a I'arxiu definitiu. Hi ha moltes normes
d’interoperabilitat que recauen en els desenvolupadors dels serveis comuns i sén ells els
que s’han d’ocupar de complir amb la normativa, és a dir ’TAOC i el CTTI.

A nivell de seguretat dels sistemes es recomana fer una auditoria per evitar riscos de
seguretat. EI Centre de Seguretat de la Informacié de Catalunya (CESICAT), és

I'organisme a qui se li pot encarregar.

Es recomana també valorar la possibilitat de dissenyar alguna app especifica per a la

tramitacio amb I'|RL

d) Analisi i resultats en I’ambit de la proteccié de dades

<

Disposa de DPO i Comissio deliberativa en proteccié de dades i transparéncia
v' Disposa de Registre d’Activitats de Tractament
e En tramit la instruccio de funcions i responsabilitats del tractament de dades

En tramit la instruccidé en atencid a I'exercici dels drets

En tramit la instruccié de mesures de seguretat
Tots els formularis de sol-licituds incorporen el peu adaptat segons el RAT

La seu electronica disposa de politica de privacitat adaptada al nou reglament

AN NI

Tots els proveidors amb encarrec de tractament estan identificats i signen documents

de privacitat

El personal ha rebut formacioé per part del DPO. Cal incidir més en aquest aspecte
Es disposa de registre d’incidéncies a la intranet corporativa

Els sistemes d’'informacié preveuen no enviar informacio d’altres activitats de I'lRL

AN NI N

Nomeés es fan publiques dades personals estrictament necessaries al e-tauler

En relacié a I' ambit de la proteccioé de dades es fa una valoracié molt positiva de la seva
adequacio al reglament europeu i a la nova Llei organica de proteccié de dades (2018),
tant pel fa en relacié als sistemes d’informacid, com en el compliment de documents legals
i amb el nomenament i registre del Delegat de protecci6 de dades (DPO). Segons

(ID:04)“s’han fet auditories internes per detectar punts febles a nivell de complimenti s’han

Esther Coll Caldas TFM Administracio i Govern electronic 14/06/2019 pag. 27



UOC

Universitat Oberta uoc.edu
de Catalunya

fet auditories externes per part de [I'Agéncia de proteccid6 de dades de
Catalunya(APEDACT) amb un bon resultat”

Seria recomanable tenir aprovades les tres instruccions per part de la Geréncia de I'IRL,
per acabar de complir amb el que estableix la nova normativa i que deixara sense efectes

I'antic Document de Seguretat.

e) Analisi i resultats en I'ambit de la gestid i la simplificacié de procediments

S’analitzen el procediments i tramits i els sistemes informatics interns de tramitacié

administrativa.

e No disposa de cataleg de procediments aprovat. S’han analitzats alguns
procediments. perod cal fer una revisié conjuntament amb totes les unitats implicades.

% No disposa d’'una metodologia d’analisis de processos

% No disposa del document de Politica Documental

e Disposa de gestor d’expedients perd és necessari un canvi de plataforma i passar a
un entorn web. Aquest punt és critic ja que la plataforma ha quedat antiga i no permet
el teletreball o la connexié remota d’'una manera facil

e Falten aplicar alguns instruments de gestié documental: TAAD, formats documentals,
revisio de metadades i les tipologies documentals

e Disposa d’'un gestor documental on es dipositen els documents electronics, pero cal

revisar 'esquema de metadades.

Aquest és un dels ambits que caldra treballar més en el nou pla director. Com a
recomanacions cal una modernitzacio de les eines de gestio interna, especialment el
gestor d’expedients, perquée segons (ID-02) “I'eina que s’esta utilitzant actualment és una
eina feta amb front office d’Acces enlloc d’'una amb tecnologia web i no permet
implementar processos guiats (BPN). En el mercat es poden trobar proveidors que han

dissenyat eines molt adaptades a les normatives de les administracions publiques.

Seria recomanable que en paral-lel es revisin tots els procediments i processos mitjancat

una metodologia de treball i s’elabori el Document de Politica Documental .
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f) Analisi i resultats en I’ambit dels canvis organitzatius i dinamiques internes

S’han analitzat els punts que poden suposar barreres internes per gestionar aquest canvi
dins de l'organitzacié . Aquest analisi s’ha fet a partir unicament a partir d’algunes

conclusions de I'entrevista en profunditat .

En relacié a aquesta primera fase de la implementacié de I'e-administracié a I'IRL, diu
ID_01;ens “ha servit per introduir-nos en la gestié del canvi, perd ara hem de dissenyar
una segona fase que sigui la d’assentar i assimilar aquesta nova manera d’enfocar l'e-
administracio dins de l'organitzacié. L’impacte en els treballadors publics, en una primera
fase, podem dir que no ha estat positiu. De moment veuen que la feina se’ls hi ha
complicat “

La solucié a aquest problema passa per introduir en el nou disseny del pla tres objectius
estratégics rellevants, la difusié del projecte, el seguiment de la seva implementacio i la
formacio, és a dir un bon pla de comunicacié, una avaluacié de seguiment i un pla de
formacio adaptat. Tal com diu ID-01, “tot i que la formacié pel que fa a I'is d’eines i de
sistemes d’informacié ha quedat assolit en aquesta primera fase, cal explicar bé qué
farem, qué deixarem de fer i com ho farem i quines seran les noves habilitats que haurem

d’adquirir’

Per encarar aquesta segona fase es recomana augmentar els recursos personals,
sobretot en un perfil més d’estratégia TIC. Diu ID_3, que “el coneixement TIC ara només
el té 'empresa externa i aixd no és recomanable ja que hi ha el perill de perdre una
licitacié. La persona responsable de la part funcional del projecte hauria de quedar
alliberada d’altres tasques i ha de tenir dedicacié total al projecte. No sembla convenient
contractar personal nou amb un rol més funcional, ja que aquest personal esta ben format.

En tot cas es pot contractar personal de refor¢ mentre duri la implementacié.

Es recomana també, una implicacié més directe de I'equip directiu, i aixd passar per fer-
los conéixer el resultat d’aquesta avaluacio per tal que prenguin consciéncia de quins han
estat els factors negatius que han condicionat aquesta primera fase. A més el context
politic com diu ID_01 “no ens ha ajudat gens perqué I'equip directiu ha hagut d’atendre

altres problemes d’inestabilitat politica que ha afectat a I'organitzacio”.
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9 Disseny del nou Pla director

Els resultats d’aquesta investigacié ens fan observar que I'e-administracié s’ha anat
introduint dins de 'organitzacié de manera puntual segons la llei ens anava obligant, en
una primera fase, perd sense una estratégia global planificada i aprovada pel maxim organ

de la institucio.

Del resultat de I'analisi n ‘ha de sortir el disseny del nou Pla director adaptat a les
necessitats actuals per acabar de complir amb I'objectiu principal d’'una administracio

sense paper.

Es presenten quatre linies estratégiques relacionades amb els diferents ambits analitzats,
la relacio ciutada/administracio per canal digital, la seguretat del sistemes i la proteccié de
dades, la modernitzacié i simplificacié de gestié interna i la gestio del canvi dins de I'IRL.
Aquestes linies estratégiques tenen associats varis objectius estratégics i cada objectiu
estrategic pot tenir varis objectius operatius. La numeracié és la que marca aquesta
relacid. (per motius d’extensié maxima del TFM no puc presentar un esquema previ al
disseny de les taules). S’ha dissenyat una taula per cada objectiu operatiu per tal de poder
coneixer 'ambit al qual pertany, les unitats afectades, les actuacions que s’han de dur a
terme, els factors d’éxit, els indicacions d’ avaluacio pertinents i la seva relacié amb altres

projectes del mateix pla.

Amb els resultats d’aquesta analisi prévia es presenta el disseny del Pla Director d’e-
administracio 2019-2023.

Linia estrategica 1

Aconseguir la completa relacié ciutada/IRL pel canal digital, d’acord amb :

normativa vigent

1.1 Objectiu | Fer efectiu el dret dels ciutadans a relacionar-se per mitjans electronics amb
estratégic I'IRL

1.1.1 Millorar els canals oficials d’informacié publica amb el ciutada: la carpeta ciutadana i el
Objectiu eTauler
operatiu
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Ambit Seu electronica Unitats TIC

afectades | Geqtig de la Informacio

Serveis Juridics

Actuacions El ciutada té dret a saber quines dades personals té la institucié a la seva disposicio

poder-les modificar des de la seva carpeta ciutadana.

Implementar un servei que permeti recuperar les sol-licituds que comencat a omplir i ha

quedat pendents

Millorar el servei de consulta d’expedients de la carpeta ciutadana afegint informacié sobr

el procediment, I'area responsable i la fase del tramit.

Implementar el segellat de temps a I'eTauler, per tenir constancia de quin dia i hora e

puja el document

Factors Difusioé dels nous serveis tant a nivell intern com extern
critics d’exit

Indicadors Nombre de serveis utilitzats de la carpeta ciutadana
d’Avaluacio

Nombre d’incidéncies en relacié a la carpeta ciutadana

Tipus d’incidéncies en relacié a la carpeta ciutadana i el eTauler

Relaciéo amb | Pla de comunicacio
altres
projectes

1.1 .Objectiu | Fer efectiu el dret dels ciutadans a relacionar-se per mitjans electronics amb I’

estratégic IRL

113 Millorar el sistema propi d’acreditacié d’estrangers
Objectiu

operatiu

operatius

Ambit Identificacio i signatura Unitats TIC

afectades Serveis juridics

Gestio de la Informacio
Totes les unitats responsables de tramit

amb estrangers

Actuacions Crear un sistema de control de caducitat de les acreditacions

Fer el seguiment de laimplementacié a nivell europeu i mundial d'un sistema d

reconeixements de certificats i aplicar-ho a | ‘IRL.
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Factors Aconseguir un sistema de certificacio igual per tothom. En aquests moments el sistem

critics d’exit

d’acreditacié per estrangers és de nivell baix, quan els tramits requereixen un nivell mig

pero la tecnologia de validacio de certificats extracomunitaris no ho permet encara.

Indicadors
d’Avaluacio

Nombre de d’acreditacions expedides per paisos

Nombres d’incidéncies per acreditacions

Tipus d’incidéncies per acreditacions

Relacié amb
altres
projectes

Integracié amb el gestor d’expedients ANNEXA

1.10bjectiuestratégic

Fer efectiu el dret dels ciutadans a relacionar-se per mitjans

electronics amb I'IRL

1.1.40bjectiuoperatiuoperatius

Implementar els certificats

de treballador public en programari

Ambit Identificacio i signaturg Unitats TIC
Politica documental afectades Gestio de la Informacié
Actuacions Sol-licitar i instal-lar T-CAT de programari per tots els treballadors

Factors critics d’éxit

Aquest certificats s’instal-len al servidor i permeten ser utilitzats dg

qualsevol dispositiu mobil.

Indicadors d’Avaluacié

Nombre d’identificacions executades

Nombre de firmes executades

Nombre de T-CATP tramitades

Relacié amb altres projectes

Integracié amb el portasignatures

1.10bjectiu
estratégic

Fer efectiu el dret dels ciutadans a relacionar-se per mitjans electronics amb

I'IRL

1.1.5.0bjectiu

Preveure I'assisténcia en I'is del mitjans electronics dels interessants i la creacié de le

Multicanalitat

operatiu oficines en matéria d’assisténcia de registre
Ambit Atencio ciutadana Unitats Serveis juridics
afectades

Gestio de la Informacio
TIC
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Actuacions Implementacié del registre de representacions (ha de permetre la realitzacié de tramit:
telematics i presencials per part de representants autoritzats i d’'una eina que perme
gestionar-los).
Creaci6 del registre de funcionaris habilitats (ha de permetre tenir registrats tots el
funcionaris que poden fer tramits en nom d’un ciutada)
Suport en I’ inici de la tramitacié en linia

Factors La normativa diu que el personal habilitat ha de ser funcionarii al ‘IRL és personal labora

critics d’exit

Cal trobar una sortida legal.

Formacio del personal de les Oficines Atencidé de Registre en aquestes noves
funcions

Indicadors
d’Avaluacio

Numero de registres de representacio

Numero de tramitacions gestionades pel funcionari habilitat

Relacié amb
altres

Pla de comunicacio i difusio

projectes Integracié amb el gestor de tramits
1.1.0bjectiu | Fer efectiu el dret dels ciutadans a relacionar-seper mitjans electronics amb
estratégic I’administracio (IRL)
1.1.6 Elaboracié d’una carta de Serveis
Objectiu
operatiu
Ambit -Relacié ciutada (canal Unitats Totes
digital) afectades
-Seu electronica
-Atencio ciutadana
Actuacions L’actuacié que es proposa forma part de la Metodologia de reenginyeria i simplificacié
de procediments, ambit atencié ciutadana. De cada procediment caldra com a minim
publicar:
v' Objecte
v Organ responsable
v' Responsabilitats
v" Quadre de Classificacio
v" Normativa que aplica
v" Procediments relacionats
v’ Sentit del silenci administratiu
Factors Treballar conjuntament amb un grup multidisciplinari (GTM) per garantir amplis punts d

critics d’exit

vista.
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Indicadors Nombre de serveis catalogats
d’Avaluacioé

Nombre de revisions fetes.

Evolucio del nombre de tramits disponibles per mitjans telematics.

Relacié amb
altres

Reenginyeria de procediments i simplificacié administrativa, t¢ dues vessants, la part qu

afecta al ciutada (cataleg de Serveis) i la part que afecta a 'ambit organitzatiu (cataleg d

projectes
procediments)
1.2 Millorar la usabilitat dels sistemes i plataformes de tramitacio del ciutada
Objectiu
estratégic

1.2.1.0bjectiu

Adaptacié de la seu electronica a tots els dispositius. (Responsive)

critics d’exit

operatiu

Ambit Accés amb tots els dispositiu] Unitats TIC
(usabilitat) afectades

Actuacions Revisié que tots els tramits es puguin fer des de qualsevol aplicatiu. Per aixo cal que la sel
electronica tingui format responsive.
Analitzar la possibilitat de creaci6 d’apps especifiques de tramitacio.

Factors Implicacié del personal d’estratégia digital

Indicadors
d’Avaluacioé

Nombre de noves eines digitals creades per a tramitar

Relacié amb
altres
projectes

Gestor d’expedients

Seu electronica

Linia estrategica 2

Complir amb la normativa vigent en seguretat i en interoperabilitat dels sistemes i

plataformes i la seva proteccié de dades personals

2.1 Objectiu | Fer efectiva la seguretat dels sistemes d’informacié d’acord amb I'ENS i la LPAC
estratégic
211 Vetllar per la seguretat del sistemes implicats
Objectiu
operatiu
Ambit Seguretat dels sistemes Unitats TIC

afectades L .

Gestié de la Informacié
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Actuacions Encarregar una auditoria de seguretat per comprovar el nivell de compliment de 'ENS

ENI(l'actuacié consisteix en establir que un tercer analitzi el nivell de compliment del

esquemes i elabori un pla d’actuacio)

Integracio del registre de 'TEACAT amb el S@rcat

Integracio amb de I'arxiu electronica amb iARXIU

Factors
critics d’exit

A part de 'empresa informatica contractada es requereix el perfil d’'una persona TIC qug

doni suport des de dins a aquesta part més tecnologica

Indicadors
d’Avaluacio

Resultats de I'auditoria

Relacié amb
altres

Implementacié d’Annexa i integracié amb iArxiu

projectes
2.2 Objectiu Fer efectiva la interoperabilititat entre sistemes d’informacié d’acord amb ’ENI i
estratégic laLPAC

2.2.1.0bjectiu

Fer efectiva la comunicacio entre administracions per via electronica

critics d’exit

operatiu

operatius

Ambit Interoperabilitiat de dades | Unitats TIC
(registres) afectades Gestio6 de la Informacio

Serveis Juridics

Actuacions Comunicar i informar del sistema de notificacions entre administracions publiques
Implementacié del servei de Tramesa Genérica a través de la plataforma d
'EACAT(Comunicacions sector public Catalunya)
Implementacio de servei SIR de la plataforma EACAT (Servei d’interrelacié de registres
amb altres organismes de I'AGE)
Integracio del registre d’efactura d’EACAT

Factors Autoritzacié de 'AGE per a l'integracié del SIR en els sistemes de tramitacié de I'IRL.

Integracions dels registres de les altres administracions amb el de I'IRL (S@rcat)

Indicadors
d’Avaluacio

Nombre d’assentaments d’eValisa

Nombre d’assentaments per instancia genérica integrades a S@rcat

Nombre d’assentaments per SIR integrades a S@rcat
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Nombre de registres d’ efactura integrades a S@rcat

Nombre d’incidéncies relacionades amb la integracié dels registre

Relacié amb Integracié amb el gestor d’expedients Annexa
altres
projectes

2.3 Objectiu Fer efectiva la seguretat en proteccié de dades personals en els sistemes de
estratégic tramitacio i relacié amb el ciutada

2.3.10bjectiu | Identificar i crear els documents i textos en relacié a la protecci6 de dades i

operatiu I’e-administracio
Ambit Proteccio de dades Unitats TIC
. afectades ., ..
Documents normatius Gestio de la Informacio

Actuacions Mantenir i tenint actualitzats els textos legals a incorporar en els formularis de recollida d

dades.

Mantenir actualitzats els models de documents a utilitzar en el funcionament ordinari de
I'IRL

Preparar i fer signar el document d ‘encarrec de tractament als nous proveidors del

serveis
Factors Mantenir actualitzacions permanents
critics d’exit
Indicadors Informe d’actualitzacions fetes

d’Avaluacio

Relacio amb | Tots els sistemes d’informacié
altres
projectes

2.3.0bjectiu | Fer efectiva la seguretat en proteccié de dades personals en els sistemes de
estratégic tramitacio i relacié amb el ciutada
23.2 Vetllar per I'elaboracié dels documents normatives que estableix la legislacio vigent
Objectiu
operatiu
Ambit Proteccio de dades Unitats TIC
. afectades . L
Documents normatius Gestio de la Informacio
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Actuacions Registre de les Activitats de Tractament . (Publicat )

Instruccio de les mesures de seguretat

Instruccio de les funcions i responsabilitats del tractament de les dades.

Instruccio d’atencio a I'exercici dels drets

Factors
critics d’exit

Manteniment de les instruccions i pla de comunicacié a tot el personal de I'organitzacié.

Suport del Delegat de Proteccié de dades

Indicadors
d’Avaluacio

Conservacio del versionatge d’aquests documents per comprovar la seva adaptacié a |

normativa

Relacio amb
altres

Tot el Pla Director

projectes
2.3 Objectiu Fer efectiva la seguretat en proteccié de dades personals en els sistemes de
estratégic tramitacio i relacié amb el ciutada

2.3.30bjectiu

Incloure la proteccié de dades en el Pla de comunicacié per corresponsabilitat del

operatiu treballadors en les seves actuacions
Ambit Proteccio de dades Unitats Totes les arees
afectades
Actuacions Planificar formacié continuada en proteccié de dades
Incloure la formacié en el pla de comunicacié de 'organitzacio
Factors Incloure la formacié dins el pla de formacié de RRHH

critics d’éxit

Indicadors
d’Avaluacio

Nombre d’incidéncies registrades en proteccio de dades

Relacié amb
altres

Pla de formacié de RRHH

projectes Pla de comunicacio
2.3 Objectiu | Fer efectiva la seguretat en proteccié de dades personals en els sistemes de
estratégic tramitacio i relacié amb el ciutada
234 Aplicar la normativa de proteccié de dades dins dels sistemes d’informacio i aplicacion
Objectiu d .

. e gestio.
operatiu
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Ambit Proteccio de dades Unitats TIC
. , s afectades L .
Sistemes d’informacio Gestié de la Informacio
Transparéencia
Actuacions -Vetllar pel compliment de la publicacié de dades personals al tauler electronic i al portg
de la transparencia
-Implementacioé del control de persones que no volen rebre informacié de les activitats dg
Llull a la nova eina de tramitacié Annexa
Factors Implicacié de les persones tramitadores com a corresponsables de la proteccié de

critics d’éxit

dades

Indicadors
d’Avaluacioé

Nombre de peticions en relacié al mal s de dades personals

Relacié amb
altres
projectes

Implementacioé del projecte ANNEXA

Linia estrategica 3

Fer efectiva la analisi de processos i simplificacié administrativaii la

seva implementacié dins les eines de tramitacié

31 Objectiu | Disposar d’'una metodologia que permeti sistematitzar I’ analisi i simplificacio de
estratégic processos i procediments de cara a la seva digitalitzacio
311 Definir una metodologia d’analisi de procediments i la seva sistematitzacié
Objectiu
operatiu
Ambit Identificacié de procedimenty Unitats Totes
. afectades

Cataleg de processos

Actuacions La metodologia ha de tenir diferents fases:

e |dentificar els tramits i accions del procediment
e El disseny del nou procediment

e Lafase d'implementacié al gestor d’expedients

La metodologia ha de poder identificar:
e Els documents del procediments
e Les unitats productores i usuaris
e Els documents i plantilles necessaris
e Les accions/tramits de cada procediment/procés
e Automatitzacié de tasques

e Documents en poder d’altres administracions
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e Les declaracions responsables
e Les politiques d’aplicacio
e Les politiques d’avaluacié i tria
o Els sistemes d’informacio implicats
o Elregistre d’activitat de tractament (RAT)

Factors Constituir un grup de treball amb la participacié dels responsables del procés, persones

critics d’exit

que participen en I'execucio del procés, els serveis juridics, els serveis d’informatica, i el

servei de documentacio.

Redaccio i aprovacié de la Metodologia

Indicadors
d’Avaluacioé

Procediments implementats amb aquesta metodologia

Actualitzacions de la metodologia

Relacio amb

Implantacié de procediments dins de I'eina ANNEXA

critics d’exit

altres
projectes Cataleg de Serveis
3.2 Objectiu | Definir la Politica de gestié documental(aplicar instruments de gestio
estrategic documental)
3.21 Establir les directrius, les bones practiques i les eines per garantir la gestid eficient dels
Objectiu . . -
. documents i els expedients electronics
operatiu
Ambit Gestor d’expedients Unitats Gestio de la Informacio
afectades TIC
Actuacions Desenvolupar el model de gestié documental d’acord amb la normativa tenint en compte
e Els instruments de gesti6 documental (cicle de vida del documents, quadre d
classificacio, tipus de documents, unitats gestores, formats, criteris d’accés, etc.)
e El model d’eina tecnologica
e El model organitzatiu
o El model de digitalitzacio
e El model de signatura
e El model de preservacio de documents
e El model de metadades
Factors Redaccio i aprovacié del Document de Politica Documental i la seva implementacié en |

definicio dels procediments i en les eines de gestid

Indicadors
d’Avaluacioé

Grau d’implementacio de la politica a les eines informatiques

Grau d'implementacié de la politica en el procediments
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Actualitzacio del versionatge de la politica

Nombre d’incidéncies relacionades amb la politica

Relacié amb | Implementacio de I'eina Annexa
altres

projectes
Integracié amb iArxiu

Aplicaci6 de la metodologia de procediments

3.3 Objectiu | Completar els procediments que han iniciat tramitaci6 electronica

estratégic
3.31 Analitzar els documents de gestié interna que queden per digitalitzar dels procediments i
Objectiu . N -
. expedients que han iniciat el canal digital
operatiu
Ambit Gestio i procediments Unitats Totes les unitats afectades

Cataleg de processos afectades

Actuacions Revisar els procediments ja iniciats en electronic amb les unitats responsables i servei

juridics i donar un impuls per completar I'expedient electronic.

Incorporar els documents que falten adaptant els sistemes d’informacié si es requereix.

Factors Tenir definida una metodologia d’analisi de processos i sistematitzar-la
critics d’éxit

Tenir provat el document de Politica Documental

Indicadors Evolucié del nombre de procediments digitalitzats seguint la Metodologia

d’Avaluacio | o) de les actualitzacions de la Metodologia

Relacié amb | Implementacio a I'eina Annexa de gestid d’expedients
altres
projectes Integracié amb iArxiu

Aplicacié de la metodologia de procediments

3.4. Objectiu | Identificar i iniciar el canal electronica dels processos i procediments que falten

estratégic
3.4.1 Implementacio electronica dels processos i procediments que no han iniciat cap tramit e
Objectiu L .
. electronic, en especial els documents comptables
operatiu
Ambit Gestio i procediments Unitats TIC
Cataleg de processos afectades Gestié de la Informacio
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Gestié Econdmica (SICAP)
TAO (empresa propietaria del SICAP)

Actuacions Analisi per a la integracio del programa SICAP amb el gestor documental ANNEXA

Definir com es desaran els expedients al gestor documental

Integracio de les eines de tramitacié electronica a aquests expedients (Consultes Picg

eNotums, etc.)

Factors Tenir definida una metodologia d’analisi de processos i sistematitzar-la
critics d’éxit

Tenir aprovat el document de Politica Documenta

Implicar a totes les unitats en la revisié dels processos

Implicacié de I'empresa propietaria del software per a la definicié de la integracio

Indicadors Evolucié del nombre de procediments i processos digitalitzats seguint la Metodologia
d’Avaluacio

Relacié amb | Implementacio a I'eina Annexa de gestid d’expedients
altres

projectes
Aplicaci6 de la metodologia de procediments

3.5 Objectiu Modernitzar I’eina de gesti6é dels expedients

estratégic
5.5.1 Implementacié de I'eina Annexa com a nou gestor de tramits i de gestié documental
Objectiu
operatiu
Ambit Gestid i procediments Unitats TIC
Cataleg de processos afectades Gestié de la Informacio

Gestié sense papers

Actuacions Configuraci6 de I'eina ANNEXA:

e De definici6 dels instruments quadre de classificacio, d’'usuaris, definicié dg
plantilles per informes, justificants, evidéncies.

e Migracio de les dades de persones

e  Migracio de les dades d’expedients

e Migracio dels documents del gestor de documents actual al nou.

e Definicié de pantalles de tramits

e Definicié d’'informes

e Configuracio i parametritzacié del portasignatures.
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e Definicié d’usuaris i perfils

Integracions de I'eina amb serveis comuns i altres plataformes

e Configuracio del registre d’Annexa: integracié de S@rcat

e Integracioé de la digitalitzacio certificada

e Integracioé d’Annexa amb la PICA/VIA OBERTA(Consultes Interoperabiltiat)

e Definicié de fluxos de treball per a facilitar la feina dels treballadors.

e Integracio del sistema de comptabilitat SICAP

e Integracié amb iArxiu

e Integracié de l'oficina virtual amb el nou gestor: creacié i consulta d’expedients
adjuncié de documentacid., consulta i esmena de dades

e Formacio als usuaris en el nou gestor

e Integracié amb altres eines de la Generalitat

Implementacioé dels procediments i processos analitzats

Integracio de I'eina de gestié d’arxiu ANSER, per a la consulta del documents que es trobe
a l'arxiu en paper

Factors El canvi d’eina s’ha de gestionar amb el menor temps possible
critics d’éxit o . . .
Formacio intensiva en | Us de la nova eina

Preveure la millor estrategia digital per a les integracions de tots els sistemes (supor
d’Estratégia digital)

Seria convenient un refor¢ de personal en aquest projecte

Indicadors Grau de compliment de la normativa de tramitacio electronica a Annexa
d’Avaluacio . .
Grau de compliment de ENS i ENI a Annexa

Grau de compliment de la normativa de proteccié de dades a Annexa

Grau de compliment de la Politica Documental de | ‘IRL

Relacié amb | Cataleg de procediments
altres

. Politica de seguretat
projectes

Politica de gestié documental
Proteccio de dades

Integracions de serveis comuns

3.6 Objectiu Preservacio6 dels documents electronics i el seu arxiu segur
estratégic

3.6.10bjectiu | Integracié del gestor documental d’Annexa amb iArxiu (Record Management)
operatiu
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Ambit Gestié i procediments Unitats TIC
Interoperabilitat (aquest afectades Gestié de la informacid
objectiu també és aplicable Proveidor d’Annexa (elabora el paque
dins 'ambit de la dades per la interoperabilitat amb iArxiu)

interoperabiliat de dades:

expedients i documents)

Actuacions Integracio del modul RM d’annexa cap a la eina d’'lArxiu proveida pel consorci AOC, pe

a la custodia i preservacié de la documentacié electronica

Factors Que la gestio documental tingui un Unic repositori
critics d’éxit

Configuracié del modul RM d’Annexa (aquest modul esta encara en desenvolupament pe

part de 'empresa SEMIC)

Tenir les taules d’avaluacié documental aprovades del procediments

Indicadors Nombre de transferéncies a iArxiu
d’Avaluacio Volum de documents transferits
Volum d’expedients transferits

Incidéncies de la integracié amb iArxiu

Relacié amb | Implementacio d’Annexa
altres
projectes Definicié de la Politica Documental

Elaboraci6 de les taules d’avaluacié documental (TAAD)

Linia estratégica 4

Fer efectiva la gesti6 del canvi de “transicié”°dins de I'IRL (canvi

d’una administracié en paper a I’electronic), reforgant els programes
formaciéi de comunicacio, per ser més eficients en la gestié interna i eficagos

en la gesti6é de serveis publics

4.1 Objectiu | Gestionar la resisténcia® al canvi dins de 'organitzacié
estratégic

5Aquest canvi no es refereix als objectius, processos o métodes, sind al canvis que afecten directament a les
persones, els que s’anomenen canvis de “transicid”. Malgrat que sempre que hi ha un canvi organitzatiu es
produeix la necessitat d’'una transicid en les persones afectades, aquest segon nivell implicit és obviat la
majoria de les vegades.

6(Casado, Lluis; 2010) La vivéncia que una persona té davant d’'un canvi que I'afecta i que han decidir altres
persones, situacio que és habitual per als treballadors implicats en un projecte, es fonamenta en la comparacié
que fa entre la situacio actual (tal com la viu la persona) i les fantasies que li genera la nova situacioé (que li és
desconeguda). Aquesta valoracié és una situacio tipica de crisi que caracteritza els moments de final d’etapa
i 'inici d’un futur per descobrir.
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411 Comunicar la importancia del canvi per part de I'equip directiu

Objectiu

operatiu

Ambit Lideratge Unitats Equip directiu
afectades

Planificacid i organitzacio
Pla de comunicacio

Context extern

Actuacions Preparar un pla de comunicacié del desplegament del projecte

Integracio del projecte dins dels plans estructurals de tota la organitzacié a llarg termir|

(per evitar que els canvis politics puguin afectar al Pla)

Organitzacié de sessions informatives de I'estrategia global focalitzada segonsel publi

destinatari o I'eina o procediment que es promogui.

Factors Implicacié i lideratge de I'equip directiu
critics d’éxit

Transmetre a tota la organitzacié les actuacions realitzades en administracié en el mar

d’una estratégia general

Indicadors Nombre d’actuacions de difusié

d’Avaluacié , L
Enquestes d’avaluacio

Relaciéo amb | Pla de comunicacié
altres
projectes Pla de formacio

4.1 Objectiu | Gestionar la resisténcia al canvi dins de I’organitzacié

estratégic

4.1.2 Elaborar un programa de formacié adaptat

Objectiu

operatiu

Ambit Pla de formacié i innovacié | Unitats Equip directiu

afectades RRHH

Gestio de la Informacié

Actuacions Formacié centrada en aconseguir noves habilitats.

Formacio centrada en noves competéncies derivades de I'e-administracié

Formacié en canvi de funcions o de formes de fer

Implementar una avaluacié de seguiment del grau de compliment i de coneixement d

totes les eines
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Factors La formacio ha de formar part del pla de formacié global de I'lRL
critics d’éxit S o
Implicacié de I'equip directiu

Indicadors Nombre de persones formades
d’Avaluacio
Nombre de cursos programats

Enquestes de satisfaccio dels usuaris

Grau d’assoliment en habilitats de cada eina implementada

Grau d’assoliment de cada procediment implementat

Relaciéo amb | Pla de comunicacié
altres
projectes

4.1 Objectiu | Gestionar la resisténcia al canvi dins de I’organitzacié

estratégic

41.3 Creacié d'un Grup de Treball Multidisciplinar (GTM)

Objectiu

operatiu

Ambit Aplicacié del concepte de Unitats Totes les unitats

. afectades
transversalitat

Actuacions Organitzacid de reunions de treball a nivell d’execucié del Pla per part dels responsable

de la implementacié del Pla (Reunions del Grup de Treball Interdisciplinari_ GTM)

Organitzar sessions de treball amb les persones de cada area responsables de la gesti

de cada tramit.

Factors Implicacié de tot el personal actor de cada tramit del procediment o procés
critics d’éxit

Elaboracio d’actes de les reunions del GTM pel seu seguiment

Indicadors Nombre de sessions de treball
d’Avaluacio

Control de les actuacions dutes a terme

Relacié amb | Metodologia d’analisi dels processos
altres

projectes
Cataleg de processos

4.2 Objectiu | Obtenir una plantilla amb rols adequats per implementar el Pla
estratégic

4.2.10bjectiu | Adequar la plantilla per dur a terme el projecte
operatiu
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Ambit Gestio de canvi Unitats Equip directiu

Context intern afectades

Actuacions Analitzar les persones que poden incorporar-se en projecte de la plantilla actual

Formar a les persones en les habilitats necessaries

Contractacié d’'un perfil TIC de I'ambit de I'e-administracié de suport al projecte

Refor¢ de la unitat de gestié de la informacié amb personal per donar suport a aques

projecte
Factors Implicacié de I'equip directiu i de la unitat de RRHH
critics d’éxit
Indicadors Increment de persones assignades al projecte

d’Avaluacioé

Relacié amb | Contractacié de personal
altres
projectes Formacio interna

10 Conclusions

Resum

L’Institut ha aconseguit un molt bon nivell en implementacié de les eines i els serveis pel
que fa amb la seva relacié amb el ciutada pel canal digital. El pla de futur basicament s’ha
de centrar en millorar i modernitzar la vessant interna de la gestio dels tots aquests serveis
i tramits i aconseguir la verdadera gestio del canvi interna; treballant habilitats,
comunicant, informant del projecte, formant i canviant les dinamiques de treball

internes.(concepte de transversalitat)
Conclusions

Aquest pla director necessita ser executat i adaptat al llarg de diverses legislatures i cal
garantir el compromis dels seus liders politics en inversié de recursos i en les accions
planificades. Es per aix0 que els alts carrecs politics son els agents claus i tnics per donar

visibilitat credibilitat al projecte. Aixi, per gestionar el canvi cal que hi hagi una voluntat
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politica ferma i una planificacié de les seves prioritats. L’equip directiu és qui ha de donar

impuls necessari per implicar a la resta de I'organitzacio.

L’execucid del projecte necessita d’'un equip técnic i funcional amb una bona motivacio,
uns bons coneixements i bones habilitats per dur a terme els objectius estrategics marcats
per la direccio, impulsar la transversalitat com un métode de treball entre unitats,
comunicar els desviaments del projecte i la seva motivacio, assumir la responsabilitat de
la definicié del processos de treball i el control de la qualitat a través dels indicadors
marcats i per ultim, assumir la responsabilitat pel compliment de 'Esquema Nacional de

Seguretat..

Tot aixd suposa la posada em marxa d’'un nou model de gestié orientada a la gestié per
processos. En implementar aquest model de treball, 'IRL s’assegura la implementacio
dels valors que Ballart (PID-00107808) apuntava en el marc tedric: equitat, igualtat,

transparéencia, ética, paritat, sostenibilitat, legalitat i eficacia.

No es pot dur a terme tot aixd sense unes eines que suportin aquesta gestié i es requereix
d’'un gestor d’expedients i d’'un gestor documental. Aquestes eines han de generar
expedients i documents electronics, han de tenir parametritzats els processos i han
generar la digitalitzacio, la signatura i la generacio de formats de documents normalitzats.
Cal definir els criteris documentals i arxivistics que s’aplicaran als expedients i documents

d’acord amb iArxiu.

Per tant és recomanable i son factors critics d’éxit d’aquest pla:

L’aprovacié d’una metodologia d’analisi de processos per dur a terme la gestid per

resultats, per augmentar la qualitat de la gestio de I'IRL.

Modernitzar I'eina de gesti6 d’expedients que permeti treballar des de qualsevol

dispositiu, es proposa I'eina ANNEXA.

Definir una politica de gesti6 documental, els criteris documentals i arxivistics que

s’aplicaran als expedients i documents d’acord amb iArxiu.
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Per impulsar el concepte de transversalitat com a estratégia de treball dins de
I'organitzacio, és veu imprescindible la creacié d’un grup de treball multidisciplinar(GTM)

com impulsador i executor del Pla

S’aconsella que un cop implementat i a mesura que s’avanci, crear un document de
referéncia intern d’e-administracié on es recullin especificacions, tractaments, decisions

que es vagin recollint mentre s’implanta.

Incloure el Pla director dins del Pla de comunicacié i del Pla de formacié per una bona

gestio del canvi

Revisar al seguretat del sistemes que sustenten I'e-administracié a I'lRL.

Gestionar el canvi és cosa de totsijjj
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12 Apéndix 1

Mapa dels actors implicats
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13 Apéndix2

Mapa de les eines i sistemes

ll lL | Eines corporatives de gestié (mapa amb annexa)

Tramitador
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