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Carta de la Consejera de Ciencia,
Universidad y Sociedad del
Conocimiento.

El presente documento es el nuevo Plan Estratégico de Servicios Digitales del Gobierno de Aragén
y contiene las actuaciones que vamos a desarrollar durante los préximos cuatro afios en el
Departamento de Ciencia, Universidad y Sociedad del Conocimiento, con la colaboracién del resto
de Departamentos del Gobierno de Aragoén.

El Plan contiene los aspectos propios de la planificacion estratégica, pero se redacta desde
un enfoque humano que pretende acercarlo a la ciudadania, de forma coherente
con los propios objetivos del Plan, que ponen a las personas en el centro de la estrategia.

El Plan de Servicios Digitales se hace después de doce afios del primer Plan de Administracién
Electrénicay tras los dificiles momentos sufridos en 2020. Toda esa experiencia nos ha ensefiado
que tenemos que centrar nuestra actividad en la ciudadania, haciendo especial hincapié en los
factores humanos que intervienen en la provisién de servicios.

Queremos que la informacién que se da sea comprensible, que los servicios sean eficientes
y sencillos, que se produzca una transformacién de la administracién y, en definitiva, que la

ciudadania tenga la mejor experiencia posible cuando se relaciona con nuestra administracion.

Para todo ello, este nuevo Plan revisa la misién de Servicios Digitales de Aragon y establece unos
objetivos focalizados en una mejor prestacion de servicios a la ciudadania.

Maria Eugenia Diaz Calvo

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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Introduccion.

2009 2011

Entre 2009 y 2020, se ejecutaron tres
planes de administracién electrénica
del Gobierno de Aragdn en sucesivas
etapas.

La primera etapa se desarroll6 entre
2009y 2011y se denomind
PAEGA#1. A partir de 2015y hasta
2017 se desarrollo la segunda etapa,
denominada PAEGA#2.
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PAEGA#2 PAE 2018-2020

2015 2017 2018

La tercera etapa, Plan de
Administracion Electrénica
2018 - 2020, fue mucho mas
alld de lo que se pretendia con
los dos primeros planes,
introduciendo un cambio de
enfoque muy significativo, bajo
el principio de situar a las
personas en el centro de la
actividad y la introduccion de
nuevas metodologias de
trabajo basadas en el diseiio
de servicios.

2020

Plan est. SDA 2022-2025

2022 2025

Este nuevo enfoque y la validez del
plan como instrumento de gestion

han permitido extender su vigencia
hasta el aflo 2021.

El nuevo plan, que se presenta para
el periodo de 2022 a 2025,
profundiza en el enfoque introducido
en el plan anterior y se propone
alcanzar objetivos aln mas
ambiciosos, gracias a la gran
experiencia adquirida en su
implementacion.
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Introduccion.

Esta profundizacion es tan radical,
gue se ha considerado oportuno
cambiar la denominacién del plan,
abandonando la terminologia ligada
al concepto de administracion
electronica, que parece apuntar
hacia el interior de la organizacion,
por una nueva terminologia, dirigida
también al exterior y pensando en
los servicios digitales que la
organizacion ofrece a las personas,
a la ciudadania, mientras ayuda al
personal al servicio de la
administracién a prestar esos
servicios con mayor calidad.

Las circunstancias excepcionales que
han modificado profundamente el
entorno general en los ultimos
meses, debido al enorme impacto de
la pandemia COVID 19 en la sociedad
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y la economia a partir de marzo de
2020, han hecho necesario la
introduccion de un analisis
estratégico profundo en la
elaboracién del nuevo plan.

También se ha considerado
oportuno utilizar la metodologia que
ofrece la Direccién Estratégica de las
organizaciones para, entre otras
cosas, realizar un analisis del
entorno general y especifico de los
servicios digitales en la
administracién publica aragonesa,
asi como de los recursos y
capacidades de los que dispone.

Usando esta metodologia se han
definido los objetivos estratégicos
del plany |la estrategia para
alcanzarlos. Esto hace que el nuevo

plan no sea un documento estatico
de referencia, sino una guia para la
Direccion Estratégica de los
servicios digitales de Aragén, que
debe permitir adaptar cuando sea
preciso la actuacion de la
organizacion a su entorno.

Por todo ello, este documento se
denomina Plan Estratégico de
Servicios Digitales de Aragén.

Se ha analizado desde el
numero de proveedores
hasta la posible evolucion de
los tipos de interés del Banco
Central Europeo.
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Metodologia.

Hemos reflexionado sobre qué somos, qué servicio
ofrecemos, coOmo lo queremos prestar y qué
objetivos queremos alcanzar

El proceso de planificaciéon estratégica de Servicios Digitales
de Aragén (en adelante SDA) se ha realizado usando la
metodologia clasica y con el objetivo claro de generar un
proceso dinamico cuyo valor principal para la organizaciéon no
solo ha sido definir un plan estratégico, sino el uso de
metodologias muy contrastadas para reflexionar, ordenar y
documentar todo el conocimiento que hemos sido capaces de
generar en torno a cuestiones como qué somos, qué servicio
ofrecemos, cdmo lo queremos prestar y qué objetivos
pretendemos alcanzar.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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Metodologia.

La siguiente figura muestra las fases del proceso de planificacidn estratégica de SDA,
segun el esquema clasico de la literatura sobre Planificacién y Direccién Estratégica.

1. ANALIZAR 2. FORMULAR 3. IMPLANTAR

—» Analisis externo —
Ny Disefio de Evaluaciény
M'.s'o.n y — opciones —» seleccién de —> Pu,est_a en —> Contro’l .
objetivos P . practica estratégico
estratégicas estrategias

| —p Analisis interno — | : ! i
Orientacién Diagndstico: Estrategias Adecuacién, Soporte Revision del
basica de la oportunidades, corporativas 'y factibilidad, organizativo, proceso de
entidad y del amenazas, competitivas aceptabilidad planificaciény decision
proceso de fortalezasy estrategias estratégica
decision debilidades funcionales

estratégica
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Analisis previo.

Analisis externo > Macroentorno o entorno general

Se utiliz6 el método PESTEL para
analizar los factores politicos,
econdmicos, sociales, tecnolégicos,
ecoldgicos y legales.

Asi, se evaluaron los efectos que
podrian tener la politica fiscal y las
ayudas publicas sobre los servicios
digitales de acuerdo con las politicas
expansivas generalizadas a partir de
la Unidn Europea.

Por otra parte, se tuvieron en cuenta
las previsiones sobre crecimiento
del PIB, desempleo, inflacion y
renta disponible y su efecto sobre Ia
demanda de servicios de las
administraciones.

La dimensién social y cultural de
nuestro analisis ha sido muy
relevante.
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Al estudio de la piramide de
poblacion y su evolucién, se le ha
afiadido el de su distribucion en el
territorio. Pero en estos momentos,
la aparicion de un factor tan
desestabilizador y con un gran efecto
transversal como es la pandemia
COVID 19, ha tenido un impacto muy
fuerte en los estilos de vida, cuyos
cambios suelen ser muy lentos.

La aparicién generalizada del
teletrabajo y de actitudes
sociales centradas en el
individuo o en el grupo frente a
la pandemia abren un
escenario nuevo para la
prestacion de los servicios
publicos.

1

La rapida evolucién de la
tecnologia en aspectos tales como
su usabilidad, sistemas de firma,
geolocalizacion o almacenamiento en
la nube abren también nuevas
posibilidades, que se han tenido en
cuenta en esta fase de analisis.

Los factores ecolégicos, tan
vinculados con los ODS de Naciones
Unidas, marcan una tendencia de
onda larga, que parece jugar a favor
de los servicios digitales.

El estudio de los factores legales,
revela una actividad normativa que
desde la UE ha llegado hasta la
normativa autondémica. Estos
factores parecen describir también
una tendencia favorable a largo
plazo.
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Analisis previo.

Analisis externo > Microentorno o entorno especifico

Se realiz6é un esfuerzo de
interpretacion y se adapté el
modelo de las cinco fuerzas
competitivas de Porter al caso de
los servicios digitales.

En un eje se analizo el papel que
juegan tanto los proveedores de la
administracién, como las personas
usuarias de los servicios que
prestamos.

En el otro eje se estudiaron los
productos sustitutivos y los
competidores potenciales.

Dentro de los productos sustitutivos,
se estudié de manera particular el
papel. El balance de la actividad
entre canal digital y canal papel es
fundamental en el desarrollo de los
servicios digitales.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Sumado a esto, las personas
dedicadas a la atenciéon ala
ciudadania cobran un relevancia
especial, por lo que se debe
planificar teniendo en cuenta todo su
potencial.

Por ello, los sistemas de cita previa
y de gestion de la relacion con las
personas usuarias (CRM) han de
tenerse en cuenta.

Finalmente, se analizd la existencia
de competidores potenciales. La
eficiencia en la gestidon de servicios y
la eficacia en su prestacion a las
personas usuarias deben diluir la
posible existencia de competencia
entre aplicaciones y servicios de
las propias administraciones.

Las personas usuarias son
una fuerza muy importante y
pueden optar por el papel o lo
digital segun el servicio que
les ofrezcamos.
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Analisis previo.

Analisis interno

Como metodologia se utilizo el
Andlisis de recursos y capacidades
de la organizacién.

1. Identificacién de los
recursos de la organizacion.

En primer lugar se identificaron los
recursos tangibles, tanto los
financieros como los activos fisicos,
con el fin de preguntarnos si se
pueden hacer mas cosas con
dichos recursos o si podemos hacer
lo que hacemos utilizando menos
recursos. Esto nos lleva a plantear la
implementacién de sistemas de
medida para evaluar la eficiencia de
los procesos y al estudio de la
automatizacion de los indicados
para ello.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

También se identificaron los recursos
intangibles, como las aplicaciones
informaticas y la propia marca.

Esta parte del analisis concluye con el
estudio de los recursos humanos,
asi como la capacidad de alinear
esfuerzos y habilidades a través de la
cultura de nuestra organizacion,
gue se debe reforzar mediante los
valores y principios compartidos.

2. Analisis de recursos y
capacidades.

Para identificar las capacidades
organizativas de SDA se optd por el
modelo de analisis por areas
funcionales como direccion, disefio,
operaciones, informacién o servicio a
clientes.

13

En esta fase se presté especial
atencion a la identificacion de las
rutinas organizativas, en aspectos
como la integracion de recursos, el
disefio de procesos, la motivacién de
las personasy el alineamiento de la
organizacion.

3. Valoracion de la
importancia estratégica de
nuestros recursos y
capacidades

Adaptando el modelo aplicado en las
empresas a la administracién, se
valoroé la capacidad de conseguir
resultados excelentes, de hacerlo de
manera sostenida en el tiempo y de
gue los beneficios sean recibidos y
percibidos por la ciudadania.
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Analisis previo.

Se clasifican los recursos internos y nuestras capacidades en funcién de su

importancia estratégica y su fortaleza relativa.

14

Fortaleza relativa: del 1 al 10

ZONA IRRELEVANTE

o
financiacion
[ ) . e
equipos informaticos informacion direccién
o
FORTALEZAS SUPERFLUAS FORTALEZAS CLAVE
industr. servicios direccion
o e
disefio productos tecnologia
oficina certificados o o ®
ventas y distribucién recursos humanos
@

®

stock inversiones
o

marketing

plataforma servicios

desarrollo aplicaciones

servicio cliente

DEBILIDADES RELEVANTES o
marca
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Importancia estratégica: del 1 al 10
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Analisis previo.

Analisis DAFO

Efecto de los factores de estrategia

Desfavorable

Favorable

Factores de
estrategia

No
controlables

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

- Progresivo envejecimiento de la poblacién

- Separacion de las actividades del disefio de servicios y
del desarrollo de las aplicaciones

- Falta de alineamiento entre el canal digital y el canal
papel + presencial

- Complejidad de los sistemas de identificacién y firma
a utilizar en las relaciones con la administracion

- Falta de adaptacién de la administracién a los nuevos
sistemas de pago electrénico (tarjeta, paypal, bizum...)

- Disponibilidad de financiacion propiay de la UE

- Fuerte incremento de tramitaciéon de ayudas sociales

- Aumento del gasto publico para compensar la caida
del consumo

- Cambio de estilo de vida favorable a las relaciones
digitales

- Red nacional de telecomunicaciones estable y capaz

- Avance en la usabilidad de las aplicaciones digitales

- Preocupacion por la sostenibilidad de la actividad
humana

- Avances progresivos en la normativa de impulso a la
administracion digital

Controlables

DEBILIDADES

FORTALEZAS

- Legacy existente y control en el ciclo de vida y en el
despliegue de aplicaciones

- Falta de reputacion de calidad y de reconocimiento de
marca

- Falta de métricas e indicadores de satisfaccion de las
personas usuarias

- Fiabilidad en el cumplimiento de plazos de entrega

- Escasez de personas en desarrollo de producto digital
y en disefio de servicios

- Canales de comunicacion con AST, SID, integradores y
otros organismos criticos para SDA

- Capacidad de ejecucion de proyectos en toda la
administracién autonémica

- Capacidad de innovacién estratégica y de productos

- Captacion de datos y generacion de informacion para
direccion

- Punta de lanza en la incorporacién del disefio en la
revisiéon de los procesos

- Disponibilidad de agentes de SDA dentro de las
distinta areas de la organizacion

- Personas alineadas y motivadas

- Equipo multidisciplinar

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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Analisis previo.

Conclusiones

Como conclusiones del estudio
realizado, el analisis externo nos
mostro las fortalezas y debilidades
frente a factores no controlables,
mientras que el analisis interno nos
mostro las amenazas 'y
oportunidades, frente a factores
sobre los que, de alguna manera,
tenemos cierta capacidad de control.

Gracias al analisis hecho,
averiguamos cuestiones como que
los tipos de interés o los estilos de
vida influyen en cémo la ciudadania
se relaciona con las
administraciones. Las tendencias
actuales relacionadas con la
sostenibilidad y la digitalizacién
estan perfectamente alineadas con
el desarrollo de servicios publicos
digitales.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

También descubrimos que nuestras
mayores fortalezas son la capacidad
de innovacién y la cultura de la
organizacién. Nuestro equipo,
motivado y multidisciplinar y su
despliegue dentro de la organizacion
gracias a las Unidades de Apoyo de
Administracién Electrénicay
Gobernanza de Datos. Sin embargo,
debemos fortalecer nuestro equipo
de desarrollo de producto digital y
de diseio de servicios.

También debemos aprender a
aprovechar y explotar mejor
nuestras capacidades, ganar
visibilidad y medir los resultados
de nuestro trabajo, para tener un
mayor control sobre los plazos de
entrega y despliegues.

Con todo ello, podremos superar las
amenazas externas.
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Con la informacion obtenida en
este analisis, podemos revisar
nuestra visién, misién y
valores. Concluida su
definicion, estaremos
preparados para pasar a la fase
de formulacidén de estrategias
evitando caer en el error de
definir los objetivos estratégicos
sin haber formulado
previamente un diagnostico de
la organizacion ni analizado el
disefio de opciones
estratégicas.



Creemos en una cultura
inclusiva, en la que cada
persona aporta lo mejor de
si misma y donde es un
orgullo trabajar
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Cultura.

18

Trabajamos en equipo, somos
multidisciplinares y nos gusta

la diversidad y el debate.

Somos un equipo de trabajo
diverso, con multitud de
formaciones de origen y nos encanta
fomentar esa mezcla. Nacimos
siendo un pequefio equipo de
informatica y nos hemos convertido
en la punta de lanza para mejorar
la experiencia de las personas
cuando usan los servicios del
Gobierno de Aragoén. Para ello, en
nuestro crecimiento nos hemos
dotado de perfiles juridicos,
documentalistas, economistas y de
todas aquellas profesiones que
hemos podido incluir.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Nos hemos esforzado para
incorporar disefladores/as en la
administraciéon y pensamos que
todavia hacen falta mas categorias
de profesiones. Trabajamos en
equipo y eso no es siempre facil,
discutimos bastante entre nosotros,
en el buen sentido de la palabra
discutir, hasta llegar a acuerdos.
Es lo que tiene tener diferentes
profesionales alrededor de un
asuntoy el tener que llegar a
soluciones de compromiso. Para
resolver estas situaciones nos
ayudan las personas usuarias de

nuestros servicios y la idea de que,
por mucho que discutamos las
soluciones, estas deben ser
probadas por las personas, a las
gue nos debemos y que son por las
gue realmente queremos trabajar.

Algunas personas del equipo
son frikis, otras son heavies,
también tenemos techiesy a
todo el equipo le gusta
escuchar las referencias
culturales de los demas.



PLAN ESTRATEGICO SDA 2022-2025 | C6mo hemos llegado hasta aqui.

Cultura.

Estamos en constante
evolucion, tomamos riesgos y
necesitamos la innovacion.

Trabajamos para la mejora constante
de lo que hacemos y creemos que
todo se puede mejorar. Eso se lo
aplicamos a los productos digitales 'y
servicios publicos que construimos,
pero también nos lo aplicamos
como equipo. Cambiamos de tareas
para empatizar con otras personas
del equipo y para comprender mejor
nuestro campo de trabajo.
Cambiamos de sitio frecuentemente
para poder conocernos mejor. Hace
tiempo que sacamos todos los
trastos y papeles que estorbaban en

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

nuestra oficina para centrarnos en lo
gue importa.

Usamos la innovacién, no por moda,
sino por necesidad. Queremos
cambiar a mejor el Gobierno de
Aragdny para eso necesitamos
utilizar todas las herramientas que
tenemos a nuestro servicio. Usamos
tecnologia para comunicarnosy para
ser mas eficientes, aprendimos a
hablar por videoconferencia antes de
que fuera una necesidad y nos
organizamos con rutinas de trabajo
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periddicas. Promovemos la
innovacién hacia dentro de nuestra
organizacion, ayudamos a redisefiar
los servicios publicos e
incentivamos los cambios
normativos, tecnolégicos y
organizativos.

No tenemos la perfeccion,
nos equivocamos, seguro que
mas de una vez y de dos. Nos
arriesgamos para mejorary
aprendemos de ello.
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Cultura.
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Tenemos ética de trabajoy
somos responsables del
resultado de lo que hacemos.

Trabajamos para tener unos
servicios digitales ejemplares, que
funcionan veinticuatro horas al dia'y
trescientos sesenta y cinco dias al
afio. No nos asustan los retos ni los
problemas dificiles. El problema
mas dificil es que las cosas sean
sencillas para las demas personas

y esa es nuestra principal ocupacion.

Estamos orientados/as a los
resultados y la forma de tener
buenos resultados es conseguir la
satisfaccion de las personas. Nos
interesa medir esa satisfacciony
todas aquellas cuestiones que nos
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ayuden a mejorar en la prestacién de
servicios.

La estrategia, la identificacion de los
problemas y la busqueda de
soluciones son colectivas, pero la
capacidad de decisién final la
tienen las personas que estan
pegadas a cada problema. Cada
persona se responsabiliza de unas
tareas y la capacidad de decision
final no la da la jerarquia, sino el
conocimiento de lo que se esta
haciendo.

Nos interesa la actitud y la
aptitud de los miembros del
equipo, las personas con un
puntito atrevido nos
interesan tanto como las que
tienen un doctorado.






Poner a la ciudadania
en el corazon del diseno
de las politicas
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Nuestra mirada
de aqui al 2025.

Misidn

Vision

Nuestros valores
Principios de disefo
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Mejorar la experiencia de las personas
cuando usan los servicios publicos del
Gobierno de Aragdn mediante las
tecnologias y el disefio.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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Vision.

Ser el impulsor de una organizacion
reconocida por poner a las personas en
el centro de su actividad. Implicar al
personal publico y la direccion politica en
la transformacion del Gobierno de
Aragon para prestar servicios publicos
eficientes y sencillos.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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NUESTROS VALORES

Las personas en
el centro.

Tenemos presente la diversidad de personas y organizaciones que se relacionan
con el Gobierno de Aragon. Apoyamos las necesidades de las personas de dentro

y fuera de la organizacién. Involucramos a las personas en el disefio y desarrollo
de soluciones.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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Ser inspiracion.

Somos motor de cambio para la organizacion. Promovemos el cambio de cultura
desde dentro. Impulsamos una nueva forma de pensar mediante la formacién, la
publicacién de recursos y el apoyo a otros equipos. Exploramos nuevos retos y
nuevas formas de hacer las cosas.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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NUESTROS VALORES

Menos, y mejor.

Trabajamos duro para conseguir soluciones sencillas, eficientes, significativas y
sostenibles en el tiempo, que funcionen para toda la organizacién y que no
trasladen la complejidad a las personas usuarias. Enfrentamos grandes retos con

una visién transversal que va mas alla de los limites de la estructura organizativa.
Aportamos valor con nuestro trabajo.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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NUESTROS VALORES

32

Vocacion de servicio.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Estamos aqui para ayudar a transformar el Gobierno de Aragén en una
organizacion mas digital y mas centrada en las personas. Ponemos el Gobierno de
Aragon al servicio de la ciudadania y de las entidades y empresas que trabajan con
Gobierno de Aragén para ayudarles a conseguir sus objetivos. Apoyamos al
personal del Gobierno de Aragdn en su trabajo.
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Nuestros principios.

@ o

1. Disena con las
personas

Identifica las necesidades y objetivos de las
personas. No hagas suposiciones, habla con
ellas. Ten empatia. Involucra a las personas
en el proyecto desde el inicio, desde la
investigacion hasta la generaciony
evaluacion de soluciones.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

2. Construye servicios
fluidos de inicio a fin

Nuestro objetivo es construir servicios que
ayuden a las personas a conseguir sus
objetivos y que satisfagan sus necesidades.
Debemos pensar en el servicio de forma
global, considerando las interaccionesy
puntos de contacto del mundo fisico (offline)
y digital (online). No estamos aqui para
disefiar tramites, un tramite no es un
servicio. Los servicios nacen de las
necesidades de las personas.
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Nuestros principios.

g

3. Plantea soluciones
globales

Construye soluciones que otras personas
puedan utilizar. Si una solucion funciona,
conviértela en algo reusable, compartela.
Utilizar el mismo lenguaje y los mismos
patrones de disefio, ayuda a que se perciba
familiar. Las soluciones globales permiten
hacer un uso mas eficiente de los recursos.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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4. Esfuérzate en hacerlo
sencillo

Cuestionate la forma en que son las cosas,
no aceptes un “siempre ha sido asi”, “es que la
normativa...”. Hacer las cosas mas sencillas
no es un trabajo facil, pero si necesario. Es
nuestro trabajo crear servicios lo bastante
sencillos, claros e intuitivos como para que
las personas usuarias puedan conseguir con
éxito aquello que quieren, a la primeray sin
ayuda.
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Nuestros principios.

=%

5. Toma decisiones basadas
en datos

Observa y mide cémo funcionan los servicios
y como las personas los utilizan. Recoge
datos que sean valiosos y faciles de tratar e
interpretar. No hagas conjeturas. La
informacién recogida te ayudara a identificar
problemas y a decidir cuales abordar
primero.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

6. Colabora en equipos
multidisciplinares

Contar con un equipo multidisciplinar
permite sumar diferentes visiones y
enriquece enormemente el proyecto.

Los equipos multidisciplinares deben reunir
los conocimientos y las habilidades
necesarias para abordar un proyecto
concreto y conseguir los objetivos
planteados.
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Nuestros principios.

w0 L[

7. Itera, mejora con 8. Trabaja en abierto
frecuencia y sé transparente

Desarrollar soluciones de manera Construye servicios de forma mas abierta 'y
incremental convierte los fallos en colaborativa. Comparte ideas, aprendizajes,
aprendizajes y reduce el riesgo. Empieza con decisiones, disefios, datos no sensibles,
algo pequefio y hazlo crecer. Testea las informacién y codigo. Facilita que otras
soluciones con las personas usuarias tan personas y entidades puedan reutilizarlos.
pronto como puedas y utiliza su feedback Simplifica el acceso a la informaciény los
para mejorarlas. Nunca des una solucién por servicios publicos. Facilita que las personas
terminada, mejora constantemente. puedan contribuir.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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Nuestros principios.

9. Ten presente la
accesibilidad y la inclusiéon

Nuestros disefios deben ser inclusivos,
comprensibles y cumplir los estandares de
accesibilidad. Diseflamos servicios para toda
la ciudadania aragonesa. A veces quien mas
necesita un servicio es quien mas problemas
tiene para acceder. No priorices la estética,
prioriza que todas las personas puedan
llegar.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

oy

10. Inspira y sé ejemplo
de cambio

Demos a conocer el trabajo que estamos
haciendo a otros/as compafieros/as, a la
ciudadania, incluso al mundo, para impulsar
la transformacién del Gobierno de Aragon
en una organizacion mas centrada en las
personas. Siempre que puedas, jcomparte tu
trabajo!
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Nuestros principios.
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Inspiray sé ejemplo
de cambio
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Las personas
hacen el cambio
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Como lograremos
nuestra mision.

Objetivos estrategicos de SDA

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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PRIMER OBJETIVO

Ofrecer una experiencia de
servicio publico satisfactoria.

Tendremos presente cémo se percibe la relacién de la ciudadania con el Gobierno
de Aragon, no es solo que queramos que las cosas funcionen, sino que queremos
que las personas sientan que lo que hemos propuesto es Util y orientado a sus
necesidades. Consideramos el servicio mas alla del momento de interaccién con
un tramite, es algo global que esta definido por los problemas de cada persona.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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SEGUNDO OBJETIVO

Impulsar la transformacion

de los servicios publicos.

Queremos cambiar la administracion para que tenga en cuenta las necesidades de
las personas. Una buena experiencia de uso por parte de la ciudadania requiere
cambiar cosas dentro de nuestra organizacion. Impulsamos los procesos de
cambio internos enfocados a solucionar los problemas de las personasy a
mejorar las condiciones de trabajo del personal del Gobierno de Aragon.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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TERCER OBJETIVO

Proporcionar servicios publicos
digitales eficientes y sencillos.

Haremos herramientas digitales orientadas a la ciudadania, con una interaccién
sencilla, accesibles, con informacion suficiente y entendible y que ofrezca
alternativas ante procesos de fallo. Proporcionaremos herramientas a las
diferentes areas del Gobierno de Aragdn que les permitan gestionar la tramitacion
y poner a disposicion de la ciudadania la informacion necesaria sobre los
diferentes servicios ofrecidos.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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CUARTO OBJETIVO

Progresar en la digitalizacion
de la administracion y mejorar
su eficiencia.

Utilizaremos nuestras capacidades tecnoldgicas para progresar en el paso de la
administracién al mundo digital. Aprovecharemos la digitalizacién para simplificar
la burocracia, tanto desde el punto de vista de la reduccién de cargas en la
tramitacion, como de la progresiva incorporacion de acciones de automatizacion
de tareas sin valor, buscando que el personal del Gobierno de Aragén puede
centrarse mas en las personas.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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QUINTO OBJETIVO

Garantizar la seguridad
de la informacion, la privacidad
y la proteccion de los datos.

Estableceremos los marcos de trabajo en el Gobierno de Aragon que aseguren
que se esta respetando la informacion que tenemos de las personas.
Mejoraremos y ampliaremos las estructuras y controles necesarios para que por
defecto exista gobernanza de la informacion sobre los datos personales y las
tecnologias de la informacion.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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SEXTO OBJETIVO

Ganar reputacion
como organizacion dedicada
a la tecnologia y el diseno.

Difundiremos las actuaciones que hagamos, tanto dentro, como fuera del
Gobierno de Aragdn. Seremos transparentes con nuestros proyectos y daremos
ejemplo tanto de lo bueno que hagamos como de los errores y las lecciones
aprendidas en nuestra actividad. Impulsaremos y formaremos parte de aquellas
iniciativas que pongan al disefio y a la tecnologia como habilitadores del cambio.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

47






PLAN ESTRATEGICO SDA 2022-2025 49

Lineas estrategicas
y actuaciones.

Lineas estrategicas
Objetivos especificos
Actuaciones concretas

Las actuaciones que no tienen presupuesto asignado es porque se realizan con personal propio

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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LINEA ESTRATEGICA 1

DISENO. Servicios publicos
gue incorporen el diseno.
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LINEA ESTRATEGICA 1

DISENO.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Servicios publicos
gue incorporen el diseno.

Las personas quieren que disefiemos servicios agiles, eficientes 'y
que pongan sus necesidades en el centro de lo que hacemos. El
Plan de servicios digitales gira en todo su conjunto alrededor de esa
idea. Para conseguirlo queremos reforzar las metodologias del
disefio dentro de la administraciéon y promover la revision de los
servicios publicos que se estan ofreciendo a las personas.
Pondremos el énfasis en la parte digital de los servicios publicos,
sin olvidar que la experiencia de las personas tiene que ser
satisfactoria en servicios que resuelvan sus problemas de forma
completa, de principio a fin.
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LINEA ESTRATEGICA 1

DISENO.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Nuestro esfuerzo se centra en:

1.

Implicar al equipo de SDA en la revisién
de servicios publicos de todo el
Gobierno de Aragoén, creando equipos
mixtos en los Departamentos para que
nuestro conocimiento se transmita por
toda la organizacion, aumentando las
capacidades de disefio de la
organizacién.

Simplificar los servicios publicos y
eliminar la burocracia de los mismos en
todo lo posible, aprovechando tanto las
capacidades tecnoldgicas disponibles
como el apoyo de las Unidades de
Apoyo de Administracion Electrénicay
Gobernanza de Datos.

Mejorar la accesibilidad de las
aplicaciones digitales e incorporar el
sistema de disefio del Gobierno de
Aragon en todos los proyectos en los
gue estemos involucrados, tanto
propios como de otros Departamentos.

Crear manuales y guias que permitan a
los Departamentos trabajar de
manera independiente pero guiada.

52

Objetivos especificos.

E9. Disefiar las aplicaciones poniendo a las
personas en el centro (Servicios, Experiencia)

E11. Trabajar sobre momentos vitales
(Servicios)

E18. Redisefiar servicios publicos y
simplificar procedimientos y tramites
administrativos (Transformacion, Servicios)

E22. Revisar la identidad corporativa de SDA
(Reputacion)

E26. Formar al personal de la administracion
sobre servicios digitales (Transformacion)

E27. Difundir y comunicar el trabajo de SDA
(Reputacion)

E28. Aumentar el capital humano de SDA 'y
comprometerlo con su cultura organizativa
(Transformacion)
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DISENO.

OBJETIVO ESTRATEGICO - 1. Ofrecer una experiencia de servicio publico satisfactoria.

poniendo a las personas en el
centro

Revisar el conjunto de aplicaciones que SDA ofrece a la ciudadania de
forma que los frontales de interaccién se disefien a partir de las
versiones movil, dejando para un posterior proceso de disefio las
versiones para ordenador sobremesa o portatil. Evolucion continua del
conjunto de aplicaciones de SDA bajo este criterio de disefio. (ODS 10%)

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OEO9. Disefiar las aplicaciones Evolucionar y disefar las aplicaciones bajo el criterio "mobile first": | 2022-2025 200.000 € 200.000 €

ODS 10* Reduccién de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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DISENO.

OBJETIVO ESTRATEGICO - 2. Impulsar la transformacién de los servicios publicos.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE18. Redisefar servicios
publicos y simplificar
procedimientos y tramites
administrativos

Redisefar servicios publicos de principio a fin:

Trabajar con los procedimientos administrativos y con los servicios
publicos para realizar redisefios de los mismos considerandolos de
principio a fin y adecuandolos para mejorar la experiencia de uso de la
ciudadania, usando criterios de disefio centrados en la persona usuaria
y priorizando aquellos de mayor impacto en la ciudadania. (ODS 10%)

2022-2025

160.000 €

80.000 €

Revisar la experiencia digital del Consejo de Gobierno:
Redisefio completo de la herramienta SECVIR que permite la tramitacion
de los asuntos que competen al Consejo de Gobierno de Aragén.

2023-2024

25.000 €

Elaborar guias de redisefio y simplificacion de procedimientos:
Elaborar unas guias que sirvan en los procesos de redisefio y de
simplificacién de los servicios publicos. Diferenciar claramente aquellos
meros procesos de digitalizacién y simplificacion de aquellos otros de
redisefio y transformacién digital en los que se pone el foco en la
ciudadania como elemento de formacion de criterios de disefio.

2023

50.000 €

ODS 10* Reduccion de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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DISENO.

OBJETIVO ESTRATEGICO - 2. Impulsar la transformacién de los servicios publicos.

Mantener permanentemente abierta una convocatoria sobre disefio de
servicios que se realice automaticamente cuando haya un ndmero
suficiente de alumnos. (ODS 4%, ODS 8*)

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE28. Aumentar el capital Aumentar las capacidades técnicas y de disefio: 2022-2025
humano de SDAy Ampliar la plantilla de SDA para poder dar respuesta al conjunto de
comprometerlo con su cultura | retos con el que se enfrenta y con la necesidades expuestas en el
organizativa presente Plan estratégico. (ODS 8%)
OE26. Formar al personal de la | Realizar el Plan de formacién sobre transformacién digital: 2022-2025 | 25.000 €
administracién sobre servicios | Crear un plan anual de formacién que permita mejorar los conceptos
digitales generales sobre transformacién digital del Gobierno de Aragény
ensefiar los principales avances en las herramientas digitales que se van
realizando. (ODS 4*, ODS 8%)
Mantener una convocatoria abierta en disefio de servicios: 2022-2025 50.000 €

ODS 4* Educacion de calidad | ODS 8* Trabajo decente y crecimiento econémico

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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DISENO.

OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE11. Trabajar sobre
"momentos vitales"

Incorporar "momentos vitales" como parte de los servicios de la
Sede electrénica:

Trabajar sobre el concepto de momento vital, como aquellos
acontecimientos importantes que les suceden a muchas personas de
manera normal en su vida (por ejemplo: nacer, buscar trabajo, cambiar
de casa...) y que generan numerosas iteraciones con la administracion y
multiples tramites administrativos. (ODS 10%, ODS 16%*)

2022-2025

240.000 €

120.000 €

OE18. Redisefar servicios
publicos y simplificar
procedimientos y tramites
administrativos

Reducir la documentacién pedida a la ciudadania:

Disminuir el nimero de documentacién pedida a la ciudadania en la
tramitacion de los servicios publicos. Aumento de la intermediacién de
datos publicos, ya sea a través del actual Servicios de Verificaciéon y
Consulta de Datos o de la futura Plataforma de Gobernanza de Datos.
(ODS 10%)

2022-2025

Impulsar la mejora de los métodos de pago:

Impulsar a que el Gobierno de Aragdn adopte nuevos métodos de pago
con amplia aceptacién por la ciudadania, como la tarjeta de crédito,
bizum, paypal y todos aquellos en un determinado momento se
impongan en la sociedad. (ODS 10%)

2022-2025

ODS 10* Reduccion de las desigualdades | ODS 16* Paz, justicia e instituciones sélidas

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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DISENO.

OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OEO9. Disefiar las aplicaciones
poniendo a las personas en el
centro

Incorporar el Sistema de disefio (DESY) en el disefio de las
aplicaciones:

Evolucion y mantenimiento del Sistema de disefio (DESY). Disefiar las
aplicaciones de SDA incorporando los componentes del Sistema de
disefio. Revisar aquellas aplicaciones que no hayan sido disefiadas
utilizando el Sistema de disefio. Comprobar que el resto de aplicaciones
del Gobierno de Aragdn van incorporando el Sistema de disefio.

(ODS 10*, ODS 16%)

2022-2025

100.000 €

100.000 €

Garantizar la accesibilidad de las aplicaciones y el uso del Sistema
de diseiio (DESY):

Incorporar la accesibilidad por defecto en las aplicaciones. Revisar las
aplicaciones de forma que todas las soluciones de SDA que se ofrezcan
al personal de la administracién tengan un calificacion de AA segln
WCAG 2.1y las que se den a la ciudadania que se aproximen lo mas
posible a una calificacién de AAA segiin WCAG 2.0. Incorporar estos
principios de accesibilidad en el Sistema de disefio, de forma que el
traspaso de la accesibilidad a las aplicaciones se realice de forma
automatica. (ODS 10%*, ODS 16%)

2022-2025

100.000 €

100.000 €

ODS 10* Reduccion de las desigualdades | ODS 16* Paz, justicia e instituciones sélidas

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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DISENO.

OBJETIVO ESTRATEGICO - 6. Ganar reputacién como organizacién dedicada a la tecnologia y el disefio.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 2024-2025
OE22. Revisar la identidad Revisar el logo de SDA: 2022 5.000 €
corporativa de SDA Estudio para la posible actualizacién del logo de SDA 'y actualizacién del
mismo si fuera necesario.
Revisar la web de SDA: 2022-2023 20.000 €
Estudio de la web de SDA tanto a nivel de su necesidad y posible
integracion en la sede electrénica, como a nivel de identidad visual y
contenidos ofrecidos.
Revisar otros elementos de identidad visual de SDA: 2022-2024 10.000 € 15.000 €
Estudio de otros elementos utilizados por SDA que contengan su
identidad visual, como emails o el espacio fisico de trabajo. Inclusién de
elementos de identidad en elementos auditivos. Revision completa de
todos los elementos de los que puedan desprenderse consecuencias
para la identidad visual y no visual de SDA.
Obtener un banco de imagenes de SDA: 2022 5.000 €

Compra de un banco de imagenes y recursos visuales para emplear en
los elementos de comunicacion e identidad visual de SDA.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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DISENO.

OBJETIVO ESTRATEGICO - 6. Ganar reputacién como organizacién dedicada a la tecnologia y el disefio.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.

Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE27. Difundir y comunicar el Realizar eventos de difusién: 2022-2025 10.000 € 10.000 €
trabajo de SDA Realizar eventos online o presenciales que permitan difundir el trabajo

hecho en SDA.

Participar en eventos nacionales o internacionales: 2022-2025

Participar en eventos online o presenciales que permitan difundir el

trabajo hecho en SDA. (ODS 17%)

Comunicar el trabajo realizado en disefio de servicios: 2022-2025 60.000 € 60.000 €

Revisar los contenidos de difusién elaborados. Trabajar sobre la idea de
la demostracion de la mejora de los servicios publicos y su repercusion
sobre las personas. Conseguir repercusion dentro del contexto del
idioma castellano. (ODS 17%)

ODS 17* Alianzas para lograr los objetivos

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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Los/as profesionales

del diseno deben formar
parte de los equipos

de trabajo que crean los
servicios publicos
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LINEA ESTRATEGICA 2

APLICACIONES. Aplicaciones digitales

disenadas para las
personas usuarias.
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LINEA ESTRATEGICA 2

APLICACIONES.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Aplicaciones digitales
disenadas para las
personas usuarias.

Las personas siguen encontrando dificultades en el uso de la
tecnologia que, muchas veces, ha replicado la complejidad del
mundo en papel. Queremos ofrecer a la ciudadania soluciones
digitales que sean sencillas de usar, con la minima curva de
aprendizaje posible y que solucionen sus problemas. Queremos
ofrecer servicios bien valorados y que nadie pase mas tiempo del
estrictamente necesario para rellenar un formulario online o para
gestionar un expediente administrativo. Queremos aprovechar la
potencialidad que ofrece el mundo digital para simplificar los
servicios.
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LINEA ESTRATEGICA 2

APLICACIONES.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Nuestro esfuerzo se centra en:

1. Impulsar los servicios dados desde la
Sede electrénica y ofrecer para cada
uno de ellos el mayor valor posible a la
ciudadania, eliminando pasosy
validaciones innecesarias.

2. Automatizar el acceso del personal
publico a las herramientas digitales y
mejorar la gestion digital de los
expedientes administrativos,
permitiendo la realizacién de
operaciones masivas y automaticas
sobre documentos y expedientes.

3. Mejorar los tiempos de respuesta de
las aplicaciones digitales y maximizar el
tiempo en el que estas estan
plenamente operativas.

4. Mejorar los sistemas de busqueda y
optimizar las indexaciones,
proporcionando informacién relevante
en todo momento.

63

Objetivos especificos.

E2. Mejorar los motores de busqueda
(Servicios)

E3. Optimizar los rendimientos y mejorar los
tiempos de respuesta de los servicios
digitales (Servicios, Experiencia,
Digitalizacion)

E4. Revisar conceptos e integraciones
complejas (Digitalizacion, Seguridad)

E5. Mejorar la gestion de la tramitacion del
personal publico (Digitalizacién)

E6. Mejorar los procesos de solicitud de la
ciudadania (Servicios)

E18. Redisefiar servicios publicos 'y
simplificar procedimientos y tramites
administrativos (Digitalizacion)

E23. Mejorar la relevancia de los contenidos
ofrecidos por SDA (Reputacion)

E26. Formar al personal de la administracion
sobre servicios digitales (Servicios)

E27. Difundir y comunicar el trabajo de SDA
(Reputacion)

E28. Aumentar el capital humano de SDAy
comprometerlo con su cultura organizativa
(Servicios)
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OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE2. Mejorar los motores de
busqueda

Generar conocimiento en motores de busqueda:

Realizar actuaciones dentro del personal de SDA para generar
conocimiento y expertise en motores de busqueda e indexacién de
contenidos. Conocer y formar en los motores de busqueda mas
comunes dentro del Gobierno de Aragdén como SOLr o Elastic Search.
(ODS 8%*)

2022

15.000 €

Mejorar las busquedas en Documentum en coordinacion con AST:
Mejorar el rendimiento de las busquedas dentro del Gestor Documental
(Documentum). Revision de los métodos de busqueda utilizados por las
principales funcionalidades ofrecidas a personas usuarias. Creacion de
indices y tablas de busqueda.

2022-2025

250.000 €

250.000 €

Mejorar los tiempos de biusqueda y la relevancia de los resultados:
Crear un inventario de buscadores existentes. Comprobar los tiempos
de respuesta de todos los buscadores existentes en las aplicaciones.
Realizar pruebas de rendimiento y de acierto en los resultados
devueltos. Optimizar tanto los tiempos de respuesta de las busquedas
como la relevancia de las mismas.

2022-2025

50.000 €

50.000 €

ODS 8* Trabajo decente y crecimiento econémico

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

busqueda

gobernanza de datos:

Crear un motor de busqueda dentro de la informacién existente en la
Plataforma de gobernanza de datos. Indexacion de la informacién en el
contenida y devolucién de resultados relevantes.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE2. Mejorar los motores de Crear un motor de busquedas dentro de la Plataforma de 2023-2025 25.000 € 50.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA




PLAN ESTRATEGICO SDA 2022-2025 | Lineas estratégicas y actuaciones.

APLICACIONES.

66

(&

OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE28. Aumentar el capital
humano de SDAy
comprometerlo con su cultura
organizativa

Aumentar el nimero de Jefes de proyecto:

Aumentar el numero de jefes de proyecto a disposicién de SDA para la
gestion de todas las actuaciones mencionadas en el presente Plan
estratégico. Aumentar con personal tanto publico como proveniente de
contrataciones. (ODS 8%)

2022-2025

300.000 €

300.000 €

Actualizar los conocimientos del personal de SDA:

Realizar cursos de actualizacidon tecnoldgica y de otras habilidades
necesarias para el desempefio de las tareas. Coordinar los cursos con
todo el personal de SDA priorizando cursos que recojan las necesidades
de las personas. (ODS 4*, ODS 8%)

2022-2025

Actualizar las rutinas de reuniones:

Organizar una planificacién de las principales reuniones del equipo de
manera conjunta para conjugar la presencia y los tiempos de todos los
integrantes de SDA. Establecer pautas de comportamiento ante las
reunionesy para la buena organizacion del tiempo. (ODS 8%)

2022-2025

Controlar los tiempos de trabajo:

Implantar herramientas de gestién de tiempos y proyectos para todo el
personal de SDA, mas alla de las actuales herramientas de gestion de
desarrollo de software. Implicar al area funcional en la gestién de
tiempos y ensefiar gestion de proyecto con JIRA. (ODS 8%*)

2022-2025

ODS 4* Educacion de calidad | ODS 8* Trabajo decente y crecimiento econémico

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

OBJETIVO ESPECIFICO

administracién sobre servicios
digitales.

Realizar formacion sobre el Sistema de disefio para que sea conocido
dentro de todos los Departamentos del Gobierno de Aragén. Generar
materiales para que los diferentes equipos de desarrollo puedan
implantar el Sistema de disefio en sus aplicaciones. (ODS 4*, ODS 8%)

ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 2024-2025
OE26. Formar al personal de la | Realizar formacién sobre el Sistema de disefio (DESY): 2022

ODS 4* Educacion de calidad | ODS 8* Trabajo decente y crecimiento econdémico

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE6. Mejorar los procesos de
solicitud de la ciudadania

Mejorar los tiempos de registro y firma en la solicitud:

Crear un proceso de registro especifico para la herramienta de
solicitudes online (TTO) que permita la creacién asincrona del
documento de registro para mejorar los tiempos de espera de la
persona ante la pantalla. Revisar las implicaciones en la gestion de los
avisos que debe recibir la persona de cara a una adecuada gestion de la
informacion y de los posibles errores del proceso.

2022

50.000 €

300.000 €

Presentar documentacién y datos sin firma electrénica:

Generar una versién de la herramienta de presentacion de solicitudes
online que permita la realizacion de presentacién de tramites que no
requieren de firma digital.

2022

50.000 €

Permitir la presentacion de solicitudes por parte de personal
habilitado:

Desarrollar la herramienta de solicitudes online (TTO) para permitir que
personal de la administracién que esté habilitada pueda usarla en la
generacién de solicitudes.

2022

25.000 €

Auto-rellenar datos de la solicitud:

Integrar la herramienta de solicitudes online (TTO) para que pueda
auto-rellenar datos de la solicitud a partir de la informacién existente en
la Plataforma de gobernanza de datos.

2024-2025

100.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

Ciudadana:

Integrar el comportamiento del sistema de presentacién de solicitudes
(TTO) en la Carpeta ciudadana del Gobierno de Aragdn, de manera que
se genere un espacio Unico de todas las interacciones con la
administracién que requieran identificacion.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.

Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE6. Mejorar los procesos de Adaptar la herramienta de presentacién de solicitudes al Sistema 2023-2024 50.000 € 100.000 €
solicitud de la ciudadania de disefio:

Evolucionar la herramienta que permite la presentacion de solicitudes

(TTO) para que se adapte al Sistema de disefio (DESY).

Integrar la herramienta de presentacién de solicitudes en Carpeta 2023-2024 50.000 € 200.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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OBJETIVO ESTRATEGICO - 4. Progresar en la digitalizacién de la administracién y mejorar su eficiencia.

Revisar los tiempos de carga de las paginas de las aplicaciones y
modificar aquellas cuyos tiempos de carga no respondan a tiempos
adecuados.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE3. Optimizar los Acceder a las aplicaciones digitales segtin el puesto de trabajo: 2022 100.000 €
rendimientos y mejorar los Automatizar los procesos de alta en las aplicaciones de SDA para que
tiempos de respuesta de los cuando una persona se incorpora como personal de la administracion o
servicios digitales cambia de puesto, de manera automatica tenga acceso a todas las
herramientas que le corresponden de acuerdo a su puesto de trabajo.
(ODS 8%)
Mejorar los tiempos de carga de las aplicaciones: 2024-2025 100.000 €

ODS 8* Trabajo decente y crecimiento econémico

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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OBJETIVO ESTRATEGICO - 4. Progresar en la digitalizacién de la administracién y mejorar su eficiencia.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE4. Revisar conceptos e
integraciones complejas

Generar PDFs de forma sencilla:

Estudiar el estado del arte para la incorporacién de algin producto o la
realizacion de algun desarrollo que permita maquetar los PDFs que
devuelven las aplicaciones de forma sencilla y sin programacion.

2022-2024

100.000 €

100.000 €

Revisar el concepto de 6rgano administrativo:

Estudio y evolucion del concepto de érgano administrativo dentro de las
aplicaciones de SDA. Revisar los tipos de organismos que pueden
intervenir en la tramitacion y proponer un modelo simplificado que
ayuden en la gestion de la tramitacion.

2022-2024

100.000 €

50.000 €

Publicar contenido en el Boletin Oficial de Aragén:

Estudiar y realizar en caso de ser posible la integracion del Catalogo de
Servicios del Gobierno de Aragén (SEDA) con el Boletin Oficial de Aragoén
(BOA), de forma que cuando un gestor publica o modifica la informacion
de un servicio esta se publique automaticamente en BOA.

2025

Interrelacionar flujos digitales entre XFILES y SERPA:

Estudiar la posibilidad de integrar algunos flujos que sean del interés de
SERPA provenientes del Gestor de expedientes. Aprovechar la migracion
de SERPA a la versién JANA para revisar la viabilidad del proyecto.

2025

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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OBJETIVO ESTRATEGICO - 4. Progresar en la digitalizacién de la administracién y mejorar su eficiencia.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE4. Revisar conceptos e
integraciones complejas

Revisar el flujo de documentacién entre el registro y los
organismos gestores:

Estudiar y adecuar a las necesidades la integracion entre la aplicaciéon
que controla el Registro fisico (REGFIA) en las oficinas de atenciéon a la
ciudadaniay la aplicaciéon que controla los envios internos en la
organizacién (BENT) para evitar las rupturas en la cadena de entregas
de documentos. Valorar la duplicidad existente en los organismos entre
DIR3y SIU.

2023-2024

60.000 €

60.000 €

Evolucionar los modelos de integraciéon hacia REST:
Revisar los modelos de integracion actuales de las aplicaciones de SDA 'y
orientarlos hacia una arquitectura REST.

2023-2025

100.000 €

200.000 €

Estudiar el diligenciado y estampillado de documentos:

Estudio de modelos que permitan realizar una diligencia sobre un
documento ya firmado digitalmente sin que ni el documento original ni
la diligencia pierdan validez. Ampliar la posible validez del modelo al
estampillado de facturas.

2025

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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OBJETIVO ESTRATEGICO - 4. Progresar en la digitalizacién de la administracién y mejorar su eficiencia.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES

publicos y simplificar
procedimientos y tramites
administrativos

Redisefiar los diferentes documentos que se ofrecen a la ciudadania
para dotarlos de una estructura mas adecuada para la lecturay la
comprensién, incluyendo la banda de firma, los justificantes de registro,
los documentos asociados a las notificaciones y otros de interés para la
ciudadania. (ODS 10%)

PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE18. Redisefiar servicios Redisefiar los documentos PDF que se ofrece a la ciudadania: 2023-2024 20.000 € 15.000 €

ODS 10* Reduccién de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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OBJETIVO ESTRATEGICO - 4. Progresar en la digitalizacién de la administracién y mejorar su eficiencia.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OES5. Mejorar la gestiéon de la
tramitacion del personal
publico

Crear expedientes de manera automatica:

Integrar el gestor de expedientes (XFILES) con la aplicacion de
solicitudes online (TTO) para que cada vez que entra una solicitud se
genere un nuevo expediente con esa solicitud o una nueva carpeta con
esa solicitud dentro de un expediente existente.

2022

150.000 €

Preparar documentaciéon para poner a la firma de forma masiva:
Desarrollar el gestor de expedientes (XFILES) para que permita la puesta
a la firma de documentacion de forma masiva. Revisar las implicaciones
que tiene en el portafirmas corporativo (PFI).

2022

150.000 €

Crear mecanismos de comunicacion dentro del gestor de
expedientes:

Facilitar la gestion de expedientes a través de la incorporacién de
funcionalidades que permitan una mejor interaccion entre el personal
gestor. Crear funcionalidades para que una persona usuaria pueda
hacer "observaciones de trabajo" en la gestidon de un expediente y que
éstas sean leidas por su equipo de trabajo, asignar el expediente a una
0 varias personas para conocer de quién depende y etiquetar
individualmente manera libre los expediente para facilitar su
ordenacion. (ODS 8%)

2023

100.000 €

ODS 8* Trabajo decente y crecimiento econémico

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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OBJETIVO ESTRATEGICO - 4. Progresar en la digitalizacién de la administracién y mejorar su eficiencia.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OES5. Mejorar la gestiéon de la
tramitacion del personal
publico

Preparar y enviar notificaciones de forma masiva:

Desarrollar el gestor de expedientes (XFILES) para que permita la
preparacion de notificaciones y la emision de las mismas de forma
masiva. Revisar las implicaciones que tiene con el servicio de
notificaciones del Gobierno de Aragdn (SNT).

2022

150.000 €

Enviar internamente a varios destinatarios de forma simultanea:
Desarrollar el gestor de expedientes (XFILES) para que permita la
preparacién de envios internos a varios destinatarios dentro del
Gobierno de Aragén. Revisar las implicaciones que produce en la
aplicacion Bandeja de entrada (BENT).

2022

150.000 €

Acceder a los datos del proceso de solicitud:

Desarrollar el gestor de expedientes (XFILES) para que se puedan
consultar los datos que actualmente ofrece el Servicio de Verificaciény
Consulta de Datos (SVCD) sobre el estado del proceso de solicitud y
todos los datos que le acompafian.

2022

50.000 €

Exportar los datos de valoracion de los expedientes:

Desarrollar el gestor de expedientes (XFILES) para que el personal
pueda descargarse los datos necesarios para realizar las validaciones de
los expedientes.

2023

125.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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OBJETIVO ESTRATEGICO - 4. Progresar en la digitalizacién de la administracién y mejorar su eficiencia.

Desarrollar el gestor de expedientes (XFILES) para convertirlo en la
plataforma de informes sectoriales del Gobierno de Aragon.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.

Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OES5. Mejorar la gestiéon de la Creaciéon de documentos combinando datos: 2024-2025 150.000 €
tramitacion del personal Desarrollar el gestor de expedientes para que el personal pueda incluir
publico plantillas de documentos que se generen con la combinacion de datos

provenientes de los datos y metadatos del propio expediente o de la

Plataforma de gobernanza de datos. Generacién automatica de PDFs

Utiles para la tramitacién.

Emitir notificaciones indicando el cédigo DIR3 del organismo de 2024 50.000 €

destino:

Integrar el sistema de notificaciones del Gobierno de Aragén con la

aplicacion de la Administracién General del Estado que ofrece el

repositorio de cddigos DIR3 de Espafia.

Auditar las acciones sobre los expedientes: 2023 25.000 €

Incorporar un sistema de trazas en el Gestor de expedientes (XFILES)

que permita auditar las acciones de los mismos y se ofrezca como un

mecanismo de control para las personas responsables.

Crear la plataforma de informes sectoriales: 2022-2023 50.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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APLICACIONES. (&

OBJETIVO ESTRATEGICO - 5. Garantizar la seguridad de la informacién, la privacidad y la proteccién de dato.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.

Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE4. Revisar conceptos e Revisar la seguridad en la integracién de aplicaciones: 2022-2025
integraciones complejas Revisar los modelos de seguridad aplicados a la integracion de

aplicaciones de terceros, promoviendo la seguridad por defectoy
continuar manteniendo la mayor facilidad posible para los equipos de
integracion.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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OBJETIVO ESTRATEGICO - 6. Ganar reputacién como organizacién dedicada a la tecnologia y el disefio.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE27. Difundir y comunicar el
trabajo de SDA

Crear un plan de comunicacién y difusién interno:

Redactar y mantener actualizado un plan de comunicacién interno que
permita establecer calendarios de comunicacion, elementos a difundir y
métricas de repercusion.

2022-2025

10.000 €

10.000 €

Crear un plan de comunicacién y difusion externo:

Redactar y mantener actualizado un plan de comunicacion externo que
permita establecer calendarios de comunicacion, elementos a difundir y
métricas de repercusion.

2022-2025

10.000 €

10.000 €

Incorporar el sistema de disefio en la difusién:
Incorporar el sistema de disefio como un valor de SDA en las diferentes
participaciones que se hagan en eventos.

2022-2025

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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OBJETIVO ESTRATEGICO - 6. Ganar reputacién como organizacién dedicada a la tecnologia y el disefio.

Aumentar el nimero de cuentas de administraciones y asociacionesy
escuelas asociadas al disefio que siguen las cuentas en redes sociales de
SDA.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE23. Mejorar la relevancia de | Aumentar los seguidores de SDA en redes sociales: 2022-2025 5.000 € 5.000 €
los contenidos ofrecidos por Mejorar la presencia de SDA en redes sociales, aumentando la cantidad
SDA de seguidores en Twitter y en Linkedin.
Aumentar las visitas recibidas en el blog de SDA: 2022-2025 5.000 € 5.000 €
Mejorar el conocimiento de SDA a través del aumento de las visitas al
blog y demas elementos web que en cada momento disponga SDA.
Aumentar la calidad de los seguidores de SDA: 2022-2025 20.000 € 20.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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LINEA ESTRATEGICA 3
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LINEA ESTRATEGICA 3

ATENCION.
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Atencion a la ciudadania
cuando usa nuestras
soluciones digitales.

Parte fundamental de la provision de buenos servicios publicos es la
atencion a las personas cuando estas tienen problemas. Por
muy bien que disefiemos la experiencia de uso de un servicio, la
diversidad de la poblacion hace que haya que tener en cuenta los
posibles errores y dudas que tienen las personas en su uso, fallos
en la informacién suministrada, incidencias técnicas o problemas
varios que se pueden producir.
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Nuestro esfuerzo se centra en:

1. Generar informacién de calidad como
primer frente de atencién a la
ciudadania, utilizando lenguaje claroy
adecuado a cada tipo de persona usuaria,
curando la informacién ya existente,
creando una identidad visual consistente
sin mas artificios de los necesarios y
estructurando bien la informacién que se
facilita.

2. Desarrollar la Carpeta ciudadana del
Gobierno de Aragén como punto Unico
de intercambio de datos, documentos y
expedientes con cada persona que se
relaciona con nuestra administraciény
potenciando los servicios personalizados
y proactivos hacia las personas.

3. Medir la satisfaccion de la atencién,
buscando unos estandares de calidad
altos y persiguiendo la mejora constante
de la experiencia percibida por las
personas usuarias.

4. Apoyar a las oficinas de asistencia en
materia de registro para que puedan
ofrecer una mejor informacion,
enlazando el mundo fisico y el digital e
incorporando tecnologia para la gestion
de la atencidn a las personas.

83

Objetivos especificos.

E7. Desarrollar, implantar y evolucionar la
Carpeta Ciudadana de Aragon (Servicios)

E8. Mejorar los contenidos de la Sede y usar
lenguaje claro (Servicios)

E13. Integrar los datos de las personas en un
Unico punto, la Plataforma de Gobernanza
de Datos del Gobierno de Aragén
(Experiencia, Seguridad)

E15. Ayudar en la revision de la atencion a la
ciudadania del Gobierno de Aragdn
(Experiencia)

E21. Prestar atenciéon y mejorar la
percepcion de la ciudadania de los servicios
digitales (Experiencia)

E27. Difundir y comunicar el trabajo de SDA
(Seguridad)

E29. Gestionar adecuadamente la seguridad
de la informacion y la proteccion de datos
personales (Seguridad)
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ATENCION. &)

OBJETIVO ESTRATEGICO - 1. Ofrecer una experiencia de servicio publico satisfactoria.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE13. Integrar los datos de las | Segmentar personas y perfilado de las mismas: 2023-2025 50.000 €

personas en un unico punto, la | Creacién de diferentes segmentos de personas de acuerdo a los datos
Plataforma de Gobernanza de que se disponga sobre las mismas. (ODS 9%)

Datos del Gobierno de Aragdn
Ofrecer servicios personalizados: 2025-2025 50.000 €
Utilizar la segmentacion de personasy el perfilado de las mismas para
ofrecerles servicios que puedan ser de su interés. (ODS 9%, ODS 10%,
ODS 16%)

Ofrecer servicios proactivos: 2025-2025 50.000 €
Utilizar la segmentacion de personas y el perfilado de las mismas para
ofrecerles servicios de manera previa a que surja la necesidad.
Anticiparse a las necesidades de las personas. (ODS 9%, ODS 10%,

ODS 16%)

Permitir que las personas ofrezcan sus datos para recibir servicios 2025-2025 10.000 €
de su interés:

Establecer un panel de control de datos personales, dentro de la
Carpeta Ciudadana del Gobierno de Aragén, donde cada persona pueda
incorporar datos con el objetivo de que sirvan para recibir servicios e
informacion de su interés. (ODS 10*, ODS 16%)

ODS 9* Industria, innovacién e infraestructura | ODS 10* Reduccién de las desigualdades | ODS 16* Paz, justicia e instituciones sélidas

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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ATENCION.

85

3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 1. Ofrecer una experiencia de servicio publico satisfactoria.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE21. Prestar atenciény
mejorar la percepcién de la
ciudadania de los servicios
digitales

Conseguir una percepcion muy alta de la calidad de los servicios
ofrecidos por SDA:

Conseguir que el Centro de Atencidn a las personas Usuarias de SDA de
un servicio de alta calidad, bien valorado por la ciudadania y que tenga
en cuenta los diferentes contextos y situaciones de las personas que
acuden a él. (ODS 10%)

2022-2025

1.000.000 €

1.000.000 €

Mejorar la tasa de personas que no necesita atencién:

Conseguir que la tasa de personas que no necesitan atencion para la
realizacion de sus interacciones con la administracion se incremente,
independientemente del aumento del uso de las soluciones digitales.
(ODS 10%)

2022-2025

Implantar metodologia de medida de la satisfaccién en el Gobierno
de Aragén:

Desarrollar o adoptar una metodologia para medir la satisfaccion de la
experiencia de las personas al usar los servicios de la administracién del
Gobierno de Aragén. (ODS 10%)

2022-2023

ODS 10* Reduccion de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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ATENCION.

86

3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 1. Ofrecer una experiencia de servicio publico satisfactoria.

Gobierno de Aragén:

Incorporar elementos que permitan medir la satisfaccién en la
interaccion de la ciudadania con la administracion. Incorporar encuestas
y métricas dentro del CRM del Gobierno de Aragén.

(ODS 10*, ODS 16%*)

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.

Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE21. Prestar atenciény Dar una buena experiencia de uso en la presentacion de 2022-2025 40.000 € 40.000 €
mejorar la percepcion de la solicitudes:
ciudadania de los servicios Conseguir que los procesos de solicitud sean percibidos cada vez de una
digitales mejor forma por la ciudadania. Conseguir que la ciudadania que

comienzo los procesos de solicitud mediante aplicaciones digitales

culmine su solicitud. Implantar un sello que informe a la ciudadania de

la dificultad de la solicitud a la que se va a enfrentar y que de

informacion de acuerdo al grado de dificultad. (ODS 16%)

Medir la experiencia de las personas en su interaccion con el 2023-2025 50.000 € 50.000 €

ODS 10* Reduccion de las desigualdades | ODS 16* Paz, justicia e instituciones sélidas

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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ATENCION.

87

3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 1. Ofrecer una experiencia de servicio publico satisfactoria.

persona usuaria del sistema sanitario:

Realizar el estudio del servicio de informacion y atencién a la persona
usuaria del sistema sanitario. Realizar un documento de
recomendaciones que incluya la atencion a los diferentes canales, la
conexién con el resto de atencién a las personas del Gobierno de
Aragén y un plan de actuacion para su mejora. (ODS 10%)

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE15. Ayudar en la revision de | Impulsar el estudio de la atencién dada por el Gobierno de Aragén 2022-2023 75.000 €
la atencion a la ciudadania del | a la ciudadania:
Gobierno de Aragoén. Revisar la atencion dada a la ciudadania de manera global, lo que
incluye los diferentes canales utilizados, asi como el conjunto de actores
que han de resolver esa atencion a la ciudadania dentro del Gobierno
de Aragdn. Redactar un documento de actuacién que permita la
ejecucion de medidas tendentes a la mejora de la atencion y al aumento
de la satisfaccién de las personas. (ODS 10%)
Mejorar los espacios fisicos de atencién a la ciudadania: 2022-2023 10.000 €
Establecer una guia de espacios fisicos de atencion que permitan a los
diferentes actores que ofrecen gestién presencial el poder adecuar sus
espacios para una correcta atencién. Tener en cuenta la implantacion
de un "rincdn virtual" donde exista atencion relativa a las herramientas
digitales y un autoservicio digital. (ODS 10%)
Ayudar en la revisién del servicio de informacién y atencién a la 2022-2023 85.000 €

ODS 10* Reduccion de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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ATENCION.

88

3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 1. Ofrecer una experiencia de servicio publico satisfactoria.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE15. Ayudar en la revision de
la atencion a la ciudadania del
Gobierno de Aragoén.

Revisar la ayuda a la tramitacion:

Revisar la ayuda ofrecida a la ciudadania en la tramitacion. Lo que
incluye la atencion prestada en el Centro de Atencidn a personas
Usuarias, la informacién contextual ofrecida en las diferentes
aplicaciones de tramitacién y los materiales de ayuda ofrecidos a la
ciudadania para el autoservicio de la tramitacion. (ODS 10%)

2023-2025

25.000 €

30.000 €

Revisar el estado del arte de los CRM:
Realizar un estudio que permita conocer los costes de implantacién de
tecnologia CRM dentro del Gobierno de Aragon.

2022

Implantar un software de ayuda para la atencion a la ciudadania:
Implantar y evolucionar un CRM para la gestién de la atencién a las
personas. Crear un panel de mando de usuario que sea utilizado por las
oficinas de atencion en materia de registro y por el centro de atencion a
personas usuarias de SDA para mejorar la experiencia de atencién de la
ciudadania.

2022-2025

500.000 €

1.000.000 €

ODS 10* Reduccion de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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ATENCION.

89

3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE7. Desarrollar, implantar y
evolucionar la Carpeta
Ciudadana de Aragon

Mejorar el acceso a las notificaciones electrénicas:

Completar las integraciones con los servicios de la Administracién
General del Estado para centralizar la gestién de las notificaciones,
permitir el acceso a las notificaciones de Aragén desde la Carpeta
Ciudadana del Estado y la recepcién de notificaciones automatico del
Gobierno de Aragén.

2022

150.000 €

Identificar de forma sencilla en el acceso a la Carpeta Ciudadana de
Aragén:

Establecer un modelo de identificacién sencillo que permita acceder a
las primeras capas de carpeta ciudadana que no ofrezca dificultad para
las personas usuarias, incluso permitiendo la no identificacién en
determinados casos. (ODS 10%)

2022-2023

40.000 €

Construir la primera fase de la Carpeta Ciudadana del Gobierno de
Aragén:

Desarrollar la primera version de la Carpeta Ciudadana del Gobierno de
Aragoén, como espacio de relacién personal Unico con las personasy
punto de confianza para la realizacién de transacciones entre la
administracién y las personas.

2022-2023

335.000 €

ODS 10* Reduccion de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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ATENCION.

20

3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

evolucionar la Carpeta
Ciudadana de Aragon

Ciudadana:

Tanto para la primera fase de la Carpeta Ciudadana de Aragén, como en
su evolucion, disefiar los espacios de las diferentes areas funcionales
del Gobierno de Aragoén para que se puedan incorporar en la Carpeta
Ciudadana. Ofrecer espacios personalizados para las distintas areas
funcionales que ademas tengan un disefio comun y propio de la Carpeta
Ciudadana del Gobierno de Aragén.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE7. Desarrollar, implantar y Ofrecer servicios de todos los Departamentos en la Carpeta 2022-2025 160.000 € 80.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA




PLAN ESTRATEGICO SDA 2022-2025 | Lineas estratégicas y actuaciones.

ATENCION.

91

3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE8. Mejorar los contenidos de
la Sede y usar lenguaje claro

Evolucionar la Sede Electrénica:

Evolucionar de manera continua la Sede Electrénica y ofrecer servicios
mas cercanos a las necesidades de la ciudadania. Adaptar la Sede
Electrénica al Sistema de Disefio. Modificar la arquitectura de la Sede de
acuerdo con las pautas de navegacion observadas por la ciudadania.
Ofrecer recursos de ayuda para las personas en aquel contexto en que
la necesitan. Permitir la consulta de documentos administrativos
publicos desde la Sede Electrénica. Impulsar los servicios que ofrece la
Sede Electrénica y ofrecer "momentos vitales" como nuevo servicio a la
ciudadania. (ODS 5*, ODS 10%)

2022-2025

100.000 €

75.000 €

Curar la informacién de la Sede Electrénica:

Mejorar la informacion de la Sede Electrénica para su mejor
comprensién por la ciudadania. Comprobar cuales son los campos de
informacion mas usados y revisar su redaccién. Traducir los nombres de
los servicios en la Sede Electrénica para que sean mas claros. Revisar la
descripcién inicial de todos los servicios. Revisar las URLs ofrecidas para
gue sean mas intuitivas. (ODS 5%, ODS 10%)

2022-2025

ODS 5* Igualdad de género | ODS 10* Reduccion de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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ATENCION.

92

3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE8. Mejorar los contenidos de
la Sede y usar lenguaje claro

Crear ayuda y dar criterios complementarios para la publicacién de
servicios:

Crear un conjunto de recursos de ayuda a los publicadores de servicios
y ofrecer unos criterios de publicacién que permitan dar consistencia a
la informacion ofrecida en la Sede Electrénica. Formalizar un manual de
comunicacion claray criterios de comunicacion en ayuda con otros
Departamentos. Crear un diccionario de términos equivalentes,
definiciones y frases recurrentes a la hora de ofrecer servicios publicos.
Normalizar un banco de iconos y sus normas de uso. (ODS 10%)

2023-2025

25.000 €

25.000 €

Evolucién del Catalogo de Servicios del Gobierno de Aragén:
Evolucionar y mantener el Catalogo de Servicios del Gobierno de Aragén
(SEDA) de forma que se adapte a las necesidades que la ciudadania vaya
manifestando en su interaccién en la Sede electrénica. (ODS 10%)

2022-2025

100.000 €

100.000 €

ODS 10* Reduccion de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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ATENCION. &)

OBJETIVO ESTRATEGICO - 5. Garantizar la seguridad de la informacién, la privacidad y la proteccién de datos.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE13. Integrar los datos de las | Gobernanza en el intercambio de datos de la administracion: 2022-2023 50.000 €

personas en un Unico punto, la | Revisar los protocolos de intercambio de datos entre organismos y con
Plataforma de Gobernanza de otros departamentos tanto del Gobierno de Aragdn como de terceras
Datos del Gobierno de Aragdn administraciones. Describir y formalizar en un documento la forma en la
que se produce la gobernanza de los datos para su intercambio con
respeto por la proteccion de datos. (ODS 10*, ODS 16%)

OE29. Gestionar Analizar el riesgo de las actividades tratamiento de datos 2022-2025
adecuadamente la seguridad personales:
de la informacioény la Completar los analisis de riesgo y evaluaciones de impacto de todas las

proteccién de datos personales | actividades de tratamiento de datos personales. Mantener actualizado
el Registro de actividades de tratamiento de datos personales (RAT).

Gestionar la informacion sobre proteccion de datos: 2022-2025
Gestionar las solicitudes de ejercicio de derechos sobre datos de
caracter personal, asi como la informacién relativa a brechas de
seguridad, analisis de riesgo y evaluaciones de impacto. Ofrecer
publicamente la informacién sobre el periodo de conservacién de los
datos.

ODS 10* Reduccion de las desigualdades | ODS 16* Paz, justicia e instituciones sélidas

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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ATENCION.
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3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 5. Garantizar la seguridad de la informacién, la privacidad y la proteccién de datos.

OBJETIVO ESPECIFICO

trabajo de SDA

Crear materiales divulgativos en materia de sensibilizacion en seguridad
para ofrecer a la ciudadania a través de canales digitales. Crear videos y
documentos que sensibilicen a la ciudadania en la cesién y tratamiento
de datos de caracter especial asi como sobre el uso de redes sociales,
especialmente para menores de edad. (ODS 4*, ODS 10%)

ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE27. Difundir y comunicar el Sensibilizar a la ciudadania en materia de seguridad digital: 2022-2025 50.000 € 50.000 €

ODS 4* Educacion de calidad | ODS 10* Reduccién de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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LiINEA ESTRATEGICA 4

TECNOLOGIA. Revision de las tecnologias

clave que permitan ofrecer
nuevos servicios.
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LINEA ESTRATEGICA 4

TECNOLOGIA.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Revision de las tecnologias
clave que permitan ofrecer
nuevos servicios.

Mas alla de los servicios digitales tradicionales se estan empezando
a utilizar nuevas tecnologias que van a permitir dar un paso mas
en la prestacion de servicios. Queremos estar al tanto de todo ese
conjunto de tecnologias clave que van a estar detras de nuevos
servicios y queremos implementarlas en tanto vayamos
descubriendo casos de uso sobre los que trabajar. La tecnologia no
es un fin, pero si un medio para mejorar la provision de servicios
publicos.
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LINEA ESTRATEGICA 4

TECNOLOGIA.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Nuestro esfuerzo se centra en:

1. Incorporacion de sistemas de
recomendacion en la tramitacién que
permitan reducir la carga burocratica
tanto a la ciudadania como a las y los
empleados publicos.

2. Crear el repositorio de algoritmos del
Gobierno de Aragén, con una
descripcién clara del mismo que
permita saber a las personas en qué
decisiones no estan interviniendo
humanos, establecer los sistemas de
responsabilidades ante la ciudadania 'y
las consideraciones éticas ante la
actuacion administrativa automatizada.

3. Potenciar la actuacion administrativa
automatizada y ofrecer mecanismos al
personal publico para que pueda
automatizar actuaciones y ganar
eficiencia en el desarrollo de su trabajo.

97

Objetivos especificos.

E1. Crear sistemas de recomendacién que
ayuden a las personas usuarias
(Digitalizacion)

E16. Incorporar procesos de robotizacion
(RPA) y actuacion administrativa
automatizada (AAA) en los procesos de
gestion (Transformacion, Digitalizacion,
Seguridad)

E27. Difundir y comunicar el trabajo de SDA
(Reputacion)
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TECNOLOGIA.

98

(s

OBJETIVO ESTRATEGICO - 2. Impulsar la transformacién de los servicios publicos.

robotizacién (RPA) y actuacion
administrativa automatizada
(AAA) en los procesos de
gestion

automatizada:

Definir el conjunto de capas y de procesos en los sistemas informaticos
de SDA implicados en una serie de casos de uso genéricos posibles en el
Gobierno de Aragdn y que contengan actuacién administrativa
automatizada (AAA). Incorporar la vertiente legal en la definicion del
conjunto de casos. (ODS 9%)

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE16. Incorporar procesos de Definir una arquitectura genérica de actuaciéon administrativa 2024-2025 60.000 €

ODS 9% Industria, innovacién e infraestructura

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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TECNOLOGIA.

29

(s

OBJETIVO ESTRATEGICO - 4. Progresar en la digitalizacién de la administracién y mejorar su eficiencia.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE1. Crear sistemas de
recomendacion que ayuden a
las personas usuarias

Recomendar flujos de tramitacién:

Crear un sistema de recomendacién en el Gestor de expedientes
(XFILES) que ayude al personal publico en la tramitacién de los
expedientes, sugiriendo préoximos pasos de tramitacion y ofreciendo
aquellos flujos de tramitacion mas oportunos para la persona
interesada en el procedimiento. (ODS 9%)

2023

100.000 €

100.000 €

Recomendar el autocompletado de metadatos:

Crear un sistema de recomendacién en el Gestor de expedientes
(XFILES) que ayude a la tramitacién a través del autocompletado de
campos que habitualmente han de completar a mano el personal de la
administracién. (ODS 9%)

2023

100.000 €

100.000 €

Recomendar "caminos vitales":

Crear un sistema de recomendacién, a partir de los datos de tramitacion
de la Plataforma de gobernanza de datos, que permita descubrir
"caminos vitales" comunes de las personas.

2024-2025

100.000 €

ODS 9* Industria, innovacién e infraestructura

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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TECNOLOGIA.
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(s

OBJETIVO ESTRATEGICO - 4. Progresar en la digitalizacién de la administracién y mejorar su eficiencia.

robotizacién (RPA) y actuacion
administrativa automatizada
(AAA) en los procesos de
gestién

Crear un catalogo de acciones robotizadas que permitan mejorar la
gestion de la tramitacién. Ir incorporando al Gestor de Expedientes la
posibilidad de realizar acciones que desencadenen otras acciones, por
ejemplo cuando recibo una notificacién envio un email, cuando recibo
una solicitud se la asigno a una persona, a modo de lo que ocurre en la
aplicacion IFTTT. (ODS 8%, ODS 9%)

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE16. Incorporar procesos de Desarrollar el catalogo de acciones robotizadas para la gestion: 2023-2025 200.000 € 400.000 €

ODS 8* Trabajo decente y crecimiento econémico | ODS 9* Industria, innovacion e infraestructura

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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TECNOLOGIA.

101

(s

OBJETIVO ESTRATEGICO - 5. Garantizar la seguridad de la informacién, la privacidad y la proteccién de dato.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE16. Incorporar procesos de
robotizacién (RPA) y actuacion
administrativa automatizada
(AAA) en los procesos de
gestién

Regular el repositorio de algoritmos del Gobierno de Aragén:
Desarrollar la cobertura normativa necesaria para que se pueda realizar
la actuacién administrativa automatizada (AAA). Establecer la estructura
de responsabilidad dentro del Gobierno de Aragdn cada vez que se
produce un proceso robotizado. Complementar la normativa con todos
los aspectos aledafos que permitan que efectivamente se produzca la
actuacién administrativa automatizada. (ODS 5%,0DS 8*, ODS 9%,

ODS 16%)

2022-2023

Crear el repositorio de algoritmos:

Establecer la ubicacién digital del repositorio de algoritmos del Gobierno
de Aragdn asi como sus mecanismos de acceso y auditoria. Establecer
los criterios de publicacién de los algoritmos. Determinar las
explicaciones que es necesario ofrecer a la ciudadania de forma que los
algoritmos sean entendibles. ODS 5%,0DS 8%, ODS 9%, ODS 16%)

2023-2024

10.000 €

10.000 €

Determinar los elementos éticos a incorporar en las tecnologias de
automatizacion:

Crear un manual de criterios y ejemplos que permita a los 6rganos
gestores el ser conscientes de las consecuencias de la actuacion
administrativa automatizada. Visibilizar las consecuencias éticas de la
automatizacién a través de criterios claros de uso. ODS 5*,0DS 8*, ODS
9%, ODS 16%)

2023-2024

ODS 5* Igualdad de género | ODS 8* Trabajo decente y crecimiento econémico | ODS 9* Industria, innovacién e infraestructura | ODS 16* Paz, justicia e instituciones sélidas

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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TECNOLOGIA.

102

(s

OBJETIVO ESTRATEGICO - 6. Ganar reputacién como organizacién dedicada a la tecnologia y el disefio.

OBJETIVO ESPECIFICO

trabajo de SDA

Participar en proyectos europeos que permitan crear conexiones con
otros grupos de trabajo con objetivo similares a los de SDA en cuanto a
su conexion con la tecnologia y el disefio. (ODS 8%, ODS 17%)

ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE27. Difundir y comunicar el Participar en proyectos europeos: 2022-2025

ODS 8* Trabajo decente y crecimiento econémico | ODS 17* Alianzas para lograr objetivos

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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LINEA ESTRATEGICA 5

DATOS.
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LINEA ESTRATEGICA 5

DATOS. Datos de la administracion
unificados en un punto
y medida de lo que pasa.

El desarrollo de muchas de las estrategias que se estan planteando,
con la finalidad de ofrecer mejores servicios publicos, requiere de la
unificacion de los datos de la Administracién de la Comunidad
Auténoma de Aragon y la creacidén de una capa de gobierno de Ia
informaciéon. Queremos romper los silos de informacién y ofrecer
servicios de datos transversales a toda la organizaciéon. Ademas
queremos potenciar la capacidad de analisis de los datos de la
organizacion a través de métricas que sean utiles para desarrollary
mejorar los servicios publicos.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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LINEA ESTRATEGICA 5

DATOS.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Nuestro esfuerzo se centra en:

1. Creacion de la Plataforma de
Gobernanza de Datos del Gobierno de
Aragoén, como punto Unico de consultay
utilizacion de los datos que posee su
administracién, y de los mecanismos de
acceso y responsabilidad sobre sus
datos.

2. Establecer Acuerdos de Nivel de
Servicio medibles que se conviertan en
el contrato de calidad de los servicios
que la ciudadania va a recibir. Extender
esos niveles de servicio tanto a los
diversos organismos y departamentos
del Gobierno de Aragén como a otros
proveedores externos en los que se
integran los servicios del Gobierno de
Aragén, como puede ser la
Administracién General del Estado o los
proveedores de servicios de
identificacion y firma.

3. Crear cuadros de mando que permitan
conocer las principales magnitudes de
lo que esta sucediendo en la
administracién, tanto a nivel global
como particularizados para cada
servicio.

105

Objetivos especificos.

E13. Integrar los datos de las personas en un
unico punto, la Plataforma de Gobernanza
de Datos del Gobierno de Aragon
(Transformacion)

E14. Establecer Acuerdos de Nivel de
Servicio (Experiencia)

E17. Diseflar y evolucionar los cuadros de
mando de la administracion
(Transformacion, Servicios, Digitalizacién,
Reputacion)

E25. Auditar, controlar, supervisar y financiar
servicios digitales (Seguridad)
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i

OBJETIVO ESTRATEGICO - 1. Ofrecer una experiencia de servicio publico satisfactoria.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE14. Establecer Acuerdos de
Nivel de Servicio

Definir e implementar Acuerdos de Nivel de Servicio con los
proveedores de servicios del Gobierno de Aragon:

Establecer Acuerdos de Nivel de Servicio con los principales
proveedores de servicios del Gobierno de Aragdn que tengan
repercusion en los servicios prestados por SDA, principalmente con AST,
la Administracion General del Estado y con la Fabrica Nacional de
Moneda y Timbre - Real Casa de la Moneda. Codefinir con ellos, en la
medida de lo posible, la disponibilidad minima de los servicios, tiempos
de respuesta ante incidentes y otras métricas que afecten a la
prestacion de los servicios publicos. Identificar ANS que es necesario
hacer cumplir a empresas de servicios que trabajan para SDA.

2022-2025

50.000 €

20.000 €

Definir e implementar Acuerdos de Nivel de Servicio a la
ciudadania

Establecer un conjunto de Acuerdos de Nivel de Servicio que SDA se
compromete a ofrecer a la ciudadania, al personal de la administracién
y a los integradores. Establecer los tiempos de interaccién maximos
aceptables para las personas delante de una pantalla, el tiempo maximo
en el que los sistemas van a estar indisponibles, tanto por de caidas
imprevistas, como por mantenimiento planificado, la degradacién
maxima de los sistemas que se considera aceptable para considerarse
una indisponibilidad y todas aquellas métricas que ayuden a garantizar
un servicio adecuado a todas las tipologias de personas usuarias de los
servicios de SDA.

2022-2025

50.000 €

20.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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DATOS.

107

i

Nivel de Servicio

Describir cada una de las actuaciones a realizar cuando se producen
fallos en los sistemas que producen consecuencias sobre las personas
usuarias. Incluir aquellos protocolos relacionados con las actuaciones
en materia de seguridad y proteccion de datos.

»n
OBJETIVO ESTRATEGICO - 1. Ofrecer una experiencia de servicio publico satisfactoria.
OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE14. Establecer Acuerdos de Documentar protocolos de actuacion ante fallos en los sistemas: 2023-2025

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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DATOS.

108

i

cuadros de mando de la
administracion

servicios publicos:

Desarrollar un cuadro de mando que permita medir la actividad de la
administracién mas alla de las métricas volumétricas de actividad.
Determinar el "pace" o tempo de los servicios. Dotar de contexto en el
que incorporar las medidas. Medir la complejidad de los servicios. Medir
el tiempo de tramitacion de los servicios. Medir la transformacion de la
administracion. Implantar las métricas y ofrecer el cuadro de mando
como servicio al Consejo de Gobierno. (ODS 9%)

»n

OBJETIVO ESTRATEGICO - 2. Impulsar la transformacién de los servicios publicos.
OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.

Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE13. Integrar los datos de las | Creacién de la plataforma de Gobernanza de Datos del Gobierno de | 2022-2023 350.000 €
personas en un unico punto, la | Aragén:
Plataforma de Gobernanza de Crear la infraestructura que permita gestionar los datos del Gobierno de
Datos del Gobierno de Aragén | Aragon, definir la arquitectura de la Plataforma de Gobierno de Datos

del Gobierno de Aragon. Desarrollar e implementar la Plataforma de

Gobernanza de Datos del Gobierno de Aragdn. (ODS 9%, ODS 16%)
OE17. Disefiar y evolucionar los | Definir métricas que permitan entender la transformacion de los 2022-2025 15.000 € 80.000 €

Definir métricas que permitan calcular la complejidad de cada
servicio publico.

ODS 9* Industria, innovacién e infraestructura | ODS 16* Paz, justicia e instituciones sélidas

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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DATOS. x

i

OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.

Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE17. Disefiar y evolucionar los | Mejorar los datos disponibles para la evolucién de los cuadros de 2022-2025 20.000 € 20.000 €
cuadros de mando de la mandos:
administracién Recopilary ampliar las trazas que devuelven las aplicaciones de SDA

para poder obtener un conocimiento mas profundo de los servicios.
Ampliar las trazas de actividad de todas las aplicaciones, con especial
relevancia de lo proveniente del Sistema de Identificacion de Usuarios,
el Catalogo de Servicios y el Gestor Documental.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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i

Mejorar las métricas de digitalizacién del Gobierno de Aragoén. Atender a
la progresion de las mismas y al incremento de volumen en las
diferentes aplicaciones digitales gestionadas por SDA.

»n

OBJETIVO ESTRATEGICO - 4. Progresar en la digitalizacién de la administracién y mejorar su eficiencia.
OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.

Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE17. Disefiar y evolucionar los | Completar el cuadro de mandos de volumetrias de tramitacién del 2022 50.000 €
cuadros de mando de la Gobierno de Aragén:
administraciéon Completar las actuales métricas de volumetrias del Gobierno de Aragén

con la incorporacion de datos provenientes de REGFIA, sobre la entrada

de solicitudes a través del mundo fisico, y de CCSV, sobre los

documentos electrénicos digitales.

Mejorar las métricas de digitalizacién: 2022-2025 | 30.000 € 80.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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DATOS. x

i

OBJETIVO ESTRATEGICO - 5. Garantizar la seguridad de la informacién, la privacidad y la proteccién de dato.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE25. Auditar, controlar, Auditar las transferencias de datos: 2024-2025
supervisar y financiar servicios | Realizar un plan anual de transferencias de datos y revisar que se
digitales cumplen los protocolos de intercambio generados por el trabajo de
gobernanza de datos. Prestar atencion a las transferencias
internacionales de datos.

ODS 10* Reduccién de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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DATOS. ~
OBJETIVO ESTRATEGICO - 6. Ganar reputacién como organizacién dedicada a la tecnologia y el disefio.
OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE17. Disefiar y evolucionar los | Entender la repercusion de los servicios digitales y de SDA: 2024-2025 30.000 €

cuadros de mando de la
administracion

Mejorar la presencia de SDA en redes sociales, aumentando la cantidad
de seguidores en Twitter y en Linkedin.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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Los datos

son de las personas
y los Gobiernos

los custodian
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LINEA ESTRATEGICA 6

IDENTIDAD.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Mecanismos de identidad
y firma mas sencillos y
usables.

Los sistemas de registro, identificacion y firma para interaccionar
con la administracion han de simplificarse para que puedan ser
usados por personas sin especiales habilidades tecnoldgicas. Ahora
mismo son una de las principales barreras de acceso a los
servicios publicos y por eso queremos estudiarlos e identificar
aquellos sistemas mas adecuados para su uso. Queremos crear o
adoptar uno o varios sistemas de identificacion, autenticaciéony
firma facilmente usables por la ciudadania y que sean los
sistemas estandar para la relacién con el Gobierno de Aragén.
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LINEA ESTRATEGICA 6

IDENTIDAD.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Nuestro esfuerzo se centra en:

1.

3.

Vamos a hacer un estudio en
profundidad de los mecanismos de
identidad y firma que mejor estan
funcionando en diferentes
administraciones y en el sector privado
y vamos a listar aquellas iniciativas que
se estan disefiando en la actualidad que
sean mas prometedoras.

Vamos a probar e implantar las
soluciones de identificacion y firma
gue mejor se adecuen a las capacidades
de las personas usuarias finales.

Vamos a establecer un conjunto de
datos que definan univocamente a
una persona, de forma que no se
produzcan dudas en su identificacion.

116

Objetivos especificos.

E10. Mejorar los sistemas de identificacion y
firma (Experiencia, Servicio)

E19. Revisar los modelos de identificacion en
los procesos y tramites que lo requieren
(Digitalizacion)

E27. Difundir y comunicar el trabajo de SDA
(Experiencia)
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IDENTIDAD.
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3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 1. Ofrecer una experiencia de servicio publico satisfactoria.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE10. Mejorar los sistemas de
identificacion y firma

Estudiar el estado del arte de los sistemas de identificacién y firma:

Realizar un amplio estudio del estado del arte de los sistemas de
identificacion y firma actuales para poder realizar una apuesta por
aquellos métodos que se demuestren mas faciles para la ciudadania.
Crear un sandbox de identificacion y firma que permita probar las
tecnologias esTudiadas que mayor potencial tengan. (ODS 9%, ODS 10%)

2022-2023

100.000 €

Eliminar procesos de firma donde no sea necesario:

Revisidn continua de los tramites de la administracién para rebajar las
obligaciones de firma a aquellos puntos en los que estrictamente sea
necesario, buscando un mas amplio acceso de la ciudadania a la
tramitacion digital. (ODS 10%)

2022-2025

ODS 9* Industria, innovacién e infraestructura | ODS 10* Reduccién de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 1. Ofrecer una experiencia de servicio publico satisfactoria.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE27. Difundir y comunicar el
trabajo de SDA

Promocién de los sistemas de identificacién y firma en oficinas de
atencién:

Realizar promocién de los sistemas de identificacion y firma digital en
aquellos intermediarios con la ciudadania de forma que se extienda la
cultura de relacion online entre esta y la Administracion. (ODS 10%)

2024

Campaiia de difusiéon en medios de identificacion y firma:
Realizar una campafia en medios de identificacion y firma. Realizar la
campafa alrededor de los sistemas de identificacion y firma mas
usables para la ciudadania, (como por ejemplo el proyecto de
identificacion y firma mediante el nUmero AR de la tarjeta sanitaria).
Impulsar la cobertura de los temas digitales por parte de la televisién
publica aragonesa. (ODS4*, ODS 10%)

2024

200.000 €

ODS 4* Educacion de calidad | ODS 10* Reduccién de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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IDENTIDAD.
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3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE10. Mejorar los sistemas de
identificacion y firma

Definir un identificador Gnico para las personas:

Definir un identificador Unico (ID0) que permita conocer de manera
univoca quién se estd relacionando con el Gobierno de Aragon.
Recopilar los parametros que permiten identificar univocamente a la
persona. (ODS 9%, ODS 10*, ODS 16%)

2022

50.000 €

Identificar y firmar a través del nimero AR de la tarjeta sanitaria:
Implantar un sistema de identificacion y firma que funcione a través de
los datos de la tarjeta sanitaria del Gobierno de Aragon. Integracion con
la base de datos de personas usuarias del SALUD para el desarrollo del
sistema. (ODS 10%)

2023-2025

250.000 €

500.000 €

Implantar la representacién a través de la DdU sanitaria:
Incorporar dentro de la base de datos de usuarios del SALUD los
atributos que permitan determinar la representacion de una persona
sobre otra. (ODS 10%)

2023-2025

100.000 €

200.000 €

Integrar con el wallet ID de la Unidn Europea:

Incorporar el modelo wallet ID de transporte de los atributos de
identificacion y firma en el movil que ha anunciado la Unién Europea.
(ODS 9*, ODS 10%)

2025

ODS 9* Industria, innovacién e infraestructura | ODS 10* Reduccién de las desigualdades | ODS 16* Paz, justicia e instituciones sélidas

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

OBJETIVO ESPECIFICO

identificacion y firma

Incorporar al proveedor de servicios de identidad europeo STORK para
garantizar el acceso a los servicios digitales del Gobierno de Aragén a
ciudadanos de la Unién Europea. (ODS 9%)

ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE10. Mejorar los sistemas de Interoperar con los proveedores de identidad europeos STORK: 2025

ODS 9% Industria, innovacién e infraestructura

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 4. Progresar en la digitalizacién de la administracién y mejorar su eficiencia.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES

Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE19. Revisar los modelos de
identificacién en los procesos y
tramites que lo requieren

Provision de los certificados electrénicos utilizados por el personal
del Gobierno de Aragoén:

Coordinar la provision de certificados electrénicos al personal del
Gobierno de Aragdén, emitir las tarjetas de personal del Gobierno de
Aragén e incluir el primer certificado electrénico. Proveer de los
certificados de sede y sello a las aplicaciones del Gobierno de Aragdn
que las necesiten. Firmar los convenios de adhesion a los servicios de
administracién electrénica ofrecidos por la Administraciéon General del
Estado y extenderlos a las entidades locales de la Comunidad Auténoma
de Aragén. (ODS 9%)

2022-2025

300.000 €

300.000 €

Implantar los funcionarios habilitados:

Modificar la estructura del Sistema de Identificacién de Usuarios (SIU)
del Gobierno de Aragdn para permitir la identificacién de funcionarios
con diferentes tipos de habilitacion. Realizar la campafia de
modificacién de SIU. Ofrecer servicios desde SIU para que se pueda
consultar la habilitacién del personal publico.

2022

50.000 €

80.000 €

Ofrecer certificados con pseudénimo:

Ofrecer certificados electrénicos con pseudénimo a aquellos empleados
publicos que por la materia de su trabajo deben permanecer
anonimizados.

2023-2024

20.000 €

50.000 €

ODS 9* Industria, innovacién e infraestructura

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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3

OBJETIVO ESTRATEGICO - 4. Progresar en la digitalizacién de la administracién y mejorar su eficiencia.

OBJETIVO ESPECIFICO

identificacién en los procesos y
tramites que lo requieren

Incorporar la tecnologia de firma biométrica para determinados casos
de uso en las que es necesario eliminar el papel en determinados
tramites fisicos. Permitir la firma biométrica en la habilitacion de
funcionarios en tramites de registro.

ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE19. Revisar los modelos de Incorporar la firma biométrica: 2024-2025 250.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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LINEA ESTRATEGICA 7

IMPULSO.
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LINEA ESTRATEGICA 7

IMPULSO.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Impulso y soporte de los
procesos de transformacion
del Gobierno de Aragon.

Los Departamentos y Organismos Autonomos del Gobierno de
Aragon estan realizando esfuerzos de transformacién en sus
respectivas areas. Queremos ayudar en el proceso de
transformacion de todos ellos gracias a la visién horizontal que
tenemos de todo el Gobierno de Aragon. También queremos
proponer soluciones comunes para dotar de coherencia al
conjunto de servicios publicos ofrecidos por nuestra administracion.
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LINEA ESTRATEGICA 7

IMPULSO.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Nuestro esfuerzo se centra en:

1.

Dotar de coherencia a los servicios
publicos del Gobierno de Aragon
gracias al trabajo de las Unidades de
Apoyo en Administracion Electrénicay
Gobernanza de Datos y a la emision de
criterios aplicables a toda la
organizacion.

Apoyar en la transformacién y en la
simplificacion en el paso de servicios
en soporte papel a soporte digital, asi
como seguir mejorando aquellos
servicios que ya se ofrecen en soporte
digital.

Contribuir en el desarrollo de
soluciones digitales de terceros
Departamentos del Gobierno de
Aragon, ayudar en la priorizacion de
soluciones abordadas y aportar
estandares de desarrollo para ofrecer a
la ciudadania espacios digitales
consistentes entre si.
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Objetivos especificos.

E8. Mejorar los contenidos de la Sede y usar
lenguaje claro (Servicios)

E17. Disefar y evolucionar los cuadros de
mando de la administracién
(Transformacion)

E18. Redisefiar servicios publicos y
simplificar procedimientos y tramites
administrativos (Transformacién,
Digitalizacion)

E25. Auditar, controlar, supervisar y financiar
servicios digitales (Transformacién,
Digitalizacion)
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IMPULSO.

126

o

OBJETIVO ESTRATEGICO - 2. Impulsar la transformacién de los servicios publicos.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE17. Disefiar y evolucionar los
cuadros de mando de la
administracion

Ofrecer métricas a los gestores sobre el funcionamiento de los
servicios:

Generar cuadros de mando en el Gestor de Expedientes que permitan a
los gestores entender el funcionamiento de los servicios y tener sus
principales métricas de desempefio: numero de solicitudes, nimero de
documentos, tiempo de tramitacion, etc.

2022-2023

50.000 €

Visibilizar internamente los servicios con mejor experiencia de uso:
Crear procesos de ludificacion que permitan incentiven a los diferentes
6rganos publicos a mejorar los procesos de gestion. Visibilizar a
aquellos organismos gestores mas eficientes en la realizacion de las
tareas y que mejor experiencia de uso provocan en las personas.

2024-2025

50.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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IMPULSO.

127

o

OBJETIVO ESTRATEGICO - 2. Impulsar la transformacién de los servicios publicos.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES

supervisar y financiar servicios
digitales

Establecer un control de la prestacion de servicios por parte de terceros
Departamentos a través de la creacion de protocolos y criterios claros
de uso de los servicios de SDA. Establecer criterios y obligaciones para la
incorporacién de metadatos, para el uso del sistema de disefio, para el
empleo de lenguaje claro e inclusivo. Procedimentar adecuadamente los
pasos a dar para el uso de las aplicaciones de SDA.

PLAZO PPTO. PPTO.

Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE18. Redisefiar servicios Apoyar la redaccién de Ordenes de convocatoria: 2022-2025
publicos y simplificar Apoyar a los Departamentos en la redaccién de las 6rdenes de
procedimientos y tramites convocatoria. Reducir cargas administrativas para la ciudadania.
administrativos Reduccion del numero de actos, documentos y datos necesarios para la

tramitacion. Incorporacion de criterios comunes referidos a catalogo de

servicios, solicitudes, publicacion y utilizacion de las herramientas de

administracién digital.
OE25. Auditar, controlar, Normalizar la utilizacién de las aplicaciones y componentes de SDA: | 2022-2025 20.000 € 20.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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IMPULSO.

128

o

OBJETIVO ESTRATEGICO - 3. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos.

la Sede y usar lenguaje claro

Revisar y mejorar la catalogacién de los tramites para conseguir una
puesta a disposicién de la informacién mas facilmente buscable por las
personas. Separar los actuales procedimientos administrativos en
futuros servicios que pueden tener asociados tramites o procesos,
generando una aproximacion a los servicios gradual. Ofrecer
informacion de detalle en cada uno de esos tramites o procesos.
Recuperar la clasificacién de los servicios publicos por tipologias.
Incorporar informacion mas detallada sobre las subvenciones y ayudas
que ofrece el Gobierno de Aragén. (ODS 10%)

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE8. Mejorar los contenidos de | Revisar la catalogacién de tramites: 2022

ODS 10* Reduccion de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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IMPULSO.

129

o

OBJETIVO ESTRATEGICO - 4. Progresar en la digitalizacién de la administracién y mejorar su eficiencia.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE25. Auditar, controlar,
supervisar y financiar servicios
digitales

Colaborar financieramente en la digitalizaciéon del Gobierno de
Aragén:

Revisar las necesidades de digitalizacion de los diferentes
Departamentos del Gobierno de Aragén e identificar aquellas que estan
alineadas con la planificacion estratégica de SDA. De acuerdo con los
resultados de este proceso, participar en la financiacién y otras tareas
de definicion que fueran necesarias para la digitalizacién. Colaborar
Unicamente con aquellas organizaciones que se adeclen a los
parametros de calidad que establezca SDA y que tengan un caracter
innovador.

2022-2025

2.000.000 €

2.000.000 €

OE18. Redisefar servicios
publicos y simplificar
procedimientos y tramites
administrativos

Impulsar la creacién y simplificacion de formularios digitales:
Incorporar nuevos formularios digitales en la herramienta de
tramitacion online. Simplificar los formularios en su transformacién
digital. Normalizar e incorporar criterios comunes en los campos en la
digitalizacién.

2022-2025

260.000 €

260.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA




(Solo) digitalizar,
no es transformar
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LINEA ESTRATEGICA 8

GOBIERNO.
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LINEA ESTRATEGICA 8

GOBIERNO.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Gobierno y coordinacion
del proceso de
transformacion

de la Administracion.

Un proceso de transformacion profundo requiere de gobiernoy
coordinacion de todas las medidas emprendidas. Una organizacion
compleja como el Gobierno de Aragdn necesita establecer una serie
de mecanismos que permitan que la cultura de la transformacion
cale en toda la organizacion. Queremos definir la estructura de
gobernanza de la transformacion y hacer que toda la administracion
sea participe de ella porque queremos que la transformacion se
convierta en algo intrinseco a la propia organizacion.
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LINEA ESTRATEGICA 8

GOBIERNO.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Nuestro esfuerzo se centra en:

1.

Regular de manera clara cémo ha de
ser un servicio dentro de la
administracién, estableciendo los
criterios que se deben seguir para que
se adecUen a las necesidades de la
ciudadania y las obligaciones de los
Departamentos para su adecuada
provision.

Devolverle a la ciudadania el
gobierno de sus datos y la soberania
para que pueda decidir qué se hace con
ellos. Desarrollar internamente la
estructura de responsabilidad por la
custodia de los datos de las personas.

Realizar las auditorias y controles
necesarios para asegurar que los
servicios publicos funcionan con
calidad, seguridad y respeto por la
proteccién de datos personales.

Mejorar las estructuras de Gobierno
internas y crear canales de
coordinacién con otras
administraciones y grupos de interés
que ayuden a la mejora de los servicios
publicos.
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Objetivos especificos.

E12. Regular los servicios digitales del
Gobierno de Aragoén (Transformacion)

E13. Integrar los datos de las personas en un
Unico punto, la Plataforma de Gobernanza
de Datos del Gobierno de Aragon
(Experiencia, Transformacion)

E20. Estudiar si SDA se pueda convertir en
una plataforma de integracion
(Digitalizacion)

E24. Realizar alianzas estratégicas con otras
organizaciones (Reputacion)

E25. Auditar, controlar, supervisar y financiar
servicios digitales (Experiencia, Seguridad)

E26. Formar al personal de la administracion
sobre servicios digitales (Seguridad)

E28. Aumentar el capital humano de SDAy
comprometerlo con su cultura organizativa
(Transformacion)

E29. Gestionar adecuadamente la seguridad
de la informacién y la proteccion de datos
personales (Seguridad)
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GOBIERNO.

CR

OBJETIVO ESTRATEGICO - 1. Ofrecer una experiencia de servicio publico satisfactoria.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.

Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE13. Integrar los datos de las | Permitir a las personas la gestién de sus datos, incluyendo el uso de | 2023-2025 20.000 € 50.000 €
personas en un unico punto, la | los datos por la administracién:
Plataforma de Gobernanza de Establecer un panel de control de datos personales, dentro de la
Datos del Gobierno de Aragén Carpeta Ciudadana del Gobierno de Aragén, donde cada persona sea

capaz de configurar los permisos de uso que la administracion tiene

sobre cada uno de sus datos personales. Disefiar un "timeline" que

permita comprobar el rastro de uso que ha existido en la administracion

sobre los datos de cada persona. Permitir el autoservicio sobre los

derechos ARCO de cada persona. Ser completamente transparente con

el uso de los datos por parte de la administracion. (ODS 10%, ODS 16%*)
OE25. Auditar, controlar, Publicar las auditorias realizadas: 2024-2025

supervisar y financiar servicios
digitales

Establecer un plan anual de publicacion de auditorias que sirva como
rendicion de cuentas de aquellos procesos de control y supervision que
se han hecho por parte de SDA.

ODS 10* Reduccion de las desigualdades | ODS 16* Paz, justicia e instituciones sélidas

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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GOBIERNO.

CR

OBJETIVO ESTRATEGICO - 2. Impulsar la transformacién de los servicios publicos.

Incorporar en la Plataforma de Gobernanza de Datos los datos que
poseen los diferentes Departamentos del Gobierno de Aragon.
Establecer las tablas de datos maestros sobre diferentes atributos de las
personas (edad, género, direccién, etc.) y sus responsables dentro del
Gobierno de Aragon.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE13. Integrar los datos de las | Integrar los datos de la Plataforma de Intermediaciéon de Datos de 2022-2023 150.000 €
personas en un unico punto, la | la AGE:
Plataforma de Gobernanza de Migrar las integraciones para el intercambio de datos hechas desde el
Datos del Gobierno de Aragdén | Servicio de Verificacion y Consulta de Datos (SVCD) a la Plataforma de
Gobernanza de Datos del Gobierno de Aragdn. Migrar las consultas de
datos sobre la Plataforma de Intermediacién de Datos (PID) de la
Administracion General del Estado, asi como los datos suministrados a
través del Servicio Proveedor de Datos (SPD) del Gobierno de Aragén.
Integrar de los datos de los Departamentos y Organismos Publicos: | 2022-2025 175.000 € 150.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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GOBIERNO.

CR

OBJETIVO ESTRATEGICO - 2. Impulsar la transformacién de los servicios publicos.

Generar materiales de difusion y cursos de formacion que permitan al
conjunto de organismos publicos del Gobierno de Aragdn el conocer la
regulacién sobre servicios digitales.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE12. Regular los servicios Publicar el Decreto de servicios digitales del Gobierno de Aragén: 2022-2023
digitales del Gobierno de Publicar una regulaciéon que de orden a todos los temas relacionados
Aragon con la provision de servicios publicos digitales. Aglutinar la legislacion
actualmente dispersa y darle forma alrededor del principio de
prestacion de servicios poniendo en el centro a la ciudadania. (ODS 10%)
Estrategia de difusion del Decreto de servicios digitales: 2023

ODS 10* Reduccion de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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GOBIERNO.

CR

OBJETIVO ESTRATEGICO - 2. Impulsar la transformacién de los servicios publicos.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE28. Aumentar el capital
humano de SDAy
comprometerlo con su cultura
organizativa

Presentar la revision del Plan estratégico anualmente:

Realizar una jornada anual en la que se explique al equipo de SDA los
avances y las metas conseguidas en la implantacién del Plan estratégico
de SDA. (ODS 8%*)

2022-2025

Desarrollar proyectos personales:

Permitir que el personal de SDA realice un proyecto personal durante
un maximo de dos horas de trabajo a la semana. El proyecto debera
tener relacion con la actividad habitual de SDA, fomentandose la
realizacién de pruebas de concepto, el estudio de nuevas tecnologias o
la realizacién de investigaciones sobre disefio y tecnologia. Todo
proyecto debe justificarse mediante un entregable al equipo del trabajo
realizado. (ODS 8%)

2023-2025

Implantar férmulas de trabajo flexibles:

Incorporar la féormula de trabajo mixto, presencial y teletrabajo, como
forma de trabajo por defecto dentro de SDA. Definir e implantar las
rutinas necesarias para que asi sea. (ODS 8%*)

2022

ODS 8* Trabajo decente y crecimiento econémico

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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GOBIERNO.

CR

OBJETIVO ESTRATEGICO - 4. Progresar en la digitalizacién de la administracién y mejorar su eficiencia.

Estudiar cdmo deberia evolucionar la arquitectura de los sistemas de
SDA para que se pudiera entender como una plataforma de prestacion
de servicios a terceras organizaciones. (ODS 9%)

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE20. Estudiar si SDA se pueda | Crear el Catalogo de aplicaciones integradas: 2022-2025
convertir en una plataforma de | Establecer el catalogo de aplicaciones integradas con los servicios de
integracion SDA. Describir las aplicaciones integradas. Conocer los responsables
detras de las aplicaciones.
Estudio para que terceras organizaciones se integren con SDA: 2024-2025

ODS 9% Industria, innovacién e infraestructura

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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GOBIERNO. CR

OBJETIVO ESTRATEGICO - 5. Garantizar la seguridad de la informacién, la privacidad y la proteccién de dato.

OBJETIVO ESPECIFICO ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE29. Gestionar Regular la seguridad y la proteccion de datos: 2022
adecuadamente la seguridad Publicar el Decreto que contenga la Politica de proteccién de datos y
de la informacioény la seguridad de la informacion de Gobierno de Aragon. (ODS 10%)

proteccién de datos personales
Desarrollar la estructura de gobernanza de la informacién: 2022

Desarrollar una estructura interna organizativa y normativa en el
Gobierno de Aragdn que permita asegurar la correcta gobernanza de la
seguridad de la informacién y de la proteccion de datos personales'y
apoyar a Departamentos en el adecuado complimiento del ENS, la
Politica de seguridad y la normativa vigente en el ambito de la seguridad
de la informacion. Supervisar, vigilar, colaborar e informar sobre nuevas
amenazas e incidentes en materia de seguridad.

Proteccion de datos desde el disefo y por defecto: 2023-2025
Establecer protocolos para la aplicacion de la proteccion de datos desde
el disefio y por defecto.tificando las aplicaciones de cada Departamento
a auditar cada afio.

ODS 10* Reduccion de las desigualdades

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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GOBIERNO.

CR

OBJETIVO ESTRATEGICO - 5. Garantizar la seguridad de la informacién, la privacidad y la proteccién de dato.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE25. Auditar, controlar,
supervisar y financiar servicios
digitales

Auditar la seguridad de la informacion:

Realizar un Plan anual de auditoria de seguridad de los sistemas de
informacion y de proteccion de datos que incorpore las auditoria a
realizar dentro del Gobierno de Aragén, identificando las aplicaciones
de cada Departamento a auditar cada afio.

2022-2025

650.000 €

650.000 €

Auditar la seguridad de las nuevas aplicaciones:

Auditar la seguridad previamente a la puesta en produccién de nuevos
sistemas de informacion puestos en produccion o ante cambios
importantes en los mismos.

2022-2025

50.000 €

50.000 €

OE26. Formar al personal de la
administracién sobre servicios
digitales

Formacién en seguridad en coordinacion con AST y en proteccion
de datos:

Mejora de los conocimientos de seguridad y proteccién de datos dentro
del Gobierno de Aragoén. Impartir cursos internos de formaciony
sensibilizaciéon en materia de seguridad y proteccion de datos. (ODS 4%,
ODS 8%)

2022-2025

50.000 €

50.000 €

ODS 4* Educacion de calidad |ODS 8* Trabajo decente y crecimiento econémico

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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GOBIERNO.

CR

OBJETIVO ESTRATEGICO - 6. Ganar reputacién como organizacién dedicada a la tecnologia y el disefio.

OBJETIVO ESPECIFICO

ACTUACIONES
Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS

PLAZO

PPTO.
2022-2023

PPTO.
2024-2025

OE24. Realizar alianzas
estratégicas con otras
organizaciones

Impulsar los procesos de transformacion digital dentro del
Gobierno de Aragén:

Impulsar y liderar los principales procesos de transformacion del
Gobierno de Aragon. Liderar el grupo de trabajo de transformacién
digital creado por la Comisién de Simplificacién del Gobierno de Aragoén
e incorporar al mismo la vision del ciudadano como centro de la toma
de decisiones. Crear puntos de conexion y proyectos con otros
organismos del Gobierno de Aragén relacionados con la
transformacion.

2022-2025

Crear alianzas con otras administraciones de Aragén y de fuera:
Crear alianzas en temas relacionados con el disefio de servicios y con la
transformacion digital con otras administraciones tanto de dentro como
de fuera de la Comunidad Auténoma de Aragén. (ODS 17%)

2023-2025

Crear alianzas con organizaciones relacionadas con el disefio y la
tecnologia:

Crear alianzas con organizaciones, que no sean administraciones,
relacionadas con el disefio y la tecnologia. Crear redes con
organizaciones tipo clusters, W3C, Universidad, etc. que permitan
mejorar el conocimiento de SDA sobre disefio y tecnologia. (ODS 17%)

2023-2025

50.000 €

100.000 €

ODS 17* Alianzas para lograr objetivos

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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GOBIERNO.

CR

OBJETIVO ESTRATEGICO - 6. Ganar reputacién como organizacién dedicada a la tecnologia y el disefio.

OBJETIVO ESPECIFICO

Identificar embajadores internos y externos a la organizacion para
mejorar la visibilidad de SDA y para difundir la necesidad del disefio y de
la transformacién dentro de las organizaciones.

ACTUACIONES PLAZO PPTO. PPTO.

Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE RELACIONADOS 2022-2023 | 2024-2025
OE24. Realizar alianzas Crear alianzas con los grupos nacionales de proteccién de datos y 2022-2025
estratégicas con otras seguridad:
organizaciones Establecer relaciones de coordinacion con DPDs y CISOs de otras CCAA

asi como del resto de AAPP de Aragdn. Reforzar relaciones con la AEPD

y con el CCN. (ODS 17%)

Identificar embajadores de SDA 2024-2025

ODS 17* Alianzas para lograr objetivos

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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Para mejorar

la experiencia

de las personas usuarias
la administracion tiene
que trabajar en equipo
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Cosas que no hacemos.

La definicidon del plan estratégico no tendria sentido si no estableciera aquellas cuestiones
que escapan de nuestro foco y a las que no podemos prestar atencion. Algunas de las

cosas en las que no vamos a trabajar son estas que mencionamos.

Crear servicios que ya sean
ofrecidos de manera generalizada y
eficiente por terceros, lo que incluye
servicios de almacenamiento en la
nube, mensajeria o videoconferencia
entre otros.

Dar soporte a administracionesy
organismos que no sean la
Administracion General del
Gobierno de Aragon y sus
Organismos Autonomos.

Dar soporte a areas funcionales o a
soluciones digitales que hayan
rehusado el seguir los criterios
generales marcados por SDA 'y
hayan optado por generar soluciones
no escalables, parciales, locales, no

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

seguras o0 no centradas en las
personas usuarias.

Dar soporte directo a la
ciudadania sobre las dudas que
puedan tener en relacién al estado
de tramitacién de sus asuntosy a la
propia forma de cumplimentar sus
tramites.

Baremar convocatorias publicas o
establecer los criterios funcionales
o normativos de adjudicacién o de
rechazo de solicitudes tramitadas
por la ciudadania.

Mantener o gestionar las
infraestructuras tecnolégicas que
dan soporte a las soluciones

145

digitales, incluidas aquellas
actividades que permiten asegurar la
seguridad y la proteccion de datos de
caracter personal.

Implantar las medidas de seguridad
que se recomienden en los sistemas
de informacién que no dependen de
SDA.

Actualizar la microinformaticay
comprar equipos de trabajo para el
personal del Gobierno de Aragon.
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Donde crearemos
mas impacto

5 proyectos clave.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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OE13. Plataforma de Gobernan:za
de Datos del Gobierno de Aragon

Objetivos estratégicos: 1. Experiencia, 2. Transformacién, 5. Gobernanza.
Lineas estratégicas: Atencion, Gobierno y Datos.

DESAFIO

El Gobierno de Aragdn tiene informacién
relevante y sensible de la ciudadania. La
informacion es custodiada por diferentes
areas en silos de informacién dificilmente
intercambiables. Esta informacion es
necesaria tanto para el trabajo diario en la
administracién, como para mejorar los
servicios publicos que se podrian ofrecer a
las personas.

Para conseguir la transformacion digital de
nuestra administracién se necesita generar
politicas y mecanismos de utilizacién de la
informacioén seguros y confiables que estén
debajo de los servicios publicos de nueva
generacion, a la vez que se devuelve a la
ciudadania el control sobre sus datos.
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SOLUCION

Seva a crear la Plataforma de Gobernanza
de Datos del Gobierno de Aragén como
herramienta técnica y sistema organizativo
que permita controlar y agilizar la gestion de
la informacién que se posee.

La plataforma de Gobernanza de Datos
permitird una completa auditoria del uso de
los datos de las personas, establecera los
protocolos de intercambio de informacion
tanto interna como externamente con otras
administraciones que legalmente la
necesiten, implantara una solucién
tecnolégica de gestién de la informacion y
migrara la informacion diseminada en
diferentes fuentes para convertirse en el
punto Unico de consulta y utilizacion de los
datos que posee el Gobierno de Aragon.
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IMPACTO

Mejorara la experiencia de las
personas usuarias por la capacidad
de combinar informacién para
ofrecer mejores servicios, ayudara
a la transformacion digital por la
mejor informacién que poseeran
las diferentes areas de gestion y
garantizara la seguridad y
privacidad al ser un espacio
controlado en el que se encontraran
los datos, ofreciendo a la ciudadania
la posibilidad de saber quién ha
accedido a sus datos.
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OE18. Rediseio y simplificacion
de servicios publicos

Objetivos estratégicos: 2. Transformacion, 3. Servicios, 4. Digitalizacion.
Lineas estratégicas: Disefio, Aplicaciones e Impulso.

DESAFIO

Los servicios publicos siguen
condicionados por la propia légica
organizativa de la administraciéon y
muchas veces son presentados a la
ciudadania como una consecuencia de sus
propios procesos internos. Esta visién “hacia
dentro” hace que se olvide que las personas
no quieren tramitar asuntos, sino que tienen
necesidades que quieren resolver.

La consecuencia de esta forma de abordar la
organizacién del servicio publico es que los
servicios se fragmentan, se generan
redundancias o vacios de informaciony,
sobre todo, se genera una sensacion de
desconexién de la administracién con la
ciudadania.
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SOLUCION

La transformacion de los servicios pasa por
considerar a la ciudadania en el centro de las
politicas publicas. Eso supone la necesidad
de disenar los servicios publicos con las
personas, pasando de una vision
paternalista en la que la administracién es
un proveedor de servicios a otra, en la que
hay una creacién colaborativa de las
soluciones que se ofrecen a las personas.

Con esa visién de redisefio de los servicios
para que satisfagan las necesidades de las
personas de principio a fin y con el soporte a
las diferentes areas de las Unidades de
Apoyo de Administracion Electrénicay
Gobernanza de Datos se pretende
simplificar la tramitacion administrativa y
reducir la complejidad con las que se
carga a las personas a la hora de realizar
cualquier tramite.
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IMPACTO

Disminuira el tiempo que la
ciudadania necesita para
relacionarse con la administracion al
estar mejor organizados los flujos
de tramitacion, disminuiran los
documentos y datos a aportar al
tener una vision unitaria del servicio
que se ofrece y mejorara la
satisfaccion general de la
ciudadania al realizar el disefio de
los servicios con su colaboracion
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OE7. Desarrollo y evolucion
de la Carpeta ciudadana

Objetivos estratégicos: 3. Servicios.
Lineas estratégicas: Atencion.

DESAFIO

Se necesita un lugar centralizado en el que
las personas puedan acceder a los temas
de interés que tiene relacionados con
nuestra administracién. Ese lugar ha de
generar confianza, de forma que la
ciudadania sienta que todos los asuntos del
Gobierno de Aragén que le interesan estan
ahi. Como consecuencia de esto, una
persona no debe encontrar asuntos que no
sean de su interés en este espacio de
relaciéon personal.

La vision unitaria de los asuntos requiere de
la normalizacion e interoperabilidad de
muchos de los sistemas de informacién
del Gobierno de Aragén, asi como de una
organizacién interna que permita a las
diferentes areas conocer las capacidades del
espacio de relaciéon personal.
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SOLUCION

La Carpeta ciudadana de Aragén
centralizara los diferentes documentos y
datos que posee el Gobierno de Aragén
gracias a su integracién con el Gestor
Documental y con la Plataforma de
Gobernanza de Datos. También contendra
las notificaciones y los tramites de las
personas. La Carpeta ciudadana tendra en
cuenta los problemas de acceso e
identificacion, proponiendo sistemas de
acceso adecuados con la informacion a
consultar.

También contendra espacios especificos
para cada una de las necesidades que la
ciudadania pueda tener, segmentara a las
personas para que tengan acceso a aquellos
asuntos que les interesan y devolvera a las
personas la capacidad de decidir qué puede
hacer la administracién con sus datos.
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IMPACTO

Clarificara a la ciudadania su relacion
con el Gobierno de Aragény dara
comodidad en la gestién del dia a dia
de la tramitacién, al ser el punto
centralizado de relacion entre las
personas y nuestra
administracion. Permitira la
personalizacion de los servicios al
ser el espacio en el que las personas
puedan controlar las autorizaciones
de uso de los datos que otorga al
Gobierno de Aragon.
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OES5. Mejora de la gestion

de la tramitacion

Objetivos estratégicos: 4. Digitalizacion.

Lineas estratégicas: Aplicaciones.

DESAFIO

La gestién de la tramitacidn, por parte del
personal publico, se produce ad hoc segtin
cada convocatoria especifica. Los flujos de
tramitacion son variables y dependen de las
diferentes convocatorias, convirtiendo cada
nuevo servicio un elemento que requiere un
encaje artesanal en los sistemas de
informacion.

La variabilidad en la tramitaciéon conduce
a una gestién que no es eficiente al no
aprovechar las economias de escala que
podrian producirse por el volumen de
servicios gestionados por la administracion.
La variabilidad de la gestion ademas se
traduce en espacios de gestion poco
intuitivos y desatendidos, en los que el
personal de la administracién no tiene
ayudas que faciliten su trabajo.
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SOLUCION

Se va a crear y evolucionar un entorno de
tramitacion, el Gestor de expedientes, que
permita mejorar el trabajo del personal de la
administracién. El Gestor de expedientes
sera un espacio Unico que permita la gestion
global de los expedientes administrativos, en
el que el personal de la administracion
tenga un espacio intuitivo y consistente
para organizar su trabajo.

Se permitird que determinadas acciones
habituales se puedan realizar de forma
masiva, afectando a multiples documentos o
expedientes al mismo tiempo. También se
mejorara la ayuda a las personas usuarias
del Gestor de expedientes, a través de la
recomendacion de acciones habituales
mediante técnicas de Inteligencia artificial.
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IMPACTO

Mejorara la eficiencia del trabajo de
los empleados publicos gracias a la
capacidad de realizar tareas
masivas y a la creacion de un punto
unico de gestion, se
homogeneizaran los procesos gracias
a la recomendacion de tareas mas
eficientes, con lo que se ganara
tiempo en la organizacion para que
el personal publico pueda dedicarse
a la realizaciéon de otras tareas de
valor.
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OE16. Automatizacion

de procesos

Objetivos estratégicos: 2. Transformacion, 4. Digitalizacion, 5. Seguridad.

Lineas estratégicas: Tecnologia.

DESAFIO

La existencia de procesos automaticos y
desatendidos por humanos esta
avanzando de manera importante en todos
los campos. Tanto la tecnologia con la
automatizacion robodtica de procesos (RPA),
como la normativa con la actuaciéon
administrativa automatizada (AAA) lo
permiteny, por tanto, es un campo de
trabajo que no sélo no se debe desatender,
sino que cobra especial importancia en las
organizaciones cuyo principal capital es el
humano.

Las decisiones tomadas por maquinas
acarrean responsabilidades que es
necesario definir de antemano y que es
necesario explicar de manera adecuada a las
personas afectadas por dichas decisiones.
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SOLUCION

Se pretende actuar en una doble linea, por
un lado, para garantizar la transparencia
de la actuacién administrativa
automatizada del Gobierno de Aragon se
definira el marco ético y legal en el que esta
se puede producir y se creara el repositorio
de algoritmos de nuestra administracion,
que contard con todos los elementos
técnicos y de informacién para que un
tercero pueda comprender y auditar la
actuacién automatizada que se produzca.

Por otro lado, se comenzaran a implantar
procesos automatizados dentro del contexto
del Gestor de expedientes, de manera que
se puedan predefinir acciones que por el
mero hecho de suceder generan una cadena
de actuaciones.
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IMPACTO

Creara un marco de confianza con la
ciudadania al crearse de forma
publica y transparente un
repositorio con las actuaciones
automaticas del Gobierno de
Aragén. Ayudara a la mejora de la
eficiencia de las y los trabajadores
publicos al establecerse acciones
automaticas que puedan
programarse cada vez que existe un
desencadenante.



PLAN ESTRATEGICO SDA 2022-2025 | Dénde crearemos mas impacto. 152

OE18 O

Redisefioy 07 R
simplificacion @)
O%

N
Do

de servicios publicos

P

OE16 | Automatizacion de procesos

o o=

Carpeta « Q s

Ciudadana & El—l n
@x

OE13| Plataforma de gobernanza de
datos

T.

OES

Carpeta
Gestor

aragon.es/tramites/estrategiaSDA



PLAN ESTRATEGICO SDA 2022-2025 153

Queée recursos
tenemos

Financiacion
Presupuesto

aragon.es/tramites/estrategiaSDA



PLAN ESTRATEGICO SDA 2022-2025 | Qué recursos tenemos.

Financiacion.

Las actuaciones en servicios
digitales han sido
histéricamente uno de los
ejes de financiacion apoyados
por la Unidn Europea.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

El presente Plan se financiara tanto
con fondos propios como con
fondos cofinanciados por la Unién
Europea. La financiacion que corre a
cargo del Gobierno de Aragén
provendra de partidas
presupuestarias de la Direccién
General de Administracion
Electronica y Sociedad de la
Informacion o de otros organismos
afectados por el Plan.

Las actuaciones en servicios digitales
han sido histéricamente uno de los
ejes de financiacién apoyados por la
Unidn Europea. Asi, el antiguo Plan
de Administracion Electrénica
2018-2020 obtuvo recursos
econdmicos del Eje prioritario 2,
“Mejorar el uso y la calidad de las TIC
y el acceso a las mismas”, en su
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Objetivo tematico 2, “Mejorar el uso y
calidad de las tecnologias de la
informacion y de la comunicaciény el
acceso a las mismas”. En este
contexto se definid la Actuacion AEO1
“Plan de Administracion Electrénica”
cofinanciada por los fondos FEDER.

En el momento de redaccion de este
Plan, las tareas de distribucién del
presupuesto de la Unién Europea
2021-2027 se encuentran todavia en
pleno proceso de realizacion, debido
a las interferencias en la planificacién
que ha supuesto la pandemia
mundial sufrida en 2020 y 2021. En
cualquier caso, existe un marco
legislativo suficiente que permite
aventurar que la financiacién
europea cubrira los objetivos y
actuaciones previstas en este Plan.
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Financiacion.

En este contexto se puede
mencionar el Reglamento (UE)
2021/1058 del Parlamento Europeoy
del Consejo de 24 de junio de 2021
relativo al Fondo Europeo de
Desarrollo Regional y al Fondo de
Cohesion, que estipula en su articulo
3, que su Objetivo especifico 1.a) es
“una Europa mas competitiva e
inteligente, promoviendo una
transformacion econémica
innovadora e inteligente y una
conectividad TIC regional” mediante
i) “el aprovechamiento de las
ventajas de la digitalizacion para los
ciudadanos, las empresas, las
organizaciones de investigacion y las
administraciones publicas”.

Por otro lado, el Reglamento (UE)
2021/241 del Parlamento Europeoy
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del Consejo de 12 de febrero de 2021
por el que se establece el Mecanismo
de Recuperacion y Resiliencia,
establece en su articulo 3 el ambito
de aplicacién del mismo, que incluye
en su apartado b) la “Transformacion
digital”.

Ambos elementos, transformacion
digital y digitalizacion de las
administraciones publicas forman
parte de cada una de las actuaciones
gue se describen y son objetivos
generales en el presente Plan. Con
todos estos elementos se observa
gue existe financiacién suficiente,
tanto a nivel autonémico, como a
nivel europeo a través de los
fondos FEDER y MRR para llevar a
cabo las actuaciones previstas en el
Plan de Servicios Digitales de Aragén.
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La transformacion digital y la
digitalizacion de las
administraciones publicas
forman parte de cada una de
las actuaciones que se
describen y son objetivos
generales de este Plan.
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Presupuesto.
PRESUPUESTO POR OBJETIVOS ESPECIFICOS
PPTO. PPTO. TOTAL
2022-2023 2024-2025
(EST)

OE1. Crear sistemas de recomendacion que ayuden a las personas usuarias 200.000 € 300.000 € 500.000 €
OE2. Mejorar los motores de busqueda 340.000 € 350.000 € 690.000 €
OE3. Optimizar los rendimientos y mejorar los tiempos de respuesta de los servicios digitales 365.000 € 380.000 € 745.000 €
OE4. Revisar conceptos e integraciones complejas 360.000 € 410.000 € 770.000 €
OES5. Mejorar la gestién de la tramitacién del personal publico 950.000 € 200.000 € 1.150.000 €
OE6. Mejorar los procesos de solicitud de la ciudadania 225.000 € 400.000 € 625.000 €
OE7. Desarrollar, implantar y evolucionar la Carpeta Ciudadana de Aragon 685.000 € 80.000 € 765.000 €
OE8. Mejorar los contenidos de la Sede y usar lenguaje claro 225.000 € 200.000 € 425.000 €
OE9. Disefar las aplicaciones poniendo a las personas en el centro 400.000 € 400.000 € 800.000 €
OE10. Mejorar los sistemas de identificacion y firma 500.000 € 700.000 € 1.200.000 €
OE11. Trabajar sobre "momentos vitales" 240.000 € 120.000 € 360.000 €
OE12. Regular los servicios digitales del Gobierno de Aragén 0€ 0€ 0€
8;1035 Ln;leégak:i(le(;;gzt:;;jaeg?s personas en un unico punto, la Plataforma de Gobernanza de 795.000 £ 310.000 € 1.105.000 €
OE14. Establecer Acuerdos de Nivel de Servicio 100.000 € 40.000 € 140.000 €
OE15. Ayudar en la revision de la atencién a la ciudadania del Gobierno de Aragén 695.000 € 1.030.000 € 1.725.000 €
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Presupuesto.
PRESUPUESTO POR OBJETIVOS ESPECIFICOS
PPTO. PPTO. TOTAL
2022-2023 2024-2025
(EST)

eOr:E:fs I;rcoocrez(z)rsa;sg)eiisgs de robotizacion (RPA) y actuacién administrativa automatizada (AAA) 200.000 £ 460.000 € 660.000 €
OE17. Disefiar y evolucionar los cuadros de mando de la administracion 165.000 € 260.000 € 425.000 €
OE18. Redisefar servicios publicos y simplificar procedimientos y tramites administrativos 515.000 € 355.000 € 870.000 €
OE19. Revisar los modelos de identificacidon en los procesos y tramites que lo requieren 370.000 € 600.000 € 970.000 €
OE20. Estudiar si SDA se pueda convertir en una plataforma de integracion 0€ 0€ 0€
OE21. Prestar atencién y mejorar la percepcion de la ciudadania de los servicios digitales 1.090.000 € 1.090.000 € 2.180.000 €
OE22. Revisar la identidad corporativa de SDA 40.000 € 15.000 € 55.000 €
OE23. Mejorar la relevancia de los contenidos ofrecidos por SDA 30.000 € 30.000 € 60.000 €
OE24. Realizar alianzas estratégicas con otras organizaciones 50.000 € 100.000 € 150.000 €
OE25. Auditar, controlar, supervisar y financiar servicios digitales 2.720.000 € 2.720.000 € 5.440.000 €
OE26. Formar al personal de la administracion sobre servicios digitales 50.000 € 50.000 € 100.000 €
OE27. Difundir y comunicar el trabajo de SDA 140.000 € 340.000 € 480.000 €
OE28. Aumentar el capital humano de SDA y comprometerlo con su cultura organizativa 300.000 € 300.000 € 600.000 €
OE29. Gestionar la seguridad de la informacion y la proteccién de datos personales 0€ 0€ 0€
TOTAL 11.750.000 € 11.240.000 € 22.990.000 €

aragon.es/tramites/estrategiaSDA



PLAN ESTRATEGICO SDA 2022-2025 | Qué recursos tenemos. 158
Presupuesto.
PRESUPUESTO POR LINEAS ESTRATEGICAS
PPTO. PPTO. TOTAL
2022-2023 2024-2025
(EST)
DISENO 985.000 € 685.000 € 1.670.000 €
APLICACIONES 2.610.000 € 2.105.000 € 4.715.000 €
ATENCION 2.845.000 € 2.560.000 € 5.405.000 €
TECNOLOGIA 400.000 € 760.000 € 1.160.000 €
DATOS 565.000 € 250.000 € 815.000 €
IDENTIDAD 870.000 € 1.500.000 € 2.370.000 €
IMPULSO 2.330.000 € 2.330.000 € 4.660.000 €
GOBERNANZA 1.145.000 € 1.050.000 € 2.195.000 €
TOTAL 11.750.000 € 11.240.000 € 22.990.000 €
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Presupuesto.
PRESUPUESTO POR OBJETIVOS GENERALES
PPTO. PPTO. TOTAL
2022-2023 2024-2025
(EST)

O1. Ofrecer una experiencia de servicio publico satisfactoria 2.255.000 € 2.720.000 € 4.975.000 €
02. Impulsar la transformacion de los servicios publicos 995.000 € 440.000 € 1.435.000 €
03. Proporcionar servicios publicos digitales eficientes y sencillos 2.900.000 € 2.650.000 € 5.550.000 €
O4. Progresar en la digitalizacion de la administracién y mejorar su eficiencia 4.540.000 € 4.365.000 € 8.905.000 €
O5. Garantizar la seguridad de la informacion, la privacidad y la proteccion de datos 850.000 € 800.000 € 1.650.000 €
06. Ganar reputacién como organizacién dedicada a la tecnologia y el disefio 210.000 € 265.000 € 475.000 €
TOTAL 11.750.000 € 11.240.000 € 22.990.000 €
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Comprometidos con la sostenibilidad

En plena época actual, una
planificacion debe recoger nuestro
compromiso con la sostenibilidad. De
nada sirve el disefio centrado en las
personas si este no aporta valor al
resto de variables que conforman la
sostenibilidad. El progreso social
debe estar alineado con la
proteccién del medio ambiente y
con un desarrollo econémico justo.

El Plan de Servicios Digitales se
inspira en las necesidades que
marcan los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) y las integra dentro
de su definicién. En cada una de las
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actuaciones definidas en el Plan se
establece a qué Objetivo u
Objetivos de Desarrollo Sostenible
contribuye, de forma que se puede
comprobar la bondad de estas.

No podia ser de otra manera, ya que
la apuesta que hacemos en el Plan
por las personas debe venir
acompafada por el cuidado de su
entorno y su contexto de vida. Al
igual que los servicios se han de
disefiar de principio a fin, la vida de
las personas se ha de cuidar
teniendo en cuenta todas las
variables que la rodean.
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Habitamos en un mundo que es
unico y que tenemos que
cuidar. Los ODS nos importan y
apostamos por ellos en el Plan.
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Comprometidos con la sostenibilidad

EDUCACION OE26 Formar al personal de la administracion sobre servicios
DE CALIDAD digitales

]
!ﬂ ' OE27 Difundiry comunicar el trabajo de SDA

OE28 Aumentar el capital humano de SDAy comprometerlo
con su cultura organizativa
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Comprometidos con la sostenibilidad

OES Mejorar los contenidos de la Sede y usar lenguaje claro

IGUALDAD
DE GENERO

OE16 Incorporar procesos de robotizacion (RPA) y actuacion
administrativa automatizada (AAA) en los procesos de

gestion
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164

Comprometidos con la sostenibilidad

TRABAJO DECENTE 0 E2
Y CREQIMIENTO
E‘w OE3
M os
OE16
OE26
OE27
OE28
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Mejorar los motores de busqueda

Optimizar los rendimientos y mejorar los tiempos de
respuesta de los servicios digitales

Mejorar la gestion de la tramitacion del personal
publico

Incorporar procesos de robotizacion (RPA) y actuacion
administrativa automatizada (AAA) en los procesos de
gestion

Formar al personal de la administracion sobre servicios
digitales

Difundir y comunicar el trabajo de SDA

Aumentar el capital humano de SDA y comprometerlo
con su cultura organizativa



PLAN ESTRATEGICO SDA 2022-2025 | Mas all4 de 2025...

Comprometidos con la sostenibilidad

INDUSTRIA,
INNOVACION E

INFRAESTRUCTURA
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OE1

OE10
OE13

OE16

OE17

OE19

OE20
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Crear sistemas de recomendacioén que ayuden a las
personas usuarias

Mejorar los sistemas de identificacion y firma

Integrar los datos de las personas en un unico punto, la
Plataforma de Gobernanza de Datos del Gobierno de
Aragon

Incorporar procesos de robotizaciéon (RPA) y actuacion
administrativa automatizada (AAA) en los procesos de
gestion

Disefar y evolucionar los cuadros de mando de la
administracion

Revisar los modelos de identificacion en los procesos y
tramites que lo requieren

Estudiar si SDA se puede convertir en una plataforma
de integracion
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Comprometidos con la sostenibilidad

REDUCCION DE LAS OE7 Desarrollar, implantar y evolucionar la Carpeta
1 DESIGUALDADES Ciudadana de Aragon

A
OE8 Mejorar los contenidos de la Sede y usar lenguaje claro

{=)

v

OE9 Disefar las aplicaciones poniendo a las personas en el
centro

OE10 Mejorar los sistemas de identificacion y firma
OE11 Trabajar sobre "momentos vitales"
OE12 Regular los servicios digitales del Gobierno de Aragén

OE13 Integrar los datos de las personas en un Unico punto,
la Plataforma de Gobernanza de Datos del Gobierno
de Aragén
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Comprometidos con la sostenibilidad

REDUCCION DE LAS OE15 Ayudarenla revision de la atencion a la ciudadania
1 DESIGUALDADES del Gobierno de Aragon

A

— OE18 Rediseiiar servicios publicos y simplificar
< - } procedimientos y tramites administrativos

v

OE21 Prestar atenciony mejorar la percepcion de la
ciudadania de los servicios digitales

OE27 Difundiry comunicar el trabajo de SDA

OE29 Gestionar adecuadamente la seguridad de la
informacion y la proteccion de datos personales
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Comprometidos con la sostenibilidad

Diseiar las aplicaciones poniendo a las personas en el

1 PAZ JUSTICIA OE9
E INSTITUCIONES centro
SOLIDAS

OE10 Mejorar los sistemas de identificacion y firma

OE11 Trabajar sobre "momentos vitales"

OE13 Integrar los datos de las personas en un unico punto,
la Plataforma de Gobernanza de Datos del Gobierno
de Aragén

OE16 Incorporar procesos de robotizacion (RPA) y actuacion
administrativa automatizada (AAA) en los procesos de
gestion

OE21 Prestar atenciony mejorar la percepcion de la
ciudadania de los servicios digitales

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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Comprometidos con la sostenibilidad

1 ALIANZAS PARA OE24 Realizar alianzas estratégicas con otras organizaciones

LOGRAR

LOS OBJETIVOS

OE27 Difundiry comunicar el trabajo de SDA

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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Mas alla de 2025...

aragon.es/tramites/estrategiaSDA
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Mas alla de 2025...

Nuestro Plan de Servicios Digitales
de Aragén no es el producto de un
proceso de planificacion general al
uso, creado en un momento
determinado para servir de hoja de
ruta para un periodo concreto bajo la
forma de documento final estatico.

Por el contrario, se trata de un Plan
Estratégico, lo que significa que se
trata de un plan dinamico, un
documento vivo, disefiado para
saber qué hacer en el momento
actual, como es logico, pero sobre
todo para ofrecer una metodologia,
un conjunto de herramientas, para
saber co6mo avanzar hacia
nuestros objetivos estratégicos
cuando nos encontremos en unos
entornos, unos territorios, para los
gue no existen mapas todavia.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

El Plan de Servicios Digitales
de Aragon es dinamico, vivoy
nos ayudara a saber como
avanzar.

Cuando se formula una estrategia,
ésta se adapta al entorno en el que la
organizacidon se mueve en ese
momento. Pero esa adaptacion, al
moverse el entorno, se desgasta.
Aparecen holguras y rozamientos
qgue hay que corregir, para lo cual se
debe reformular la parte de la
estrategia que ya no se ajusta a ese
entorno.

La Direccion Estratégica de nuestro
plan, se ha diseflado para detectar
ese desgaste y reformular la
estrategia de forma que vuelva a
ajustarse al nuevo entorno.
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Por ello, el Plan de Servicios
Digitales de Aragén se revisara al
menos anualmente, en un proceso
de analisis, reflexion y planteamiento
de alternativas en el seno de SDA,
para ajustar el Plan en aquellos
puntos en los que se haya
desgastado mas su conexion con el
entorno.

De este modo, cuando llegue el
momento de elaborar un nuevo plan,
en 2025, deberiamos encontrarnos
en una situacion favorable para su
formulacion.
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Mas alla de 2025...

Muchos de los objetivos
estratégicos que se han
planteado, seguiran siendo
validos en 2025.

Si alguno de ellos, como la
transformacion digital de la
administracién o la garantia de la
proteccién y seguridad de los
datos, se ha logrado de una forma
mas o0 menos completa, el reto mas
importante sera gestionar esos datos
para disefiar y ofrecer a la
ciudadania unos servicios adaptados
a las necesidades de cada persona
cuando deba relacionarse con la
administracién. O mejor aun, cuando
desee hacerlo porque los servicios
que se le ofrezcan sean atractivos.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

SDA colaborara con las personas que
trabajan para la administracién,
para ayudarles a desembarazarse de
tareas que no afiadan valor a los
servicios y puedan centrarse en
prestar atencidn a las personas
usuarias, sobre todo a aquellas que
mas lo necesiten porque tengan
dificultades para relacionarse a
través del canal digital.

SDA facilitara que las
personas que trabajan en la
administracién puedan
centrarse en la atencidn a
personas usuarias.

La estrategia que presentamos
deberia poder permitir que en 2025
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las personas usuarias sepan qué
pueden esperar de los servicios
gue la administracion les ofrece,
porque el conocimiento de nuestras
capacidades nos permita saber qué
nivel de calidad somos capaces de
satisfacer y asi poder
comprometernos con esos niveles.
Probablemente una parte de este
objetivo debera completarse mas alla
de 2025.

Una de las barreras mas importantes
en la prestacion de servicios digitales
que sean satisfactorios para las
personas usuarias es el momento de
su identificacion y el de |a firma. Si
en el periodo de duracién del plan
esta barrera no se ha superado
porque la tecnologia o la normativa
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no se haya desarrollado lo suficiente,
no cabe duda de que sera uno de los
campos en los que trabajar después

de 2025.

En ese momento, si se continla
avanzando en la obtencién de
métricas de actividad como se
viene haciendo y se cumplen los
objetivos previstos, estaremos en
condiciones de conocer mucho
mejor a nuestras personas
usuarias.

Sabremos qué es lo que
haceny cémo lo haceny
estaremos en condiciones de
preguntarles como lo quieren
hacer.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

Esto requerira probablemente
nuevos disefos de los servicios
publicos, mucho mas
personalizados, como ya se ha
indicado antes.

El desarrollo de la tecnologia en los
proximos cuatro afios, seguramente
nos dotara de capacidades que
ahora solo somos capaces de intuir.
Es probable que antes ya hayamos
comenzado a usar la tecnologia para
liberar a las personas que trabajan
para la administracion de las tareas
mas repetitivas y cuenten con
sistemas de recomendacion que les
ayuden a ellas en su trabajo diarioy
a las personas usuarias a
relacionarse con la administracion.
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En definitiva, mas alla de
2025 seguiremos trabajando
por ayudar a resolver de
forma global los problemas
de las personas, mediante el
uso del disefo y las
tecnologias.
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casos
de éxito
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Contar lo que hacemos
es casi tan importante
como hacerlo



GOBIERNO DE ARAGON

Un cambio en la Ley de
Subvenciones para acabar con
las maletas de facturas.

CONTEXTO

Las personas y entidades que reciben una
ayuda econdmica en forma de subvencion
del Gobierno de Aragdén para realizar un
proyecto o actividad, deben justificar los
gastos que han realizado. Esto implica
recopilar todas las facturas originales 'y
presentarlas en registro. Hay casos, como las
ayudas a la cooperacion al desarrollo, en las
que ante el miedo a que las facturas se
pierdan, las personas cooperantes viajan
con maletas llenas de facturas desde el pais
del proyecto hasta registro, asumiendo
ademas el coste de estos viajes.

RETO Y PROCESO

La normativa determina la obligacién de
presentar facturas originales. Esto obliga a
desplazarse a las personas y entidades que
no tienen la obligacion de presentar facturas
electrénicas. Para resolver este problema los
departamentos competentes colaboraron
para plantear un cambio normativo que esta
en proceso de tramitacion.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

IMPACTO

Esta actuacién se convirtié en una propuesta
de modificacion de la Ley de Subvenciones
de Aragon.

El cambio normativo permitira que sea la
persona o la entidad que se beneficia de una
subvencion la que mantengan la factura o
justificante del gasto original. Solo tendra
gue presentar una copia digitalizada. Sera la
Administracién la que comprobara y cotejara
los datos aportados.

Con este cambio evitaremos los envios de
facturas extraviados o que las facturas viajen
miles de kilémetros en maletas. Las
entidades no tendran que invertir dinero,
tiempo y esfuerzo en el traslado de las
facturas. Nuestro Servicio de Cooperacion
manipulard menos papel y necesitara menos
espacio de almacenamiento. Conseguimos
un tramite mas sencillo, mas agil y adaptado
a la realidad de servicios como los de
Cooperacion para el desarrollo.
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No me habia planteado que
pudiéramos lograr un
cambio normativo de este
calado, es un gran avance.

1 Proyecto de Cooperacion al desarrollo - Ce
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INSTITUTO ARAGONES DE SEGURIDAD Y SALUD LABORAL (ISSLA)

Construimos una vision global
de los tramites necesarios para
trabajar con riesgo de amianto.

CONTEXTO

El amianto fue un material muy utilizado,
debido a sus buenas propiedades y bajo
coste, sin embargo, inhalar sus fibras puede
provocar graves enfermedades. Por este
motivo, existe en la actualidad normativa de
seguridad laboral que se debe conocery
seguir cuando se realizan trabajos con riesgo
de amianto. Los tramites para realizar estos
trabajos van desde la inscripcién en un
registro especifico de empresas a la
medicién de la exposicion del personal,
pasando por la elaboracion de un plan de
trabajo. Antes de comenzar este proceso no
existia una vision global de los tramites y
pasos clave en el trabajo con riesgo de
amianto.

RETO Y PROCESO

Alinear a las personas del equipo del ISSLA
encargadas de cada uno de los tramites para
construir una vision global del proceso.
Dejamos de pensar en tramites para pensar
en servicios.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

IMPACTO

Las personas que trabajaban con cada uno
de los tramites relacionados con riesgo de
amianto colaboraron en la elaboracion del
contenido. Trabajando en equipo, se
identificaron los 7 pasos clave para llevar a
cabo trabajos con exposicion al amianto.

Construimos una visualizacion del proceso
basado en estos 7 pasos, destacando
informacion clave como los plazos. En cada
paso, enlazamos a informacién ampliaday la
tramitacion online. Con ello, conseguimos
que la informacion sea mas clara y accesible.

Ahora, las empresas que van a trabajar con
riesgo de amianto tienen claros los pasos a
dar para conseguir este objetivo y para
poder hacer estos trabajos en las
condiciones de seguridad necesarias.

ra—

Riesgo de Amianto
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Con la visién global

aportamos valor, porque
estamos dando servicio mas
alla de los tramites

GOBIERNO
DE ARAGON

Insttuto Aragorés de Seguridad y Solud Laboral 151

1L realice los trabaj in: ‘el Registro de
empresas con riesgo por amianto (RERA)

2. Elaborar un Plan de trabajo y solicitar su aprobacion

® Elaborar un Plan de trabajo:
o 4Existen diferentes tipos de Plan de trabajo de am|

@ ¢Gomo podemos facilarte Ia claboracion del Plan
amianto?

Medelo de Plan de rabajo especifico

ianto?
do trabajo de

© Modelo de Plan i

o Solicitar la aprobacion del Plan de trabajo:
o lral de rabajo

amianto.

3. Aprobacién del plan por la autoridad laboral
« Recibirés la rasolucion por nofificacian electronica.
« Elplazo para resolver es de 45 dias habiles.
« Sien ese pl b

4. Comuni

s irabajos con la antelacién




TRIBUTOS

Pagar una deuda nunca sera
agradable, pero al menos puede

ser facil.

CONTEXTO

Hay personas que, debido a los impuestos
derivados de hacer una donacién, contraen
una deuda con GA. El importe de la deuda se
puede abonar de manera fraccionada en
una serie de plazos que se acuerdan con GA.
Para hacer estos abonos, estas personas
reciben por correo postal una serie de
notificaciones y las cartas de pago, que son
los documentos que después tienen que
llevar al banco, pero encontraban muchas
dificultades para entender los documentos y
el proceso.

RETO Y PROCESO

Nuestro reto: actualizar, digitalizar y hacer
comprensible tanto el procedimiento para
solicitar el fraccionamiento del pago de la
deuda, como las notificaciones y las cartas
de pago. Trabajamos junto a los servicios
implicados en el procedimiento para crear
nuevos prototipos de todos los puntos de
contacto y damos una gran importancia al
testeo con personas usuarias.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

IMPACTO

Disefiamos las nuevas cartas de pago y
notificaciones atendiendo al uso de lenguaje
claro. Evitamos términos y siglas, como VCO
para referirse a la fecha de vencimiento,
incomprensibles para las personas usuarias.
Se maqueta cada hoja para aportar
estructura a la informacién y facilitar la
localizacion de los datos utiles como, por
ejemplo, el nimero de justificante, el
importe, la fecha limite de pago y el nimero
de carta.

Por otro lado, se habilita el pago online a
través de una aplicacion especifica
ofreciendo una nueva via, mas agil y sin
horarios, para hacer el ingreso.

Se consigue reducir en gran medida las
consultas, al ser el procedimiento mas claro
y comprensible, y se aporta valor a la
experiencia de las personas usuarias que
ahora pueden hacer los pagos
cémodamente desde casa.
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después
=Gosl ERNo Carta de pago de
==PE ON aplazamiento/fraccionamento
Administracién Tributaria de Aragon
sobre tr i patril les y actos juridicos documentados.
MODELO 629 Num. Justificante
Liquidaciones de interés de demora 6299004131264
NIF del deudor Nombre y apellidos del deudor Importe.
73026584T  F do Tomés De Fernandez-Carrion Barrachi
ernando Tomas De Fernandez-Carrion Barrachina 2'41 6,67 €
Fecha limite de pago: 23 de Febrero 2022 Carta3de 12

Ampliacién concepto
cosa

: Codigo liquidacién: 12368515648113210654000068
a Num. n: 2019/413126 N de Expediente: 22019 21785
Codigo territorial: 1250 00 Deuda SRI: 2201940079271

nn S RO TN T

Forma de pago

Pago presencial Pago telematico de cartas de pago

Se realiza presentando las Desde la pagina web del Gobierno de Aragén, accediendo a la

cartas de pago de la deuday siguiente direccién:

del interés correspondientes

en cualquier entidad i i deud:

colaboradora o las cajas de las

oficinas tributarias (requiere El pago se har4 mediante cargo en cuenta, para ello se debe

cita previa). tener una cuenta corriente en alguna de las entidades
colaboradoras habilitadas para el pago telemtico.




ECONOMIA, IAF, IAM, 1A, ITA...

Colaboracion organizacional
para imaginar el futuro del
emprendimiento aragones.

CONTEXTO

Gobierno de Aragoén ofrece formacién,
ayudas y apoyo a las empresasy a las

personas que emprenden a través de

diferentes organismos.

La descentralizacion de estos servicios hace
que las personas emprendedoras tengan
que entregar los mismos documentos
muchas veces y que inviertan mucho tiempo
en buscar los servicios adecuados para ellas.

RETO Y PROCESO

Construir un espacio comun de referencia
para las personas y empresas
emprendedoras.

Coordinamos a todos los departamentos

que interactdan con ellas para construir y
alimentar este espacio.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

IMPACTO

Creacion de la plataforma de
emprendimiento com el punto de acceso a
todos los recursos a disposicién de
empresas y personas emprendedoras:
informacion, servicios, contactos... y un
vehiculo para guiar la tramitacion y
consolidacién de las empresas.

Esta plataforma de emprendimiento es,
para las organizaciones publicas y privadas,
una iniciativa compartida que fomenta la
colaboracion y ofrece una visién global de la
ciudadania y un canal de comunicacion
Unico para enfocar sus recursos de manera
mas eficiente.

Gracias a todo ello se consigue impulsar el
crecimiento del ecosistema emprendedory
un cambio de cultura en las organizaciones
que le acompafian.

SOBIERNON  Plataforma de emprendimiento

Experiencias, informacién, herramientas y servicios
para empresas y personas emprendedoras.

Encuentra todo lo que necesitas.

Busca ayudas, eventos, formaciones, red Q

:Qué es emprender?

Conoce el estado del emprendimiento en Aragén, las historias reales de nuestros
emprendedores o el emprendimiento por sectores.

@

Emprender: paso a paso

Conoce los servicios que ofrecemos y los pasos a seguir para emprender e iniciar a impulsar
tUs proyectos.

8
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Crecer y consolidarme

©

Si tu proyecto funciona, es momento de crecer, captar talento y buscar clientes.
Atiende las obligaciones fiscales, revisa la rentabilidad de tu proyecto y piensa en
Ia internacionalizacion.

Prevision de futuro

Prepara tu jubilacién, realiza un traspaso o prepara tu plan de salida.

£

Servicios de apoyo al emprendimiento

Conoce los servicios de Gobierno e Aragén que mejor se ajustan a tu situacion.

Formacién y eventos Nuestra red

Mediadores, mentores, clusters,
viveros e incubadoras,
microempresa y auténomos,
nuestra red

Encuentra la ayuda que
necesitas, sistema de avisos

Lista de cursos y formacidn,
sistema de avisos, difundir el
emprendimiento

Sitienes cualquier duda o no encuentras lo que buscas Nuestras redes sociales

puedes ponerte en contacto rellenando el formulario de Twitter

contacto, escribiéndonos o llamanos, Facebook
Youtube

hola@emprenderaragon.es

976000000

Suscribete a nuestra newsletter,
si quieres mantenerte
informado de nuestras
novedades, de las nuevas
ayudas o formaciones que se
publican.

Servicios e informacién

Formacién y eventos

Quiero emprender Internacionalizarme Aragén
Creacién de empresa Captar talento Sensibilizar estudiantes Ayudas
Abrir un negocio Ganar clientes Sensibilizar en mi empresa
Segunda i Revisar mi Participar en proyectos Redes
Relevo generacional Actualizarme solectivos
imi Digitalizarme
Cerrar mi empresa

Traspasar mi empresa



SERVICIOS DIGITALES DE ARAGON

Un sistema de diseio accesibley
claro para el ecosistema digital
de Gobierno de Aragon.

CONTEXTO

El GA cuenta con numerosas plataformas,
aplicaciones y sitios digitales con diferentes
estilos y patrones de interaccién.

Ante esta dispersién, cualquier persona que
se relacionaba digitalmente con el GA
percibia que los sitios se encontraban
desactualizados, desconectados, que eran
poco usables e incluso, a veces, podia tener
la sensacién de haber abandonado el
espacio de GAy estar en un sitio web
independiente.

RETO Y PROCESO

Unificar y dar coherencia a todo el
ecosistema digital de GA. Nos inspiramos en
otras administraciones digitales de
referencia y trabajamos para crear el
sistema de disefio de GA: DESY. Testamos el
sistema de disefio y creamos un repositorio
en abierto para que cualquier organismo del
GA pueda utilizarlo.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

IMPACTO

DESY, el nuevo sistema de disefio de GA es
limpio, consistente y usable. Hemos creado
un repositorio en abierto donde pueden
consultarse todos sus estilos y
componentes. Este repositorio contiene el
codigo necesario para que cualquier
organismo de GA que necesite construir una
interfaz de usuario pueda hacerlo.

Algunas aplicaciones a las que se ha aplicado
el sistema de disefio por el momento: cita
previa, gestor de expediente, oficina de
certificados y registro de licitadores, entre
otras (algunas en construccion)

Ademas, el sistema de disefio esta siempre
en crecimiento. Si cualquier organismo
detecta la necesidad de crear un nuevo
componente puede comunicarlo a SDA,
quien valora, crea y valida el componente.
Una vez validado, se incorpora al repositorio
para que todo GA pueda hacer uso de él.

Catélogo de componentes
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{% from "components/button/_macro.button.njk" import componentButton %}
{{ componentButton({

“text": "Primary",
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https://desy-ast.aragon.es/

INSTITUTO ARAGONES DE SEGURIDAD Y SALUD LABORAL (ISSLA)

Exencion de auditorias: un
beneficio ya no tan desconocido
para las empresas.

CONTEXTO

La exencion de auditorias es un tramite
mediante el que las empresas que redinen
una serie de requisitos, como no tener mas
de 50 personas trabajadoras o que su
actividad no sea de riesgo, pueden
beneficiarse de no someterse anualmente a
la auditoria de prevencion de riesgos
laborales. Esto supone un ahorro importante
a las empresas, sin embargo, muchas de
ellas desconocen la existencia de este
beneficio.

RETO Y PROCESO

Trabajamos con el equipo encargado de este
procedimiento para ampliar su vision mas
alla del tramite. Conocimos y empatizamos
con el perfil de empresa que podria
beneficiarse de esta exencién y cocreamos
soluciones que aportasen valor a estas
empresas y ayudaran a difundir la existencia
de este beneficio.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

IMPACTO

Las empresas no pueden buscar algo que
desconocen, por eso, descubrimos qué
informacion relacionada suelen buscar las
empresas potencialmente interesadas.

Creamos contenidos de interés para las
empresas y aprovechamos ese espacio para
presentary dar a conocer este
procedimiento. Solicitar la exencién de
auditorias conlleva una serie de beneficios,
pero también una serie de obligaciones, por
lo que nos aseguramos de exponer bien
toda la informacién necesaria para que las
empresas puedan tomar una decisién
consciente y responsable con su gestion
preventiva.

P PP P

prevencion de riesgos laborales en mi empres X
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Google

=

ion de riesgos por el empl io

ion de riesgos ion por el emp

ion de riesgos ida por el io

Buscar con Google Voy a tener suerte

Denunciar predicciones inadecuadas
Més informacién
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La evolucion del Catalogo de

Ahora el proceso de
publicaciéon es mucho mas

servicios ofrece mejor
informacion a las personas.

CONTEXTO

El GA gestiona unos 1.500 servicios que se
ofrecen a la ciudadania. Todos los servicios
se encuentran en un repositorio de
informacion que se encontraba
desactualizado y con una arquitectura de
catalogacion centrada en el flujo de
tramitacion que, a su vez, dificultaba su
presentacién a la ciudadania en la Sede
electronica.

RETO Y PROCESO

Era necesario modificar aspectos
sustanciales de la categorizacién de los
servicios publicos, el propio contenido
informativo, asi como del conjunto de roles
que se ofrecian a los gestores
administrativos. Ademas era necesaria la
actualizacién de la interfaz para que fuera
usable. Se generd un proceso de revision de
las necesidades del Catalogo de servicios y
se disefié una nueva aplicacion utilizando la
metodologia de disefio de servicios y con la
colaboracion de las personas usuarias
finales de la aplicacion.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

IMPACTO

La evolucién que se esta produciendo en la
Sede electrdnica del GAy la mejora de la
informacion a la ciudadania es posible
gracias a la nueva aplicacion que gestiona el
Catalogo de Servicios. Ahora somos capaces
de ofrecer diferentes tramites o
convocatorias dentro de un mismo servicio,
de forma que el contexto de la informacion
es mucho mas rico que antes y, por tanto,
mas entendible.

El proceso de publicacién interno de la
informacion es mas agil, los departamentos
no requieren de una autorizacion para
publicar e incluso tienen campos “calientes”
como el enlace a la convocatoria en el
Boletin que se pueden actualizar en el
momento necesario. Nuestra labor en SDA
ha pasado a tener mas valor, ofreciendo
soluciones a los problemas de publicaciony
afrontando tareas de mejora de los
contenidos del Catalogo de Servicios que
antes no podiamos realizar.

1452 -Premios de orientacion profesional

sencillo

Quedon 2 dsi é (((((((((

312 - Solicitud de subvenciones con cargo al fondo de inversiones de Teruel ~ ws - [ o

de interés de uso publico
de las entidades locales de dicha provincia

GOBIERNO
IDE ARAGON

Encuenra o que estss buscando

Becas ias a las del prog;

las de otros programas de i inter
ez

Dirigido a

Requisitos




GOBIERNO DE ARAGON

Un sistema de cita previa para
poder volver a vernos y a

escucharnos.

CONTEXTO

El Gobierno de Aragdn tiene espacios
dedicados a la atencién a la ciudadania. Allf
se presta el servicio de registro y se ayuda a
las personas para que sepan cémo
presentar sus solicitudes. La pandemia
borré la presencialidad y el contacto con las
personas durante unos meses.

RETO Y PROCESO

El reto consistié en montar en pocas
semanas un servicio de cita previa que se
pudiera implantar en todo el Gobierno de
Aragon para garantizar la asistencia a la
ciudadania con seguridad. Para ello se
coordind un equipo en el que también
estaban los responsables de registro, de la
infraestructura tecnoldgica y en el que se
hablé con los Departamentos para ver sus
necesidades. El resultado fue un servicio de
cita previa actualizado a la situacion
provocada por la pandemia

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

IMPACTO

El nuevo servicio de cita previa ha permitido
organizar adecuadamente las visitas de la
ciudadania a las diferentes sedes del
Gobierno de Aragon. Ala vez se ha
conseguido orientar mejor a las personas
para que acudan a las oficinas donde
realmente se les puede resolver su
problema.

En la reorganizacién de la cita previa hemos
aprovechado para posibilitar el acceso a
oficinas especiales que ofrecen el registro en
cl@ve permanente. De esta forma ayudamos
a que la ciudadania pueda realizar sus
tramites de forma digital, si es que asi lo
quiere hacer.

El nuevo servicio de cita previa digital ha
pasado a suministrar 15.000 citas al mes a la
ciudadania aragonesa que necesite atencién
presencial en nuestras oficinas.
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Confirmar cita previa

Su seleccién

Zaragoza
Altas Sistema Cl@ve
Zaragoza
Departamento de Ciudadania y Derechos Sociales - Plaza del Pilar, 3

Diayhora
Jueves 7 de octubre a las 09:50

Datos personales
Indiquenos sus datos para que podamos confirmar su cita

Nombre completo (obligatorio)

Documento de identidad (obligatorio)

NIF v

Niimero de teléfono
Lo usaremos dni en caso de g con usted

Correo electrénico
Lo necesitamos para poder enviarle la confirmacién de su cita previa.
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SERVICIOS DIGITALES DE ARAGON

Incluir en la normativa el
derecho a entender lo que la
administracion cuenta.

CONTEXTO

El lenguaje administrativo hace que muchas
veces |os servicios que ofrece el GA sean
dificiles de comprender para las personas.
Nos encontramos con la idea de que “el
procedimiento es el que esy lo importante
es la normativa” y el miedo a ofrecer una
version diferente a la publicada en el Boletin
Oficial.

RETO Y PROCESO

No existia suficiente énfasis en la normativa
para que la informacion que se hace llegar a
las personas utilice un lenguaje claroy
comprensible. Se habla de transparencia, de
acceso a la informacién, de publicacién de
los catalogos, pero no en como tiene que
estar expresada esta informacion. Ante esta
situacion, se propuso la inclusion de unas
referencias claras en la normativa
reguladora del procedimiento
administrativo.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

IMPACTO

Se incorporé en la Ley de simplificacion
administrativa de Aragon la necesidad de
claridad en el lenguaje administrativo al
considerarlo un punto esencial en la
transformacion digital de la Administracion.

En la parte expositiva, como principio
inspirador, se menciona la incorporacion del
lenguaje natural. En el articulado, se
menciona la adaptacion de los tramites a
lectura facil y lenguaje claro, asi como que
los modelos de declaraciones responsables
deben ser facilmente accesibles a los
ciudadanos, garantizando su lectura facil y
lenguaje claro.

En paralelo ayudamos a los Departamentos
a mejorar su informacion y, de manera
continua, curamos los textos que se ofrecen
en la Sede electrdnica para que sean
entendibles por todo el mundo.
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m) Revisién de la necesidad de determinados registros y, en caso de serlo,
posibilidad de inscripcion de oficio y de vigencia indefinida de la inscripcion.
n) Mejora de la informacién sobre requisitos, documentacién y procedimientos,
liendo las obligaciones generales de y las que establece
la presente ley.

A) y de los publicos en materia de
simplificacién administrativa en su triple vertiente: normativa, organizativa y
procedimental.

0) Adaptacién de la informacion y los diferentes trémites de los procedimientos a
lectura facil y lenguaje claro para garantizar la participacion e integracién en la sociedad
de las personas con mayores dificultades.

2. El departamento competente en materia de Administracién puablica promovera la
publicacién de catélogos de buenas practicas, modelos, formularios y otros instrumentos
de simplificacién administrativa.

Articulo 5. Plan de Simplificacién Normativa anejo al Plan de Gobierno.

1. El Plan de Simplificacion Normativa se elaborard de forma simulténea a la
aprobacion del Plan de Gobiemo en el primer semestre de cada legislatura, y se
aprobard, junto al Plan de Gobierno, mediante acuerdo del Gobierno de Aragén.

2. El departamento competente en materia de calidad normativa, en coordinacién
con los demés departamentos, impulsard y elaborard el Plan de Simplificacion
Normativa.

3. El Plan de Simplificacion Normativa Ilene por objeto la revision, actualizacién,
simplificacién y, en su caso, vigentes
incorporando todas o algunas de las slgulenlss msdldas

a) La simplificacién y reduccién del nimero de normas.
b) La adaptacion de las normas a los principios de buena regulacion.
¢) La consolidacién de la normativa vigente.

4. El seguimiento de la ejecucién del plan se realizara con cada revision del Plan

Anual Normativo y se elaborara un informe final que se adjuntara, previo informe de la
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SERVICIOS DIGITALES DE ARAGON

20.000 minutos al mes devueltos
a la ciudadania gracias al nuevo

registro digital.

CONTEXTO

El proceso de registro de una solicitud tiene
que cumplir una serie de cautelas legales
que acrediten que realmente se ha
producido el registro a una hora
determinada. El proceso también exige que
la solicitud esté firmada por la persona que
la presenta. Este proceso de garantia a la
ciudadania se produce tanto en el ambito
fisico como en el digital.

RETO Y PROCESO

El proceso de registro y firma digital tenia
una légica “en serie” en la que cada
validacion técnica y legal debia esperar a que
se produjera la anterior. Creamos un equipo
técnico y legal que desenmarafié todos los
procesos que se realizaban en el registro
digital y los reorganizé para que los
diferentes pasos se produjeran tanto “en
paralelo” como en procesos desatendidos, si
es que la validacién no requeria ser resuelta
en el acto. El reto fue reducir el tiempo de
registro y firma en un minuto por solicitud.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

IMPACTO

El tramitador online es la herramienta que
ofrece SDA para que la ciudadania registre y
firme solicitudes digitalmente. El proceso de
registro y firma se ha reducido a unos pocos
segundos cuando originalmente requeria de
un minuto a cada persona delante de la
pantalla.

La reduccion de tiempo se ha conseguido
gracias a la implantacion de un sistema de
alertas que permite conocer cuando los
procesos y validaciones estan finalizados.
Ese sistema envia a las personas toda la
documentacion sin necesidad de que
esperen delante de la pantalla. Ademas, el
proceso en vivo delante del ordenador ya
devuelve los datos y documentos basicos
que permiten tener la seguridad de que el
tramite se ha presentado correctamente.

El tramitador online es utilizado para
presentar unas 20.000 solicitudes al mes 'y
en cada solicitud hemos ahorrado un minuto
al solicitante.
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FUNCION PUBLICA

Incorporamos perfiles
profesionales provenientes del
diseno en la administracion.

CONTEXTO

La administracion no tiene personal
especializado en tareas de disefio y redisefio
de servicios publicos. Cuando se planifica un
nuevo servicio, personal de la
administracién que conocen el servicio crea
el recorrido de la persona usuaria por el
tramite. Ellos tienen el conocimiento
funcional, pero no la metodologia adecuada
para enfrentarse a ese proceso.

RETO Y PROCESO

El reto era hacer comprender a la
organizacién que un servicio es algo mucho
mas grande que el tramite que cada unidad
gestiona y que existen profesionales
formados para resolver esa clase de
problemas. Se contd con la ayuda de
Funcién Publica y de los Sindicatos, que
ayudaron a SDA a crear una propuesta de
escala profesional que se ajustaba a las
necesidades del GA.

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

IMPACTO

La creacion de la Escala de Ingenieros en
Disefio Industrial y Desarrollo de Producto
posibilita al GA el dotarse de profesionales
provenientes de este Grado universitario. En
SDA se han creado ya dos plazas para este
perfil y se espera que otras unidades
incorporen a estos profesionales.

Este perfil profesional va a ayudar a
profesionalizar el disefio dentro del GA,
ayuda al personal publico a redisefiar los
servicios publicos que esta ofreciendo y a
considerar las necesidades de las personas
como criterio fundamental de trabajo. Este
perfil también va a tener impacto para
incorporar la experiencia de usoy la
experiencia de interaccién en la
administracién. El contar con un nuevo tipo
de perfil profesional ayudara también a
enriquecer los equipos multidisciplinares.

Gracias a esta escala profesional, el
conocimiento sobre disefio podra ser
mantenido dentro del GA

Which problems do you soly
: »__T‘hgr_ecouldbemow;u,; '
€g. existing solar solutions

a good investment /1

186




PLAN ESTRATEGICO SDA 2022-2025

Bibliografia.

Banco de Espafia. (2021). Informe anual 2021 Banco de Espafia.
https://www.bde.es/bde/es/secciones/informes/informes-y-memorias-anuales/informe-an
ual/

Council, D. (2019). Design Council’s framework for innovation.

Downe, L. (2019). Good Services. How to Design Services that Work. BIS Publishers BV.

Espafia Digital 2025. (2021). Agenda Digital 2025.

https://portal.mineco.gob.es/ca-es/ministerio/estrategias/Pagines/00 Espana Digital 2025.
aspx

Fondo Monetario Internacional. (2021). Informes de perspectivas de la economia mundial.
https://www.imf.org/es/Publications/WEO/Issues/2021/10/12/world-economic-outlook-octo
ber-2021

Fumas, V. S. (2000). La cultura en las organizaciones. Cuadernos de Economia y Direccién de la
Empresa, (7), 341-364.

Gobierno de Aragén. (2021). IAEST encuesta sobre equipamientos y uso de las Tecnologias de
la lnformaaon y Comunicacioén en los Hogares

rmacion-y-comunicacion-en-los-hogares

Gobierno de Aragén. (2021). IAEST proyecciones de poblacién.
https://www.aragon.es/-/estimaciones-y-proyecciones-de-poblacion

Gobierno de Espafia. (2021). Plan de Recuperacién, Transformacién y Resiliencia.
https://planderecuperacion.gob.es/

Government Digital Service - GOV.UK. (2021). GDS About.
https://www.gov.uk/government/organisations/government-digital-service/about

Government Digital Service - GOV.UK. (2021). GDS Communications Strategy 2018 to 2019.

https://www.gov.uk/government/publications/gds-communications-strategy-2018-to-2019/
gds-communications-strategy-2018-t0-2019

Government Digital Service - GOV.UK. (2021). Government Design Principles.
https://www.gov.uk/guidance/government-design-principles

aragon.es/tramites/estrategiaSDA

187

Government Canada Digital. (2021). Government Canada Digital Standards.
https://www.canada.ca/en/government/system/digital-government/government-canada-di
gital-standards.html

Grant, R. (2014). Direccidn Estratégica Conceptos, Técnicas y Aplicaciones. Civitas.

Hill, C., Jones G. (2005). Administracién estratégica. Un enfoque integrado. McGraw Hill.
Johnson, G., Scholes, K., Whittington, R. (2007). Direccién estratégica. Pearson Alhambra.
Ministerio de Hacienda y Funcién Publica. (2021). Escenario macroeconémico Gobierno de
Esparia.

https://www.hacienda.gob.es/es-ES/CDI/Paginas/EstabilidadPresupuestaria/InformacionGe
neral/EscenarioMacroeconomico.aspx

Naciones Unidas. (2021). Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas.
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/objetivos-de-desarrollo-sostenible/

OCDE. (2021). OCDE perspectivas econémicas.
https://www.oecd.org/perspectivas-economicas/

Polaine, A., Lavlie, L., & Reason, B. (2013). Service design: From insight to inspiration.
Rosenfeld media.

Portal Administracion Electrénica. Gobierno de Espafia. (2021). Plan de Transformacién
Digital de la AGE.

https://administracionelectronica.gob.es/pae Home/pae Estrategias/Estrategia-TIC/Estrate
gia-TIC-AGE.html

Sierra-Pérez, J., Teixeira, J. G., Romero-Piqueras, C., & Patricio, L. (2021). Designing
sustainable services with the ECO-Service design method: Bridging user experience with
environmental performance. Journal of Cleaner Production, 305, 127228.

Stickdorn, M., Hormess, M. E., Lawrence, A., & Schneider, J. (2018). This is service design
doing: applying service design thinking in the real world. O'Reilly Media, Inc.

Thompson, A., Strickland, A. (2004). Administracién estratégica. Textos y casos. McGraw-Hill.

US Digital Services. (2021). US Digital Services How We Work.
https://www.usds.gov/how-we-work

US Digital Services. (2021). US Digital Services Playbook. https://playbook.cio.gov/#play1



https://www.bde.es/bde/es/secciones/informes/informes-y-memorias-anuales/informe-anual/
https://www.bde.es/bde/es/secciones/informes/informes-y-memorias-anuales/informe-anual/
https://portal.mineco.gob.es/ca-es/ministerio/estrategias/Pagines/00_Espana_Digital_2025.aspx
https://portal.mineco.gob.es/ca-es/ministerio/estrategias/Pagines/00_Espana_Digital_2025.aspx
https://www.imf.org/es/Publications/WEO/Issues/2021/10/12/world-economic-outlook-october-2021
https://www.imf.org/es/Publications/WEO/Issues/2021/10/12/world-economic-outlook-october-2021
https://www.aragon.es/-/encuesta-sobre-equipamientos-y-uso-de-las-tecnologias-de-la-informacion-y-comunicacion-en-los-hogares
https://www.aragon.es/-/encuesta-sobre-equipamientos-y-uso-de-las-tecnologias-de-la-informacion-y-comunicacion-en-los-hogares
https://www.aragon.es/-/estimaciones-y-proyecciones-de-poblacion
https://planderecuperacion.gob.es/
https://www.gov.uk/government/organisations/government-digital-service/about
https://www.gov.uk/government/publications/gds-communications-strategy-2018-to-2019/gds-communications-strategy-2018-to-2019
https://www.gov.uk/government/publications/gds-communications-strategy-2018-to-2019/gds-communications-strategy-2018-to-2019
https://www.gov.uk/guidance/government-design-principles
https://www.canada.ca/en/government/system/digital-government/government-canada-digital-standards.html
https://www.canada.ca/en/government/system/digital-government/government-canada-digital-standards.html
https://www.dykinson.com/autores/grant-robert-m/13044/
https://www.hacienda.gob.es/es-ES/CDI/Paginas/EstabilidadPresupuestaria/InformacionGeneral/EscenarioMacroeconomico.aspx
https://www.hacienda.gob.es/es-ES/CDI/Paginas/EstabilidadPresupuestaria/InformacionGeneral/EscenarioMacroeconomico.aspx
https://www.oecd.org/perspectivas-economicas/
https://www.usds.gov/how-we-work
https://playbook.cio.gov/#play1

Servicios Digitales
de Aragon

Hw
>0

FONDO EUROPEO DE DESARROLLO REGIONAL "—.."SOBIERNO
—

E ARAGON

“Construyendo Europa desde Aragon”




