norsistemas

soluziona

Modelo de Gestion de Expedientes y

Centros de Atencion al Ciudadano
basado en Tecnologias de
Workflow/Gestiébn Documental

Autores:
Reinerio Villa Alvarez
Alejandro Moran Marco



ta/
£ norsistemas

INDICE

| NTRODUCCI ON
OBJETI VOS Y BENEFI Cl CS.

MODELO DE SI STEMA PROPUESTO
.1 MoDELO DE GESTION
.2 DESCRIPCION DEL SI STEMA DE GESTI ON DE EXPEDI ENTES

AW WW N -
~N olo |~ W

PLAN DE | MPLANTACI ON 11

Péagina 2 de 12

Present aci 6n Tecni map Norsistemas Sistema Gestidn de expedientes y Atenci6n al C udadano



la/
-Q‘: norsistemas

1 Introduccidn

El objetivo prinordial del nodelo de gestion de expedientes y
centros de atencion ciudadana propuesto por norsistemas sera
aprovechar la tecnologia basada en productos de Wrkflow Gesti dn
Docunental comp instrumento para nodernizar la organizacion
pr opor ci onando un si stema de gesti 6n de expedi ent es
adm ni strativos, para dar un servicio mas agil y eficiente tanto a
| os agentes externos conb a las distintas Areas y Unidades
Operativas de | a Organi zaci 6n.

La presente exposicion considera un analisis en dos anbitos
princi pal es diferenci ados:

>Definicién de un nodelo de gestién basado en la estructura
organica y funcional y relaciones <con terceros de la
Organi zaci 6n. La definicion de dicho nodelo servira conbp base
para una racionalizaci6n de |os procedimentos admnistrativos
gue posteriornente se nmecani zaran

>Definicién de un Sistema de Informacidén de GCestidn de
Expedi entes y Atenci 6n al G udadano que proporcionen el soporte
para el nodel o de gestion. Este sistema permitird realizar tanto
la gestion interna de la organizacién cono 10s servicios
of reci dos a terceros/ciudadanos. Este sistenma se integrara tanto
con sistemas horizontales o corporativos conp con sistenas
vertical es especificos de cada area o departanento.
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2 Objetivos y beneficios.

La arquitectura propuesta presenta nultitud de ventajas tanto a |a
hora de proporcionar un servicio de alta calidad a | os ciudadanos
cono para optimzar el trabajo realizado por |os trabajadores de
a Organizaci6n en materia del Centro de Atencion al C udadano. A
conti nuaci 6n se detall an estos benefici os:

1) Proposici6n de una soluci én integrada y flexible:

v'Concepci 6n global de los sistemas de informaci6n, que
garantice que l|las soluciones a adoptar estén basadas en |a
integraci 6n de las aplicaciones, permtiendo que desde cada
departamento se tenga acceso a una informacién fiable,
actualizada y atil para la actividad que desarroll a.

vEnf oque a sol uci ones capaces de soportar, en |la nedida de
los posible, los canbios estructurales, funcionales y de
| egi sl aci 6n que puedan presentarse en un futuro, con el fin
de conseguir una Optim adecuaci 6n a |as necesi dades de |a
Funci 6n Puablica de |a Adm nistraci én.

v'Aprovecham ento de | os beneficios derivados de |as nuevas
t ecnol ogi as. Se anal i zaran especi al rente aquell os aspectos en
los que la utilizacion de las tecnologias mas avanzadas
(Workflow, gestioén Docunmental, gestion de contenidos en Wb,
mul timedia, sistemas de infornmaci 6n geogréaficos, sistemas de
ayuda a la toma de decisiones, etc.) puedan ofrecer ventajas
y mejoras sustanciales a |los Sistenmas de |nfornmacion.

2) Mejora del proceso de atenci 6n al ciudadano.

a) ldentificacién y seguimento del estado y resoluci6n de |os
expedi entes de manera instantanea y a través de cual quier
medi o (atenci 6n personali zada, WWV acceso tel efdnico...).

b) Mayor rapidez en la gestion de expedientes proporci onada por
la herram enta de flujos de trabajo (Wrkfl ow).

c) I ncorporaci 6n de nmecanisnbs que permtiran garantizar la
seguridad de Ilos datos confidenciales de |[|os usuarios,
rel ati vos a expedientes y a | os docunent os proporci onados.

d) GestiOn proactiva de |a organizaci 6n, que pernitiria no solo
| a recepci 6n de infornmaci 6n por parte de | os ciudadanos, sino
la realizacion de canpafias de informacidn orientadas a
informar a | os ciudadanos sobre cual qui er tema de su interés.

3) Disponibilidad de anplia informacion sobre la gestion y la
cal i dad del servicio.
a) I ndi cadores de demanda, que permiten |a adaptacién de |os

servicios proporcionados a l|los requerimentos del cliente
(ciudadanos y otras entidades).
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b) Conoci miento conpleto del estado de |os expedientes, en qué
servicio se encuentran, quién los estd tram tando, tienpos de
tram taci 6n etc.

c) Gestion conpleta de incidencias realizada por el Wrkflow
(funci onal i dades de reasi gnaci 6n di nam ca de tareas).

d) I ndi cadores de calidad del servicio y de gestién, que otorgan
la posibilidad de detectar necesidades —-de organizacion, de
f ormaci 6n— para | a constante nejora del servicio.

4) Mejora de la Consulta y control de la Infornmaci én

Se trata de ventajas derivadas principalnmente del Sistema de
Gesti 6n Docunental y son |as siguientes:

a) Al macenam ento masi vo de docunmentos nultinedia en formato
el ectrénico, con el ahorro de espacio, papel y nmantenimento
que esto supone.

b) Real i zaci 6n de busquedas conpl ej as basadas en pal abras cl ave,
expresi ones, temas, etc. en poco tienpo.

c) Acceso i ndependi ente del dispositivo fisico del docunento.

d) Posibilidad de integracidon con herramentas de ediciodn-
conposicion (cono el Wrd de Mcrosoft) o docunentos
escaneados o procedentes de otras fuentes.

5) Aumento de | a Productivi dad

a) Realizacién de tareas rutinarias de forma autonmética, cono
pueden ser controles de plazos, coordinacion de registros,
etc.

b) Distribucion de las tareas y de la infornmacion a ellas
asoci adas de nmanera automati ca.

c) Mejora en |la comunicaci 6n de datos, conocimento efectivo de
| as tareas, elimnaci 6n de docunentaci 6n en papel .

d) Mejora de la Tranmitacion de Expedientes, dismnuyendo el
periodo de tramtacién de |los misnps, ya que se autonmatizan
| os procesos.

e) Beneficios intangibles

f) Mayor satisfacci én de |os ciudadanos conb consecuencia de un
servicio mas rapido y satisfactorio, que se adapta a sus
demandas.

g) Mayor notivaci 6n del personal de |a O ganizaci 6n derivada de
una mayor eficiencia en su trabajo, |ibrandoles de |as tareas
mas rutinarias y permtiéndoles disponer de nas tienpo para
realizar tareas nas creativas y orientadas a nejorar el
servici o proporcionado a | os ci udadanos.
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3 Modelo de Sistema Propuesto

3.1 Modelo de Gestidn

El objetivo de la descripcién del Modelo Gestidon de la
Organi zaci 6n permitira conocer con precisién los productos vy
servicios que presta la (qué hace), los clientes a los que van
destinados (para quién |l o hace) y los necani snbs y procedim entos
de que se vale el organisno para prestar esos servicios (conm lo
hacenos.

Norsi stemas plantea la ejecucion de la definicion del nodelo de
gestién en torno a las siguientes tareas principales:

& El aboraci 6n de un Plan de Conunicacién, con el objeto de
establecer |la estrategia para la difusidén de |os objetivos y
de | os conteni dos del proyecto.

& El aboraci 6n de un Plan de Percepcio6n (Voz del diente), con
objeto de percibir los requerimentos de |os ciudadanos en
relacién con los procedimentos y su ajuste con el servicio
pr est ado.

U Analisis de la Situaciéon Actual de la Oganizacién en |os
si gui entes anbitos:

v Estructura organica y funcional, <con el objetivo de
obtener wuna descripcién a alto nivel de la estructura
organica de la Organi zaci 6n, de las funciones y objetivos
de cada una de las Unidades que |o conponen y de |as
interrelaci ones entre ell as.

v  Rel aci ones con terceros, para caracterizar |as relaciones
de la Organizaci6on con otras entidades y establecer |os
servicios a prestar a cada una de ell as.

& Definicion de un Nuevo Mdelo de Gestioén, que partira del
anélisis citado en el punto anterior y efectuaré:

v Un diagnéstico global de la situacién y un analisis de |as
alternativas de canbi o existentes.

v Una sel ecci6n del escenario objetivo, con |la proposicioén
de canbios en la estructura organica y funcional y de
conjunto de servicios a ofrecer por Ia Oganizacidn,
i ncl uyendo i ndi cadores de calidad y gestion.

& Raci onalizaci6n de Procedimentos Admnistrativos con el
anal i si s, redisefio y sinplificacién de procesos, cuyo
resultado se manifestard en una triple vertiente:
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v Una optim zaci 6n de | os procesos
v Un plan de acci 6n para su puesta en narcha

v 'Un analisis de los requisitos para su incorporacion a un
sistema informético

Asoci ado a este punto, se elaboraran las Cartas de Servicios

correspondientes para cada uno de los procedi mentos

anal i zados.

Asim snp, se elaborara un Plan de Fornaci 6n del personal, de
manera que, una vez desarrollado, sea posible una operativa

posterior en condi ci ones de autonom a.

3. 2 Descripcion del sistema de Gestién de Expedientes

La siguiente figura representa la arquitectura |6gica del nodelo
propuesto. En él se contenplan cuatro niveles, que cubren desde

las herramientas informaticas de soporte al nodelo hasta |os
nmnedios a través de los cuales se articula la Atencion a
Ci udadano.

Nivel 1. Canales de acceso

Nivel 2. Soporte a la
Atencion al Ciudadano

Nivel 3. Gestion 1 l
de Expedientes

Nivel 4. Herramientas de soporte

El nodelo de Infornacién propuesto es nodular y por |lo tanto

consta de diferentes partes que pueden estar inplenentadas en un
entorno distribuido o centralizado segln se requi era.

El N vel 1, denomi nado Canal es de Acceso, representa el conjunto
de vias de |las que se puede servir el ciudadano — |os terceros, en
general — para su conuni caci 6n con | a Adm ni straci 6n.
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El Nvel 2, de Soporte a la Atencion al Cudadano, esté
constituido por el conjunto de herram entas que, en comrunicacién
con los sistemas internos de gestion, proporcionan |as funciones
necesarias para |la operaci 6n de |os canal es de acceso definidos en
el nivel anterior.

El Nivel 3, el Sistema de Gestion de Expedientes, es el nucleo de
la arquitectura propuesta, ya que actua conp el notor que canaliza
la informacion y las tareas asociadas a cada expediente,
di stribuyendo los datos y |los trabajos hacia |as unidades
conpet ent es.

Final mente, el Nwvel 4, Herramentas de Soporte, incluye |Ias
tecnol ogi as sobre las cuales se apoyara el sistema de gestién de
expedi entes. Estas seran, fundamental nente, un sistema de gestion
docunental y un sistema de gesti6én de flujos de trabajo
(wor kf | ow) .

Ademés de los elenmentos nencionados, el nodelo de gestiodn
contenpla un Sistema EIS, o Sistema de Informacidén a |la Direccion
gue proporcione a |los directivos de cada unidad o departanento el
acceso a informacion significativa que les permta valorar la
eficiencia y eficacia de | os servicios que estéan siendo prestados.

Por otra parte, l|a arquitectura descrita se conpleta con el
conjunto de Aplicaciones Departanental es y/o Corporativas que, por
su especificidad (sistema de gestion contable, aplicacién de
bar emaci 6n para | a concesi 6n de becas) o por notivos estratégicos,
no se incluyan inicialnente en la plataforma conmin de gestion.
Estas aplicaciones estan fuertenente integradas con |la gestion de
expedi entes, aunque no forman parte de la m sna

NI VEL 1. CANALES DE ACCESO

Los canal es de acceso conforman |os nedios a través de |os cual es
| os ciudadanos u otras entidades (enpresas, adm nistraciones
| ocal es) pueden entrar en comunicaci é6n con la Adm nistracion. S
bien el entorno de este evento es la “Adm nistraci 6n El ectronica
del Siglo XXI”, y conmb tal debera tenderse a la interaccidn
Ci udadano- Admi ni straci 6n  por nedios telenmaticos, no convi ene
ol vidar que la penetracion de Internet en nuestro pais no al canza
el 10% por |o que deben articularse nedios alternativos a |os que
el ciudadano esté nas habi tuado.

Asi, los Call Centers, o centros de atencio6n de |lamadas, se
constituyen en una excelente alternativa para la atencidon a
di stancia de |as necesi dades del ciudadano. Este tipo de centros
se apoyan en una plataforna que conbina sistemas telefdnicos e
i nformati cos, de manera que |os operadores tengan acceso
instantdneo a la informacidén que les esta siendo demandada por
parte del ciudadano con el que estan manteniendo |a conversaci 6n
t el ef 6ni ca.
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Nl VEL 2. SOPORTE A LA ATENCI ON AL Cl UDADANO

Este segundo nivel agrupa todas las aplicaciones, utilidades vy
funci ones que ponen la informaci 6n existente a disposicion de |os

el enentos del nivel anterior.
> Registro de Entrada y Salida.
> Firma el ectronica.
> Consulta de expedi entes.
> Quia del ciudadano/ Catal ogo de Servi ci os.
> Gestion de I|ncidencias.

NI VEL 3. GESTI ON DE EXPEDI ENTES

El sistema de gestién de expedientes esta fornmado por el conjunto
de aplicaciones que perniten la realizacién de las tareas
asoci adas a cada uno de los tramtes en él incluidos. Se apoya en
| as herram entas de soporte descritas en el punto siguiente para
encam nar |las tareas segun el flujo definido, asignar actividades
a |las personas adecuadas, distribuir y gestionar la infornmacidn
asociada a los expedientes o permtir la supervision de la
tramtaci 6n

NI VEL 4. HERRAM ENTAS DE SOPORTE

Las herram entas que proponenps conb soporte del nodel o de gestiodn
de expedi entes son dos:

Herram enta de Workflow o gestion de flujos de trabajo que nos
permta diseflar graficamente los flujos de informaciédn de |os
expedi entes administrativos. Las caracteristicas mas inportantes
a tener en cuenta en el sistema son | as siguientes:

o Disefio G afico del Proceso o Procedi m ento

o Interfaz de Tareas pendientes para el seguimento del
Proceso por el Usuario Final

o Seguimento del Proceso por el supervisor del expediente y
del Adm ni strador del sistena

o Captura de la Infornacion a través de diferentes canales
(Fax, correo electroénico, escaner, etc.)

o Seguimento y Control. Acceso a la Informacién. Infornes y
est adi sti cas

o Ciente Web. Acceso Internet |ntranet/Extranet
o Monitorizaci 6n de procesos y simnulacién

o Seguridad y Control de la Informacion. Perfiles y niveles
de seguridad asociados a personas, gr upos, rol es,
estructuras jerarquicas, etc.

a Adm nistraci 6n del Sistenma
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o Integracion con otras aplicaciones (Registro, firm
el ectroénica, gesti on docunent al , apl i caci ones
departanent al es, etc).

Si stema de CGesti é6n Docunental que, a su vez, permita automatizar
el almacenam ento masivo, distribucién, consulta, gestioéon vy
ciclo de vida de la docunentacion (revision, aprobacion vy
di stribuci6n) de toda la informaci 6n generada en la tramtacion
de | os expedientes. Esta infornmaci 6n se al macenara en su formato
original asi msnp se posibilitara |la captura de otros fornatos
de docunment os(escaneado, fax, mail, etc.)

S| STEMA DE | NFORMACI ON A LA DI RECCl ON

Por daltinmo, y relacionado con todos los niveles descritos, se
encuentra el nmddulo de Sistemas de Informaci6on de la Direccién
para el apoyo a |a toma de decisiones, el cual recoge infornmacion
de cada uno de los niveles, la procesa, y elabora infornes que
permtan realizar andlisis nultidinensionales de unos paranetros
representativos de la calidad de |los servicios ofrecidos. Este
sistema permtira obtener informacidn objetiva del grado de
cunplimento de 1los objetivos estratégicos definidos por la
direccion del organisno para evaluar |a calidad del servicio
ofrecido y asi disponer de herramientas que permtan realizar un
proceso de nejora continua, orientado a proporcionar un nmejor
servicio a | os ciudadanos.

APL| CACI ONES DEPARTAMENTALES y CORPORATI VAS

Son las aplicaciones que sirven de soporte a la gestidon de la
or gani zaci on. Estas aplicaciones pueden ser corporativas u
hori zontal es cuando son utilizadas por todas o varias areas o
aplicaciones verticales o especificas de cada area o departanento
de la organizacion. En ellas se Ileva la tranmtacién de |os
procedi m ent os 0 servi ci os gesti onados y pueden est ar
desarrolladas wutilizando |a propia herramenta de Wrkflow o
utilizar diferentes plataformas tecnol 6gicas. La aplicacion de
Wor kfl ow debe ser capaz de integrar dichas aplicaciones en el
sistema de gestién de expedi entes para poder disponer de toda la
i nformaci 6n y poder consultarla de forma gl obal .
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4 Plan de Implantacién

A continuaci 6n en el esquena siguiente se nuestra |las fases para

implantar el sistema de gestion de Expedientes y Centros de
At enci 6n al G udadano.
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