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1.- ANTECEDENTES

La Comunidad de Madrid, al efecto de obtener dentro del plazo marcado el cumplimiento efectivo de la
Ley 11/2007, ejecutando a su vez uno de los principales ejes del Plan para el Desarrollo del Derecho de
los Ciudadanos a Relacionarse Electronicamente con la Comunidad de Madrid (Plan E-facil), en junio de
2008 pone en marcha el proyecto de redisefio de procedimientos y su adaptacion a la Ley 11/2007.

La complejidad aneja a la ejecucion de dicho proyecto implica la participacion fundamental de dos
unidades de la Administracion de la Comunidad de Madrid, la Direccion General de Calidad de los
Servicios y Atenciéon al Ciudadano (en adelante DGCSyAC) y la Agencia de Informatica y
Comunicaciones de la Comunidad de Madrid (en adelante ICM) al concurrir la necesaria garantia de los
derechos del ciudadano y los patrones de calidad publicos con la incorporaciéon de las nuevas
tecnologias al quehacer administrativo.

Asimismo, como directamente obligadas por los requerimientos de la Ley 11/2007 y principales
conocedores de los procedimientos a redisefar, dada la complejidad y envergadura del proceso de
adaptacion de los procedimientos las Consejerias y unidades de gestion de la Comunidad de Madrid
han trabajado y aunado esfuerzos en la consecucion exitosa de esta iniciativa.

2.- OBJETIVOS

los procedimientos administrativos de la Comunidad de Madrid para su
tramitacion electronica, con la consiguiente optimizacion y adaptacion de los
tramites y la conversion de los procedimientos en Servicios Publicos Electrénicos
accesibles por medios telematicos a los ciudadanos.

[ ﬂ_ El objetivo prioritario del proyecto es la obtencién de la plena disponibilidad de
.—*

Complementariamente a estos objetivos podemos sefialar, como objetivos
secundarios del proyecto los siguientes:

e Racionalizacion y unificacion de formas de actuacion comunes.

e Fijacion de formas de representacion de procedimientos unificadas que permitan a su vez la
reutilizacion de bloques de tramitacion/procesos.

e Establecimiento de un lenguaje comun para el redisefio de procesos.

e Obtencion de una documentacion comun, de facil comprension para empleados publicos y
ciudadanos.

e Disposicion de un catadlogo de procedimientos completo y actualizado.

e La correcta coordinacion entre la informacion ofrecida al ciudadano y su directo tratamiento
interno por la Administracion.

e La rapida, constante y progresiva actualizacion de inventarios, manuales y documentacion de
los procedimientos.

3.- METODOLOGIA

La realizacion del proyecto ha constado de tres fases claramente diferenciadas, de la que es muestra
representativa el siguiente grafico descriptivo:
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3.1.- FASE I: BASES DE LA ADMINISTRACION ELECTRONICA

del Proyecto

Esta fase constituye la construccion del marco metodoldgico, los protocolos de actuacion y las
herramientas, asi como los mecanismos de control y seguimiento necesarios para garantizar
la correcta consecuciéon de los objetivos del proyecto al facilitar a las Consejerias las metodologias y
herramientas de trabajo necesarias que agilicen las posteriores labores de simplificacion y redisefio y
permitan un modelo homogéneo de actuacion en todas ellas. El contenido de este marco se puede
resumir en los siguientes puntos:

« Analisis y definiciéon del inventario de procedimientos de la Comunidad de Madrid, con la
obtencion de la foto inicial del niamero de procedimientos existentes y que se encuentren
afectados por el mandato de la Ley 11/2007.

Los participantes principales en la captura del inventario de procedimientos administrativos han

sido:

- RAE’s. Responsables de Administracién Electrénica. Son las personas, una o mas, que las
Consejerias han designado como interlocutores de este proyecto.

- TAE’s. Técnico de Administracion Electrénica. Son Técnicos en procedimientos administrativos
dependiente de la DGCSyAC (Direccidon General de Administracién Electronica) que dan apoyo
técnico a todas las Consejerias y facilitan la comunicacion de normativas y especificaciones a
las Consejerias a través de los RAE’s.

- AC. Técnicos de Atencidon al Ciudadano, que participan directamente en la publicacion de los
Servicios al Ciudadanos disponibles en el portal www.madrid.org

Las herramientas que se han contado para la realizacién de este trabajo han sido muy diferentes,

dado las etapas por las que ha trascurrido esta actividad. Inicialmente se solicitaron los datos en

Excel hasta la inclusién de los mismos en una base de datos MySQL y un desarrollo a medida,

realizado por un generador de cédigo en PHP, que nos ha permitido ir adaptando dicha base de

datos a las etapas y situaciones que hemos ido abordando.

En todo el proyecto, hemos utilizado muy intensamente datos en Excel, pues en la citada

aplicaciéon de inventario, la exportacion e importacion a Excel es directa y el generador nos

permite acceder a fuentes de datos de todo tipo, pudiendo hacer extracciones de sistemas, como
www.madrid.org y Registro telematico, basico para poder comparar si el citado inventario estaba
completo y su ficha de descripcion de servicio estaba disponible para el Ciudadano.

Ademas de obtener el inventario de procedimientos administrativos vigente, nos ha servicio para
revisar y actualizar todas las fichas de servicio disponibles en el portal de www.madrid.org
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e Definicion de un protocolo de actualizacidon del inventario, con el fin de ofrecer a los
ciudadanos una relacion de servicios vigente en todo momento, permitiendo su visualizacion a
través de la ficha de Servicios y Tramites correspondiente.
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Se utilizé la herramienta de diagramacién de procesos, obteniendo un protocolo conforme por
todas las partes, para las altas, modificaciones y bajas de procedimientos administrativos en
Comunidad de Madrid.

e Fijacion de una metodologia de trabajo y disefio de procedimientos administrativos
encaminados al establecimiento de formas de actuacion y un lenguaje comidn que permita el
trabajo coordinado de las diferentes unidades. Esta tarea ha comprendido entre otras las
siguientes actuaciones:

o Definiciéon de estandares de formularios (solicitudes) y escritos (comunicaciones y
notificaciones).
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Se definieron plantillas para las diferentes casuisticas de solictudes y escritos en formato Word,
de tal forma que los nuevos formularios se parte de estas plantillas con lo que ayuda muchisimo
la construccion. Ademas, se facilita una guia de estilo para formularios de solicitud y escritos,
para normalizarlos, en el caso de que no se parta de las citadas plantillas.

o Fijacion de bases metodoldgicas de redisefio de procesos (conceptos de modelado,

estructura de resultados, informacion requerida...) y elaboracion de guias y metodologia de
uso de las herramientas de diagramacion.

Se decide utilizar las técnicas y formas de diagramacion de BPMN 1.0, con un lenguaje de
definicion estandar XPDL.

Definicion de tramites comunes, concebidos como piezas basicas de todo
procedimiento administrativo para su reutilizacidon a lo largo del redisefio y simplificacion
de procedimientos concretos (sobre la base de la Ley 30/1992 (LRJPAC).
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o Elaboraciéon del

mapa de tipologias y subtipos de procedimientos (Autorizacion,

Subvencion, Registro, etc.), que permita la ordenacion de los diferentes procedimientos y, a
raiz de su posterior diagramacion, se constituya en una herramienta facilitadora del
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trabajo de definicibn de los procedimientos especificos y garantia de resultados
homogéneos en todas las Consejerias.
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o Definicién de un glosario de términos y definiciones, con el fin de establecer un lenguaje
comun para todos los participantes en el proyecto.

o Definicion de procedimientos de seguimiento y control para solventar las posibles
incidencias en el transcurso de los trabajos de redisefio.

Se concreto que era imprescindible controlar y medir los trabajos, con el fin de reaccionar y
modificar las estrategias del proyecto y para ello es requerido que todos los involucrados
directamente en el proyecto —mas de 100 personas-, informaran de sus actuvidades y sus
problemas a través de una soluciéon que nos permitiera hacer una gestion dinamica de toda
esta informacion.

¢ Definicidn, construccion y despliegue de las siguientes herramientas de soporte:
o Portal Web de Redisefio de Procedimientos, para garantizar la difusion del
conocimiento, obtener un entorno de trabajo colaborativo, y disponer de un canal
formativo adecuado.
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En la actualidad, estamos asistiendo aun proceso de impulso y desanolio
dela it dnica con la aprobacion de la Ley 11/2007, de 22
de junio, de Acceso Electrénico de 103 Ciudadanos a l0s Servicios Pblicos

Esta Ley supone el reconocimienta explicita del derecha de los ciudadanos

a relacionarse con las AAFF y acceder a los servicios poblicos por medios
electranicos v la eorrelativa oblivacion de estas a facilitarlo en un plazo temporal
delimitado.
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Atendiendo al grado de avance en la 6n de los a los nuevos esta filados por la Ley 1112007, se clasifican
105 estados de inferlocucin entre gestor y consultor para su elaboracion en los siguientes
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o Herramienta de diagramacion, con el objeto de facilitar la labor de los trabajos de
diagramacion de los procedimientos y la obtenciéon de diagramas homogéneos para su
posterior tratamiento.
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Se utiliza Microsoft Visio, con el plugin especifico de modelado de procesos en BPMN, Process
Modeler
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0 Cuadro de Mando de Seguimiento y Control, orientado a la planificacion y gestion de los
proyectos de redisefio, deteccidon y seguimiento y resolucidon de inicidencias y siendo una
herramienta fundamental en la posterior toma de decisiones.
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Se utiliza el software libre Dotproject, con una personalizacion especifica para el proyecto. El
resultado obtenido es muy bueno.

e Formacion a formadores y consultores de redisefo, realizando diferentes sesiones
formativas en metodologia y herramientas para el despliegue de la segunda fase del proyecto y
formando el ndcleo de personal basico para la ejecuciéon de los trabajos de redisefio.

e Definiciobn de la estrategia para la ejecucion del redisefio y construccion de
procedimientos. En paralelo a la definicibn del marco metodolégico, la DGCSyAC, e ICM
analizaron y definieron las posibles lineas estratégicas para acometer la adaptacion de los
procedimientos.

3.2.-FASE 11: EJECUCION DEL REDISENO

Disponibles las bases metodolégicas a aplicar al redisefio de procedimientos, dimensionados los
recursos necesarios para su realizacion y fijados los parametros estratégicos de priorizacion de
actuaciones, se procede al despligue de recursos materiales y personales para la simplificacion de
procedimientos.

Esta segunda fase ha contado con la participacion de todas las unidades de la Comunidad de
Madrid, siendo especialmente destacable la participacion de mas de 400 gestores de las diferentes
Consejerias, y el trabajo realizado por consultores de ICM expertos en redisefio y telematizacion de
procedimientos y Técnicos de Administracion electronica de la DGCSyAC, asi como los Responsables de
Administracion Electronica designados en las diferentes Consejerias.

A lo largo de esta fase, se aplico el protocolo y las formas de actuacion definidas inicialmente,
siguiendo el siguiente orden de actuaciones para la construccion de todos los procedimientos de la
Comunidad de Madrid:
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De esta manera, la Comunidad de Madrid se ha asegurado el cumplimiento en el plazo establecido de
los requerimientos marcados por la Ley 11/2007.

La Comunidad de Madrid disponia, al inicio de esta fase, todos los Servicios Comunes de Tramitacion
Electrénica (SCTE), de tal forma que estos servicios se pudieran incluir a los desarrollos actuales y
futuro, nos obstante, por problemas de tiempo, se habilitaron todos los SCTE para que se pudieran
ejecutar de forma independiente de las aplicaciones de gestion con lo que se conseguia que todos los
procedimientos administrativos estuvieran adaptados a la Ley 11/2007, aunque con un mayor coste en
la gestién por parte de los empleados de la Comunidad de Madrid.

3.3.- FASE 111: DESARROLLO DEL SISTEMA
Esta fase, iniciada a partir de enero del 2010, va a permitir actualizar los aplicativos para disponer de
los SCTE integrados en ellos y mejorar la gestion, utilizando un nuevo tramitador —Gestor de

Expedientes-.

De esta forma, se pretende facilitar la gestion a los empleados de la Comunidad de Madrid, para
mejorar en la atencidon que estamos obligados a facilitar a los Ciudadanos.
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