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MEJORA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
ADMINISTRACION ELECTRONICA Y SU ADECUACION A
LA LEY DE ACCESO ELECTRONICO DE LOS CIUDADANOS A
LOS SERVICIOS PUBLICOS (LAECSP)

El area de calidad en las Tecnologias de la Informacion (TI) del Instituto Nacional
de Tecnologias de la Comunicacion (INTECO) tiene el prop6sito de responder a diversas
necesidades de la Administracion publica y de la industria espafiola para obtener una
racionalidad en el empleo de los recursos, la cooperaciéon en el desarrollo de servicios, la
reutilizacion de informacién, simplificacion de procedimientos, y verificacion de la calidad

de los mismos.

Actia como observatorio tecnolégico del sector de la calidad, colabora en la
definicibn de métricas y estandares, modalidades de certificacién, servicios de
sensibilizacién, metodologias de trabajo; ofrece asesoramiento y capacitacion a las
organizaciones, asistencia sobre normas de aplicacién, y servicios que redundan en una

adecuada promocion de la excelencia de la Calidad TIC en Espafia.

Atendiendo a la mision de INTECO, se ha disefiado una cuidada oferta de servicios
de consultoria dirigida a las administraciones publicas, orientada a mejorar la eficiencia,
la competitividad y la racionalizacion en el ambito de los procesos TIC, a través de la

capacitacion y el apoyo a la implantacion efectiva de las mejores practicas en el sector.

Junto con los 6rganos responsables de calidad en las distintas administraciones
publicas espafiolas, tiene como objetivo suprimir los obstaculos que se oponen a la
generalizacion de la administracion electronica, generando una mayor confianza de los

usuarios, interoperabilidad entre servicios, y una contratacion pudblica eficiente.

El area de Calidad Tl de INTECO cuenta con una oferta de servicios de caracter
gratuito que pretender promover y divulgar la mejora de procesos en la Administracion, y
en ultima instancia, la politica publica de eficiencia y productividad a través de las nuevas

tecnologias.
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La consultoria de apoyo de INTECO a la mejora de la Administracion electronica
tiene en cuenta la optica de los usuarios y el cumplimiento del acceso para todos.
Identifica en qué medida los procesos y aplicaciones se adaptan a las demandas de los
ciudadanos y favorecen la alineacién con la Ley 11/2007 de acceso electrénico de los

ciudadanos a los Servicios Publicos.

Permite la evaluacion y mejora de las areas técnicas de la Administracion
Electronica a través de la utilizacion de diversos modelos y metodologias. Las
evaluaciones permiten conocer las necesidades y constituyen una valoracion
independiente, argumentada y rigurosa, que suministra a los gestores publicos la

informacién necesaria para una mayor eficiencia y eficacia del servicio Publico.

El servicio se complementa con el aprendizaje de las personas e instituciones
implicadas en la calidad a partir de la formacién, de la experiencia y del conocimiento
generado durante los proyectos de mejora, lo que permite la sostenibilidad en el tiempo
de un elevado grado de nivel de servicio en las comunicaciones y transacciones con el

ciudadano y empresas.
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SERVICIOS DE CALIDAD PARA LA ADMINISTRACION
ELECTRONICA

1. Servicio _de adecuacién_a la ley de Acceso Electrénico de los

Ciudadanos a los Servicios Publicos (LAECSP)

La irrupciéon de las nuevas tecnologias de la informacién, junto con el derecho de
los ciudadanos a relacionarse con las Administraciones Publicas, provoca la necesidad de
una modificacion de los medios de comunicacion utilizados entre ambos. Uno de los
rasgos caracteristicos de la situacion actual es la revolucion que han supuesto las
comunicaciones electrénicas. En esa perspectiva, una Administracion a la altura de los
tiempos en que actla tiene que acompariar y promover en beneficio de los ciudadanos el

uso de las comunicaciones electrénicas.

La Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electréonico de los ciudadanos a
los Servicios Publicos (LAECSP) tiene por objeto reconocer el derecho de los
ciudadanos a relacionarse con las Administraciones Publicas por medios electrénicos y
regula los aspectos basicos de la utilizaciéon de las tecnologias de la informacién en la
actividad administrativa, en las relaciones entre las Administraciones PuUblicas, asi como

en las relaciones de los ciudadanos con las mismas.

Para procurar la mas plena realizacién de los derechos reconocidos en la LAECSP y
para establecer un marco lo mas flexible posible en la implantacion de los medios de
comunicacién, cuidando los niveles de seguridad y proteccién de derechos e intereses
previstos tanto en la propia Ley como en la legislacion administrativa en general, se ha
desarrollado el Real Decreto por el que se desarrolla parcialmente la Ley
11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios
publicos (Real Decreto de la LAECSP).

La realizacion de los objetivos marcados por el Real Decreto de la LAECSP
requiere de otros dos instrumentos de caracter técnico y complementario: el Esquema
Nacional de Interoperabilidad, encargado de establecer los criterios comunes de
gestion de la informacidn que permitan compartir soluciones e informacion, y el

Esquema Nacional de Seguridad que deberd establecer los criterios y niveles de
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seguridad necesarios para los procesos de tratamiento de la informacién que prevé el

propio Real Decreto.

INTECO proporciona el servicio “Analisis de adecuacion de los medios y

sistemas electrénicos de las Administraciones Publicas, segun la LAECSP”.

Este servicio, innovador y Unico en el sector, se desarrolla en las siguientes fases:

e Definicion del conjunto de requisitos que deben cumplir los medios y
sistemas electronicos que se van a analizar y definicion del procedimiento

de evaluacién de los mismos.

e Analisis de adecuacién de los medios y sistemas electronicos de la

Administracion.

e Elaboracion de un informe de resultados que contendra informacion
sobre el alcance de la evaluacion, las técnicas de evaluacion utilizadas y las
conclusiones obtenidas, e incluira recomendaciones de mejora con el

objetivo de una alineacién total con la LAECSP.

e Establecimiento de un cuadro de mando para facilitar el control y
seguimiento de las acciones de mejora definidas en el informe de

resultados.

Todo ello consigue dotar a la Administracién Publica de las recomendaciones, las
herramientas y la visién practica que necesita para conseguir el éxito en la adecuaciéon de

sus medios y sistemas electrénicos con la LAECSP.

La adecuacién de los medios y sistemas electrénicos a la LAECSP beneficia tanto a

ciudadanos como a la propia Administracién Publica.

e Beneficios para los ciudadanos: se evitan colas, desplazamientos,
cumplimiento de horarios, se consigue un acceso a la informacion mas
comodo, facil y rapido, se fomenta la participacion de los ciudadanos
(buzones, cuestionarios, etc.), se impulsa a la sociedad de la informacion

estimulando la participacion y aprendizaje del ciudadano, se simplifican los
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procedimientos y se consigue la integracion transparente de diferentes

administraciones.

¢ Beneficios para la Administracion: se reducen costes, tiempos de
tramitacion y errores, se consigue una mayor eficiencia y productividad, se
reduce el uso del papel, se mejoran las relaciones y la transparencia con

ciudadanos, entre departamentos y administraciones.

2. Mejora de los procesos de gestion de proveedores y adquisicion de los
servicios T1

El area de calidad ofrece servicios de soporte a la mejora de procesos en los
ambitos de adquisicion de productos TI, gestion y desarrollo de servicios de Tl. Para ello,
define una estrategia basada en la capacitacion y el apoyo a la adopcion, alineado con los
principales modelos y estandares internacionales de referencia en cada ambito de

actuacion.

Hoy en dia, los ciudadanos, las empresas y las organizaciones reclaman de las
Administraciones Publicas que la prestacion de sus servicios sea cada vez de mayor
calidad. Esta exigencia de un mejor servicio por parte de la sociedad, junto con un
destacado e innovador desarrollo normativo y técnico en nuestro pais, requiere de una
actitud diferente por parte de la Administraciéon. En este contexto donde la calidad es una
exigencia social y legal, la Administracion debe incorporar y desarrollar instrumentos y
sistemas de gestiéon de la calidad y la mejora continua, adaptando sus estructuras,
recursos y procesos a la actual y futura coyuntura. El objetivo final al que deben dirigirse
estos esfuerzos es al logro de la excelencia, respondiendo a las demandas de més y
mejores servicios publicos, persiguiendo la satisfaccion de los usuarios e integrando la

calidad como destacado valor afiadido.

Se proporciona soporte en las distintas fases del proyecto de mejora de procesos,
desde el analisis de la situacion inicial, pasando por la definicion del alcance y plan de
mejora, el seguimiento y soporte a la implementacion del plan, hasta la recogida de
lecciones aprendidas y preparacion para la evaluacion formal/certificacion mediante un

diagndstico previo de la situacion actual.
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Este soporte se basa en los siguientes pilares:

Capacitacion: a través de guias de mejores practicas, formacion online y
presencial (workshops), para preparar a la organizacibn de cara a la

mejora de procesos.

Adopcién: mediante un andlisis inicial del cumplimiento de
requisitos/practicas de estdndares o0 modelos contrastados, se
proporcionard informacion sobre el estado de los procesos de la
organizacion asi como recomendaciones de mejora que permitan trazar un
plan de mejora. Durante la implementacion del plan, se proporcionara
apoyo en la seleccion de aplicaciones de soporte a los procesos, mediante
un catalogo de herramientas en el que se facilita informacion detallada y
comparativa de éstas. Ilgualmente, se proporcionara ayuda en la utilizacion
y adaptacion de activos que sirvan de soporte a los procesos y que
permitan a los profesionales TIC observar y guiarse por modelos

contrastados.
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3. Calidad de las aplicaciones de la Administracion

Ofrece a las Entidades Publicas un servicio para verificar la calidad de sus
productos. Este servicio aborda la medicion objetiva de la calidad a través de las
caracteristicas recogidas en la 1SO 9126 tales como funcionalidad, fiabilidad, usabilidad,
eficiencia, mantenibilidad y portabilidad. Se afiaden adicionalmente otros componentes
clave en la obtencion de un servicio valioso Tl, como son la seguridad y la accesibilidad,

disponiendo INTECO de gran renombre y reconocida experiencia en este ambito.

El servicio de evaluacion de la calidad de las aplicaciones
(MECPI - Medicién de la Calidad de Producto de INTECO) V
pretende ofrecer a las empresas y Administraciones Publicas un
servicio para medir o comprobar la calidad de sus productos.
Este servicio atiende a la calidad de un producto tanto

respecto a lo que el producto debe hacer (atributos de calidad funcionales) como en

relaciéon a cédmo el producto se comporta (atributos de calidad no funcionales).

Funcionalidad Fiabilidad Usabilidad Mantenibilidad Portabilidad

— Adecuacion - Madurez — Capacidadde — Tiempode — Capacidad — Adaptabilidad
entender respuesta analizar
— Exactitud I~ Toleranciaa — Capacidadde [~ Utilizacion de — Capacidadde [~ Instalabilidad
fallos aprender recursos cambio
— Seguridadde [~ Capacidadde — Capacidad — Cumplimiento 1  Estabilidad — Coexistencia
acceso recuperacion para operar de eficiencia
— Cumplimiento | Cumplimiento — Capacidadde — Capacidad — Capacidad de
funcional de fiabilidad atraccion para pruebas reemplazo
— Cumplimiento — Cumplimiento [~ Cumplimiento
usabilidad mantenibilidad portabilidad

Este servicio aborda la medicidon de la calidad a través de todos estos aspectos, a
los que afiade otro componente clave en la obtencion de un producto valioso y de
calidad, la seguridad, un aspecto en el que INTECO cuenta con gran renombre y

reconocida experiencia tanto a nivel nacional como internacional. Otro componente
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evaluable es la accesibilidad, igualmente, por contar dentro de INTECO con el Centro de

Referencia en Accesibilidad y Estandares Web.
Para la medicion de este conjunto de caracteristicas se definen una serie de

métricas adaptadas al producto concreto y con el apoyo de distintas herramientas y de

las pruebas mas adecuadas para las particularidades del software a analizar.

4. Servicios formativos

Dentro de la estrategia de capacitacion y formacion de los recursos de la
Administracion, se han desarrollado contenidos adaptados a las nuevas necesidades de
los técnicos y gestores de adquisiciones, gestion de servicios de Tl y desarrollo de

software.

Se ofrece un servicio modular formado por
paquetes formativos, con una duracion aproximada de
unas 150 horas cada uno, con una amplia cobertura
de la tematica considerada, y con el apoyo de tutores

que prestan al alumno un seguimiento continuo a lo

largo de su aprendizaje. Es de destacar el importante

componente practico de los cursos, que aporta gran valor

Py = en la asimilacion y consolidacion de los conocimientos
adquiridos. Asimismo, los contenidos tedricos se

acompafan e ilustran con ejemplos, citas, casos practicos,

i asi como vifietas intercaladas en las que se desarrollan las

o] vivencias de una empresa en la materia expuesta,

amenizando la teoria y trasladandola a la practica.

Los cursos se han planteado desde una perspectiva empresarial que acercan al
alumno a la problematica actual y le instruyen y capacitan para abordar la materia
tratada de manera resolutiva, eficiente y exitosa. Al finalizar el paquete formativo, el
alumno dispone de la suficiente autonomia y conocimientos para acometer, gestionar y
finalizar con éxito proyectos de gestion de proveedores y adquisiciones TI, gestion de
servicios Tl, o desarrollo de sistemas TIl. Asimismo, se otorga un certificado que acredita

la formacién cursada.
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Los paquetes de formacion ofrecidos son:

e Gestion de adquisiciones. Este paquete se organiza en
modulos que cubren el ciclo de vida completo de un proyecto
ﬂ‘ de adquisicién, contemplando todas las actividades a llevar a

E cabo como parte de una adquisicion y que conducen desde la
definicion de la necesidad hasta el cierre del contrato y

aceptacion del producto o servicio con el que se le da satisfaccion. Cabe destacar
el alineamiento del paquete con la Ley 30/2007 de Contratos del Sector Publico,
tema al que se le dedica uno de los mdodulos del curso, concretamente, el médulo

final aborda la contratacion en el sector publico desde el punto de vista de la ley.

¢ Gestidon de servicios. Este paquete se plantea con el
objetivo de introducir al alumno en el proceso de

adopcion de la norma ISO/IEC 20000, mostrando al

alumno el panorama actual de ISO/IEC 20000, asi como
la relacién con los principales estandares y modelos de gestion de servicios como
son ITIL y CMMI. En el curso se presta especial atencidon a los métodos y mejores
practicas de adopcidn, asi como a la aproximacién incremental de la norma, que
se presenta como alternativa a la adopcion tradicional, adentrandose en sus tres

fases y en las recomendaciones para su secuenciacion.

—' e Desarrollo software. Este paquete aborda distintas

tematicas de interés para todo desarrollador. En esta

formacién se concede un importante valor a las buenas
practicas de codificacion, dado que la codificacién es una
de las etapas clave dentro del ciclo de vida de un proyecto y que la realidad
evidencia que muchos desarrolladores, si bien conocen técnicas y procedimientos,
no siempre las utilizan de la forma mas eficiente. También se tratan aspectos que
se han considerado de especial relevancia, tales como los principios y patrones de
disefio orientado a objetos, los principios de arquitectura para la construccion de
aplicaciones empresariales y las pruebas, asi como las herramientas que facilitan

su implementacion.
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SERVICIOS GRATUITOS DEL AREA DE CALIDAD

Junto a los anteriores servicios, el area de Calidad Tl de INTECO cuenta con una
oferta de servicios de caracter gratuito que promueven la mejora de procesos, y en

ultima instancia, la eficiencia y productividad en el sector TIC:

e Formacién on-line: ofrece un amplio repertorio de cursos para adquirir,
complementar o afianzar conocimientos sobre buenas practicas,
metodologias, normativas y certificaciones de calidad del software. A
través de este servicio se da respuesta a las necesidades formativas de
usuarios con distintos niveles de conocimiento en la materia, adaptandose

y aportando valor a todos ellos.

e Auto-diagndstico: permite a las empresas de desarrollo software auto
evaluar el estado de sus procesos frente a un modelo contrastado,
proporcionando recomendaciones, artefactos y herramientas que apoyen y

potencien aquellas areas con un resultado poco satisfactorio.

e Directorio de herramientas: apoya a las empresas en la seleccion de
herramientas de soporte a los procesos del ciclo de vida del desarrollo de
software, poniendo a su disposicion un catalogo de herramientas en el que

se facilita informacion detallada y comparativa de las mismas.

¢ Repositorio documental de procesos: proporciona una libreria digital de
activos como guias, plantillas, etc. que sirvan de soporte a los procesos y
que permita a los profesionales con o sin experiencia observar y guiarse

por modelos contrastados.

e Guias de mejores practicas: ofrece un conjunto de guias que recopilan e
integran informacion y experiencias de calidad en las areas de desarrollo,
gestion de adquisiciones y gestion de servicios Tl. Cubriendo distintos
niveles de conocimiento en la materia mediante guias de caracter

introductorio y guias avanzadas en la tematica correspondiente.
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CONTACTO

servicioscalidad@inteco.es

difusioncalidad@inteco.es

formacioncalidad@inteco.es

Avenida José Aguado, 41. Edificio INTECO. 24005, Ledn.

Teléfono: (+34) 987 877 189

Fax: (+34) 987 261 016
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