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Mandato

El Consejo de Ministros, en su reunién de 12 de julio de 2013, ha aprobado el
Plan de Trabajo de la Agencia Estatal de Evaluacidn de las Politicas Publicas y la Calidad
de los Servicios (AEVAL) para dicho afio. En este Acuerdo y como novedad, junto a
evaluaciones de politicas y programas publicos se incluye un bloque de andlisis,
estudios y desarrollos metodoldgicos vinculados a actuaciones a desarrollar por la
Administracién General del Estado (AGE), en el que se aborda el relativo al diagndstico
de situacion y redisefio del Sistema de Informacidon Administrativa (en adelante, SIA)
en colaboraciéon con la Direccion General de Modernizacién Administrativa,
Procedimientos e Impulso de la Administracion Electronica (DGMAPIAE) de la
Secretaria de Estado de Administraciones Publicas del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas.

Segln recoge el mandato, el encargo se concreta en la realizacion de un
diagndstico de la calidad de la informacion existente, en la determinacién de las
necesidades de adaptacion de los procedimientos a los criterios de clasificacidon
definidos por dicha Direccion General, en la identificacion de procedimientos (y
servicios) administrativos “no catalogados”, en la revisién de la actual base de datos
para que dé respuesta a las necesidades reales de informacidn en esta materia y en el
diseio de un cuadro de mando con esta misma finalidad.

El mandato se enmarca en el conjunto de medidas que, a partir del Plan de
simplificacion e informatizacion de los procedimientos administrativos de la
Administraciéon General del Estado de 2007 y la Ley de acceso electréonico de los
ciudadanos a los servicios publicos (LAECSP) del mismo afio, se han ido adoptando con
la finalidad de impulsar la Administracion electrénica, simplificar los procedimientos
administrativos y reducir cargas administrativas. En definitiva, lograr una
Administracidn eficaz y eficiente centrada en los ciudadanos.

La fecha de presentacion de estudio se fija en el Acuerdo de Consejo de
Ministros en el segundo semestre de 2014.



Objeto, alcance y justificacion del Analisis

El objeto de analisis es el Sistema de Informacién Administrativa (SIA), iniciativa
puesta en marcha en 2005 por la Administracién General del Estado desde el extinto
Ministerio de Administraciones Publicas, como repositorio de tramitaciones
administrativas y soporte de la actuacion encaminada a la actualizacién de los
procedimientos para su adaptacion a la administracion electronica.

Sin embargo, pese al tiempo transcurrido desde su creacion y los esfuerzos
realizados para alcanzar su pretension de herramienta integradora de informacion,
este repositorio carece de total visibilidad y plena operatividad, al no encontrarse
suficientemente consolidado, en razén de déficits - algunos ya advertidos y otros que
se pretenden identificar - que, precisamente, sustentan y persigue solventar este
analisis.

En el momento de iniciar este estudio, el SIA tiene incorporados un total de
2.953 tramites’ de la Administracion General del Estado. En principio, esta cifra cubre
la totalidad de tramites en el ambito de la AGE, aunque confirmar este extremo forma
parte del encargo. Ademads, incorpora informacién sobre 579 procedimientos y
servicios de las CCAA y de las Ciudades de Ceuta y Melilla en un numero variable
(desde los 4 de la Ciudad de Ceuta hasta los 75 de la Comunidad de Madrid).

Este analisis tiene como objetivo proporcionar un diagndstico de la situacién
actual del SIA a partir del cual elaborar una propuesta que permita avanzar e impulsar
el establecimiento de un Sistema Integrado de Informacion que forme parte del Punto
de Acceso General (PAG)? pasando de un concepto estatico de “repositorio” a un
concepto dindmico de “sistema de informacion”?, que recoja informacién integra,
clara, homogénea, accesible y permanentemente actualizada de los trdmites que

! Datos del SIA a 21 de junio 2013.

> El Punto de Acceso General es una medida CORA de simplificacién administrativa en
sustitucion del actual 060 (informe CORA: pag. 160).

® Por sistema de informacidon se entiende el conjunto de recursos, procedimientos vy
herramientas orientados a la obtencién, tratamiento y difusiéon de datos e informacioén, con la finalidad
de cubrir determinadas necesidades. Esta aclaracion es necesaria ya que a menudo se identifican los

sistemas de informacidn exclusivamente con las herramientas informaticas necesarias para su desarrollo



presta la Administracidn Publica, satisfaciendo las necesidades de informacion de los
ciudadanos y de la propia Administracion.

Para avanzar en este objetivo, la DGMAPIAE, en cuanto organo encargado de
desarrollar la administracion electrénica, impulsar actuaciones para mejorar la calidad
normativa, reducir cargas administrativas y simplificar los procedimientos, asi como
implantar sistemas de informacién y normalizacion de los servicios y procedimientos®,
ha propuesto a la AEVAL colaborar en este redisefio del SIA para lograr:

e Centralizar en un Unico repositorio toda la informacion relevante de los
tramites administrativos vigentes (informacidn integral o global)

e Proporcionar una informacién categorizada y homogénea, con un
mismo formato y con un lenguaje claro y facil de entender (informacion
comprensible para los ciudadanos)

e Facilitar al ciudadano la busqueda y acceso a la informacién que
necesite (informacién de calidad)

e Posibilitar el acceso a la informacién administrativa al margen de su
atribuciéon competencial, a través de diferentes criterios de busqueda,
siendo uno de ellos su vinculacién a “eventos vitales”; por ejemplo, ir a
la universidad, viajar al extranjero (informacidn accesible)

En definitiva, avanzar en la implantacion de un Punto de Acceso General
al que los ciudadanos puedan acudir para informarse de las
tramitaciones administrativas de una manera integra, completa y fiable

e Consolidar la informacion para hacerla susceptible de ser utilizada por la
Administracion en la toma de decisiones transversales o de incidencia
horizontal, avanzando en el proceso de simplificacidon y reduccién de
cargas administrativas. El SIA como soporte en la toma de decisiones
(informacion util y reutilizable).

* Art. 16 Real Decreto 256/2012, de 27 de enero, por el que se desarrolla la estructura organica basica del
Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas



Situacion de partida: los inicios del SIA
Yy Su concepcion actual

El SIA y su evolucidn

El SIA es una iniciativa que se pone en marcha en 2005 sin que, aparentemente,
haya tenido una finalidad u objetivo claro o, al menos, estable, a lo largo de todos
estos afios, en los que ha operado innumerables modificaciones en su estructura y sin
claridad en sus contenidos que, todo apunta, han obedecido a politicas puntuales del
momento.

Las fases por las que ha atravesado el SIA y los propdsitos perseguidos con este
sistema de informacion que se pueden identificar han sido los siguientes:

e Ao 2005: puesta en marcha del SIA como un catalogo exclusivamente
de procedimientos al objeto de dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 42.4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun (LRJPAC), que dispone: “Las Administraciones
publicas deben publicar y mantener actualizadas, a efectos informativos,
las relaciones de procedimientos, con indicacion de los plazos mdximos
de duracion de los mismos, asi como de los efectos que produzca el
silencio administrativo”. Ese mismo afio, se publica en el Boletin Oficial
de Estado una relacién completa de procedimientos de la AGE.

e Afio 2007: promulgacién de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso
electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos. La prioridad del
repositorio pasa a ser el seguimiento y supervision del grado de
adaptacidon de los procedimientos administrativos a la administracion
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electrénica en los términos establecidos en dicha norma, tomando
como referencia los procedimientos de la AGE contenidos en el SIA, que
ascienden en ese momento a casi 2.500. Se adopta la clasificacién de
niveles de tramitacion electrénica utilizada por la Comision Europea,
campos que pasan a formar parte del SIA, y se identifican los tramites
de alto impacto o especial atencion, en atencidn a criterios de volumen
de tramitacidn o sensibilidad social, que alcanzan un porcentaje sobre el
total cercano al 13%; el 87% restante se califica de medio-bajo impacto.

e Anos 2009-2010: en este periodo, pasa a un primer plano la informacién
relacionada con los volumenes de tramitacién, que se recoge
desagregada segun las formas de iniciaciéon del tramite (por medios
electronicos —con certificado, dni electrénico u otros medios- o por
medios no electrdnicos); en particular, la atencion se centra en los
tramites calificados de alto impacto o especial atencién.

eAfio 2011: entran en juego las cuestiones relacionadas con la
simplificacién administrativa; en concreto, la simplificacion documental,
los plazos de tramitacion y los efectos del silencio administrativo®.” El SIA
pasa a ser una de las herramientas para su seguimiento y control. Como
punto de partida se toma la informacién obrante en el repositorio, que ya
alcanza un total 2.554 tramites. En cuanto a la documentacién, se
identifican aquellos tramites en los que se solicitan documentos que
obran en poder de la Administracion (36%), asi como los ministerios en
los que se da con mayor frecuencia esta circunstancia (MAEC y MIR) y
aquellos ministerios principales emisores de la documentaciéon requerida
en los tramites (MJUST, MIR y los entonces Ministerios de Economia y
Hacienda, Trabajo e Inmigracién y Educacién). A partir de esta

> Real Decreto-Ley 8/2011, de 1 de julio, de medidas de apoyo a los deudores hipotecarios, de control del
gasto publico y cancelacidn de deudas con empresas y auténomos contraidas por las entidades locales, de fomento
de la actividad empresarial e impulso de la rehabilitacion y de simplificacion administrativa: modifica el sentido del
silencio administrativo (de negativo a positivo) en 125 procedimientos.
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informacidn, el Consejo de Ministros acuerda con fecha de 3 de junio de
2011: 1) la supresién a nivel departamental a 31 de diciembre de 2011 de
la obligacion de presentar documentos que obren en poder de la AGE en
al menos un 40% de los tramites, que debe alcanzar al 100% a 31 de
diciembre de 2012; 2) Suprimir a 31 de diciembre de 2011 la solicitud de
documentos que obran en poder del propio departamento solicitante; y
3) La actualizacion trimestral del SIA, siendo responsable de su
coordinacion el entonces Ministerio de Politica Territorial vy
Administraciéon Publica, al que se encomienda el seguimiento de la
implementacién de las medidas necesarias para alcanzar los objetivos
sefialados.

Como herramienta fundamental en este proceso de simplificacion se
impulsa la Plataforma de Intermediacion de Datos (Servicio de
Verificacion y Consulta de Datos) que permite que el ciudadano no tenga
gue aportar algunos documentos acreditativos en los trdmites que realice
(por ejemplo, de identidad o de residencia).

A nivel organizativo, la integracion del proceso de simplificacidon
administrativa con el de atenciéon al ciudadano se produce con la
creacion, en la reestructuracién ministerial de 2012, de la DGMAPIAE,
resultado de la fusion de dos direcciones generales: una con
competencias en procedimientos y organizacion administrativa, y otra, en
materia de administracion electrénica.

Aino 2013: el informe de la Comision para la Reforma de las
Administraciones Publicas aprobado el 21 de junio de 2013 (informe
CORA), en el apartado correspondiente a simplificacion administrativa,
destaca la iniciativa del Ministerio de Hacienda y Administraciones
Puablicas (MINHAP) encaminada a establecer un Punto de Acceso
General (PAG) “como portal de entrada del ciudadano a las AAPP y a
toda la informacion de cardcter horizontal sobre las actividades, la
organizacion y funcionamiento de las Administraciones y la realizacion
de tramites y servicios mds relevantes”, en sustitucion del actual portal
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www.060.es. El SIA pasa a ser concebido como un sistema de
informacidn integrado en el PAG.

La definicidon del SIA que, actualmente, recoge el propio repositorio a modo
introductorio es la siguiente:

“El Sistema de Informacion Administrativa, SIA, es una aplicacion cuya funcion
bdsica es la de actuar como catdlogo de informacion sobre tramitacion administrativa,
de aplicacion en las relaciones entre Administraciones Publicas y de éstas con los
ciudadanos. SIA tiene su razon legal de ser en el cumplimiento del mandato establecido
en el articulo 42.4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun,..., asi como en el
Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de
Interoperabilidad en el dmbito de la Administracion Electronica®”.

No obstante lo anterior, el SIA no se ajusta fielmente a esta definicion ya que,
entre otras cuestiones, carece de una efectiva proyeccidn externa’ y su utilidad, a
primera vista, parece bastante limitada.

Precisamente, este analisis pretende detectar y solventar sus carencias o
déficits que obstaculizan su conversidn en un sistema de informacién que forme parte
del PAG que, segln recoge el citado informe CORA ha de tener las siguientes
caracteristicas®, algunas de ellas (las tres primeras) directamente vinculadas al SIA:

® RD 4/2010, de 8 de enero, por el que se regula en ENI en el dmbito de la AE. Articulo 9 Inventarios de informacion

“

administrativa: 1. Las Administraciones publicas mantendran actualizado un Inventario de Informacién
Administrativa, que incluird los procedimientos administrativos y servicios que prestan de forma clasificada y
estructurados en familias, con indicacion del nivel de informatizacidon de los mismos. .... 2. Cada Administracion
publica regulard la forma de creaciéon y mantenimiento de este Inventario, que se enlazara e interoperara con el
Inventario de la Administracidn General del Estado en las condiciones que se determinen por ambas partes y en el
marco de lo previsto en el presente real decreto;...”.

" En parte, alguna de su informacion puede encontrarse en el 060, pero con gran dificultad, ya que su accesibilidad
es minima.

& Informe CORA DE 21 DE JUNIO DE 2013. Subcomisién de Simplificacion. Pag. 160.
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Caracteristicas del PAG (informe CORA):

e Responder a las expectativas de los ciudadanos

e Permitir el acceso desde un mismo lugar a la informacion de las
distintas administraciones publicas, orientarle en sus actuaciones,
iniciar _actuaciones administrativas y conocer el estado de
tramitacion de éstas en cualquier momento

e Facilitar el acceso a los servicios que la administracion pone a su
disposicion a través de una ordenacion por materias o “hechos
vitales”

e Ofrecer de manera centralizada ayuda a las empresas y
emprendedores, mostrando de forma fdcil todas las alternativas que
la administracion ofrece para la creacion de empresas desde la red

e Prever la interactuacion del ciudadano a través de las redes sociales

e Prever la posibilidad de incorporacion de otros portales existentes

e Habilitar dreas restringidas o privadas para los usuarios e incluso, el
establecimiento de la “carpeta del ciudadano”

El disefio del PAG sigue las directrices europeas fijadas en el segundo “Plan de
Accion Europeo de Gobierno Electronico 2011-2015”, de 15 de diciembre de 2010
(COM (2010) 743 final), y el posterior documento sobre “Conclusiones del Consejo de
la Union Europea” sobre dicho Plan, de 27 de mayo de 2011° gue invita a los Estados
miembros a “incrementar la disponibilidad de servicios desarrollados desde la
perspectiva de los eventos vitales”.

La responsabilidad del SIA, dentro de la DGMAPIAE, corresponde a la
Subdireccién General de Programas de Atencion al Ciudadano. Cada ministerio es
responsable de introducir sus tramites y la totalidad de los datos relacionados con los
mismos y por tanto, también les corresponde su revision y actualizacion aunque, en
ocasiones, ésta se ha llevado a cabo desde la unidad responsable del SIA (por ejemplo,
las modificaciones operadas en la denominacion de los ministerios y centros directivos
tras la dltima reestructuracidon ministerial de 2011-2012).

*Ambos documentos se pueden consultar en el siguiente enlace:
http://administracionelectronica.gob.es/pae_Home/pae_Documentacion/pae_LegUE/pae_BIBLIOTECA_LE_UE_CO
M.html
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Los mecanismos de seguimiento o control de la informacién que recoge
el SIA son escasos a nivel de la unidad responsable o propietaria y no parece que se
encuentren sistematizados, con la Unica excepcion de los datos referidos a los
volumenes de tramitacién, que se requieren a todos los ministerios con periodicidad
trimestral.

Diseio y estructura actual del SIA

Todas estas diferentes etapas y finalidades han ido configurando el disefio
actual del SIA, en el que se han ido acumulando campos y valores en funciéon de la
prioridad del momento, cuestion que si bien puede no considerarse relevante mientras
se trate de un repositorio fundamentalmente de “consumo” interno, debe abordarse
en primer lugar si la pretensidn es otorgarle visibilidad y caracter integral.

En el momento actual, el SIA se estructura en tres “iniciativas” o agrupaciones
de atributos segun tipo de informacidon (“informacién basica”, “regulacién” y
“documentacion asociada”) con nueve pestanas o bloques de informacion. En funcién
del tipo de tramitacién®® (procedimiento, servicio o actuacién) se cumplimentan mas o
menos bloques de informacidon. El mas completo (con los nueve bloques de
informacidn) es el referido a procedimientos.

Tabla 1: estructura actual del SIA

BLOQUES DE INFORMACION | Ne de atributos PROCEDIMIENTO | SERVICIO | ACTUACION
SIA

identificacion del tramite

Tramitacidn electrénica

Volumen tramitaciones 53
Clasificacion tematica Bloque de “Informacién
Tipos relacionados basica”

Otros datos

Monitorizacidn (control interno)

“Regulacién” 9

“Documentacion asociada” 15

Fuente: Manual de usuario SIA 2.4 (octubre 2012)

10 g primer campo o atributo del SIA es el relativo al tipo de tramite que recoge esta clasificacion:
procedimientos servicios y actuaciones, que también es objeto de andlisis.
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Entre las nueve las pestafias se distribuyen los 77 atributos con los que cuentay
que se reducen a 68 si no se contabilizan los 9 de control interno (monitorizacién); 33
atributos disponen de valores y 20 son obligatorios (todos para los procedimientos y
parcialmente, para los servicios). El listado completo de los atributos con los que
cuenta el SIA se recoge como Anexo 1 y el manual que explica estos atributos (de
octubre de 2012), como Anexo 2.

Entre las Gltimas mejoras introducidas en su estructura merecen destacar:

e Configuracién de pantallas mas amigables
e La posibilidad de acceso con certificado electrdnico.

Actores Relevantes

Los actores clave dentro de la Administracion General del Estado, que es el
nivel de administracion en el que se centra este analisis del SIA, son:

e La Direccion General de Modernizacion Administrativa,
Procedimientos e Impulso de la Administracion Electrénica
(DGMAPIAE), como unidad que se encarga y colabora en el estudio y
como responsable de las competencias en implantacion de sistemas
de informacion, simplificacion administrativa y desarrollo de la
administracion electrénica

e Las Subsecretarias de los ministerios seleccionados, competentes en
materia de racionalizacién y simplificacion de los procedimientos. En
particular, las Inspecciones Generales de Servicios en cuanto pueden
realizar apoyo en la implementacion de este andlisis que, por sus
caracteristicas, se encuentra directamente relacionado con las
competencias que tienen encomendadas

e Lostitulares de las direcciones generales o unidad equivalente de los
ministerios seleccionados, responsables de las funciones asignadas e
informantes clave sobre los tramites en los que intervienen

e Los editores y administradores (responsables) del SIA en cada
ministerio, tanto en el plano funcional como tecnoldgico.



Enfoque y metodologia del analisis

La hipdtesis de partida con la que se ha abordado el estudio es que el SIA sirva
como soporte para la puesta en funcionamiento del Punto de Acceso General (PAG), y
gue al mismo tiempo que suministra informacién a los ciudadanos, informe a la
Administracién para la toma de decisiones.

En este analisis ha combinado diferentes metodologias, segun las fases por los
gue ha ido atravesando:

e Utilizacidn de herramientas cuantitativas y cualitativas para la obtencién
y andlisis de los datos

e Participativa: apoyo de la DGMAPIAE y colaboracién de los ministerios,
en particular, de los cinco seleccionados

e Analisis normativo y documental.

Metodologia

El analisis se ha llevado a cabo sobre los tramites de la AGE incorporados al SIA
a 21 de junio de 2013, que ascienden a 2.953, tomando como punto de partida la
estructura ministerial y competencias establecidas en los Reales Decretos de
estructura organica basica ministerial vigentes (afio 2012), asi como la restante
normativa en vigor que sea de aplicacion.

Fase Preliminar: acotacion objeto.

Se ha acotado el objeto del andlisis, centrado en los tramites externos
especificos, con incidencia en los ciudadanos y empresas, que suponen mas del 91%
del total de tramites incorporados al SIA a 21 de junio de 2013, tal como se refleja en
la siguiente tabla, ordenados por ministerios y de mayor a menor volumen.



Numero de de tramitaciones AGE incorporadas al SIA a de junio de 2013. Por ministerios y tipologia

TRAMITACIONES EXTERNAS TRAMITACIONES INTERNAS TOTAL
MINISTERIO ( incluye OOPP) Comunes Especificas Comunes Especificas

Hacienda y Administraciones Publicas (MINHAP) 5 849 22 876
Educacion, Cultura y Deporte (MECD) 14 347 5 7 373
Industria, Energia y Turismo (MINETUR) 10 358 3 371
Fomento (MFOM) 6 256 4 266
Empleoy Seguridad Social (MEYSS) 3 192 195
Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad (MSSSI) 2 190 192
Justicia (MJUST) 3 58 2 102 165
Agricultura, Alimentacién y Medio Ambiente (MVAGRAMA) 156 3 159
Interior (MIR) 6 131 6 143
Economia y Competitividad (MINECO) 3 57 60
Presidencia (MPR) 28 33 6 67
Defensa (MDEF) 3 46 49
Asuntos Exteriores y de Cooperacidn (MAEC) 1 35 1 37
TOTAL SIA 56 2.703 40 154 2.953

Fuente: Elaboracion propia a partir del SIA-Informes-Tramitaciones

Nota: estas cifras resultan de la informacién suministrada por el SIA sin depurar, por lo que no prejuzga la exactitud
de las clasificaciones. El nimero de tramites puede variar a lo largo del andlisis, al encontrarse en continua revision
y tratarse de un repositorio dinamico.

Los trdmites externos comunes son objeto de otro estudio a cargo de la
DGMAPIAE.

Primera fase del analisis: redisefio del SIA. Atributos y valores.

En esta primera fase se ha acometido el anadlisis de la estructura, disefo vy
funcionalidades del SIA, teniendo en cuenta la totalidad de los tramites.

Para este andlisis (de la consistencia) del disefio y lenguaje del sistema de
informacién (distribucién de pantallas, atributos, valores y taxonomia,...) se ha tomado
como punto de partida la Ultima versién del SIA (Manuales de octubre de 2012).

Como vya se ha senalado, el repositorio se estructura en tres “iniciativas” (o
agrupaciones de atributos): informacion bdsica (con siete pestafias), regulacion (con
una pestaia) y documentacién asociada (con otra pestafia). Son, en total, nueve
pestaiias en las que se distribuyen los 77 atributos con los que cuenta el SIA, de los que
20 son de obligada cumplimentacion.
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Junto a un andlisis de la configuracidn de las pantallas, se ha llevado a cabo una
revision en profundidad de sus atributos con la finalidad de seleccionar los que se
consideran esenciales desde la perspectiva de usuario y de la Administracion y los que,
desde ambas perspectivas, se consideran accesorios. Una vez seleccionados, se ha
examinado su denominacion y los valores asignados, sus definiciones y contenidos,
verificando la idoneidad del diseifo de la herramienta y su suficiencia a los propésitos
pretendidos.

Especial consideracién han merecido los criterios de busqueda y sobre todo, un
nuevo criterio que cabe suponer adquirira gran relevancia y constituye una exigencia
de la Unidn Europea: la busqueda de tramites agrupados en torno a eventos vitales™®.

Algunos aspectos de la propuesta de redisefio (valores, contenidos y su
significado) se han acometido con un alto grado de detalle por entenderse necesario
en un intento de dar respuesta a las dudas y cuestiones suscitadas por algunos de los
ministerios.

La propuesta de atributos, valores y contenidos resultante de este analisis se ha
dado a conocer tanto a los cinco departamentos ministeriales seleccionados como a
los restantes ministerios.

Segunda fase del analisis: contenidos del SIA y gestion
departamental

Una vez desarrollada la propuesta de redisefio del repositorio, se han abordado
otros analisis que contempla el encargo del Acuerdo del Consejo de Ministros de 12 de
julio de 2013, relacionados con los contenidos del SIA:

Yse entiende por evento o suceso vital los hechos o episodios que son relevantes en la vida de las
personas y que éstas reconocen como importantes a lo largo de su ciclo vital (nifiez, adolescencia, juventud, etapa
adulta,..) en cuyas etapas ocurren acontecimientos que se consideran decisivos (educarse, encontrar trabajo, vivir
en pareja o contraer matrimonio, jubilarse,..). Aplicado al SIA, en cuanto sistema de informacién administrativa, los
eventos vitales se definen como un conjunto de trdmites gubernamentales reunidos en torno a un tema que tiene
sentido para el ciudadano, sean prestados por uno o mds ministerios, organismos publicos o niveles de
Administracion.
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e La cantidad de informacidon que suministra sobre los tramites que tiene
incorporados (de qué y de cuantos informa), y sobre su integridad
(“completitud”)

e La calidad de esta informacion: fiabilidad y grado de actualizacion,
claridad y precisidon (cémo se informa). El elevado el nUmero de tramites
de la AGE incluidos en SIA ha facilitado estas dos primeras tareas

e La identificacién de los trdmites no incorporados; es decir, otra
vertiente cuantitativa del SIA relacionada con su grado de cobertura (de
gué no informa)

e El proceso de gestidon del SIA a nivel departamental, tanto desde un
punto de vista funcional como tecnoldgico (como se incorpora la
informacién); su coherencia interna y el nivel de participacién y
coordinacién.

Estos analisis han conllevado un proceso de acotacion de los tramites que ha
desembocado en la necesidad de acometer previamente otro*? relativo al ambito de
aplicacidon de este sistema de informacion, ya que se ha puesto de relieve la ausencia
de criterios uniformes sobre dos cuestiones basicas que constituyen el punto de
partida para examinar su nivel de cobertura: su alcance objetivo (qué se entiende por
tramite a efectos del SIA) y el subjetivo (que entes, érganos y organismos forman parte
del SIA; en particular en lo que atafie a las entidades de derecho publico dependientes
o vinculadas a la AGE; es decir, los organismos publicos): de quién y qué debe informar.

Para conocer la cantidad y calidad de la informacidn que recoge el SIA, se ha
tenido en cuenta la totalidad de los ministerios. Pero para un estudio mas en
profundidad de su contenido y gestidon departamental se han seleccionado cinco de
ellos, atendiendo a elementos como volumen de trdmites incorporados al SIA, su
incidencia en ciudadanos o empresas, asi como la variada casuistica que ofrecen para
la confeccién de un listado de eventos vitales:

e Ministerio de Justicia (MJUST)
e Ministerio del Interior (MIR)

e Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte (MECD)

12 L. , Y . . . . .
También a raiz de este proceso de delimitacion se ha evidenciado la necesidad de revisar el catdlogo de

los procedimientos considerados comunes, para incluir bajo esta tipologia otros procedimientos que son
igualmente comunes a todos los ministerios: reutilizacidon de datos y acceso a la informacion.
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e Ministerio de Industria, Energia y Turismo (MINETUR)
e Ministerio de la Presidencia (MPR)

Dentro de estos departamentos, el andlisis ha quedado acotado a los tramites
externos especificos de sus servicios centrales, por varias razones:

e El elevado volumen de tramites recogido en SIA

e La orientacion al usuario que preside este analisis

e El propio objeto de este estudio, que no es otro que el diagndstico de
situacion y redisefio del SIA y no una revision integral y en profundidad
de su contenido, que supondria una ingente tarea y un elevado grado de
conocimiento de la totalidad de la actividad administrativa que
Unicamente poseen los propios departamentos, a los que debe
corresponder dicha revision.

Numero total de tramites, desglosados en externos y externos especificos de los servicios centrales en los cinco
ministerios seleccionados.

MINETUR

TOTAL

® TOTAL TRAMITES EXTERNOS ESPECIFICOS SSCC ® TOTAL TRAMITES EXTERNOS SIA

& TOTAL TRAMITES SIA

Fuente: SIA
Una vez identificados los tramites externos especificos de los servicios centrales

de estos cinco ministerios, los pasos a seguir, y contando con su colaboracién y
participacién activa, han sido los siguientes:

e Determinar la cantidad y calidad de la informacion recogida en el SIA.
Por lo que respecta a la cantidad y tomando como referencia la
propuesta de atributos que se recoge en este informe, se ha verificado
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su porcentaje de cumplimentacion respecto de aquéllos que
proporcionan los informes del SIA. En cuanto a la calidad, se ha revisado
la claridad, facilidad de comprensidn, coherencia, exactitud, fiabilidad y
grado de actualizacion de los datos de cada uno de los tramites. Todas
estas actividades se centran mayoritariamente en los procedimientos,
ya que por su propia naturaleza requieren de una mayor y mas
detallada informacion que los servicios.

e Cotejar los tramites del SIA con los que se contemplan en la sede o
sedes electrénicas™ de cada ministerio objeto de analisis (y con los
respectivos portales web de los ministerios, en su caso). No todos los
tramites deben ser prestados a través de sede electrénica®®, pero si
parece logico pensar que los que figuran en la sede electrénica (y portal
web, en su caso) deberian de estar incorporados al SIA y, en principio,
en idénticos términos. En esta primera aproximacion, se han
contrastado los tramites que figuran en SIA con los de la sede o sedes
electrdnicas para detectar no sélo los no incorporados a ese sistema de
informacidn, sino discrepancias sobre la informacion suministrada o la
terminologia empleada para su denominacién. Al respecto, el MINETUR
y la Direccion General de la Policia (dentro del MIR) cuentan con una
ventaja sobre los otros ministerios y centros directivos analizados®: en
la informacion sobre los procedimientos prestados a través de sus
respectivas sedes electrdénicas se consigna el cédigo SIA.

Esta segunda fase de cotejo ha arrojado otro resultado: la identificacion de
tramites en el SIA que no figuran en la sede ni en el portal web del correspondiente
departamento ministerial.

Bpara los tramites incorporados a sus respectivas sedes electronicas y en su caso, a los portales
ministeriales, se ha tomado como referencia noviembre de 2013. Al tratarse en todos los casos (SIA, portales y
sedes electrdnicas) de aplicaciones dindmicas puede existir algin desfase en la informacién analizada

4 La sede electronica es el punto electrénico de acceso a aquellos tramites (por medios electronicos) de
centros directivos que requieren identificacion o autenticacién por parte de los ciudadanos (usuarios) o la
administracién. Garantiza una informacién veraz, actualizada y completa.

15 El MSSSI también recoge el cdodigo SIA en los tramites incorporados a su sede, asi como la sede
electrénica de Deporte, dentro del MECD (pero no es objeto de estudio, al ser gestionado por el Consejo Superior
de Deportes, organismo auténomo).
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Toda la informaciéon obtenida de esta revision han sido facilitada a los
ministerios seleccionados en el marco de reuniones y entrevistas particularizadas con
cada uno de ellos y que han servido para conocer el modelo de gestién departamental
de este sistema de informacion, la valoracion que les merece y sus propuestas de
mejora. En concreto se ha analizado el despliegue, el control y el seguimiento del SIA
desde la dptica ministerial, las conexiones que se establecen entre la sede y el SIA vy el
grado de coordinacién con la DGMAPIAE.

La colaboracidn y participacién de los ministerios ha sido esencial para este
analisis. Ademas, son ellos:

e los que poseen un mayor conocimiento acerca del contenido de sus
funciones, sus actividades y requisitos de sus tramitaciones

e |os responsables de su actividad y de la informacion que se suministre
de sus tramites a través del SIA; y

e |os que gestionan el SIA en el ambito de sus competencias

Tercera fase: elaboracion del cuadro de mando

Finalmente, para concluir el andlisis, se ha abordado la elaboracién del cuadro
de mando a partir de la identificaciéon de las necesidades de informacion de la
Administracién (DGMAPIAE), partiendo de las premisas y limitaciones que se recogen
en el epigrafe correspondiente.

Criterios para el analisis

El Manual del usuario del SIA de octubre de 2012 destaca como objetivos de
este sistema de informacion la seguridad juridica, asi como atender a los principios de
eficacia y eficiencia; principios que, en esta fase de analisis, resultan muy dificil de
valorar su grado de cumplimiento, ya que requeririan de una total visibilidad y plena
operatividad del SIA, lo que no sucede por el momento. No asi la seguridad juridica,
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que puede inspirar una serie de criterios para el analisis que se enumeran a
continuacion.

e Pertinencia (de la herramienta, de su disefio y estructura del SIA): se trata de
determinar si las caracteristicas y atributos del SIA y sus valores lo hacen adecuado,
util, congruente, procedente o relevante de acuerdo con el propdsito y funcion que
se pretende. ¢En qué grado se adecuan los atributos del SIA a las necesidades (de
informacién) de los ciudadanos?; ¢En qué medida responden los atributos del SIA a
las necesidades (de informacién) de la Administracion?. Implica el Analisis del
continente.

e Cobertura: analizar hasta qué punto este sistema de informacion ha alcanzado a
todos los dérganos, entes y organismos (de la AGE) a los que pretendia llegar y a
todos los tramites que pretendia incorporar (% de tramites no incorporados). Se
trata de determinar su dmbito de aplicacion (subjetivo y objetivo).

e Integridad (del contenido del SIA): se refiere al nivel de cumplimentacién y
exactitud de los datos solicitados por los atributos del SIA y su grado de fiabilidad.
¢Se ofrece una informacién completa?; éLa informacién es correcta?; ¢Se fijan
parametros, restricciones o valores para garantizar la integridad?; ¢Se
cumplimentan todos los campos? (% de informacién que se presenta respecto del
que debiera de presentar, % de datos erréneos, inexactos, campos que aparecen
vacios con mas frecuencia, campos obligatorios, campos con valores
predeterminados...); ¢Se actualiza periédicamente?. Analisis del contenido.

e Coherencia interna: se refiere al proceso de recogida, insercion de la informacion y
control y seguimiento. Se analiza si existe tal proceso, si obedece a una légica clara
y coherente, y si se estd desarrollando correctamente. El interés se centra en el
funcionamiento interno del SIA a nivel departamental y la gestion de las relaciones
entre los ministerios con la DGMAPIAE. ¢ Existe un proceso estructurado de volcado
de informacién?; ¢Los roles estan perfectamente definidos?; ¢Se gestionan
adecuadamente las interconexiones?; (trazabilidad) diqueda identificada Ia
secuencia de incorporacion de la informacién?; (Existe un proceso disenado para
ello?.

e Participacion: se analiza el nivel de protagonismo real y efectivo de todos los
interesados y participes en la gestidon del SIA; éSe cuenta con ellos?; éTodos los
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actores del proceso de suministro, incorporacién y actualizacién de la informacion
al SIA muestran su interés en participar activamente? Enfoque participativo.

e Viabilidad (Sostenibilidad): valoracién de la continuidad o mantenimiento
(actualizacion permanente) del sistema de informacion tras su redisefio y puesta
en marcha.

No se entra a valorar, porque se presupone, la pertinencia y relevancia del SIA
en su doble vertiente de PAG y herramienta en la toma de decisiones, asi como de su
complementariedad o grado de correspondencia con otras estrategias o
intervenciones previstas, en fase de implementacién o implementadas por la
Administracién, con las que claramente genera sinergias (administracion electronica,
simplificacion y reduccion de cargas administrativas).

Plan De Trabajo (Cronograma)

Para llevar a cabo este analisis, el cronograma ha sido el siguiente:

Tabla 3: cronograma Plan de trabajo AEVAL

FASES DEL ANALISIS ACTIVIDADES MESES
julioadic. 2013 |eneroajunio 2014
Analisis de la herramienta o i e
ESTRUCTURA Y DISENO DEL Revision atributos y valores |

Seleccion atributos y valores I
Nuevos atributos '
e i o i B
Propuesta redisefio |
Depuracion inicial

Cantidad y calidad informacion
Reuniones (peticién informacién)
Proceso gestion SIA

HaIIazgos (resultados intermedios)
ANALISIS E INTERPRETACION

ELABORACION INDICADORES

SIA (sobre el total)

|
|
|
+
+
|
1
|
|
L
1
|
|
|

CONTENIDOS DEL SIA (sobre
seleccion)

'_
Y S
|
|
|
-
1
L
|
|

|
=
-
|
|
|

4

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

ELABORACION DEL INFORME
PRESENTACION

!
|
i
|
|
|
|
1
1
1
|

-

-25-



Conclusiones y recomendaciones

Sobre la pertinencia del diseno y estructura
del SIA

Desde sus inicios, en 2005, el Sistema de Informacion Administrativa (SIA) es
concebido como una aplicacidon cuya funcion bdsica es la constituir un repositorio de
informacidén para los ciudadanos y empresas sobre tramites administrativos, dando asi
cumplimiento a lo establecido en el articulo 42.4 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y de Procedimiento
Administrativo Comun, que recoge la obligacion de publicar y mantener actualizadas
las relaciones de procedimientos y la informacion referida a elementos basicos de los
mismos (plazos y efectos del silencio). Este objetivo con el paso de tiempo sufre
modificaciones con la finalidad de adaptarse a otros como son gestionar el grado de
avance en la implementacion de la administracién electrénica o la simplificacion
administrativa, que van produciendo cambios en la estructura y disefio del SIA.

Cuando en 2013 la Comisidn para la Reforma de las Administraciones Publicas
(CORA) recoge entre sus medidas la implantacion de un Punto de Acceso General
(PAG) en el que se integre el SIA, surge la necesidad de abordar el analisis de su disefio
y contenidos, ante la certeza que desde su creacion ha evolucionado, al menos en su
configuracion, hacia un repositorio mds de consumo interno y sin una direccidn clara,
definida y estable.

En esta revision de su disefio es imprescindible comenzar por una simplificacion
en el numero de atributos con los que cuenta el SIA, primando el enfoque ciudadano,
pero sin perder de vista las necesidades informativas de la Administracion y los
requerimientos de la Union Europea.
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RECOMENDACION PRIMERA

La simplificacion del nimero de atributos del SIA se erige como una necesidad
en su rediseno, seleccionando aquellos cuya informacién realmente sea necesaria,
adecuada y conveniente para su propdsito de satisfacer las necesidades de
informacidn del ciudadano y de la Administracion.

En esta misma linea, y como una exigencia de los tiempos y de la Unidn
Europea, resulta de particular interés la elaboracidn de un nuevo criterio de busqueda
en torno a temas con sentido para el ciudadano: los eventos vitales.

Hasta la fecha, la unidad responsable del SIA: la Direccion General de
Modernizacion Administrativa, Procedimientos e Impulso de la Administracién
Electrénica y en particular, la Subdireccién General de Programas de Atencion al
Ciudadano, ha venido prestando una asistencia de cardcter tecnoldgico a los
departamentos ministeriales encargados de la incorporacién y actualizacién de los
trdmites de su competencia, fundamentalmente a través de un manual de
instrucciones de uso del SIA como herramienta informatica.

RECOMENDACION SEGUNDA

En cuanto centro directivo responsable del SIA, se considera necesario que la
DGMAPIAE, junto a la gestion puramente tecnoldgica del SIA —ya establecida-, defina
la gestion de sus contenidos: campos o atributos, significado de cada uno de ellos y
concrecion de sus valores, con especificaciones sélidas y estables.

Para todas estas tareas y en particular, para la elaboracion del Manual, puede
servir como punto de partida el analisis y propuestas que se recogen en este informe
y en el borrador de Manual que se adjunta como Anexo 6.
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Sobre la cobertura del SIA: ambito subjetivo y
objetivo

El elevado volumen de tramites (cerca de 3.000) incorporados al SIA ha
conllevado un proceso de acotacion del objeto del analisis —centrado en los tramites
externos especificos- que ha puesto de relieve la indefinicion de su dmbito de
aplicacion, tanto objetivo como subjetivo, cuestiones basicas que constituyen el punto
de partida para examinar su nivel de cobertura: qué se entiende por tramite a efectos
del SIA y de qué entes, drganos y organismos debe informar el SIA; en particular, en lo
que concierne a los organismos publicos'®: organismos auténomos, entidades publicas
empresariales, agencias estatales y entidades sometidas a régimen especial (por
ejemplo, la Agencia Estatal de Administracidon Tributaria).

Los ciudadanos y empresas tienen derecho a estar informados de los tramites y
actividad administrativa que les pueda concernir y este derecho debe prevalecer con
independencia de la naturaleza juridica atribuida a los diferentes entes y organismos
publicos que, respondiendo al principio de descentralizacion (funcional), son dotados de
distintas formas juridicas por razones de eficacia y para servir mejor al interés general.

RECOMENDACION TERCERA

Bajo una perspectiva de enfoque usuario y la pretensién de integralidad, el
ambito subjetivo del SIA ha de ser lo mds amplio posible, a la vez que practico y
flexible, de manera que sea de aplicacion a la mayor parte del sector publico que lleve
a cabo actividades con incidencia en el ciudadano/empresa y otras administraciones
publicas.

Ahora bien, la circunstancia de ser un ente, édrgano u organismo incluido en el
ambito de aplicacion del SIA no determina que toda la actividad desarrollada deba
acceder a este sistema de informacion.

'8 Entidades de Derecho Publico a las que se refiere la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y
Funcionamiento de la Administracién General del Estado (LOFAGE).
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RECOMENDACION CUARTA

El concepto de “tramite” a efectos de su inclusidn en el SIA deberia incluir toda
clase de procedimientos y servicios que impliquen la intervencion de una persona
fisica o juridica, publica o privada, y que lleve aparejada el establecimiento de una
relacion o correspondencia que produce unos determinados efectos especificos y
singulares.

Incluso deberian ser contemplados los servicios de cardcter informativo que,
aun cuando no produzcan efectos singulares, ofrecen una informacién relevante y
util, integrada y global, exclusiva o Unica, imposible o de gran dificultad de recabar por
otros medios.

Sobre los contenidos del SIA: integridad y
calidad de la informacidn

El analisis de los contenidos de los tramites incorporados al SIA ha evidenciado
una serie de déficits, en parte vinculados a la indefinicion de su dmbito de aplicacién y
la inconcrecion de los valores y contenidos de sus atributos.

En general, se han identificado trdmites no catalogados (no incorporados al
SIA), bien porque no se han incorporado todos los de los servicios centrales (en
especial servicios o procedimientos no adaptados a la administracidn electrdnica), bien
porque no se han tenido en cuenta a todos sus organismos publicos,.

Todos los tramites que se recogen en el SIA, salvo excepciones puntuales,
carecen de alguno de los datos requeridos, y se detecta una acusada tendencia a no
cumplimentar los campos que no son obligatorios.

En aquellos campos que no disponen de valores o instrucciones los términos
empleados son, en algunos casos, confusos, o erroneos, o excesivamente escuetos; la
informacion de estos campos no es homogénea ni responde a unos pardmetros
comunes.
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Tampoco es uniforme el grado de actualizacién de la informacién, que varia
segun los ministerios. Todo apunta a que, una vez que el tramite ha sido incluido en el
SIA, son escasas las revisiones a las que se le somete.

RECOMENDACION QUINTA

Una vez que se hayan fijado las bases para el funcionamiento y gestion del
SIA, es ineludible comenzar por una revisidon integral de sus contenidos y la
incorporacion de la informacion y los tramites que no contempla.

RECOMENDACION SEXTA

Los contenidos del SIA deberian ser objeto de revisidén periddica y en todo caso,
cuando se produzcan cambios en las estructuras ministeriales, modificaciones
normativas, mejoras tecnoldgicas o cuando exista una demanda social al respecto.

Sobre la gestion departamental del SIA y su
viabilidad

No existe un Unico modelo organizativo que sirva de soporte a la gestion del
SIA a nivel departamental, aunque si un rasgo comun en todos ellos: la Inspeccion
General de Servicios departamental (IGS) asume alguna responsabilidad o participa de
alguna manera en su gestion, dado su caracter de unidad horizontal dentro de los
ministerios.

Este nivel de participacidn de la IGS oscila entre la asuncion del control total del
SIA, ejerciendo de gestor principal de los datos que en él se incorporan, hasta una
minima y puntual intervencién, dejando la incorporacién de los tramites al SIA a las
propias unidades responsables de los mismos.
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El andlisis llevado a cabo evidencia que a mayor intervencion de la IGS
departamental, mejor definido, coordinado y controlado se encuentra el proceso de
gestion del SIA.

RECOMENDACION SEPTIMA

Una adecuada gestion del SIA requiere, a nivel departamental, fijar una
estructura organizativa, mas o menos descentralizada en funcién de las peculiaridades
especificas de cada departamento, con atribucidon de responsabilidades a todos los
niveles y en la que juegue un papel relevante la Inspeccién General de Servicios como
unidad transversal y horizontal a la que se deberia asignar el rol de coordinador,
supervisor e interlocutor del SIA.

Dentro de cada unidad de gestién se deberian designar responsables de los
tramites, garantes de la fiabilidad y actualizacién de la informacién que recoge el SIA,
y coordinadores que sirvieran de enlace entre los responsables de los tramites y la
Inspeccion General de Servicios.

Especial mencién merece la relacion que cada ministerio establece con sus
organismos publicos adscritos o dependientes, respecto de la gestion del SIA, al
margen de la indefinicién de la cobertura ya analizada, que provoca que unos
organismos publicos si estén en SIA y otros no, sin que se haya establecido una ldgica
discriminatoria al respecto.

El control que cada ministerio ejerce sobre los tramites de sus organismos
publicos que deben ser introducidos en SIA tiene un desigual tratamiento: en unos
ministerios, sus organismos publicos son considerados, a efectos de SIA, como una
unidad tramitadora mads, gozando de una total autonomia en la gestion de los datos
del SIA; en otros, la informacién a incorporar al SIA se centraliza en la IGS
departamental, como en el resto de las unidades del ministerio. Y en otros, se asume
el control de los tramites y datos que se introducen en el SIA sélo respecto de sus
organismos publicos que carecen de sede electronica.

Sea una u otra la forma de control o supervision, se aprecia una insuficiente
coordinacion entre ministerios y sus organismos publicos que permita y facilite una
homogeneidad sobre la gestion y tratamiento de los tramites y datos del SIA en todo su
dmbito competencial.
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RECOMENDACION OCTAVA

La introduccién de la informacion en SIA relativa a los tramites atribuidos a los
organismos publicos adscritos o dependientes de los ministerios puede corresponder,
segun la organizacion departamental, a la IGS, de modo centralizado, o a cada centro
directivo.

Sea una u otra la forma de actuar por la que se opte, no afectaria a la
distribucién de responsabilidades, debiéndose de garantizar el control en la gestidn
del SIA.

Por otro lado, se ha constatado que ninguno de los departamentos (al menos,
los cinco seleccionados) ha elaborado documentos con instrucciones o criterios internos
de actuacion relativos a niveles de responsabilidad, registro, control, fiabilidad y
actualizacion periddica de los datos que se introducen en el sistema.

RECOMENDACION NOVENA

Sea mediante la centralizacién en la introduccién de la informacidon o sea
mediante procesos sdlidos de gestidn y coordinacidon y contando con instrucciones
claras y homogéneas, lo que se deberia asegurar es el control sobre el rigor, la
seguridad, fiabilidad, vigencia y actualizacidn de los datos residenciados en el SIA.

Las relaciones que necesariamente deben existir entre el SIA y la sede
electrénica tampoco se gestionan de la misma manera, y no en todos los casos se han
establecido mecanismos (automatizados o no) para el trasvase de datos de un sistema
a otro. La prevalencia que se otorga a estos sistemas también difiere de un
departamento a otro.

Estas diferentes formas de interrelacién entre ambos sistemas —hormalmente,
gestionados por diferentes unidades sin un canal consolidado de comunicacidon--
adquieren mayor complejidad en aquellos ministerios que ademas cuentan con
tramites en su portal web, sin que se hayan establecido criterios de alineamiento con
la informacién que proporciona el SIA. La probabilidad de encontrar tramites no
incorporados a SIA se incrementa cuando éstos se encuentran en los portales y no en
las sedes.
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Se evidencian de forma generalizada carencias en la coordinacion entre ambos
sistemas —SIA y sede electronica (y portal web, en su caso)-, poniéndose de manifiesto
la necesidad de contar con criterios comunes que aseguren que todos los tramites
tengan su reflejo (en las mismas condiciones) en todos los sistemas, cuando asf
proceda.

RECOMENDACION DECIMA

Para garantizar la conexion que necesariamente debiera existir entre el SIAy la
sede o sedes electrdnicas y, en su caso, el portal web (si aloja tramites) seria
conveniente protocolizar esta relacion y, de ser posible, su automatizacion.

Del mismo modo, y como ya lo vienen haciendo algunos drganos superiores y
directivos, seria conveniente incorporar el cédigo SIA como un dato mas a los trdmites
de la sede electrénica, ya que facilitaria las relaciones entre ambas aplicaciones y las
busquedas, tanto para el departamento como para el ciudadano.

Un punto importante en la gestion del SIA es el nivel de relacién y coordinacién
que establece entre los ministerios con la unidad responsable en la DGMAPIAE
(Subdireccién General de Programas de Atencion al Ciudadano), a la que se puede
calificar de “propietaria” del SIA. La percepcion es, en general, muy positiva, aunque en
la mayoria de los casos, estas relaciones se limitan a cuestiones puramente
tecnoldgicas, vinculadas a la herramienta informdtica y sus incidencias, sin que se
aborden las relativas a su gestion como un auténtico sistema de informacion.

RECOMENDACION UNDECIMA

La DGMAPIAE, ademas de la asistencia puramente tecnoldgica del SIA como
herramienta informatica, deberia proveer de una asistencia de contenidos y soporte
de ayuda como sistema de informacién.

Esta asistencia funcional en la que no se han definido responsabilidades a nivel
de unidad propietaria del SIA), parece debiera corresponder a la Subdireccidn General
de la Inspeccién General de Servicios de la AGE, en coherencia con el papel que deben
asumir y asumen a nivel ministerial las IGS departamentales.
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En cuanto al uso que se hace del SIA a nivel ministerial y con caracter general,
unicamente la IGS departamental aprovecha la informacion relativa a volumenes de
tramitacion y documentacion, aunque el grado de cumplimentacion de estos atributos
es variable, en parte debido a la ausencia de sensibilizacion de las unidades
tramitadoras sobre su potencial utilidad.

RECOMENDACION DUODECIMA

Una labor previa e inexcusable seria acometer una campafa de sensibilizacion
a los ministerios y en particular, a las unidades gestoras, sobre la importancia y
utilidad de este sistema de informacién.

Sélo actuando bajo estos pardmetros se pueden alcanzar los dos objetivos
principales que se persiguen con el SIA: reforzar la seguridad juridica en el actuar de la
Administracién, al incorporar la informacion fundamental sobre los distintos
procedimientos y servicios y atender a los principios de eficacia y eficiencia,
garantizando su sostenibilidad.

El SIA como herramienta de gestion: cuadro de
mando

El SIA, como sistema de informacion, cumple la doble finalidad de dar respuesta
a las necesidades de informacion de los usuarios y de la Administracion.

RECOMENDACION DECIMOTERCERA

Sin olvidar las necesidades de informacién de los usuarios, el SIA se concibe
como una herramienta de apoyo para la toma de decisiones, que requeriria de un
sistema de indicadores que proporcionen esa informacidon que permita medir y
controlar la gestion.
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Para su formulacién, se deben especificar aquellos aspectos que satisfacen
adecuadamente las necesidades de informacion. Los criterios de gestion seleccionados
para que sirvan de base en la construccion de los indicadores deberian estar
directamente vinculados a los objetivos que se persiguen con el SIA y las funciones
atribuidas a la DGMAPIAE, propietaria de la aplicacidon; en particular, desarrollo de
programas de atencidn e informacion al ciudadano, simplificacion administrativa y
adaptacion a la administracidn electrdnica.

Estos indicadores se agregarian a los que ya se viene utilizando, relacionados
con los volumenes de tramitacidn, en los que se tiene en cuenta la forma de iniciacidon
de tramite (electrénica o no electrénica) y con especial énfasis en los tramites
calificados de especial atencion, que se definen como “aquéllos que tienen la
consideracién de alto impacto para los ciudadanos dadas su caracteristicas de alto
volumen de tramitacion o sensibilidad social”.

RECOMENDACION DECIMOCUARTA

Para la construccion del cuadro de mando, seria recomendable un conjunto de
indicadores relacionados tanto con los objetivos del SIA, en cuanto sistema de
informacidn integral, como con las funciones atribuidas a la DGMAPIAE en materia de
desarrollo de programas de atencidon e informacion al ciudadano y simplificacion
administrativa, que se sumarian a los indicadores que ya se vienen utilizando,
relacionados con los volumenes de tramitacién.

Estos indicadores deberian proporcionar informacion sobre los tramites
incorporados al SIA; en especial, sobre los externos especificos y dentro de ellos, los
calificados de alto impacto o especial atencion.

Los indicadores deberian ser objeto de revisiéon periddica, al igual que los
tramites calificados como de alto impacto o especial atencion.
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