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Estrategia Andaluza de Administracién Digital

@ Mirando al futuro

1.1. Hacia una administracién100% digital

Vivimos en una era marcada por la globalizacion y la transformacién digital, donde las tecnologias
emergentes estan reconfigurando de manera profunda nuestra vida cotidiana y la forma en que las
sociedades se organizan a nivel global. La revolucidon tecnoldgica de las Ultimas décadas ha
generado cambios sin precedentes, alterando las reglas del juego en los ambitos econémico, social
y politico, y redefiniendo nuestra manera de comprender y relacionarnos con el mundo.

En este contexto de rapida digitalizacion, las expectativas ciudadanas han evolucionado de forma
radical. Gracias al empoderamiento que ofrecen las nuevas tecnologfas, la ciudadanfa no solo
espera, sino que exige servicios publicos personalizados, seguros, disponibles en cualquier
momento y lugar, capaces de adaptarse a sus estilos de vida, a sus momentos vitales y anticiparse a
sus necesidades.

La administracién publica se encuentra en un momento decisivo, donde debe no sélo responder a
estas demandas, sino también liderar la transformacion. Su reto principal es garantizar el bienestar
social, aprovechando las oportunidades que brinda el entorno digital para ofrecer servicios
accesibles, inclusivos y centrados en las personas, que les permita adelantarse a las necesidades de
la ciudadania, creando un entorno gobernando por la transparencia y la proteccién de datos. Este
desaffo implica no sélo modernizar estructuras, sino adoptar una visidon estratégica que integre
innovacion, tecnologia y un compromiso inquebrantable con la mejora continua de la calidad de
vida de las personas.

Este proceso de transformacion se encuentra en plena evolucion, avanzando desde un modelo
tradicional de administracién electrénica, caracterizado por un enfoque reactivo y centrado en las
necesidades internas de la administracion, donde la tecnologia predominaba sobre las demandas
de la ciudadania y los servicios publicos carecian de personalizacion, hacia un modelo avanzado
centrado en las personas. Este nuevo enfoque aprovecha las tecnologias digitales mdas avanzadas
para transformar profundamente la experiencia ciudadana, ofreciendo servicios publicos digitales

proactivos, personalizados, accesibles y sostenibles.




Estrategia Andaluza de Administracién Digital

@ Mirando al futuro

1.1. Hacia una administracién100% digital

La Estrategia Andaluza de Administracién Digital Centrada en las Personas 2030 surge para asumir
parte de este gran desafio, con el compromiso no sélo de alcanzar una digitalizacién plena en 2030,
sino de transformar por completo el modelo de relacién entre la Administracién y la ciudadania. Los
objetivos trazados en esta estrategia son propdésitos que vienen a romper los paradigmas
establecidos, proponiendo la evolucion de una administracion que resuelva tramites, y que ademas
anticipe necesidades, proteja derechos digitales y fomente una economia sostenible e innovadora.

Para ello, se articula una propuesta de valor basada en los fines establecidos en el acuerdo de
formulacién de la presente estrategia:

Garantizar que todos los tramites administrativos que realicen ciudadania y empresas, asi como
las gestiones internas que realice la Administracion en dichos tramites, se puedan realizar por
medios electrénicos bajo el principio de buena administraciéon, con especial énfasis en
proporcionar una experiencia de uso excelente para las personas con independencia de los
medios utilizados.

Abstraer a la ciudadania tanto de la complejidad interna propia de la Administracién Publica
andaluza como de la complejidad tecnolégica, garantizando la accesibilidad, la usabilidad vy la
inclusion, unificando y homogeneizando los sistemas electrénicos de la Administracion de la
Junta de Andalucia, asf como integrando sistemas de auto-ayuda en la cumplimentaciéon de
formularios y realizacion de tramites, y posibilitando la consulta electrénica sobre el estado de
tramitacion de su expediente.

Conseguir una Administracién Puablica digital que sea personalizada, proactiva, util, simplificada,
interoperable, facil de usar, agil y segura, que se anticipe a las necesidades de la ciudadania y
que le proporcione la informacién sin necesidad de solicitarla, gracias, entre otras, a la
aplicacion de tecnologias como la automatizaciéon y mineria de procesos, el Big Data o la
inteligencia artificial.

Proporcionar a los andaluces una identidad digital Unica que les permitira hacer uso de los
servicios digitales de manera sencilla y segura. Esta identidad serd compatible con el concepto
de identidad digital auto soberana basada en el uso de carteras digitales (e-Wallets) que
promueve la Unién Europea y alineada con el futuro reglamento europeo elDAS 2.0.

Conseguir reducir los plazos de tramitacién de los procedimientos mediante el desarrollo de
nuevas soluciones digitales que incorporen, como principio basico, la automatizacion de
procesos para agilizar los tramites y aumentar la eficacia y la eficiencia y ofrecer servicios
personalizados y proactivos para evitar la aportaciéon de datos en poder de la Administracién

reduciendo las cargas administrativas de la ciudadania. Pagina 5



Estrategia Andaluza de Administracién Digital

@ Mirando al futuro

1.1. Hacia una administracién100% digital

Mejorar los canales de atencién a la ciudadanfa tendiendo a un modelo de atencién omnicanal
que permita resolver las necesidades de aquella de manera optima y adecuada al canal
preferido por cada persona, asi como recoger informacién de la experiencia de las personas en
el uso de los servicios digitales que impulse la mejora de estos.

Garantizar los derechos digitales de la ciudadania en su relacién con la Administracion de la
Junta de Andalucia, especialmente en lo referente al tratamiento de datos y al uso de la
inteligencia artificial.

Impulsar el cambio cultural interno necesario para facilitar la transiciéon a una administracion
digital centrada en las personas.

Contribuir al desarrollo econémico de nuestra Comunidad Auténoma mediante la agilizacion
administrativa y la consecuciéon de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y metas
establecidas en la Agenda 2030.

Contribuir al desarrollo de la administracién digital en Andalucia, Espafia y Europa, aportando
tanto soluciones digitales como talento especializado y cualificado.

Alinear esta estrategia con las ya existentes y las que se elaboraran préximamente: Estrategia
Andaluza de Inteligencia Artificial, Estrategia Andaluza de Ciberseguridad, Plan de Capacitacion
Digital de Andalucia, Estrategia Cloud de Andalucia 2030, Estrategia de Emprendimiento Digital y
transformacion digital de la pyme, Estrategia Andaluza para la Creacion Audiovisual y de
Contenidos Digitales y | Plan de Impulso de las Infraestructuras Digitales en Andalucia.

Impulsar las medidas y soluciones digitales que posibiliten el gobierno del dato y la publicacién
de datos abiertos en poder de la Administracion, de acuerdo con los principios de
transparencia, publicidad activa y gobierno abierto.

El reto es inmenso y desafiante, pero las oportunidades lo son aun mas: disefiar un modelo de
administracién publica que no sea solo funcional, sino inspirador, capaz de marcar un antes y un
después en la forma en que ciudadania y empresas interactéan con la administracién andaluza.
Todo ello buscando la maxima eficiencia en el funcionamiento interno de la administracién gracias a
las tecnologfas digitales mas avanzadas que permitan una gestion y despliegue de servicios publicos
de forma &gil, sencilla y 100% digital. Es el momento de liderar, innovar y garantizar que nadie
quede al margen de la revolucion digital en la que estamos inmersos.

Pagina 6



Estrategia Andaluza de Administracién Digital

@ Mirando al futuro

1.2. La administracion digital objetivo

La administracién digital ha transformado la manera en que interactuamos con los servicios
publicos, facilitando tareas cotidianas que antes resultaban complejas y lentas. A través de los
servicios digitales, valores como la proactividad, la personalizacion, el dato Unico y facilitar la
informacién sélo una vez, la accesibilidad, la transparencia y la interoperabilidad son esenciales
para hacer la interaccién mas agil y eficiente. Estos principios no son solo teorias abstractas, sino
gue se aplican directamente a situaciones cotidianas con las que todos nos enfrentamos, como se
refleja en los siguientes ejemplos:

« Cuando recibimos una comunicacion automatica de la Administracién recorddndonos la fecha
de vencimiento de un tramite importante, estamos experimentando la proactividad.

+ La personalizacién se refleja cuando, al realizar un tramite en linea, el sistema adapta los campos
a nuestras circunstancias especificas, evitando la necesidad de ingresar informacién innecesaria.

+ Gracias al dato Unico y presentar la informacién sélo una vez, evitamos tener que presentar
multiples veces la misma informacién en diferentes formularios.

+ La accesibilidad se pone de manifiesto cuando cualquier persona, sin importar sus habilidades
digitales o sus discapacidades, puede acceder al servicio desde un dispositivo mévil o un
ordenador.

- La transparencia se ve cuando se rinden cuentas con la ciudadania, compartiendo con ella un
resultado de servicios digitales o de datos en poder de la Administracion.

+ La interoperabilidad se refleja cuando las diferentes administraciones comparten de forma
eficiente la informacion, eliminando duplicidades y facilitando procesos.

Estos casos de uso muestran coémo los valores fundamentales de la administracién digital mejoran
nuestra vida diaria y la relaciéon con la Administracion.

Con la puesta en marcha de la Estrategia Andaluza de Administracién Digital Centrada en las
Personas 2030, aspiramos a transformar la experiencia de la ciudadania con los servicios publicos,
llevando a cabo un cambio profundo en cémo se gestionan y ofrecen. A continuacion, se presentan
casos de uso que ilustran situaciones cotidianas en las que los valores fundamentales de la
estrategia —como la proactividad, la personalizacion, el dato Unico y el principio de sélo una vez, la
accesibilidad, la transparencia y la interoperabilidad- se materializan de manera tangible. Estos son
los resultados a los que aspiramos alcanzar con la implementacion de esta estrategia, mejorando la
calidad de vida de la ciudadania y optimizando la relacion con la Administracion. Pagina 7



Estrategia Andaluza de Administracién Digital

@ Mirando al futuro

1.2. La administracion digital objetivo

Caso de uso: la historia de un padre y una hija

Juan es un padre andaluz que trabaja y su hija, Marfa, se ha puesto enferma. Juan esta
acostumbrado a usar el movil para todo, y por eso usa la aplicacion de la Junta de Andalucia para
solicitar cita previa en su Centro de Salud.

De forma inmediata y transparente, una vez cerrada la cita, el sistema genera automaticamente un
justificante electréonico que reciben en la secretaria del colegio de Marfa, quedando registrada al
instante en el listado de ausencias que su maestra emplea a diario para llevar el control del
alumnado. Del mismo modo, este justificante llega a la Carpeta Ciudadana de Juan y podra
acceder a ella cuando asf lo necesite.

Un dia antes de la cita, Juan recibe en su movil el correspondiente recordatorio que incluye los
detalles de la cita, la localizacion del Centro de Salud, informacién sobre el transporte publico y
datos sobre la disponibilidad de aparcamientos cercanos, gracias a un servicio desarrollado por
una PYME andaluza que utiliza los datos que publica la propia Administracion en el Portal de
Datos Abiertos para ofrecer un servicio de valor afiadido para la ciudadania.

El dia de la cita, Juan y Marfa emplean el transporte publico de su localidad sin esperas y pagando
el billete con su teléfono movil, beneficiandose del descuento de familia numerosa. Esto ha sido
posible gracias a la solucion de trasporte inteligente disponible en el transporte publico.

La doctora dispone de todo el historial de Maria y el de sus ascendientes, conoce con antelacion el
motivo de la consulta y, tras las pruebas pertinentes, la resuelve con toda agilidad. Las recetas
prescritas pasan al sistema para que en la propia farmacia puedan entregarle los medicamentos
correspondientes sin que Juan deba hacer nada. Toda la informacién generada en el proceso es
almacenada en el sistema de forma segura, de modo que pueda ser utilizada, entre otros, para
ofrecer de ahora en adelante un mejor servicio a Maria. Juan sabe que la Junta de Andalucia
guarda y protege adecuadamente toda su informacién y la de su familia y por ese motivo, usa sin
miedo los servicios digitales de su Administracion.

Al finalizar la cita, Juan recibe en su mavil un breve cuestionario de valoracion de la calidad del
servicio, el cual una vez cumplimentado, sera analizado convenientemente para mejorar en el
futuro aquellas cuestiones que sean necesarias.

Pagina 8



Estrategia Andaluza de Administracién Digital

@ Mirando al futuro

1.2. La administracion digital objetivo

Caso de uso: participacion ciudadana

Marta es una estudiante universitaria activa en redes sociales y comprometida con su entorno social
mas cercano. Se mantiene al tanto de las actividades y servicios que ofrece la Junta de Andalucia a
través del portal y participa, cuando lo considera oportuno, a través de los medios digitales. Hoy es
un dia importante para ella, pues se dirige a colaborar con la Unidad de Transformacion de servicios
digitales de la Junta de Andalucia, donde tendra la oportunidad de participar como ciudadana en la
definicion de un nuevo servicio relacionado con el emprendimiento y la creacién de nuevas
empresas en nuestra comunidad. Ha sido precisamente a través de las redes sociales como se ha
informado sobre esta actividad y como ha conocido a las personas que van a sentarse hoy a
exponer su vision.

Marta no solamente aportara su punto de vista, sino que ha hecho un primer analisis de la situacion
actual, gracias al tratamiento de los datos que, en relacién con la materia de trabajo, se ha podido
descargar del Portal de Datos Abiertos de la Junta de Andalucia. Ademas, aprovechando la
conversacion gue en redes sociales se ha mantenido sobre la materia desde los perfiles de Ia
Administracion Andaluza, ha podido extraer con una sencilla herramienta de andlisis, las principales
opiniones que otros ciudadanos y ciudadanas han vertido en estos medios.

Una vez alli, en un grupo de trabajo multidisciplinar formado por personas trabajadoras de la
Administracion, ciudadania y representantes de asociaciones y empresas, tras aplicar metodologias
agiles de trabajo, se han extraido importantes conclusiones que seran de gran utilidad para poder
darle la forma adecuada al nuevo servicio digital.

Unos dias mas tarde, Marta recibe un paquete de documentacion electrénica, que contiene un
primer disefio de lo que sera el servicio. Tras compartirlo con varios compafieros de clase y debatir
sobre el mismo empleando herramientas de trabajo colaborativo, devuelve el documento con su
propuesta de modificaciones y mejoras. Tras un par de iteraciones mas, Marta recibe finalmente un
correo electrénico en el que se le invita a que participe de una primera prueba como posible usuaria
del servicio. Desde su movil y comodamente, Marta completa el proceso sin problemas y emite un
par de comentarios relacionados con la usabilidad que son implementados en los dias posteriores.

Desde que se puso en marcha este servicio, Marta recibe peridédicamente informacién de uso y
aprovechamiento, asi como resultados globales de la encuesta de satisfaccion que cada persona
usuaria debe cumplimentar cuando lo usa. El nombre de Marta aparece publicado junto con el del
resto de personas que han colaborado en la puesta en marcha de este servicio y cuyo compromiso
ha permitido obtener unas cotas de uso y valoracion que de otro modo no hubiera sido posible.

Pagina 9
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1.2. La administracion digital objetivo

Caso de uso: informacién de la ciudadania y proactividad

Miguel acaba de recibir una alerta en su teléfono movil a través de la app de la Carpeta Ciudadana
de la Junta de Andalucia, que le indica que es el momento de que su camion frigorifico pase la ITV.
El mensaje contiene toda la informacion técnica que Miguel necesita conocer y un recordatorio de
la documentacion que tiene que aportar. Ademas, y gracias a la informacién de que dispone la
Junta de Andalucia sobre Miguel, le propone varias estaciones ubicadas cerca de su domicilio, asf
como varias fechas para que pueda pasar la revision antes de que finalice el plazo
correspondiente. Desde la propia aplicacion, Miguel indica con un simple click, la fecha y estacion
para pasar la revision. Toda la informacion relacionada con el tramite queda automaticamente
almacenada en la Carpeta Ciudadana de Miguel, a la cual puede acceder facilmente a través de la
propia aplicacion.

Pasados unos dias, este usuario recibe una nueva notificacion en la misma aplicacion movil, que le
indica que acaban de confirmar en su hospital de referencia la fecha de unas pruebas médicas
que habifa solicitado su médico de cabecera. Ademas, recibe una advertencia de que esta cita
entra en conflicto con otra que ya tiene fijada con la misma Administracion, concretamente la que
habia concertado para la ITV. Miguel estima que la prueba médica es una prioridad y contacta a
través del 012 con el centro Unico de atencion que la Junta de Andalucia tiene a disposicion de la
ciudadania y en menos de 2 minutos, ha podido cambiar su cita en la ITV y ha resuelto unas dudas
que tenia en relacion a la cita médica. Toda la documentacion actualizada de ambos tramites ha
sido enviada de nuevo a su carpeta ciudadana.

En plena estacion de ITV en la fecha y hora indicadas, tras haber recibido el dfa de antes el
correspondiente recordatorio, Miguel se encuentra que no todo va seglin lo esperado. Por
tratarse de un vehiculo especial, debe aportar cierta documentacion de la que no fue advertido y
que probablemente le obligard a volver otro dia. De ahi que, al recibir la notificaciéon con el
cuestionario de satisfaccion sobre el tramite en la aplicacion de la Junta en su movil, indique
expresamente que esta muy descontento con el servicio recibido, explicando brevemente la
circunstancia que ha originado su insatisfaccion.

Por tratarse de una mala valoracion, se envia directamente copia de la misma al Centro Directivo
responsable del servicio. El problema es analizado y efectivamente se constata que la propuesta
de Miguel es una mejora significativa para el proceso y es implementada con la maxima diligencia.
Ademas, el usuario que la ha puesto de manifiesto, recibe un mensaje en su aplicacién Junta en el
que asumiendo el error se le piden disculpas, se le informa de las medidas adoptadas y se le
agradece su aportacion, gracias a la cual, otras personas usuarias no tendran que pasar por lo

mismo que ha pasado él. Pagina 10
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1.2. La administracion digital objetivo

Este modelo objetivo no sélo se refleja en la relacion con la ciudadania. También propiciard cambios
internos de gran calado en el funcionamiento diario de la Administracién, aportando agilidad,
eficiencia y sencillez gracias a la aplicacién de soluciones digitales. Como muestra de ello, se detalla
una situacion cotidiana y muy frecuente a la que se enfrenta el personal empleado publico.

Caso de uso: teletramitacion de subvenciones

Enrique es un Jefe de Servicio de la Consejeria de Agricultura de la Junta Andalucia, y lidera junto a su
equipo, Rocio, Luis y Ang, la implementacion y puesta en marcha del procedimiento de subvencion
"Agro Innovaciéon 2030", disefiado para fomentar la adopcion de tecnologias digitales avanzadas
como la inteligencia artificial en explotaciones agricolas y ganaderas para mejorar la competitividad
de ambos sectores a nivel global.

Hace sdélo unos afios, la tarea de digitalizacion de este procedimiento hubiese supuesto un
importante esfuerzo para Enrique y su equipo, pero gracias al nuevo modelo interno de
administracion digital desarrollado por la Agencia Digital de Andalucia, la gestion y el despliegue de
procedimientos administrativos se ha convertido en una tarea muy agil, sencilla y 100% digital.

Con el entusiasmo del reto, Enrique y su equipo se ponen manaos a la obra. Lo primero es disefiar el
formulario que servira de base para el procedimiento. Rocio, experta en herramientas ofimaticas,
lidera esta tarea utilizando las aplicaciones habituales del equipo. Una vez listo, Enrique accede a un
portal interno de la Junta de Andalucia que centraliza la gestion de procedimientos administrativos.

Desde all, todo fluye con sorprendente sencillez. Enrique da de alta el nuevo procedimiento
seleccionando la opcién de subvenciones y sube el formulario disefiado previamente. Ahora solo
consiste en preguntar al interesado algunos datos, tanta casilla ya quedo atras, y que el resultado de
los datos que aporta mas los que ya tenia el sistema de la ciudadania sea presentado firmando
electronicamente. El sistema, en cuestion de segundos, analiza los datos proporcionados, genera el
formulario en la ventanilla electrénica de la Junta de Andalucia y lo integra en el tramitador
electrénico. Ademas, aprovechando el nodo de interoperabilidad, no se va a pedir a los solicitantes
que presenten documentacion que ya esta en poder de la administracion, al estar los sistemas
interconectados y poder compartir la informacion. Por fin no se piden tantos documentos, sino que
se accede a los datos.
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1.2. La administracion digital objetivo

Con solo un par de clics, el procedimiento queda publicado en el Portal de la Junta de Andalucia. A
partir de estos momentos, las explotaciones agricolas y ganaderas de toda Andalucia pueden
acceder a la subvencion "Agro Innovacion 2030", presentar sus solicitudes y comenzar a aprovechar
esta oportunidad Unica para digitalizarse y posicionarse a la vanguardia del sector agroalimentario.

Pensando en la fase de revision y resolucion, Enrique utilizard los servicios disponibles de
automatizacion inteligente, que también se muestran como un catalogo, para poder aprovechar
tecnologias avanzadas. De esta manera su equipo ya deja de hacer tareas repetitivas y puedan
centrarse en actividades de mayor valor afladido.

Cuando se abre el plazo para presentar solicitudes, los sistemas responden con flexibilidad a los
picos de demanda, garantizando un servicio fluido incluso en momentos de alta actividad. Una vez
finalizado el plazo, el equipo utiliza las herramientas de automatizacion para revisar rapidamente las
solicitudes y asignar los incentivos con una eficiencia sin precedentes.

Al cierre del proceso, Enrique reflexiona sobre los resultados. Con la ayuda de datos recopilados a
través de encuestas a personas usuarias del sistema y los servicios de gemelos digitales de
procesos, identifica areas de mejora para futuros procedimientos. Aunque siempre hay margen para
perfeccionar, Enrique y su equipo estan satisfechos con el impacto logrado. El modelo digital ha
demostrado ser un aliado clave para modernizar la gestion publica, permitiendo que las ayudas
lleguen a quienes mas las necesitan de forma rapida y efectiva.

Este nuevo enfoque no solo transforma el trabajo diario de equipos como el de Enrique, sino que
también empodera a ciudadania y empresas al ofrecerles un acceso mas justo, agil y transparente a
los servicios publicos. "Agro Innovacion 2030" es un ejemplo claro de como la tecnologia puede ser
una palanca de cambio para una administracion publica mas cercana y eficiente.
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Estrategia Andaluza de Administracién Digital
centrada en las personas 2030

Gobernanza para la
formulacion de la estrategia

El modelo de gobernanza a la hora de llevar a cabo la formulacion de la estrategia es fundamental,
ya que crea un marco de colaboracidn y establece los mecanismos de interaccion entre los diversos
agentes que intervienen en su desarrollo.

En el proceso de formulacion de esta estrategia se ha seguido lo establecido por Acuerdo de 20 de
septiembre de 2022 de Consejo de Gobierno, por el que se aprobé la formulacién de la Estrategia
Andaluza de Administracién Digital centrada en las personas 2023-2030. Ademas, ha tenido una gran
relevancia la elaboracién de forma paralela de otras dos estrategias de transformacion de la Junta
de Andalucia: la Estrategia para una Administracién Publica Innovadora 2023-2030 (aprobada su
formulacion por acuerdo de Consejo de Gobierno de 14 de febrero de 2023) y la formulacion del Plan
Estratégico sobre el modelo de Organizacidn Territorial Provincial en la Administracién de la junta de
Andalucia (acuerdo de Consejo de Gobierno de 21 de febrero de 2023).

La conjuncién de la formulacién de estas tres estrategias: Estrategia Andaluza de Administracién
Digital centrada en las personas 2023-2030; Estrategia para una Administracién Publica Innovadora
2023-2030 y el Plan Estratégico sobre el modelo de Organizacién Territorial Provincial en la
Administracién de la Junta de Andalucia, estrechamente interrelacionadas entre si y a las que se les
denomina conjuntamente TRIPLAN, facilitan, promueven y engloban la transformacién digital y la
modernizacién de la administracién publica de la Junta de Andalucia en su totalidad.

De esta manera, para la elaboracion coordinada de estas tres estrategias, se han creado
mecanismos de coordinacién y gobernanza comunes. Muestra de ello es la creacion de la Comision
Interdepartamental de coordinacion de las estrategias de transformacion de la Administracion de la
Junta de Andalucia (CICETA) mediante el Decreto 240/2023, de 26 de septiembre. Asi, la gobernanza
para la formulacién ha sido compartida por las tres estrategias de transformaciéon de la Junta de
Andalucia.

En este sentido, la formulacién de la presente estrategia ha sido generada bajo el siguiente modelo
de gobernanzay sus correspondientes actores:

Consejo de Gobierno

Aprueba la Estrategia y es responsable de su ejecucién, asi como de la consecucion de
sus objetivos.
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Gobernanza para la
formulacion de la estrategia

Comité Director (Comision Interdepartamental de coordinacion de las estrategias de

transformacién de la Administracion de la Junta de Andalucia - CICETA)

Organo colegiado de coordinacién de las estrategias de transformacion de la
Administracion de la Junta de Andalucia, con la composicién prevista en el art. 4 del
Decreto 240/2023, de 26 de septiembre, por el que se crea, que incluye representantes
de la Consejerfa competente en materia de administracion territorial y digitalizacion, de
la Consejeria competente en materia de administracion publica y de la Agencia Digital de
Andalucia. Sus funciones son informar de los documentos que se someten a su
consideracion durante el procedimiento de redaccion de la Estrategia, gestionar la
participacion del resto de agentes y elevar la propuesta de la Estrategia al Consejo de
Gobierno.

Comité Técnico (Coordinadores/as de Secretaria General Técnica)

Este comité permite aportar datos e informacion de contexto, consensuar enfoques en
la fase de diagndstico, y participar activamente en el disefio y definicién de las medidas o
proyectos en los que se articularan las estrategias. Esta formado por representantes de
la Secretaria General Técnica (SGT) de las diferentes Consejerfas.

Oficina Técnica

Constituida por personal de la Agencia Digital de Andalucia, de la Secretaria General para
la Administracién Publica, de la Direccion General de Administracion Territorial v
Simplificaciéon Administrativa, de Sandetel y de apoyo externo, sus funciones son disefiar
el marco metodoldgico de formulacion de la Estrategia y redactar los documentos
incorporando las aportaciones generadas por el resto de los agentes participantes en la
gobernanza.

Sociedad Civil

Participa en el diagndstico inicial aportando su perspectiva y en el tramite de audiencia e
informacion publica realizando alegaciones y aportaciones al borrador de la Estrategia.
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Mision, Vision y Principios
Rectores

En el contexto actual de constante evolucion tecnoldgica, resulta crucial tener claro donde
queremos estar, cual es nuestro propdsito y a través de qué principios nos vamos a apoyar. Por
este motivo, debemos definir desde un inicio cual es la misién, visién y principios rectores de la
Estrategia de Administracién Digital centrada en las personas. A continuacién, se detallan la
misién, la vision y principios rectores que guian esta estrategia:

Prestar servicios de administracion digital avanzados para que sea el instrumento que las
personas eligen para relacionarse con la administraciéon siendo mas Util, eficiente y
sostenible gracias a la adopcion de la tecnologfa adecuada.

Ser una administracién digital basada en los intereses y necesidades de la ciudadania,
siendo proactiva, abierta, participativa y a la vanguardia en la adoptacion de tecnologias

que faciliten la vida de las personas.

Empatia y proximidad Innovacién continua Inclusion y accesibilidad

Priorizar la experiencia de la Fomentar la adopcién de nuevas Servicios, infraestructurasy

ciudadanfa, ofreciendo tecnologias y métodos para sistemas accesibles para todas

servicios publicos cercanos y mejorar la administracion, las personas, eliminando
accesibles. racionalizando recursosy servicios. obstaculosy barreras

Transparencia y confianza §J Co-creacién y participacion Transformacion digital ética

Promover la rendicién de Involucrar a la ciudadania en el Proteger la privacidad y el uso
cuentas, la ciberseguridady la disefio y mejora de los servicios responsable de datosy

apertura con la ciudadanfa. publicos. tecnologias.
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Analisis de la situacion
actual

Para poder alcanzar la misién y vision establecida y formular la estrategia, es fundamental conocer el
punto de partida y asf confrontarla con la meta fijada. Para ello, se realiza el presente andlisis de la
situacion, que proporciona una visién clara y objetiva de nuestra posicién actual, destacando las
areas en las que hemos progresado significativamente y aquellas que requieren mayor atencion y
recursos.

El andlisis esta conformado por:

@ » Marco estratégico y normativo

Andlisis de la informacién disponible respecto a normativa de aplicacién y otras estrategias
relacionadas con la administracién digital, tanto a nivel europeo, como estatal y autonémico.

@ » Analisis de indicadores de contexto

Estudio cuantitativo de los principales indicadores y estadisticas del &mbito de la administracién
digital, principalmente de fuentes estadisticas oficiales.

@ » Estudios especificos

Realizacibn de entrevistas y cuestionarios para involucrar a los agentes implicados en la
administracion digital (beneficiarios de los servicios publicos digitales, personal de la
Administraciéon Publica y personas expertas de la Administraciéon que conocen en detalle el
contexto interno de la digitalizacién). Aporta una visién mas cualitativa de la situacion actual
desde su percepcion, ayudando a la identificacion de problemas, barreras y necesidades.

Este enfoque metodoldgico, basado en la consulta de multiples fuentes de informacion, garantiza
la fiabilidad y la validez de los datos obtenidos en el andlisis de situacidn actual, proporcionando
una base sdlida para la formulacién de una estrategia efectiva y alineada con las necesidades de
la ciudadania y con los objetivos de la Administracion de la Junta de Andalucia.
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@ Analisis de la situacidon
actual

\ l 4.1. Marco estratégico y normativo

Son multiples las estrategias y normativas a nivel europeo, nacional y autonémico que se estan
llevando a cabo para lograr una transformacion digital que facilite y permita a la administracion
publica mirar hacia un futuro digital sostenible que se base en servicios digitales centrados en las
personas. Por ello, resulta crucial poseer una vision del contexto estratégico y normativo en el que
se desarrollard la estrategia.

A continuacion, se enumeran las iniciativas europeas, nacionales y autondémicas mas relevantes,
detallando las mas significativas y que impactan de forma mas directa en la presente estrategia:

Acciones Europeas

02/2020 - Estrategia Europea de Datos

03/2021 - Presentacion de la Década Digital 2030 por la Comision Europea.

06/2021 - Cartera de Identidad Digital Europea

06/2022 - Reglamento de Gobernanza de Datos

12/2022 - Declaracion Europea sobre los Derechosy Principios Digitales para la Década Digital

03/2024 - Aprobacién del Reglamento de Inteligencia Artificial y del Reglamento sobre la
Europa Interoperable

La iniciativa Brujula Digital 2030 de la Comisién Europea marca una hoja de ruta clara hacia una
transformacion digital centrada en las personas, donde la administracién publica juega un papel
clave. Esta estrategia promueve una administracién publica completamente digital, capaz de
ofrecer el 100% de sus servicios clave en linea para 2030.

Asimismo, la iniciativa considera la participacion activa de la ciudadanfa en el disefio y uso de los
servicios digitales, permitiendo asf alinear la prestacion de servicios publicos con las necesidades y
expectativas de las personas usuarias, transformando la relacién entre la ciudadania y la
Administracion y ofreciendo servicios mas proactivos, personalizados y accesibles. También pone
énfasis en el uso de tecnologias digitales como clave para optimizar la gestién de los recursos y

mejorar la eficiencia en el sector publico para una administracion sostenible.
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También cabe mencionar la Cartera de Identidad Digital Europea, creado para proporcionar una
identidad digital segura e interoperable que facilite las transacciones en linea, tanto entre la
ciudadania como entre empresas, permitiendo asf la simplificacion de procesos administrativos y
la reduccion de la burocracia.

En este sentido, hay que tener en cuenta el Reglamento sobre la Europa Interoperable, que
pretende mejorar la interoperabilidad de los servicios publicos transfronterizos, permitiendo un
intercambio fluido de informacién y reduciendo las cargas administrativas para las personas
usuarias.

Por tanto, la alineacién estratégica de la Estrategia Andaluza de Administracién Digital centrada en
las personas y la iniciativa europea Brdjula Digital 2030 es complementaria, pues ambas
promueven una transformacién digital inclusiva y equitativa, que coloca a la ciudadania en el

@8 Acciones Nacionales

12/2020 - Aprobacion del Plan para la conectividady las infraestructuras digitales de la sociedad, la
economiay los territorios por el Consejo de Ministros

centro de todas las iniciativas tecnolégicas.

01/2021 - Aprobacion del Plan de Digitalizacién de las Administraciones Publicas 2021-2025 por el
Consejo de Ministros.

03/2021 - Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de
actuacion y funcionamiento del sector publico por medios electrénicos.

07/2021 - Aprobacion del Carta de Derechos digitales por el Consejo de Ministros.

07/2022 - Aprobacion de la Agenda Espafia Digital 2026: Proyectos Estratégicos para la
Recuperacién y Transformacién Econémica (PERTE) y Redes Territoriales de Especializacién
Tecnoldgica (RETECH).

Espafia Digital 2026 establece una hoja de ruta para la transformacion digital del pais en todos sus
ambitos. Destaca el Plan de Digitalizacion de las Administraciones Publicas 2021-2025, que se
enfoca en mejorar la accesibilidad de los servicios publicos para ciudadania y empresas, y en
aumentar la eficiencia de la administracién publica mediante la digitalizaciéon de procesos clave.
Asi mismo, la Estrategia Nacional de Inteligencia Artificial (IA) se centra en la incorporacion de IA en

los servicios publicos, para mejorar la eficiencia y personalizacién en la atencion a la ciudadania.
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Finalmente, la Carta de Derechos Digitales establece un marco legal y ético para garantizar que el
uso de tecnologias digitales respete los derechos fundamentales de las personas, asegurando la
privacidad, proteccién de datos y seguridad en sus interacciones con la Administracion. Esto
fomenta la confianza, el uso y la participacion, elementos base de la presente Estrategia.

Acciones Autonémicas ===

12/2020 - Creacion de la Agencia Digital de Andalucia (ADA), con el objetivo de centralizar y
coordinar las competencias TIC de la Junta.

09/2022 - Aprobacion de la formulacién de la Estrategia Andaluza de Administracién Digital
centrada en las personas 2023-2030, por el Consejo de Gobierno.

10/2022 - Aprobacién de la Estrategia Andaluza de Ciberseguridad 2022-2025 por el Consejo de
Gobierno.

12/2022 - Aprobacion del Plan de Capacitacién Digital de Andalucia 2022-2025 por el Consejo de
Gobierno de Andalucia.

02/2023 - Aprobacion de la formulacién de la Estrategia para una Administracion Publica
Innovadora 2023-2030.

02/2023 - Aprobacion de la formulaciéon del Plan Estratégico sobre el modelo de Organizacién
Territorial Provincial en la Administracién de la Junta de Andalucia.

05/2023 - Aprobacion de la formulacién de la | Estrategia Cloud de Andalucfa 2030, por el
Consejo de Gobierno.

06/2023 - Aprobacion de la Estrategia Andaluza de Inteligencia Artificial 2030

10/2023 - Aprobacion de la Estrategia Andaluza para la Creacidon Audiovisual y de Contenidos
Digitales por el Consejo de Gobierno.

11/2023 - Inauguracion del Centro de Ciberseguridad de Andalucia en Malaga.

02/2024 - Decreto-ley 3/2024, de 6 de febrero, por el que se adoptan medidas de simplificacién y
racionalizacién administrativa para la mejora de las relaciones de los ciudadanos con la
Administracion de la Junta de Andalucia y el impulso de la actividad econémica en Andalucia.

10/2024 - Inicio de la tramitacidn del anteproyecto de Ley Andalucia Digital.

12/2024 - Aprobacién de la | Estrategia Andaluza de Emprendimiento Digital y Transformacion
Digital de la Pyme 2030.
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La Administracion Publica de Andalucia ha llevado a cabo varias iniciativas para su transformacion
digital, tanto en la gestion interna como en los servicios ofrecidos a la ciudadania. Estas acciones
han logrado importantes avances en la interaccion digital con la ciudadania, asi como
contribuciones al desarrollo econdémico y social en la region, gracias a la digitalizacion.

El Plan de Capacitacion Digital de Andalucia 2022-2025 tiene como objetivo mejorar las
competencias digitales de la ciudadania, asegurando que todos, incluidos los colectivos en riesgo
de exclusion digital, puedan acceder y utilizar las tecnologias digitales de manera efectiva. Esto es
fundamental para una administracién centrada en las personas, ya que empodera a la ciudadania
para interactuar con los servicios publicos de manera mas eficiente y autdbnoma.

Por otro lado, la Estrategia Andaluza de Ciberseguridad 2022-2025 fortalece la seguridad digital
mediante la creacién de estructuras sélidas, la promocién de la cooperacién publico-privada y el
desarrollo de talento especializado, garantizando servicios digitales mas seguros y accesibles. Esta
estrategia se enfoca en fortalecer las capacidades de ciberseguridad para proteger la informacion
personal de la ciudadanfa y asegurar un entorno digital seguro, aspecto crucial para que los
ciudadanos y ciudadanas conffen en los servicios digitales y se sientan seguros al interactuar con
la administracién publica.

Asimismo, la Estrategia Andaluza de Inteligencia Artificial 2030 busca incorporar la inteligencia
artificial en los servicios publicos para mejorar la eficiencia y personalizacién en la atencién a la
ciudadania, permitiendo asi ofrecer soluciones mas rapidas y adaptadas a las necesidades
individuales, teniendo como objetivo Ultimo mejorar la experiencia de la persona usuaria.

El Decreto-ley 3/2024, de 6 de febrero, por el que se adoptan medidas de simplificacién y
racionalizacién administrativa para la mejora de las relaciones de los ciudadanos con la
Administracion de la Junta de Andalucia y el impulso de la actividad econdémica en Andalucia,
impulsa la tramitacion electrénica de los procedimientos mediante el uso generalizado de las
declaraciones responsables, el empleo de plataformas de supresion de soporte papel, la
transmisién de datos y la reutilizacion de la informacion. Asi mismo, potencia la implantacion de
soluciones corporativas para la tramitacion electrénica de los procedimientos y la atencién a la
ciudadania, asf como la comprobaciéon automatizada de informacion para la gestion de tramites.
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El anteproyecto de la Ley Andalucia Digital (LADI) pretende establecer un marco juridico unitario
que aborde los desafios y retos a los que se enfrentan la ciudadania, empresas y administracion

en un entorno cada vez mas complejo y digitalizado, mediante una norma que resulte estratégica
=1 con el objetivo de impulsar, fomentar y desarrollar un ecosistema digital en Andalucia que la sitle
a la vanguardia nacional e internacional tanto en el sector publico como privado.

La ley se marca tres objetivos: facilitar la digitalizacién plena de la sociedad andaluza, detectar y
eliminar las barreras e impedimentos administrativos y paliar las posibles carencias que puedan
tener las normativas basicas desde el punto de vista de la transformacién digital. En cuanto al
ambito de aplicacion, debido a la transversalidad de las tematicas abordadas en la norma,
conviene destacar que pretende actuar respecto a la propia Junta de Andalucia como a las
Entidades Locales, universidades y corporaciones de derecho publico, asi como a la ciudadania en
sus relaciones con el sector publico andaluz.

Por tanto, el anteproyecto de Ley Andalucia Digital regulara, en una Unica ley, el desarrollo de las
competencias de la Junta de Andalucia en relacion con la digitalizacién, entendida como un
proceso continuo de transformacion de la ciudadania y de los sectores publico y privado por los
avances tecnoldgicos que representa la sociedad de la informacién y el conocimiento.

En conjunto, estas iniciativas representan la apuesta clara de la Junta de Andalucia por la
transformacién digital, y son elementos clave para el desarrollo de la Estrategia Andaluza de
Administraciéon Digital centrada en las personas 2030. Ademas, aseguran que la transformacion
digital en Andalucia no solo sea tecnoldgica, sino también inclusiva y equitativa. La tecnologfa se
utiliza para mejorar la accesibilidad, seguridad, personalizacion y sostenibilidad de los servicios
publicos, empoderando a la ciudadania y asegurando que todos puedan beneficiarse de la
transformacion digital de manera igualitaria y segura.
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Otro elemento de andlisis importante para determinar la situacién actual ha sido el estudio de

indicadores clave de estadisticas oficiales relacionados con el ambito de la administracién digital.
Para ello, se han considerado principalmente datos del Instituto de Estadistica y Cartografia de
Andalucia (IECA).

En primer lugar, con el objeto de crear una estrategia centrada en la ciudadania, es fundamental
analizar la poblaciéon andaluza. En este sentido, segiin datos del INE a 1 de enero de 2024, en su
conjunto, Andalucia alberga el 18% de la poblacién espafiola y se caracteriza por una paridad de
género casi completa, con una ligera mayorfa femenina.

Ademas, si se analiza la piramide de poblacién de Andalucia para el afio 2024, se concluye que la
poblacion actual esta envejecida, por el peso de los grupos de edad mas avanzada, que se preve
aumenten hasta 2030.

Este rango de edad impacta en el nivel de adopcién de tecnologias digitales, siendo clave adaptar
las politicas de transformacién digital a las realidades especificas de cada tramo de edad,
asegurando que la digitalizacion sea equitativa y accesible para toda la poblacion andaluza.

Asimismo, continuando con el andlisis, es interesante conocer el uso que realiza la poblacién de
medios digitales o de la administracién electrénica.

Para ello, tal como se ha puesto de manifiesto anteriormente, hay que tener en cuenta la brecha
digital y la penetracién de los medios digitales en funcion de rangos de edad, evitando asi obtener
conclusiones erréneas respecto a la adopcién de la administracién digital por parte de la
ciudadania.
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De forma general, el 77% de personas de 16 a 74 afios usaron alguna pagina web o app de

administraciones publicas en los ultimos 12 meses, con un ligero mayor uso de las mujeres si se
analiza por género: un 78,9% de las mujeres y un 74,4% de los hombres hacen uso de estas
plataformas. En el siguiente grafico se muestra el porcentaje de uso de la administracion
electrénica por rangos de edad en Andalucia:

100% 88% 89% 82%

90% o 75%
w 80% 71%
‘T 70%
S 60% 46%
o 50%
x
o
T 50%

10%

0%
16a24 25a34 35a44 45a54 55a64 65a74

Rangos de edad en afios

Fuente: Encuesta sobre equipamiento y uso de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién en los hogares

de Andalucia - IECA (dic-2024). Contacto o interaccién con las administraciones o servicios publicos, a través

de un sitio web o apps proporcionadas por estas entidades por motivos particulares en los Ultimos 12 meses
segln caracteristicas demograficas y socieconémicas por tipo de contacto. Personas de 16 a 74 afios

Los datos anteriores revelan una disminucion significativa en la adopcién de la administracién
electrénica por parte de los colectivos de mayor edad. Concretamente, a partir de los 65 afios, solo
el 46% de la poblacion hace uso de medios electrénicos para relacionarse con la administracion,
en contraste con el resto de los tramos de edad, que mantienen tasas de uso superiores al 70%.
Este dato, evidencia una brecha digital generacional que requiere atencién mediante la
implementacién de politicas de inclusién, formaciéon y asistencia adaptadas a las personas
mayores.

Ademads, segln la Encuesta sobre Equipamiento y Uso de Tecnologias de la Informaciéon vy
Comunicacién en los hogares de Andalucia (IECA, diciembre 2024), las principales acciones
realizadas por la ciudadanfa en la administracion electrénica incluyen la concertacién de citas o
reservas (con mayor uso de las mujeres), la interaccién relacionada con el acceso a informacién
personal (con mayor uso de los hombres) y el acceso a esa informacién almacenada. Sin embargo,
a pesar del progreso en la digitalizacién de los servicios publicos, un nimero considerable de
personas aun no los utilizan. Asi, el 36,8% de quienes no solicitaron documentos oficiales en el
ultimo afio, a pesar de necesitarlo, sefialaron que la causa principal fue la falta de habilidades o
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Por otro lado, un elemento clave de la prestacion de servicios publicos digitales es el uso de

paginas webs o apps de las Administraciones publicas para relacionarse con la ciudadania por
provincia.

Porcentaje de uso de paginas web o apps de las Administraciones Publicas por provincia
andaluza

Sevilla T 79%
Malaga I 82%
Jaén I 68%
Huelva s  70%
Granada I 31%

Porcentaje de uso

Cérdoba N 79%
Cadiz I 70%
Almeria I 76%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fuente: Encuesta sobre equipamiento y uso de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién en los hogares
de Andalucia - IECA (dic-2024). Contacto o interaccién con las administraciones o servicios publicos, a través

de un sitio web o apps proporcionadas por estas entidades por motivos particulares en los Ultimos 12 meses
segun caracteristicas demograficas y socieconémicas por tipo de contacto. Personas de 16 a 74 afios

A nivel provincial, se observan ciertas variaciones en la adopcién de estas tecnologias. Jaén, con
un 68%, presenta la tasa mas baja de uso, mientras que Malaga se sitla como la provincia lider,
con un 82% de sus habitantes utilizando paginas web o aplicaciones de las Administraciones
Publicas. Este analisis subraya la importancia de continuar desarrollando medidas que
promuevan la inclusion digital y el acceso equitativo a los servicios electrénicos en toda la
geografia andaluza.

Si se analizan los datos del uso de la administracion electrénica en funcién del tamafio del
municipio por namero de habitantes, se observan diferencias entre las capitales de provincia y
municipios de mas de 100.000 habitantes, en los que el 83% usa paginas web o apps de
administraciones publicas, y los que son de menor tamafio, cuyo porcentaje de uso esta entre el
72% y el 75%. Esto revela que es necesario seguir impulsando politicas de digitalizacion en
municipios de menor tamafio, para romper la brecha digital existente en el ambito de la
administracion digital.
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Por otro lado, seglin datos de la misma encuesta del IECA a diciembre de 2023, se ha detectado
un uso limitado de los sistemas de identificacién digital, con solo un 54,9% de los usuarios
empleando alguna forma de identificacién electrénica para acceder a servicios en linea (de
entidades bancarias, de la administracion, etc.), y el 50,9% accediendo especificamente a servicios
prestados por las administraciones publicas. Estos datos de uso, en los que existe paridad de
género (54,5% de hombres frente al 553% de mujeres), subrayan la necesidad de seguir
impulsando la identidad digital. Ademas, dicha encuesta detalla las razones principales por las
que la ciudadania no utiliza la identificacién electrénica. Entre ellas, destaca el hecho de que una
parte significativa de la poblacién no posee ningln tipo de identificacién electrénica (32%), siendo
mayor este porcentaje en las mujeres (38% frente al 27% de los hombres), con un lo que impide
su acceso a los servicios en linea. Otro grupo relevante es el de personas que, a pesar de contar
con identificacion electrénica, no ha tenido la necesidad de acceder a ningln servicio que
requiera su uso (25% en total, siendo 6 puntos mayor en los hombres, con el 28%), lo que sugiere
que la oferta de servicios digitales aun no cubre todas las necesidades de la ciudadania.
Finalmente, se identifica un grupo que no tiene conocimiento de la existencia de la identificacion
electrénica (22%, de forma homogénea entre hombres y mujeres), lo que refleja la necesidad de
una mayor difusion e informacion sobre estas herramientas para aumentar su adopcion.

Otra variable de andlisis relacionada con el uso de los servicios publicos digitales a tener en
cuenta es la relacion con el nivel de estudios de la persona usuaria.

Relacidn entre el nivel de estudios terminadosy el acceso a servicios prestados por las
administraciones o servicios publicos

Porcentaje
Formacioén universitaria IS 97%
Formacién Profesional de Grado Superior I 33%
Segunda etapa de la educacién... I 35%
Primera etapa de la educacién... I 62%
Analfabeto y educacién Primaria s 34%

0% 50% 100% 150%

H Nivel de estudios terminados

Fuente: Encuesta sobre equipamiento y uso de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién en los hogares

de Andalucia - IECA (dic-2024). Contacto o interaccién con las administraciones o servicios publicos, a través

de un sitio web o apps proporcionadas por estas entidades por motivos particulares en los Ultimos 12 meses
segln caracteristicas demogréficas y sociecondémicas por tipo de contacto. Personas de 16 a 74 afios
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Los datos revelan una correlacién clara entre el nivel de estudios y el acceso a los servicios
prestados por las administraciones publicas. Las personas con mayor nivel educativo tienden a

utilizar mas estos servicios, lo que refuerza la idea de que el acceso a la educacién esta vinculado
a Una mayor capacidad para adoptar herramientas digitales.

Estos hallazgos subrayan la importancia de fomentar la capacitacién digital en el ambito de la
administracién electrénica y la necesidad de campafias informativas que promuevan el uso de los
servicios digitales y de la identificacion electrénica, especialmente entre aquellos con menor
formacion académica. Solo mediante el refuerzo de estas acciones sera posible cerrar la brecha
digital y garantizar un acceso equitativo a los servicios publicos digitales.

Analizando la “Encuesta social 2024. Consumo digital. Habitos de la poblacion andaluza” se puede
analizar los tipos de tramites realizados por medios digitales del total que han realizado tramites
en los ultimos 12 meses, destacando los tramites sanitarios y pedir cita de la ITV.

Total

Realizar trémites

0
sanitarios 76,3%

Pedir cita ITV

Presentar tramites
educativos

Participar en ofertas
empleo/renovar
demandaempleo

Pedir cita previa en
oficinas de registro

Pagar impuestos

Solicitar subvenciones,
ayudas econdémicas o
becas

Obtener licencias,
carnets o tarjetas

Tramitar quejasy
reclamaciones

Otros

Fuente: Encuesta de Consumo Digital de la Poblaciéon Andaluza, IECA (2024).
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Por otro lado, respecto a las personas juridicas, es necesario analizar también c6mo es su relacién
con la Administracién Pudblica y si realiza las gestiones necesarias a través de medios electrénicos
en cumplimiento de la ley 39/2015, de 1 de octubre.

El anélisis de la Encuesta del uso de TIC y comercio electrénico en las empresas andaluzas revela
una tendencia significativa en la adopcién de la interaccién digital con las Administraciones
Publicas. El 93% de las empresas con mas de 10 empleados realizan gestiones por Internet, en
contraste con el 78% de las empresas mas pequefias (menos de 10 empleados), lo que subraya
una brecha digital entre las diferentes dimensiones empresariales. Este dato pone de manifiesto la
necesidad de seguir impulsando la transformacion digital, especialmente en el dmbito de las
pymes, con el fin de que puedan acceder a los beneficios de la digitalizacién en la administracion.

Porcentaje de empresas que usan internet para
interaccionar con la AAPP por usos

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Obtener informacidn a través de paginas web 87%
de las AAPP I 909
Conseguir impresos o formularios de paginas 9
web de las Administraciones Publicas 93%
Devolver impresos cumplimentados o ——_— 8%
Declaracién de impuestos de forma 89%
electrénica I——— 90

Declaracién de contribuciones a la Seguridad iO%
Social de forma electrénica 85%
Menos de 10 empleados M 10 o mas empleados

Fuente: Encuesta sobre el uso de TIC y comercio electrénico en las empresas. IECA (dic-2023)
Porcentaje sobre el total de empresas que utilizan internet para interaccionar con la Administracion Publica

Se puede concluir, por tanto, que existe un margen significativo de mejora en el uso de los
servicios publicos de la Junta de Andalucia, que sin duda se vera impulsada por el desarrollo de la
Estrategia de Administracion Digital centrada en las personas 2030
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4.3. Estudios especificos

En esta tercera etapa del andlisis de la situacién actual, se ha querido contar con la participacién de
personas directamente implicadas en la estrategia, bien por ser beneficiarias de la misma, bien por
ser personal empleado publico relacionado con la administracién digital, bien por ser personas
expertas en la materia. Ademas, es necesario resaltar que estos estudios especificos se han llevado
a cabo de forma conjunta para las tres estrategias de transformacién de la Administracién de la
Junta de Andalucia: Estrategia Andaluza de Administracion Digital centrada en las personas 2023-
2030; Estrategia para una Administracion Publica Innovadora 2023-2030 y el Plan Estratégico sobre
el modelo de Organizacién Territorial Provincial en la Administracion de la Junta de Andalucia.

En este sentido, se detalla a continuacion la metodologia participativa seguida para la realizacion
de cada uno de estos cuestionarios, finalizada en el primer semestre de 2024, directamente
relacionada con el &mbito de la presente estrategia:

@ > Percepciones de personas usuarias sobre tramites y
servicios publicos de la Junta de Andalucia: 5 entrevistas con
profesionales de la Junta de Andalucia, 4000 encuestas telefénicas a la ciudadania

y 8 grupos focales (4 en zona rural y 4 en zona urbana) con personas usuarias.

> Encuesta Puntos Vuela: 3 visitas a los centros de Amate, Gelves y
Zahara de la Sierra y 760 cuestionarios a Agentes de Innovacion Local de centros
Vuela.

@ > Entrevistas: 20 entrevistas con actores clave y personal de la Administracion
experto en los ambitos de las estrategias de transformacion de la Junta de
Andalucia.

@  Cuestionarios de deteccion de necesidades en la
Administracion Territorial: 118 formularios cumplimentados de las 11
Delegaciones Territoriales existentes en las ocho provincias.
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Percepciones de personas usuarias sobre tramites y servicios
publicos de la Junta de Andalucia

La Fundacion Centro de Estudios Andaluces (CENTRA) realizé a lo largo del primer semestre de
2024 un estudio de la percepcion de la ciudadania andaluza respecto de la utilizacion de los
servicios publicos de la Junta de Andalucia, a través de cuestionarios, entrevistas y grupos focales.

El andlisis de los cuestionarios muestra que la comunicacién con la administracién se realiza a
través de internet, presencialmente y por teléfono, destacando la via telemética por su rapidez y
agilidad. La ciudadania valora la comodidad y confianza del trato directo en los tramites
presenciales. Esta variedad de métodos permite a las personas usuarias elegir el que mejor se
adapte a sus necesidades, mejorando la accesibilidad y eficiencia del servicio administrativo.

No obstante, se identifican dificultades importantes en la bdsqueda de informacién sobre los
tramites. La ciudadanfa encuentra problemas como la falta de informacién precisa, asistencia
insuficiente y fallos en las plataformas digitales. La dificultad para encontrar citas y entender la
tramitacion digital provoca que muchos abandonen el proceso, resaltando la necesidad de mejorar
la accesibilidad, la asistenciay la estabilidad de las plataformas.

iCémo los hacen? Motivo principal para hacerlo presencial Motivo principal para hacerlo online
N=4.000 N=4.000 N=4.000
Se fla mas de la atencion en PP
71,1% [ e s mas agil y rapido | N 0%
— persona
@ 15,9% Esmds sencillo I 19,0% Es mas sencillo - 18,6%
Es més dgily rapido [N 14.6% Vive lejos de donde tendria

Q  126% o W 5%
Por falta de habilidades fquenacer...

Otra 0,4% digitales I 20%

Otras. . 54%
Otras - 6,7%
Me lo realiza otra persona y

No tiene identificacion o W s lo hace online
firma electrénica !

| 1,1%

Por problemas de

No se fia de dar datos por
l B 31% movilidad fisica

internet

| 1,0%

No contesta | 0,5% No contesta 0,2%
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Los tramites que la ciudadanfa realiza con mas frecuencia son los relacionados con la Salud,
Educaciony Empleo, siendo habitual que realicen tramites varias veces al afio.

(Qué tramites? ;Con qué frecuencia?
N=4.000 N=4.000
salud I 46,1%
Educacion [ NG 115%

= Al menos una vez al
mes

Emplec [N 11,5%

Servicios sociales [ 7,0% Varias veces al afio

vivienda [ 6.9%

= Al menaos un tramite
al aiio

Familias [l 5.7%
= Menos de una vez al
45,9% afio
Ayudas a empresas y autonomos [l 3.8%

Jovenes [ 2.3%

otros M 2,1%

La satisfaccion media con los tramites de la Junta de Andalucia alcanza el valor de 6,2 puntos, en
base a la encuesta realizada por CENTRA, considerando que las administraciones no facilitan los

tramites.
;Cual es la satisfaccién general? ;Por qué cuesta hacerlos?
N=4.000 N=4.000
40,8%
MEDIA=6,2 = Los trdmites son
30,4% dificiles porque las
8,9% administraciones
no los facilitan
17.6% = Los trdmites son
, dificiles porque a
11,3% mi se me da mal
hacerlos
Me identifico con
ambas
0-4 5-6 7-8 9-10
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Si se analiza a través de que canal se realizan los tramites en funcién de la edad, se observa que
independientemente de la edad de las personas usuarias, en Andalucia la mayoria de la poblacion
realiza los tramites preferentemente por internet. Ademas, en todas las edades hay una
satisfaccion media-baja con el disefio de los tramites:

:Através de qué canal hacen los tramites?

N=4.000 Satisfaccion general con los tramites
de la Junta de Andalucia por EDAD

100% -
. Escala de 0a 10, donde 0 es “Nada satisfecho/a” N=4.000
90% 11.0% y 10 es “Totalmente satisfecho/a”
S

70%

80% | 14,2% 15,9%
; b M85 63 63 g2 63 6,3
5,7
26,8% 6,0 ’
60%
W Otra 50
50% M Por teléfono
4,0
40% Presencialmente
3,0
30% MW Porinternet
20% w0
%
10% o
0,0

0%
18-24 25-34  35-44 4554 55-64  65-74 T75omas Total

6,2

18-29 30-44 45-64  65ymas Total

La ciudadania también ha solicitado la inclusién de avisos sobre el estado de los tramites.
Implementar notificaciones y recordatorios automaticos podria reducir la incertidumbre, mejorar la
transparencia y facilitar una planificacion mas eficiente, aumentando la satisfaccién con los
servicios publicos.

En resumen, para mejorar la satisfacciéon de la ciudadania, es crucial abordar los problemas de
comunicacion y accesibilidad. Optimizar las plataformas digitales, proporcionar mejor asistencia,
asegurar una comunicacién clara sobre el estado de los tramites y mejorar la difusién de las
herramientas disponibles son pasos esenciales.
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Por otro lado, a través de los grupos focales realizados, se ha podido conocer las percepciones de

la ciudadanfa andaluza respecto de los Servicios Publicos de la Junta de Andalucia, pero con una

metodologfa diferente que ha permitido profundizar en algunos aspectos de interés.

Las percepciones de las personas usuarias sobre los tramites y servicios publicos de la Junta de
Andalucia muestran que la experiencia de usuario es diversa y requiere mejoras.
Independientemente del canal utilizado (teléfono, online o fisico), y del ambito territorial (rural o
urbano), existe una necesidad clara de homogeneizar y optimizar esta experiencia. Es
fundamental hacer el sistema mas intuitivo y eficaz.

Uno de los principales problemas se encuentra en la fase intermedia de los tramites digitales,.
Aungue la pretramitacion (localizar el tramite a realizar y su informacién asociada en términos
de normativa, documentacion, requisitos, etc.) también presenta dificultades, desmotivando a
muchas personas usuarias que pueden llegar a decantarse por otros canales para la realizacion
del tramite,

La fase postramitacion (una vez realizada la solicitud del tramite) sigue generando
incertidumbre en las personas usuarias, lo que provoca malestar y falta de confianza al
desconocer la evolucion del tramite. A pesar de las recientes actualizaciones en las webs de la
Junta, bien valoradas en cuanto a apariencia, todavia se debe mejorar la claridad y dar mas
confianza a la ciudadania durante todo el proceso.

Finalmente, la Carpeta Ciudadana, aunque conceptualmente bien recibida, es poco conocida. Es
necesario incrementar su visibilidad y su funcidn, optimizando la experiencia digital de las
personas usuarias.
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Encuestas Puntos Vuela

Se realizaron una serie de entrevistas y encuestas a los Agentes de Innovacion local de los Puntos
Vuela, las personas que los dinamizan y atienden a la ciudadania. En dichas encuestas, destacan
varias areas clave para mejorar la interaccion entre ciudadania y administraciones por canales
digitales, asi como la eficiencia de los tramites administrativos.

- Facilitar la comunicacién y el soporte entre las personas dinamizadoras de los centros v las
administraciones responsables de los tramites es crucial, con un canal directo para resolver
dudas, incidencias o consultas.

- Es importante mejorar la atencién presencial y las citas previas de las administraciones
publicas. Se demanda que se amplie el nimero de citas, que se reduzcan los tiempos de
espera, que se atienda de forma personalizada y que se explique de forma sencilla el tramite.
Asi mismo, integrar también con el canal telefénico y mejorar su atencién es importante para
atender a la ciudadania.

+ Serfa recomendable mejorar la coordinacién entre las distintas administraciones, de forma que
se compartan los datos entre las mismas, se evite pedir documentacién que ya se ha
presentado o que se puede obtener de otras fuentes, se mejore la interoperabilidad entre las
sedes electrénicas y se agrupen los tramites en una Unica plataforma o portal.

+ Se propone que se simplifique el lenguaje, la documentacién, los formularios y los requisitos
de los trédmites, tratando ademas de que los trdmites y las plataformas digitales sean mas
accesibles, y que se facilite de forma general la interaccién de la ciudadanfa con las sedes
electrénicas. Ademas, se encuentran dificultades para encontrar la informacién y la
documentacion necesaria en los medios digitales.

+ Mejorar la formacién y la informacién de la ciudadania y los dinamizadores sobre los tramites
con las administraciones se considera fundamental, proponiendo realizar talleres, cursos,
gufas, infografias o videotutoriales que expliquen como acceder y realizar los tramites.
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Entrevistas

Se realizaron 20 entrevistas con personas clave de la Junta de Andalucia con el objetivo de
obtener informacion cualitativa para la formulacion de las tres estrategias, optimizando asi el
proceso de recopilacion de datos. Las preguntas, dirigidas a personal directivo y experto clave de
la Administracion, proporcionaron informacion esencial para diagnosticar la situacion actual.

+ En cuanto al nivel de madurez de digitalizacién por estadios, se detectd que la mayoria de los
procedimientos se encuentran en el primer estadio, donde aun predominan formularios
genéricos en detrimento de formularios especificos.

+ Se destacd la importancia de definir qué modelo de servicio publico se debe tener, priorizando
la atencién a las necesidades de la ciudadania y luego considerando los recursos tecnolégicos
necesarios para ello.

« Se propuso centrar los esfuerzos en optimizar la eficiencia, accesibilidad y satisfaccion del
usuario a través de la simplificacion de procesos, la mejora de la interoperabilidad de datos y
una comunicacion mas efectiva centrada en las necesidades de la ciudadania.

+Asimismo, se destacd la importancia de los Puntos Vuela (760 centros ubicados en municipios
menores de 20.000 para impulsar la transformacién digital de las zonas rurales) para la
identificacion y mejora de puntos criticos en la operacion y experiencia del usuario de los
servicios publicos.

+ Seresaltd la Identidad digital Unica como una prioridad, aunque se priorizd la digitalizacion de
los procedimientos en base a las necesidades vitales de la ciudadania. El uso del Certificado
Digital se considerd una herramienta fundamental para mejorar la accesibilidad vy la
simplicidad de los procedimientos, puesto a disposicion de la persona usuaria y realizando un
acompafiamiento durante su uso.

Pagina 37



Estrategia Andaluza de Administracién Digital
centrada en las personas 2030

Analisis de la situacion
actual

4.3. Estudios especificos

Cuestionarios de deteccion de necesidades en la Administracion
Territorial

La Direccion General de Administracion Territorial y Simplificacion Administrativa se ha dirigido a
las Delegaciones Territoriales remitiendo un total de 118 cuestionarios de deteccién de
necesidades en la Administracion Territorial, de las cuales se han extraido las siguientes
conclusiones:

+ El desarrollo de una plataforma digital centralizada es crucial para consolidar y gestionar todos
los procedimientos administrativos en un solo sistema, mejorando la coordinacion y eficiencia.
Ademas, un sistema de seguimiento de procedimientos permitiré monitorear el estado vy
progreso de los tramites, aumentando la transparencia y eficiencia.

+ La base de datos centralizada es necesaria para integrar y acceder a la informacion relevante,
facilitando la organizacién y toma de decisiones en la administracion territorial.

- La automatizacién de procesos administrativos reducira la carga administrativa y los tiempos
de respuesta, simplificando y agilizando los procedimientos.

- Finalmente, fortalecer la promocién de la tramitacién electrénica permitird una gestion mas agil
y accesible, mejorando la transparencia y eficiencia en la administracion.
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El andlisis de la situacion actual reflejada en el anterior apartado nos ha permitido identificar las

debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de la situacion actual de la Junta de Andalucia

con relacion a la Administracion Digital centrada en las personas:

DEBILIDADES

>

Complejidad de los tramites y del
lenguaje administrativo

Falta de consideracién de la persona
usuaria en el disefio de servicios
publicos

Falta de homogeneizacion de
plataformas, tecnologias y
estandares

Disparidad en el nivel de
telematizacién de servicios publicos

Falta de interoperabilidad de datos

Falta de capacitacién del personal
empleado publico en el ambito digital

Cultura organizativa y resistencia al
cambio

AMENAZAS

9

Experiencia de usuario insatisfactoria
de la ciudadania

Aumento de las ciberamenazasy
sofisticacion de los ataques

Brecha digital y desconfianza de la
ciudadania en los tramites digitales

Riesgo de obsolescencia debido a la
rapida evolucion tecnologica

Incertidumbre respecto a
financiacién europea para los
proximos afios

Piramide de edad poblacional con
mayor peso previsto de personas
usuarias de mayor edad

Regulacién compleja que dificulta la
simplificacién y automatizacion

FORTALEZAS

Madurez de sistemas corporativos y
plataformas de administracion digital
Liderazgo institucional

Alineacion de estrategias para la
transformacion de la Administracion
de la Junta de Andalucia

Personal empleado publico TIC
especializado y comprometido

Red de Puntos Vuela que dinamiza la
digitalizacion de los territorios
Iniciativas de simplificacion
administrativa en curso

OPORTUNIDADES

>

Colaboracién publico-privada con
agentes del ambito digital

Disponibilidad de soluciones
tecnoldgicas innovadoras y
disruptivas en el mercado para la
agilizacion de tramites

Apuesta de las administraciones en
todos los niveles por la
transformacién digital

Normativas de derechos digitales y
proteccién del dato

Buena conectividad de la region que
propicia la implementacion de
soluciones digitales avanzadas
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5.2. Identificacion de problemas,
necesidades y retos

Como etapa final del diagndstico de situacidon actual necesario para la formulacion de la estrategia,
se han identificado las problematicas, necesidades y retos que se deben solventar con este plan
estratégico, agrupado por ambitos:

PROBLEMAS

Dimensiones Problematicas

Experiencia * P1: Uso de lenguaje y terminologia poco adaptada al publico objetivo, lo que dificulta

de usuario/a la comprension de la informacion y los procedimientos.
,&‘:ﬂ » P2: Informacién escasa o poco Util para las personas que se relacionan con la Junta de
L] Andalucia, siendo insuficiente o poco util, impidiendo que la ciudadania pueda tomar

decisiones informadas y completar los tramites digitales de manera eficiente.

» P3: Dispersién de la informacién de los procedimientos que obliga a las personas
interesadas a conocer la estructura interna de la Junta de Andalucia, dificultando que
puedan llegar a la informacién y completar los tramites.

» P4 Usabilidad, accesibilidad y experiencia de usuario con dificultades para la
ciudadania, sobre todo en trdmites digitales y sedes electrdnicas, pudiendo suponer
mayores dificultades para las personas usuarias.

» P5: Dificultad en el uso de mecanismos de identificacion digital para tramites digitales:
por ser en ocasiones complicados y dificiles de usar para la ciudadania, especialmente
si no estan familiarizados con las tecnologias digitales.

Atencién a » P6: Soporte y asistencia inadecuada a las personas usuarias de los servicios publicos:
no resulta sencillo recibir atencion y que sea homogénea en todos los canales,

la
incluyendo el digital.
ciudadania y 8
2000 * P7. Ausencia de feedback o de informacién de seguimiento a las personas

interesadas sobre el estado de tramitacién de sus expedientes, generando
desconfianza en la ciudadania.

» P8: Poca proactividad y falta de anticipacién por parte de la administracién en la
celebracién de los distintos tramites: La administracién publica muestra una actitud
reactiva en lugar de proactiva en la gestion y celebracion de tramites.
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Diagnostico

Probleméticas

P9: Tramites administrativos complejos y que requieren de gran esfuerzo a las
personas interesadas: se perciben como engorrosos, demandando un gran esfuerzo
por parte de la ciudadania.

P10: Procedimientos obsoletos y poco adaptados a las necesidades actuales de la
ciudadania, estan desactualizados y no responden a las necesidades y expectativas
actuales de la ciudadania.

P11: Dispersién de datos de la ciudadania entre diferentes sedes y organismos,
dificultando la gestion tanto al interesado como al tramitador para la gestion vy
resolucion efectiva del tramite.

P12: Falta de mas sensibilizacién, informacién y formacién en el uso de las TIC en el

personal empleado publico, lo que limita el aprovechamiento total de los medios
digitales.

P13: Resistencia al cambio de una parte del personal empleado publico, siendo una
barrera para la implementacién de soluciones digitales.

P14: Insuficiente coordinacién y comunicacién entre organismos que lleva a
duplicidades e ineficiencias, por falta de coordinacién y comunicacion efectiva.

P15: Inexistencia, obsolescencia y falta de homogeneizacién y de integraciéon de

programas Yy aplicaciones de gestion, limitando la eficiencia operativa de la
administracion.

P16: Los cambios de competencias entre Consejerfas afectan a la organizacién de los
sistemas, generando problemas operativos.

P17: Bajo nivel de digitalizacién de los servicios y procedimientos y los que estan
digitalizados no estan optimizados, siendo crucial para ser mas eficiente.

P18: Inadecuada gestién de expectativas sobre la complejidad del proceso de
transformacion digital, existiendo percepcion de dificultad y de elevado tiempo
requerido para el proceso de implantacion de servicios digitales.

P19: Bajo nivel de competencia digital en gran parte de las personas interesadas
(brecha digital): la falta de habilidades digitales impide que la ciudadania pueda
aprovechar plenamente los servicios electronicos disponibles.

P20: Desconfianza en el uso de las TIC ante riesgos de fraude o de ser engafiados por
ciberdelincuentes, lo que reduce el uso de servicios digitales.

P21: Desconfianza en el uso y la proteccidn de los datos que facilita la ciudadania para
la celebracién de los distintos tramites, o que puede llevar a que prefieran servicios
publicos presenciales frente a los digitales.

P22: Insuficiente aprovechamiento del potencial de nuestro ecosistema para la
innovacion (universidades, centros de investigacion, empresas y otras entidades).
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NECESIDADES

m Atencién a la N1: La ciudadania requiere de acompafiamiento a la hora de realizar tramites

ciudadanfa (presencial, telefénico y online)

Necesita apoyo efectivo durante el proceso de realizacion de tramites en cada una de
las etapas, desde la orientacion inicial hasta la resolucién de problemas especificos.

))) Tramitesy N2: Herramientas de medicién y andlisis del rendimiento y resultados de los

procedimientos distintos tramites y procedimientos

Para medir y analizar la satisfaccién, rendimiento y resultados de los tramites vy
procedimientos administrativos realizados por medios digitales.

,9‘ Personaly org. N3: Mecanismos de soporte adecuados para el personal publico en materias
0-0 interna clave de ambito digital para el desarrollo de su actividad

Requieren mecanismos de soporte efectivos que les proporcionen orientacion clara y
recursos necesarios para realizar sus tareas de manera eficiente.

RETOS

*4:4&* Experiencia de R1: Experiencia de relacién de la ciudadania con la administracién intuitiva,
ag VAT e sencilla, agil, directa y eficaz

Transformar la interaccién con la administracion publica en una experiencia que sea
proactiva por parte de la administracion, sencilla y eficaz.

R2: Disponer de mecanismas, espacios y herramientas de participacion de la
ciudadania realesy efectivas, desde el disefio de los servicios

Garantizar la participacion real y efectiva de la ciudadania en la planificacion y disefio
de los servicios publicos para que se adapte mejor a sus necesidades.

=22 Atenciénala R3: Un disefio de los servicios que tenga una relevante base digital

ciudadania complementada con una capa de servicio personal

Este modelo permite a la ciudadania acceder a servicios publicos de forma digital, con
la opcidn de recibir apoyo humano cuando sea necesario.
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A continuacién, se define la hoja de ruta de la Estrategia Andaluza de Administracion Digital
centrada en las personas 2023-2030, para la cual se han disefiado los ejes sobre los que pivotara
la misma, permitiendo asi alcanzar los objetivos definidos, dando respuesta a los problemas,
necesidades y retos detectados. Todo ello con el fin Ultimo de alcanzar la misidn y visién
establecida.

Cada uno de estos ejes se compone de una o varias lineas de actuacion, para las cuales se han
disefiado una serie de medidas especificas. A través de estos elementos, se busca orientar la
transformacion digital de la administracion publica andaluza, asegurando que la ciudadania se
sitée en el centro de todas las actuaciones. Esto permitirda mejorar la eficiencia de los servicios
publicos, fomentar una interaccién mas agil, proactiva y accesible.

Herramientas digitales

Experiencia digital mejorada
centradas en las personas P & J

Facilitar las herramientas digitales
necesarias para la prestacion de

servicios publicos digitales y la
relacion digital con la ciudadania

Administracion digital
para todos

Optimizar la interaccién con los
servicios digitales para mejorar la

experiencia de usuario y la
accesibilidad

Impulsar la participacion ciudadana
y reducir la brecha digital para que
la administracion digital sea de

digitales de la ciudadania en su
toda la ciudadania éﬁﬁ relacién con la Administracion

Administracion
digital innovadora

Promover una administracion
digital donde primen los derechos

Gestién del cambio
digital

Impulsar el uso de tecnologias
disruptivas e incorporar la

innovacion en el ambito digital de
la Administracion Sg

Liderar una gestion del cambio digital
mediante la sensibilizacion interna y la
capacitacion digital del personal
@ empleado publico, asegurando una
transicion eficaz hacia una

administracién  mas moderna vy
eficiente.
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A continuacién, se presentan los objetivos estratégicos asociados a cada uno de los ejes
estratégicos, surgidos en base al analisis y diagndstico realizado y en todo momento alineados
con los fines definidos en el acuerdo de formulacién de la Estrategia. Cada objetivo esta alineado
con las prioridades establecidas para impulsar la transformacién digital de la administracién
publica, con el propdsito de mejorar la calidad de los servicios ofrecidos. Estos objetivos buscan
abordar de manera integral los retos identificados, fomentar la innovacién, optimizar los procesos
internos y garantizar una interacciéon mas agil y efectiva entre la administracion y la ciudadania.

©

1. Herramientas digitales centradas
en las personas

Proveer las  herramientas  digitales
necesarias para la prestacion de los
servicios publicos

Proveer las  herramientas  digitales
necesarias para la relaciéon con la ciudadania

S M

3. Administracién digital para todos

Promover la adquisiciéon de competencias
digitales en la ciudadania enfocadas en el
uso de la administracion digital

Proveer espacios digitales para |la
participacion ciudadana

5. Administracién digital innovadora

Mejorar la eficacia y eficiencia en la
prestacion de los servicios publicos a través
de tecnologias habilitadoras

Promover la adopcién de innovacién que
acelere la transformacion digital

@)

2. Experiencia digital mejorada

Promover servicios digitales accesibles

Mejorar la experiencia de usuario de los
servicios digitales de la administracion

Implantar soluciones para la identificacién y
autenticacién de las personas que se
relacionan con la administracién

@

4. Derechos digitales

Promover la interoperabilidad y el
intercambio de datos entre sistemas vy
plataformas electrénicas

Incorporar la ciberseguridad y la proteccién
de datos personales como un elemento
clave en todo el ciclo de vida de los servicios

publicos digitales

6. Gestion del cambio digital

Contribuir a la mejora del nivel de competencia
digital del personal empleado publico

Mejorar los mecanismos de informacién,
sensibilizacién y soporte al personal empleado
publico que presta servicios digitales
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Tras la definicion de objetivos estratégicos, se exponen las lineas de actuacién y medidas
concretas asociadas a cada uno de los objetivos estratégicos. Estas acciones estan disefiadas
para traducir los objetivos en resultados tangibles, garantizando su implementacién efectiva.
Cada medida responde a la necesidad de modernizar los procesos, mejorar la eficiencia operativa
y facilitar la adopcién de nuevas tecnologias, siempre con un enfoque en las personas

EJE 1: HERRAMIENTAS DIGITALES CENTRADAS EN LAS PERSONAS
OBJETIVO ESTRATEGICO LINEA DE ACTUACION

OE1. Proveer las herramientas digitales necesarias para prestacion Herramientas de administracion digital

de los servicios publicos o .
Homogeneizacién de sistemas

OE2. Proveer las herramientas digitales necesarias para la relacion Atencién omnicanal

digital con la ciudadania | Presencia digital
EJE 2: EXPERIENCIA DIGITAL MEJORADA
OBJETIVO ESTRATEGICO LINEA DE ACTUACION

Impulso de la accesibilidad

OE3. Promover servicios digitales accesibles Asistencia digital

Mejora de la usabilidad
Disefio de servicios digitales
Servicios proactivos

OE4. Mejorar la experiencia de usuario de los servicios digitales de la
administracion

OES. Implantar soluciones para la identificacion y autenticacion de las
personas que se relacionan con la administracion

EJE 3: ADMINISTRACION DIGITAL PARATODOS

Identidad digital

OBJETIVO ESTRATEGICO LINEA DE ACTUACION

OE6. Combatir la brecha digital y promover la adquisicion de Apoyo a colectivos vulnerables
competencias digitales en la ciudadania Competencias digitales

OE7. Proveer espacios digitales para la participacién ciudadana Fomento de la participacion
EJE 4: DERECHOS DIGITALES

OBJETIVO ESTRATEGICO LINEA DE ACTUACION

| Impulso de la interoperabilidad
Cooperacién para la administracion
digital
Impulso de los datos abiertos
Fomento de la transparencia

OES8. Promover la interoperabilidad y el intercambio de datos entre
sistemas y plataformas electrénicas

OE9. Incorporar la ciberseguridad y la proteccién de datos

personales como un elemento clave en todo el ciclo de vida de los Ciberseguridad y datos personales
servicios publicos digitales

EJE 5: ADMINISTRACION DIGITAL INNOVADORA

OBJETIVO ESTRATEGICO LINEA DE ACTUACION

OE10. Mejorar la eficacia y eficiencia en la prestacién de los servicios | Analitica del Dato

publicos a través de tecnologfas habilitadoras Impulso de la Inteligencia Artificial
OE11. Promover la adopcién de innovacion que acelere la Ecosistema innovador para la
transformacion digital administracion digital

EJE 6: GESTION DEL CAMBIO DIGITAL

OBJETIVO ESTRATEGICO LINEA DE ACTUACION

OE12. Contribuir a la mejora del nivel de competencia digital del
personal empleado publico

OE13. Mejorar los mecanismos de informacion, sensibilizacion y
soporte al personal empleado publico que presta servicios digitales

Capacitacion del personal

Soporte al personal empleado publico
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EJE 1: HERRAMIENTAS DIGITALES CENTRADAS EN LAS PERSONAS

Objetivo Estratégico 1: Proveer las herramientas digitales necesarias para la

prestacion de los servicios publicos

Dotar a la administracion publica andaluza de tecnologias y plataformas que faciliten la entrega
eficiente y accesible de servicios a la ciudadania a través de sistemas de gestion, aplicaciones
moviles, portales web y otras soluciones digitales que mejoren la interaccion y la satisfaccion de
las personas usuarias.

Linea de Actuacion

Herramientas de
administraciéon
digital

Descripcion

Desarrollar e implementar
tecnologias y plataformas
digitales que mejoren tanto
la gestion interna de las
administraciones  publicas
como su interacciéon con la
ciudadania

Medidas

Evolucionar y consolidar las herramientas de
Administracion Digital horizontales existentes
para mejorar su automatizacion, explotacion
de informacién y usabilidad para la
ciudadania

Desarrollar
subvenciones,

tramitadores  genéricos de
autorizaciones y sanciones
para gestionar digitalmente un  gran
porcentaje de los procedimientos
administrativos de este tipo de la Junta de
Andalucia

Crear  tramitadores  especificos  para
procedimientos administrativos complejos de
especial relevancia o impacto en la

ciudadania

Redisefiar funcionalmente las plataformas de
presentacion de solicitudes y de tramitacion
para que se puedan utilizar en tramites
horizontales y/o en cuya tramitacion tienen
que intervenir varios organismos distintos

Evolucionar las plataformas electrénicas de
confeccion y presentacion de solicitudes para
que se cumplimenten automaticamente
todos los datos posibles

Implantar un sistema de archivo de los
expedientes  electrénicos, incluyendo la
custodia a largo plazo de los expedientes.

Impulsar aplicaciones intuitivas y funcionales
que permitan a la ciudadania acceder a todos
sus tramites y servicios de la administracion
de forma unificada, como Carpeta Ciudadana
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EJE 1: HERRAMIENTAS DIGITALES CENTRADAS EN LAS PERSONAS

Objetivo Estratégico 1: Proveer las herramientas digitales necesarias para la
prestacion de los servicios publicos

Linea de Actuacion

Medidas

Herramientas de
administracion digital

Descripcion

Desarrollar e implementar
tecnologias y plataformas
digitales que mejoren tanto
la gestion interna de las
administraciones  publicas
como su interaccion con la
ciudadania

Incrementar los procedimientos en los que se
podran  presentar  telematicamente  las
solicitudes a través de la ventanilla digital de la
Junta de Andalucia (VEAJA) y su posterior
tramitacion digital

Redisefiar el modelo tecnoldgico y de servicios
de administracion electrénica para acelerar la
telematizacion de procedimientos, permitiendo
que los centros directivos puedan disefiar la
telematizaciéon  de  sus  procedimientos
administrativos de forma agil y sendilla
agregando elementos

Extender el uso de Bandeja a toda la Junta de
Andalucia para eliminar el papel en la
Administracion

Integrar notificaciones electrénicas y en papel,
implantando un mecanismo centralizado de
envio de notificaciones en papel (servicio de
impresion 'y ensobrado) integrado con el
sistema de notificaciones electronicas, de
forma que sea transparente para los centros
directivos el medio de envio

Homogeneizacion de
sistemas

Estandarizar y unificar las
arquitecturas y

herramientas de
administracion  digital en
todos los ambitos

competenciales de la Junta
de Andalucia, de forma que
las areas operen de manera
consistente y se facilite la
interaccion de la ciudadania

Incrementar la adopcién de herramientas
estandarizadas y mejoradas de administracion
digital comunes para todos los procedimientos
de laJunta de Andalucia

Estandarizar las arquitecturas de referencia
para soluciones de administracion digital, que
permita la integracion y homogenizacion de
sistemas, facilitando la  reutilizacion de
componentes y escalabilidad de soluciones

Impulsar la convergencia y la consolidacion
sectorial de los sistemas de informacion vy
arquitecturas para homogeneizar la prestacion
de servicios digitales de la Junta de Andalucia
en todos sus ambitos competenciales

Potenciar la transformacion digital de los
sistemas de informacion sectoriales mediante
proyectos tractores
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EJE 1: HERRAMIENTAS DIGITALES CENTRADAS EN LAS PERSONAS

Objetivo Estratégico 2: Proveer las herramientas digitales necesarias para la

relacion con la ciudadania

Disponer de las herramientas necesarias para garantizar una adecuada relacion con la
ciudadania por canales digitales, que se integre con todos los mecanismos de atencién para
otorgar una atencién omnicanal eficiente y proporcione los medios digitales de informacion de
los servicios de la administracion necesarios.

Linea de Actuacién

Atencidén omnicanal

Descripcion

Impulsar un enfoque omnicanal
para la prestacion de servicios
de relacion con la ciudadania
que genere caminos
interrelacionados, mediante la
implementacion de  nuevos
canales, la potenciacion de los
ya existentes y un modelo de
gobierno y organizaciéon que
garanticen el alineamiento de
todas las partes implicadas.

Medidas

Prestar servicios de atencién a la ciudadanfa
en diferentes canales de forma consistente
y con una plataforma tecnoldgica integral
que lo sustente

Prestar atencion telefénica integrada
mediante el servicio 012, teléfono de
atencion a la ciudadania que integra
multiples centros de atencion a personas
usuarias de la Junta de Andalucia

Prestar asistencia a agentes 012 mediante
inteligencia artificial, de forma que se
modernice el servicio 012, optimizando y
transformando las plataformas tecnoldgicas
que le dan soporte

Desarrollar un Plan de formacién especifico
para el personal del servicio 012

Habilitar al Servicio 012 para realizary
consultar datos de tramites, de forma que la
persona llamante pueda realizar tramites y
consultar el estado de tramitacion por
teléfono

Crear el canal web del servicio 012,
incorporando un servicio web que permita
consultar las solicitudes realizadas, crear
nuevas solicitudes, suscribirse a avisos, y el
aCceso a otros servicios personalizados
previa autenticacion de la persona usuaria

Establecer de forma transversal en la Junta
de Andalucia un sistema de reserva de cita
previa para la atencion presencial a la

ciudadania (Tu turno)
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EJE 1: HERRAMIENTAS DIGITALES CENTRADAS EN LAS PERSONAS

Objetivo Estratégico 2: Proveer las herramientas digitales necesarias para la
relacién con la ciudadania

Linea de
Actuacion

Atencion
omnicanal

Descripcién

Impulsar un enfoque omnicanal
para la prestacion de servicios
de relacion con la ciudadania
que genere caminos
interrelacionados, mediante la
implementacion  de  nuevos
canales, la potenciacién de los ya
existentes y un modelo de
gobierno y organizacion que
garanticen el alineamiento de
todas las partes implicadas.

Medidas

Extender el uso del Asistente Virtual
conversacional de Inteligencia Artificial para
atender consultas por escrito via web, app
movil y por teléfono y prestar servicios mas
avanzados

Implantar nuevos sistemas de informacion
para la relacion con la ciudadania (CRM) para
coordinar y gestionar la interaccion de la
ciudadania con la Administracion Publica y
gestionar el conocimiento asociado a esa
relacién

Crear una base de datos corporativa de
personas usuarias de servicios publicos que
permita gestionar el conocimiento sobre la
ciudadania en su relacién con la
administracién, incluyendo sus datos de
contacto, su situacion, necesidades e
intereses, y los servicios proactivos y avisos
personalizados que desea recibir, todo ello
con pleno cumplimiento de la normativa de
proteccién de datos personales.

Presencia digital

Desarrollar e implantar un
modelo coherente y sostenible
de presencia de la Junta de
Andalucia en los  espacios
digitales, mejorando la calidad de
la informacién y el servicio
publico a través de Internet vy
aumentando el grado de
satisfaccion de la ciudadania

Ordenar los espacios digitales de la Junta de
Andalucia, racionalizando la presencia digital
de la Administracién en torno a un modelo
objetivo global que contemple todos los
espacios digitales a través de los que la
administracion se relaciona con la ciudadania
(sitios web, apps y aplicaciones nativas, app
stores, redes sociales y otras plataformas de
terceros, kioskos digitales...).

Integrar en el Portal de la Junta de Andalucia
los puntos de acceso electrénico de todos los
organismos de la administracion e implantar
las sedes electrénicas de la Administracion
dentro del Portal de la Junta de Andalucia.
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EJE 1: HERRAMIENTAS DIGITALES CENTRADAS EN LAS PERSONAS

Objetivo Estratégico 2: Proveer las herramientas digitales necesarias para la
relacién con la ciudadania

Linea de
Actuacion

Presencia digital

Descripcién

Desarrollar e implantar un
modelo coherente y sostenible
de presencia de la Junta de
Andalucia en los espacios
digitales, mejorando la calidad de
la informacién y el servicio
publico a través de Internet y
aumentando el grado de
satisfaccion de la ciudadania

Medidas

Promover una experiencia digital unificada en
todos los espacios digitales de la
Administracion, extendiendo el wuso del
sistema de disefio de la Junta de Andalucia y
garantizando que se aplica de forma
consistente a través de la evaluacion continua,
la capacitacion y la gobernanza del sistema,
para garantizar que responde a las
necesidades actuales y futuras de |la
Administracion y la ciudadania.

Garantizar la encontrabilidad de los tramites y
servicios digitales en el Portal de la Junta de
Andalucia, analizando de forma experimental
los cauces de acceso actuales e identificando
patrones de uso, casos de éxito y puntos de
dolor; y a partir de la informacién extraida,
revisar el papel y la integracion entre el portal,
las paginas de las Consejerias y organismos, la
sede electrénica y el catdlogo de
procedimientos vy servicios.
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@ EJE 2: EXPERIENCIA DIGITAL MEJORADA

Objetivo Estratégico 3: Promover servicios digitales accesibles

Garantizar la accesibilidad universal de los servicios publicos digitales mediante la eliminacion de
barreras tecnoldgicas y la implementacion de soluciones inclusivas que faciliten, asistan vy
acompafien a la ciudadania en el uso de plataformas digitales; todo ello respetando, facilitando y
cubriendo el derecho y decisién de la ciudadania que opte por el uso de medios no digitales en
su relacion con la Administracion.

Impulso de la
accesibilidad

Garantizar que los servicios
publicos digitales sean
accesibles  para toda la
ciudadania,

independientemente de sus
capacidades.

Realizar estudios de usabilidad y pruebas
de wusuario para identificar y abordar
barreras de accesibilidad en los servicios
digitales existentes

Revisar y mejorar la accesibilidad de webs
y aplicaciones moviles

Proporcionar acceso wifi gratuito a la
Ciudadania en las sedes de |la
Administracién de la Junta de Andalucia
(WiFi Andalucia Vuela)

Asistencia digital

Implementar medidas y
herramientas disefladas para
facilitar el acceso y uso de los
servicios, productos y entornos
de manera efectiva y equitativa

Garantizar servicios de soporte remoto y
asistencia en linea para personas usuarias
que requieran ayuda adicional en el uso de
plataformas digitales

Ofrecer herramientas de asistencia que
ofrezcan acompafiamiento digital a la
ciudadania, como chatbots y centros de
atencién ciudadana, para brindar apoyo a
las personas usuarias en la realizacion de
tramites y la resolucion de consultas

Incorporar sistemas de ayuda contextual
(chatbots, navegacion dirigida, ...) a todas
las plataformas electrénicas de
presentacion de solicitudes

Crear una red de asistencia para la
realizacion de tramites digitales, de la que
formara parte los Puntos Vuela, reforzando
su coordinacién con las administraciones
prestadoras de los servicios
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@ EJE 2: EXPERIENCIA DIGITAL MEJORADA

Disefiar y crear servicios mas intuitivos, Utiles, eficientes y sencillos para toda la ciudadania,
mediante el desarrollo de interfaces faciles de usar, que respondan a las necesidades reales de
la ciudadania y que sean proactivos para anticiparse a sus necesidades

Mejora de la
usabilidad

Crear  experiencias  de
usuario positivas para que
puedan interactuar con
facilidad con un producto o
servicio, especialmente en
términos  de  eficiencia,
efectividad y satisfaccion.

Disefio de servicios
digitales

Mejorar la interaccion vy la
experiencia del usuario con
el servicio, haciéndola mas
eficiente y  satisfactoria,
mediante la comprension
profunda de las
necesidades
comportamientos de las
personas usuarias desde el
inicio del disefio de los
servicios.

Mejorar la usabilidad, claridad y orientacion
ciudadana de todos los servicios digitales de la
administraciéon (informativos o transaccionales),
promoviendo un marco de evaluacion claro que
permita evaluar la experiencia de uso de los
servicios de forma objetiva, desde distintos
enfoques, y que analice los servicios de forma
integral (incluyendo desde los cauces de acceso
y contenidos que dirigen al servicio hasta las
herramientas).

Realizar campafias de sensibilizacion y difusion
de herramientas de administracion digital para
la ciudadania

Mejorar la informacién sobre la relacion
electrénica con la Administracién, creando
paginas con infograffas, enlaces a descargas,
manuales, acceso a servicios de ayuda y otros
recursos, resaltando las garantias que le ofrece
la tramitacion electrénica y la proteccion de sus
datos personales.

Crear una Unidad de Transformacion de
servicios digitales para ayudar a evolucionar los
servicios digitales de la Junta de Andalucia, para
mejorarlos y ofrecer a la ciudadania una mejor
experiencia de uso, asi como de los empleados
publicos, y para disefiar nuevos servicios
digitales teniendo en cuenta a la ciudadania
desde el principio, con laboratorios de
participacion ciudadana

Implementar servicios de gemelos digitales de
procesos para la optimizacion de servicios
digitales

Desarrollar capacidades analiticas avanzadas
para anticipar las necesidades y preferencias de
la ciudadania



Estrategia Andaluza de Administracién Digital
centrada en las personas 2030

@ Planificacion Estratégica

@ EJE 2: EXPERIENCIA DIGITAL MEJORADA

Servicios proactivos

Promover la prestacion de
servicios publicos basados en
hechos vitales, adelantdndose a
las necesidades de la
ciudadania.

Transformar la atencién ciudadana a través
de la provision de servicios basados en
hechos vitales

Impulsar la  provision de  servicios
proactivos adaptados a las necesidades y
perfilados de la ciudadania

Implementar sistemas que informen a la
ciudadania de manera proactiva con avisos
personalizados sobre el estado de sus
tramites, vencimientos y  requisitos
adicionales

Facilitar la identificaciéon en medios digitales de la ciudadania, para que no sea un obstaculo de
acceso y uso de los servicios digitales

|dentidad digital

Implantar soluciones para la
identificacion y autenticacion
de las personas que se
relacionan con la
administracién, estableciendo
sistemas seguros Yy eficientes
que verifiguen la identidad de
las personas usuarias.

Implementar la Cartera de Identidad Digital
Andaluza que permita la identificacion
digital individual y Unica para los andaluces
y un facil acceso a cualquier administracién
y servicio publico desde los dispositivos
moviles

Fomentar el uso y gestion de los
certificados de la Fabrica Nacional de
Moneda y Timbre en sus diferentes
tipologfas.

Facilitar sistemas de autenticacién basados
en tokens que se envian al maévil, tipo clave

pin o iPasen.
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EJE 3: ADMINISTRACION DIGITAL PARA TODOS

Objetivo Estratégico 6: Promover la adquisicion de competencias digitales en la

ciudadania enfocadas en el uso de la administracion digital

Asegurar que todas las personas, independientemente de su edad, ubicacion o situacion
socioecondmica, tengan acceso a la tecnologia y las habilidades necesarias para poder hacer uso
de los servicios digitales de administracion digital puestos a su disposicion.

Linea de Actuacién

Medidas

Apoyo a colectivos
vulnerables

Descripcion

Disefiar e
programas

implementar
especificos  que
aborden las necesidades vy
desafios  Unicos de estos
grupos, contribuyendo a que
hagan un mayor uso de la
administracion digital.

Desarrollar programas de formacion digital
especificos para personas adultas o en riesgo
de exclusién con foco en la administracion
digital

Establecer alianzas con instituciones para la
formacién digital a colectivos vulnerables en
el ambito de la administracion digital

Competencias
digitales

Desarrollar y fortalecer las
habilidades digitales de la
ciudadanfa orientadas hacia el
uso de la administracion
digital.

Crear una plataforma en linea con recursos
educativos interactivos y tutoriales de
servicios de administracion digital

Sensibilizar y capacitar a la ciudadania con
foco en Administracion digital en Centros
Vuela

Integrar la alfabetizacion digital sobre
tramites con la Administraciéon desde la
educacion publica primaria

Objetivo Estratégico 7: Proveer espacios digitales para la participacién

ciudadana

Proveer espacios digitales para la participacion ciudadana a través de la creacién de mecanismos
donde la ciudadania pueda interactuar, expresar sus opiniones, y colaborar en lo relativo al
disefio y funcionamiento de los servicios publicos digitales, facilitando la comunicacién directa
entre la administracién y la ciudadania.

Linea de Actuacion Medidas

Fomento de la
participacion

Fomentar la implicacién activa
de la ciudadania en el &mbito
de los servicios digitales

Realizar periddicamente un estudio de la
percepcion de la ciudadania sobre los
tramites y servicios digitales de la Junta de
Andalucia

Establecer mecanismos para recabar la
valoracion de la ciudadania tras el uso de
servicios digitales para su mejora,
implantando  herramientas  para la
medicion de la experiencia de usuario




Estrategia Andaluza de Administracién Digital
centrada en las personas 2030

@ Planificacion Estratégica

@ EJE 4: DERECHOS DIGITALES

Objetivo Estratégico 8: Promover la interoperabilidad y el intercambio de datos

entre sistemas y plataformas electrénicas

Impulsar la interoperabilidad y el intercambio de datos entre sistemas y plataformas electrénicas
compartiendo la informacién de manera efectiva y segura, facilitando la colaboracion entre
distintas entidades, mejorando la eficiencia operativa y permitiendo una prestacion de servicios

mas integrada y coherente.

Linea de Actuacion Descripcion

Aumentar la capacidad de
diferentes  sistemas vy
Impulso de la plataformas tecnoldgicas
interoperabilidad |para  comunicarse vy
compartir informacion de
manera efectiva y segura

Medidas

Crear el Marco de Interoperabilidad de
Andalucia para garantizar la interaccion e
integracion tecnoldgica, semantica y
organizativa de los procesos en todo el sector
publico andaluz mediante el uso intensivo de las
TIC

Poner en marcha un Nodo de Interoperabilidad
operado por la Agencia Digital de Andalucia,
para lo cual prestara servicios de interconexién
a través de la plataforma de intermediaciéon de
datos de la Junta de Andalucia

Publicar el Catdlogo de servicios de
interoperabilidad que incluira todos los servicios
de consulta de datos y documentos accesibles a
través de la plataforma de intermediacién de
datos.

Poner en marcha una Oficina Técnica de
Interoperabilidad corporativa para ofrecer
servicios de desarrollo y capacidad tecnoldgica
de interoperabilidad sincrona y asincrona desde
una plataforma corporativa unificada a todos los
organismos de la Junta de Andalucia.

Facilitar la gestién del Dato Unico a través del
Nodo de Interoperabilidad que ofrezca un
catadlogo de servicios de datos maestros y datos
Unicos a este fin.

Facilitar el intercambio de datos entre
administraciones, evitando asf a la ciudadanfa la
presentacion de documentacion que ya esta en
poder de la administracion
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@ EJE 4: DERECHOS DIGITALES

Objetivo Estratégico 8: Promover la interoperabilidad y el intercambio de datos
entre sistemas y plataformas electrénicas

Linea de Actuacion

Descripcion

Medidas

Cooperacién para
la administracion
digital

Fomentar la colaboracién y
el trabajo conjunto entre
diferentes entidades, para
alcanzar objetivos
comunes de
administracion digital

Fomentar la colaboracién interinstitucional y la
comparticiéon de recursos tecnolégicos para
reducir la duplicacién de esfuerzos y costos

Impulsar la evolucion de la Administracion
Digital en las Entidades Locales, facilitandoles
una nueva plataforma de tramitacion electrénica
local de Andalucia

Impulso de los
datos abiertos

Impulsar la apertura de
datos generados por la
Administracion, facilitando
su disponibilidad de
manera libre y accesible, a
través de su publicaciéon en
formato estandar y
abiertos para que se
puedan utilizar, reutilizar y
redistribuir

Establecer estandares de calidad y formatos
interoperables para la publicacion de datos
abiertos en el portal de datos abiertos de la
Junta de  Andalucia, garantizando  su
accesibilidad y reutilizaciéon

Implementar un plan de apertura de datos y un
modelo de relacibn con empresas y otras
entidades, que mejore la forma en que se
publican y reutilizan los datos

Promover la cultura de transparencia activa en
todas las entidades, fomentando la divulgacion
proactiva de informacion

Fomento de la
transparencia

Apoyar la transparencia de
la actuacion de la
Administracién, facilitando
la publicidad activa y el
derecho de acceso a la
informacion publica de la
ciudadania

Promover la cultura de transparencia activa en
todas las entidades, fomentando la divulgacion
proactiva de informacién.

Incrementar la transparencia sobre la actuacion
de la Administracion a través del analisis vy
visualizacién de fuentes de datos de la Junta de
Andalucia, promoviendo el conocimiento sobre
la actuacion de la Administracion y la confianza
de la ciudadania en torno a la gestion realizada

Mejorar la visualizacion de la informacion objeto
de transparencia mediante el uso de
visualizaciones graficas, infografias y el empleo
de lenguaje claro que garantice la
comprensibilidad de la informacion puesta a
disposicion de la ciudadania

Facilitar la solicitud de informacion y datos, la
trazabilidad de las peticiones y su puesta a
disposicion en formatos abiertos




Estrategia Andaluza de Administracién Digital

centrada en las personas 2030

@ Planificacion Estratégica

@ EJE 4: DERECHOS DIGITALES

Objetivo Estratégico 9: Incorporar la ciberseguridad y la proteccion de datos

personales como un elemento clave en todo el ciclo de vida de los servicios
publicos digitales

Garantizar la seguridad de los servicios digitales de administracion electrénica como elemento
clave para la proteccion de la informacion de la ciudadania.

Linea de Actuacién

Descripcion

Medidas

Ciberseguridad en
los servicios digitales

Proteger los sistemas, redes y
datos contra ciberataques vy

amenazas digitales, para
garantizar la integridad,
confidencialidad y
disponibilidad de la

informacion de los servicios de
administracion digital y
garantizar los derechos de la
ciudadania en la proteccién de
sus datos personales

Fortalecer las medidas de ciberseguridad y

proteccion de datos en los servicios
digitales para garantizar la
confidencialidad, integridad y

disponibilidad de la informacion

Adoptar una plataforma que permita
gestionar automaticamente los
consentimientos de la ciudadania para el
tratamiento de sus datos, incluyendo
herramienta en linea para que la
ciudadania pueda ver y gestionar sus
consentimientos relacionados con el uso
de sus datos

Implantar una herramienta informatica
para la gestion automatizada del RAT
(Registro de Actividades de Tratamiento) y
del riesgo

Crear un tramitador de solicitudes de
datos personales, sistema en linea para

que la ciudadania pueda ejercer sus
derechos de  acceso, rectificacion,
supresion, portabilidad, y oposiciéon a

través de un formulario sencillo y accesible
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EJE 5: ADMINISTRACION DIGITAL INNOVADORA

Objetivo Estratégico 10: Mejorar la eficacia y eficiencia en la prestacién de los

servicios publicos a través de tecnologias habilitadoras

Implementar herramientas y soluciones tecnoldgicas avanzadas y disruptivas que optimicen los
procesos administrativos y de servicio, facilitando la interaccién con la ciudadania. Esto se
lograrad mediante el andlisis de grandes volumenes de informacion, la automatizacion de tareas
rutinarias y la personalizacién de los servicios.

Linea de Actuacion Descripcion Medidas

Promover wuna cultura de toma de
decisiones basadas en datos a través de la
puesta en marcha de una oficina del dato
que ofrezca servicio de asesoramiento y
dotacion de herramientas de inteligencia
de negocio y analitica avanzada de datos

Desarrollar proyectos de inteligencia de
Recopilar,  transformar  y|Negocio para la construccion de cuadros
analizar grandes volimenes de | d¢ mando para sistemas de informacion
datos, a través del uso de |de caracter transversal o cuyas fuentes de

Administracién técnicas avanzadas y datos pertenecen a diferentes Organismos
digital basada en herra_mientas de analisis Para | pefinir y poner en marcha un modelo
datos identificar patrones, tendencias corporativo de gobierno del dato de la

y relaciones en los datos que Junta de Andalucia
faciliten y eficiente la toma de
decisiones. Implantar cuadros de mando para los
sistemas sectoriales, que recoja y agregue
la  informacién relevante sobre la
tramitacion de expedientes en los sistemas
sectoriales, de modo que sea Util para que
los 6rganos directivos realicen seguimiento
del estado de sus expedientes y puedan
tomar decisiones orientadas a mejorar y/o
a agilizar su tramitacion.
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EJE 5: ADMINISTRACION DIGITAL INNOVADORA

Objetivo Estratégico 10: Mejorar la eficacia y eficiencia en la prestacién de los

servicios publicos a través de tecnologias habilitadoras

Linea de Actuacion

Impulso de la
Inteligencia Artificial

Descripcion

Desarrollar e  implementar
tecnologias de  Inteligencia
Artificial ~ para  mejorar la

eficiencia y efectividad de los
servicios publicos, a través del
uso de algoritmos avanzados y
sistemas de aprendizaje
automatico para automatizar
tareas, personalizar servicios y
optimizar la toma de decisiones

Medidas

Potenciar el uso de la Inteligencia artificial
para la automatizacion de gestiones vy
tramites, implementacién  tecnologias
como la robotizacién de procesos y el
tratamiento inteligente de documentos
para optimizar tramites administrativos

Crear una unidad especializada en el
procesamiento inteligente de documentos,

para robotizar tareas repetitivas que
requieren informacién contenida en
ficheros.

Extender el uso de las guias y/o manuales
con directrices y buenas practicas para la
automatizacion de subvenciones

Fomentar el descubrimiento de casos de
uso, tanto a nivel directivo como a nivel de
personal empleado publico que sean
capaces de detectar proyectos que para
los que la automatizacion pueda suponer
un valor afiadido.

Realizar un estudio de la viabilidad vy
conveniencia de utilizar tecnologias de
inteligencia artificial de propdsito general
por el personal empleado publico, vy
establecer un catdlogo de perfiles vy
escenarios en los que conviene dotar de
esta tecnologia al personal, asi como
elaborar unas recomendaciones de uso.

Realizar proyectos piloto de implantacion
de tecnologias disruptivas para la
prestacion de servicios publicos
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EJE 5 ADMINISTRACION DIGITAL INNOVADORA

Objetivo Estratégico 11: Promover la adopcion de innovacién que aceleren la

transformacion digital

impulsar el uso de practicas innovadoras para acelerar la modernizacion digital, fomentando la
relacién con el ecosistema innovador para mejorar los servicios publicos digitales.

Linea de Actuacion Descripcion Medidas

Organizar eventos de networking vy
encuentros empresariales para facilitar la
interaccion y el intercambio  de
conocimientos entre los diferentes actores
del ecosistema de innovacion

Fomentar ecosistemas de innovacion que

Crear y fomentar un entorno | Permitan analizar y adquirir soluciones
colaborativo donde diversos | tecnolégicas emergentes a través de la co-

actores interacttien para creacion y la experimentacion
Ecosistema promover la innovacion,
innovador para la |facilitando el intercambio de
administracion conocimientos,  recursos =y
digital tecnologias, con el objetivo de
resolver problemas de Ia
ciudadania en el ambito de la
administracion digital Poner en marcha wuna Oficina de
Innovacion Digital como unidad dedicada a
la creacion de un ecosistema de
innovacion (GovTech Hub) que permita
analizar y adquirir soluciones tecnoldgicas
innovadoras, con un laboratorio de
innovacion publica, en ambitos como la
computacion cuantica entre otros

Establecer colaboraciones con
universidades, centros de investigacion y
empresas tecnoldgicas para identificar
areas de oportunidad y desarrollar
proyectos de investigacion aplicada
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@ EJE 6: GESTION DEL CAMBIO DIGITAL

Objetivo Estratégico 12: Contribuir a la mejora del nivel de competencia digital

del personal empleado publico

Impulsar programas que desarrollen y fortalezcan las habilidades tecnolégicas del personal
empleado publico, a través de la formacién continua, proporcionando acceso a recursos
educativos y fomentando el uso de herramientas digitales en el trabajo diario.

Linea de Actuacion

Capacitacion del
personal

Descripcion

Desarrollar y fortalecer las
habilidades y conocimientos
digitales del personal empleado
publico a través de programas
de formacion continua

Medidas

Impulsar programas y herramientas que

permitan analizar las competencias
digitales del personal de la Junta de
Andalucia

Fomentar programas de capacitacion
especificos para personal empleado
publico en competencias  digitales,

adaptados a sus roles y responsabilidades,
que les informen sobre las nuevas
capacidades de la tecnologia existente vy
les permita identificar oportunidades de
transformacion digital para aplicarlas a su

trabajo

Objetivo Estratégico 13: Mejorar los mecanismos de informaciodn, sensibilizacién y

soporte al personal empleado publico que presta servicios digitales

Desarrollar y optimizar las herramientas y recursos necesarios, proporcionando acceso a
informacién actualizada, ofreciendo programas de sensibilizacion sobre la importancia de los
servicios digitales y estableciendo sistemas de soporte técnico y formativo diario.

Linea de Actuacién

Descripcion

Soporte al personal
empleado publico

Proporcionar  al  personal
empleado publico los recursos
y la asistencia necesarios para
desempefiar sus funciones de
manera efectiva en el ambito
digital

Establecer un sistema de tutoria y apoyo
continuo para personal empleado publico
con necesidades formativas adicionales en
el uso de herramientas digitales

Crear la Red de Servicios Electrénicos de la
Administracién de la Junta de Andalucia,
sistema colaborativo de  gestion
compartida del conocimiento para facilitar
el despliegue de la Administracion digital,
asl como la reutilizacién y acceso a la
informacion publica relacionada
directamente con la misma.
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@ EJE 6: GESTION DEL CAMBIO DIGITAL

Objetivo Estratégico 13: Mejorar los mecanismos de informacion, sensibilizacién y
soporte al personal empleado publico que presta servicios digitales

Linea de Actuacion

Descripcion

Medidas

Soporte al personal
empleado publico

Proporcionar al personal los
recursos y la  asistencia
necesarios para desempefiar
sus funciones de manera
efectiva en el ambito digital

Revisar las herramientas actuales de
colaboracion con las que cuenta el
personal, reorganizarlas y reestructurarlas
para que todo el personal disponga de un
conjunto homogéneo de herramientas que
facilite la interoperabilidad y colaboracion
masiva a todos los niveles.

Dotar al personal empleado publico con
las  herramientas  necesarias  para
desarrollar  eficientemente su trabajo
adaptado a sus necesidades especificas,
adaptando el puesto de trabajo digital a su
perfil

Realizar campafias de sensibilizacion y

difusion de herramientas de
administracion digital para el personal
empleado publico para mejorar la
prestacion de servicios digitales vy

contribuir al cambio cultural
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Estrategia Andaluza de Administracién Digital
centrada en las personas 2030

Sistema de Seguimiento y
Evaluacion

Con el fin de velar por la consecucion de los objetivos de la Estrategia Andaluza de Administracion
Digital centrada en las personas 2030 de la Junta de Andalucia, es necesario establecer una serie de
acciones de seguimiento que se deberan llevar a cabo de tal manera que se garantice la ejecucion
Optima de las medidas establecidas en la estrategia.

En este sentido, resulta necesario establecer una doble vision de gobernanza, diferente a la seguida
en el proceso de elaboracion, que sea responsable de la ejecucién y seguimiento de la Estrategia:

+ Estratégica: es el ambito mas elevado dentro de la estrategia, guiada por las decisiones a nivel
politico y visiones al mas alto nivel. Para garantizar esta vision, el érgano responsable monitorizara
los ejes y objetivos estratégicos, asi como tomara decisiones clave y establecera las prioridades
estratégicas.

« Técnica: para asegurar la correcta adopcién de cada una de las lineas de actuacion a nivel
operativo, asi como velar por la implementacion de las medidas, se desarrollara de manera
detallada la planificacién y asignacion de recursos que permiten, a través de los indicadores,
medir la consecucién de los objetivos especificos.

Capa Estratégica

La capa estratégica debe velar por la correcta

Definicion implementacién a nivel estratégico e institucional de la
Estrategia Andaluza de Administracion Digital centrada
en las personas 2030.

Composicion

» Supervision global del cumplimiento de la Estrategia
Andaluza de Administracién Digital centrada en las
personas

: » Promocioén de la estrategia y aseguramiento de que

Funciones L .

esté alineada con el resto de las estrategias de la Junta
de Andalucia
+ Seguimiento de los objetivos estratégicos

+ Toma de decisiones estratégicas
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Sistema de Seguimiento y
Evaluacion

Se dedica a gestionar y coordinar el desarrollo de las
lineas de actuacion, sus medidas y sus objetivos
especificos definidos

Oficina Técnica

» Velar por la correcta coordinacion en el desarrollo de
las lineas de actuacion y sus medidas.

» Seguimiento de los objetivos especificos.

» Definicion y monitorizacion de indicadores de
resultados

» Toma de decisiones tacticas

»  Gestion de riesgos y resolucion de problemas

El Seguimiento y Evaluacion de la Estrategia se realizard durante toda su ejecucion hasta la
finalizacién de la misma, Cada afio se elaborara un informe de seguimiento anual, en el que se
presentara de forma clara y concisa el grado de avance en las medidas, asi como la evolucién de los
indicadores correspondientes. Se identificaran los problemas surgidos, identificando las causas que
los provocan, sus consecuencias y proponiendo soluciones para resolverlos.

En caso de que sea necesario, los érganos de seguimiento podran proponer medidas correctoras y
modificaciones, de cara a mejorar la consecucion de los objetivos previstos.
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Sistema de Seguimiento y

Evaluacion

Para la implementacién de esta evaluacién, se ha establecido un conjunto de indicadores alineados

con los distintos niveles de actuacion: estratégico (indicadores de impacto), tactico (indicadores de

resultado) y operativo (indicadores de ejecucion). Estos indicadores se agruparan de conformidad

con los ejes estratégicos establecidos en el Plan, y podran ir ampliandose durante la vigencia de la

Estrategia.

Indicadores de impacto

Indicador Fuente

Utilizacién de alguna pagina web o apps de las AA.PP (Uso de productos TIC por
las personas de 16 a 74 afios. Administracion Electrénica)

I[ECA

Realizacién de alguna interaccidn relacionada con la obtencién de documentos
(Uso de productos TIC por las personas de 16 a 74 afios. Administracion
Electrénica)

IECA

Han utilizado algun tipo de identificacién electrénica para acceder a servicios
online (Uso de productos TIC por las personas de 16 a 74 afios. Administracion
Electrénica)

IECA

Razones para no solicitar una documentacién oficial o reclamacién a través de un
sitio web o una aplicacién de las administraciones o servicios publicos, por
motivos particulares, en los Ultimos 12 meses, teniendo la necesidad de hacerlo
segln razones declaradas: Por falta de habilidades o conocimientos (Uso de
productos TIC por las personas de 16 a 74 afios. Administracion Electrénica)

IECA

Razones para no solicitar una documentacién oficial o reclamacién a través de un
sitio web o una aplicacién de las administraciones o servicios publicos, por
motivos particulares, en los Ultimos 12 meses, teniendo la necesidad de hacerlo
segln razones declaradas. Por estar preocupado por la protecciéon y seguridad de
los datos personales (Uso de productos TIC por las personas de 16 a 74 afios.
Administracion Electrénica)

IECA

La satisfaccién media con los tramites de la Junta de Andalucia

CENTRA
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Indicadores de resultados

Indicador Eje
NUmero de accesos desde dispositivos moviles en Carpeta Ciudadana Eje 1
Porcentaje de registros telematicos frente a presenciales Eje 1
Numero de presentaciones en Ventanilla Electrénica de la Junta de Andalucia Eje 1
Porcentaje de tramites disponibles online en la Administracion de la Junta de Fie 1
Andalucia :
Interacciones de la ciudadania a través del canal digital: Suma de todas las

interacciones mantenidas con la ciudadania por los canales digitales (portal de la Eje 1
Junta, 012, sistema de gestidn de citas, mensajeria y asistente virtual)

Valoracion de los contenidos del Portal: Porcentaje de usuarios al que le ha Fie 1
resultado Util el contenido del Portal de la Junta /
Valoracién Portal Junta de Andalucia: Puntuacién media de accesibilidad obtenida Fie 2
en las revisiones hechas en el periodo J
Peticiones atendidas por la red de asistencia para la realizacion de tramites Fje 2
digitales

NUmero de asistencias en oficinas de registro para tramites telematicos

Valoracion media de experiencia de usuario (Portal, webs organicas y portales Fje 2
especificos)

NUmero de servicios mejorados tras el andlisis de la Unidad de Transformacién de Fje 2
servicios digitales

NUmero de servicios digitales proactivos Eje 2
Solicitudes presentadas con el sistema cl@ve Eje 2

NUmero de participantes en acciones desarrolladas para promover la adquisicion
de competencias digitales en colectivos vulnerables enfocadas en el uso de la Eje 3
administracion digital

NUmero de participantes en acciones de sensibilizacion y capacitacion para la

ciudadanfa de administracion digital jes3
NUmero de participantes en acciones para promover la participacién desarrolladas Ele 3
Consultas de datos y documentos a través de la Plataforma de Intermediacion de Ei

; je 4
datos de la Junta de Andalucia
Personas usuarias registradas en ayuntamientos en la plataforma de tramitacion Ele 4
electrénica local de Andalucia
Conjuntos de datos catalogados y publicados en el portal de datos abiertos Eje 4
Peticiones de acceso a informacion atendidas por el sistema de transparencia Eje 4
Incidentes atendidos por el SOC (Centro de Operaciones de Seguridad) Eje4
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Sistema de Seguimiento y
Evaluacion

Indicadores de resultados

Proyectos de analitica de datos finalizados Eje 5
Expedientes tramitados con automatizacion Eje 5
Numero de iniciativas innovadoras implementadas Eje 5

Personas empleadas publicas que participan en acciones de capacitacion digital Eje 6

Personas empleadas publicas beneficiarias de acciones de soporte Eje 6
Indicadores de ejecuciéon

Indicador Eje
Procedimientos disponibles a consultar en carpeta ciudadana Eje 1
Entradas telematicas en el Registro de la Administracion de la Junta de Andalucia Ei

je 1
(@RIES)
Tramites puestos a disposicion de la ciudadania en Ventanilla Electréonica de Ia Eie 1
Junta de Andalucia J
Peticiones enviadas a Portafirmas desde las aplicaciones Eje 1
Comunicaciones electrénicas remitidas en Bandeja Eje 1
Notificaciones electrénicas puestas a disposicion de ciudadania y empresas Eje 1
Nudmero de remisiones de expedientes electrénicos a los juzgados por parte de Fie 1
la Junta de Andalucia
Nudmero de elementos estandarizados en el desarrollo de software Eje 1
Lineas de atencion especializada integradas en el Servicio 012 Eje 1
NuUmero de asistentes virtuales implantados Eje 1
Ndmero de organismos integrados en Tu Turno Eje 1
Paginas visitadas del portal de la Junta de Andalucia Eje 1
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Sistema de Seguimiento y
Evaluacion

Indicadores de ejecucion

Indicador

Revisiones de accesibilidad realizadas Eje 2
Herramientas de asistencia y soporte en linea activas para la realizacién de Fje 2
tramites digitales

Acciones de difusion de herramientas y servicios de administracion digital Fje 2
realizadas

Ndmero de evaluaciones de experiencia de usuario realizadas Eje 2
NUmero de servicios analizados por la Unidad de Transformacion de servicios Fje 2
digitales

Numero de mejoras de proactividad identificadas Eje 2
Certificados electrénicos de persona fisica vigentes en Andalucia Eje2

Numero de acciones desarrolladas para promover la adquisicion de
competencias digitales en colectivos vulnerables enfocadas en el uso de Ia Eje 3
administraciéon digital

Nudmero de acciones de sensibilizacion y capacitacion para la ciudadania de

L AN Eje 3
administraciéon digital J
Nudmero de acciones para promover la participacion desarrolladas Eje3
Ndmero de Sistemas que se integran en la platorma de interoperabilidad de la Fje 4
Junta de Andalucia
Ndmero de acciones de cooperacion realizadas Eje 4
Ndmero de datasets que se pueden consultar mediante APIs propias Eje 4
Peticiones de acceso a informacién atendidas por el sistema de transparencia Eje 4
Sesiones de formacién y jornadas sobre la seguridad en Internet para la Fie 4
administracién J
Proyectos de analitica de datos en curso Eje 5
Casos de uso de IA implementados para la mejora de la administracion Fie 5
electrénica o la analitica de datos J
Horas de robot ejecutadas Eje 5
NuUmero de unidades administrativas transformadas con el sistema PLANTA Eje 5
Acciones de capacitacion desarrolladas Eje 6
Ndmero de acciones de soporte y sensibilizacion realizadas Eje 6
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