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“La verdadera calidad de servicio al Ciudadano surgira de la
simplificacion de los tramites administrativos.”

D. Eresto Abati, Subdirector General de Simplificacion
Administrativa y Programas de Atencion al Ciudadano del MAP

PRINCIPALES DATOS

Organizacion

Ministerio de Administraciones Publicas

Solucién implantada

e Consultoria e Implantacién de la Herramienta
de Apoyo al Redisefio de los Procesos
Administrativos

e Soporte a usuarios

e Formacion

Cifras de interés

e 2.620 procedimientos administrativos
inventariados en los Ministerios de la AGE

e 107 procedimientos seleccionados como de
mas alto impacto en cada Ministerio

Partners

e IDS Scheer (producto Aris)

Beneficios

e Simplificacién y modernizacion de los

procedimientos administrativos

Puente de comunicacién entre departamentos

Preparacion para la informacion

Normalizacion documental

Mejor calidad de servicio a los ciudadanos

Fomento de la interoperabilidad y colaboracion

entre las administraciones

El reto

En junio de 2007, el Gobierno de Espafia promulgé la
Ley 11/2007 de acceso electronico de los ciudadanos a
los Servicios Publicos, mediante la cual se marca el 31 de
diciembre de 2009 como fecha limite para que todas las
Administraciones Pablicas ofrezcan a los ciudadanos
medios electrénicos para acceder a cualquier Servicio
Publico e interactuar con la Administracion.

Desde la publicacién del Plan Avanza, las
Administraciones llevaban tiempo informatizando sus
procesos, mejorando y ampliando el acceso por medios
digitales de los ciudadanos a los Servicios Publicos. En
este entorno, el MAP ya se planteaba la necesidad de
disefiar un instrumento que le permitiese racionalizar la
actividad administrativa, como paso previo y esencial a la
informatizacion. Pero, una vez aprobada la Ley 11/2007,
y ante este reto sin igual, se hacia imprescindible el
redisefio y simplificacion de los procedimientos
administrativos como paso previo a la informatizacion.

“El MAP se ha encargado de preparar el plan de
desarrollo de la ley, aprobado por acuerdo del Consejo
de Ministros el pasado 28 de diciembre. En él se plasma
como estrategia la prestacion de Servicios Comunes que
ofrece el MAP. La mision de estos servicios es facilitar y
agilizar la aplicacion de la propia Ley en los distintos
Ministerios y Organismos de la AGE. Estos servicios se
ofrecen bajo el principio de subsidiaridad, es decir el
servicio no es de disfrute o utilizacion obligatoria, y se
prestan en régimen ASP. Dentro de estos Servicios se
contemplan aquellos que estan en relacion con los
objetivos de simplificacion previstos por la ley como el
sistema HARPA (Herramienta de Apoyo al Redisefio de
los Procedimientos Administrativos), que incide en el
redisefio y simplificacién previa de todo procedimiento
antes de afrontar su informatizacion”.

La solucion de Fujitsu

HARPA nace con el objeto de ofrecer una simplificacion
en los tramites administrativos y apoyo al redisefio de los
procedimientos. Ademas, era importante que esta
herramienta fuese valida para otros organismos de modo
que, al homogeneizar los procesos, se facilitase la
interoperabilidad entre ellos, elemento esencial para
ofrecer un servicio de calidad al ciudadano.

“El proyecto HARPA responde a una vieja demanda de
los Organismos de la Administracion en lo referente a las
metodologias y técnicas de redisefio de los
procedimientos Administrativos. Es cierto, que estas
técnicas se vienen usando desde hace muchos afios,
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aproximadamente desde los afios 80, de forma continuada y
por unidades muy aisladas. El problema es que se utilizaban
de forma exclusivamente manual y obviamente sobre
papeles. Por tanto, no quedaba ningln registro de los
trabajos realizados, incluso la revision de esos trabajos
requeria la necesidad de afrontar un proceso manual para
la revision y dibujo del flujo de los procedimientos.
Llevabamos tiempo buscando una herramienta que pudiese
ayudar a este proceso, y asi es como surgiéo HARPA.”

El primer paso fue la eleccion de la herramienta base para la
puesta en marcha de HARPA.

“Del proceso de analisis de distintas herramientas, vimos q
todas ellas estaban muy orientadas a procesos industriales,
no estaban adecuadas la terminologia ni el disefio de las
herramientas a la cultura administrativa, por lo cual uno de
los factores esenciales era la capacidad de adaptacion de la
herramienta a esa cultura. Por otra parte, lo que vimos es
que la que parecia ofrecer mayor capacidad de adaptacion y
flexibilidad para adaptarse a los fines que perseguiamos era
la herramienta Aris y la propuesta de adecuacion a la
cultura procedimental de las Administraciones Publicas que
nos ofrecia Fujitsu.”

Tras la fase de consultoria inicial, se parametrizé e implantd
la herramienta Aris convirtiéndose en la herramienta que
facilita el analisis, diagndstico, redisefio, simulacién y
publicacién de los procedimientos.

HARPA auna las diferentes perspectivas: organica,
funcional, temporal, documental y normativa. Ademas,
permite completar un andlisis funcional del procedimiento
previo a la informatizacion y editar automaticamente el
manual descriptivo del procedimiento. HARPA es una
herramienta web que permite disponer de:

e Guia metodoldgica para el andlisis y la racionalizacién
de procedimientos administrativos.

e Herramienta web de andlisis, modelizacion y disefio
de los procedimientos administrativos adaptada 100% a
la metodologia definida.

¢ Herramienta de simulacion de procedimientos reales
y tedricos redisefiados, que trabaja sobre el repositorio
documental de la herramienta de andlisis. De esta forma
se pueden medir los procedimientos en base a la
definicion de categorias de atributos (tiempo,
rendimiento, ¢ nivel de servicio).

¢ Herramienta de publicacion web automatica del
resultado de la racionalizacién y simplificacion en el
portal de procedimiento. De esta forma, se facilita la
difusion de los resultados a los usuarios.

Una de las grandes ventajas de HARPA es que esta
disponible para que cualquier Organismo o Ministerio
simplifique sus procesos administrativos. Fujitsu esta siendo
participe en la difusion de la herramienta participando con
jornadas de formacion y colaborando en presentaciones
generales.

Nuestro enfoque

La solucion disefiada e implantada por Fujitsu apoya
todas las fases del proceso de simplificacion de un
procedimiento. Recopilacién de informacidn, analisis de
los procedimientos detectando posibles mejoras,
diagnostico de las areas susceptibles de mejora, redisefio
del nuevo circuito de tramitacion, y documentacion
(Manual de Tramitacion).

Beneficios del cliente

Simplificacién y modernizacion de los procedimientos
administrativos.

Mediante el redisefio del procedimiento administrativo en
estudio, y la definicién de un nuevo circuito de
tramitacidn, se logra una modernizacion y simplificacién
del mismo, eliminando tareas redundantes, desfasadas o
innecesarias y se suprime.

Puente de comunicacion entre departamentos.
Enlace entre los departamentos funcionales y los
departamentos técnicos, que sirve como base para la
informatizacion de los procedimientos dentro del
horizonte temporal marcado.

Preparacion para la informatizacion.

HARPA implica la elaboracion de un completo analisis
funcional de la tramitacion del procedimiento que sirve de
base para la informatizacion total o parcial de la misma,
paso previo necesario a ofrecer el servicio digitalmente.

Normalizacién documental.

Se simplifican y normalizan la totalidad de los
documentos impresos que deban utilizarse en los
procedimientos.

Mejor calidad de servicio a los ciudadanos.

Como consecuencia de la simplificacion y racionalizacion
de los procesos administrativos, se ofrece a los
ciudadanos un servicio mas simple con una clara
reduccién del tiempo de tramitacion, y en definitiva de
mayor calidad.

Fomento de la interoperabilidad y colaboracién entre
las administraciones.

Al definir una homogeneidad de criterios en el modelado
y documentacion de los procedimientos de la
Administracion, se facilita la difusién y puesta en comun
entre los diferentes organismos, al tiempo que de toda la
informacion generada a partir de las experiencias en el
redisefio y racionalizacion de los procedimientos
administrativos.

PREGUNTE A FUJITSU

Contactenos en el +34 901 100 900 o
info@fujitsu.es o visite es.fujitsu.com
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