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Aragonesa de Servicios
Teleméticos

La necesidad de un plan
estratégico

Aragonesa de Servicios Telematicos fue creada por el Gobierno de Aragén en
el afio 2001 como un 6rgano especifico para la gestion de los sistemas,
servicios y aplicaciones de telecomunicaciones e informética, en un contexto en
el que los sistemas y tecnologias para la informacion y las comunicaciones
comenzaban a ser identificados como herramientas fundamentales tanto para
la modernizacion de las administraciones publicas y la mejora de los servicios
al ciudadanos, como para para la estructuracion de los territorios y su
desarrollo econdémico y social. La gestion eficaz y eficiente de los mismos era

un objetivo prioritario.

Se promovia la creacion de una
Entidad de Derecho Publico con los
objetivos no soélo de proporcionar
solucion a las necesidades internas
de la Administracion de la
Comunidad Autébnoma para su

modernizacién, la mejora de su
gestion y su acercamiento al
ciudadano, trabajando por una
gestion administrativa unificada,
homogénea y coherente, sino, muy
especialmente, con los objetivos de



aST

g;t;no:m*SWkiw

facilitar a todos los ciudadanos la
comunicacion con las
organizaciones publicas y de
contribuir a la vertebracion y al
desarrollo  socioeconémico  del
territorio aragonés.

La entidad ha venido desarrollando
su actividad adaptandose a las
necesidades y modelos de gestion
de la Administracion de la
Comunidad Autonoma. Actualmente
la Entidad Publica Aragonesa de
Servicios Teleméticos tiene la
consideracion de medio propio
instrumental y servicio técnico de la
Administracion de la Comunidad
Autébnoma de Aragdén y de sus
organismos publicos dependientes,
asi como del resto de poderes
adjudicadores  dependientes de
aquella y de estos, para la
realizacion de servicios
relacionados con las funciones
previstas en su ley de creacion, la
Ley 7/2001.

Pero para Aragonesa de Servicios
Telematicos como entidad
tecnologica tienen la  misma
importancia los aspectos de gestidon

tecnolégica y en ese orden de
cosas ha trabajado intensamente en
la adopcion de modelos y buenas
practicas de gestién TIC
aproximandose a las propias del
sector TIC como PPM, CMMI, ITIL,
ISO  27000,... alineando  su
actividad con ellas siempre de la
mano de la legislacion vigente en
sus ambitos de actuacion.

El campo de actuacion de AST es
amplio y el dominio tecnolégico que
requiere también. De acuerdo con
los diferentes modelos organizativos
el compromiso de la entidad por la
adaptacion y el reciclaje continuo ha
sido una constante.

En esta situacion los objetivos que
se plantea AST en los proximos
afios se centran en la mejora y
evolucion de los servicios que
ofrece, en la mejora de la
satisfaccion de sus clientes, en la
mejora de la organizacion y la
satisfaccion interna, y en un
compromiso constante con la
calidad. A través de estos ejes se
va a desarrollar el plan estratégico
para los afos 2017-2020.
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Metodologia de trabajo

La entidad es consciente del valor de las aportaciones de las personas que la
forman y de que nadie conoce mejor las necesidades que los propios
trabajadores. Por eso ha decidido abordar este reto desde la base de la

participacion y la colaboracion.

Se ha conformado una Comision de
estrategia constituida por siete
personas propuestas desde las
diferentes areas, con el objetivo de
garantizar la representatividad de
todos los sectores de actividad de la
entidad. La citada comision ha
trabajado en la coordinacion de las
actividades que han llevado a la
redaccion de este documento y lo
seguird haciendo a lo largo de la
ejecucion del plan a modo de oficina
técnica.

Asimismo, se ha abierto un proceso
participativo para la recogida de

ideas que se ha concretado en la
celebracion de sesiones de trabajo
de asistencia libre, a las que han
asistido 55 empleados de la
entidad, y en las que se ha
trabajado el modelo de negocio a
traves de la realizacion de wun
modelo Canvas. Se organizaron dos
sesiones, una de ellas con tres
grupos y otra con cuatro. Cada
grupo trabajé individualmente el
modelo de negocio, y se realiz6 una
puesta en comun en cada sesion.
La Comision de estrategia ha
consolidado las aportaciones en un
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modelo Canvas final, que servira
como punto de referencia de la
entidad para la creacién y entrega
de su propuesta de valor (ver Anexo

).

Uno de Ilos resultados de la
elaboracion del citado modelo
Canvas es la definicion de las lineas
de actividad de la entidad para
conseguir sus objetivos en base a
los resultados esperados en los
clientes, potenciando los recursos
clave y las propuestas de valor.

Una vez agrupadas las actividades
clave, se han definido cuatro ejes

estratégicos de actuacion que a su
vez englobardn  objetivos vy
actividades. Para cada uno de estos
ejes se ha constituido un grupo de
trabajo.

Para el disefio de las propuestas del
eje de clientes era fundamental no
trabajar de espaldas a sus
destinatarios finales, los clientes.
Por este motivo, se considerd
fundamental conocerles mejor y
saber qué opiniones tienen de la
entidad, qué necesidades tienen y
cudles y de qué forma AST las
cubre actualmente.

Para ayudarnos en esta tarea se contd con la ayuda de especialistas
consultores en crecimiento empresarial. Junto a ellos se disefid una actuacion
de andlisis de Customer Experience, que llevdé a conocer el ciclo de vida del
cliente, el pasillo de cliente y los mapas de empatia de los distintos arquetipos
de clientes de AST. La actividad se desarroll6 en tres partes:

e La primera, una actividad con los miembros del grupo y especialistas de
la consultora para transmitir los conceptos béasicos, comprender el
desarrollo de la actividad y disefiar las acciones a realizar.

e La segunda, el desarrollo por parte de los miembros del grupo de
entrevistas a diferentes personas que forman una muestra de los
distintos arquetipos de clientes identificados para AST: Directores
Generales de departamentos, empresas publicas y otras entidades del
Gobierno de Aragon, clientes de servicios especiales, usuarios del
servicio de atencion al usuario, clientes de los territorios de Huesca y
Teruel, clientes de proyectos y encargos, y empresas externas
colaboradoras de los departamentos. Tras la realizacion de las
entrevistas, mas de 40, se analizaron y validaron para realizar un pasillo
de cliente basado en las opiniones vertidas en las encuestas.

10
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e La tercera, se realizd una actividad de una mafana con varios usuarios
seleccionados de algunos de los arquetipos y clientes mas estratégicos
para la entidad. Esta actividad, sirvié para contrastar el pasillo de cliente
creado a través de las encuestas y validarlo, ademas de obtener
opiniones directas acerca de la percepcion de la entidad y sugerencias
de mejora.

Al finalizar estas actividades, la entidad dispone de informacién suficiente
acerca de los clientes como para diseflar unas estrategias conducentes a
conseguir su satisfaccion en su relacién con la entidad.

11
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Ejes del plan

AST consciente del elevado valor estratégico de los sistemas y servicios
informaticos y de telecomunicaciones, quiere estar en primera linea como
entidad de gestion de servicios TIC, con el objetivo de ofrecer los mejores

servicios al Gobierno de Aragon.

Por este motivo la mejora de los
servicios es una preocupacion
constante en la entidad y esta
mejora se centra en obtener la
satisfaccion de sus clientes,
ofreciendo unos servicios
adaptados a las necesidades y con
una gestion eficiente.

La base de los servicios se recoge
en el Catalogo de servicios de la
entidad que ha de adaptarse a las
necesidades presentes y futuras de
los clientes. La actual orientacion
del catadlogo debe pues adaptarse a
los cambios que la entidad quiere
impulsar en los servicios que ofrece.

Aunque el catadlogo es la piedra
angular en la relacion con los
clientes, es voluntad de la entidad
seguir avanzando en el modelo de
una relacién de cercania con los
departamentos y organismo
publicos con el fin de conocer de
cerca sus necesidades y retos y
poder asi acompafarlos en el
disefio e implantacion de
estrategias para la mejora de los
servicios que el Gobierno ofrece a
los ciudadanos y empresas. Esto
nos permitira adaptar nuestros
servicios a las necesidades reales y
mejorar la satisfaccion de nuestros
clientes, parametro que la entidad
tiene interés en medir desde
diversas perspectivas.



Para fortalecer el compromiso con
la calidad es necesario avanzar en
la implantacion de metodologia vy
estandares que guien la actividad
técnica y organizativa de la entidad.
El refuerzo de la adopcién de la
metodologia ITIL para la gestion del
servicio y de otras de apoyo a
diversos procesos de la entidad es
una prioridad que se ve reforzada
por la necesidad del cumplimiento
de normas como la Ley de
Proteccion de datos, el Esquema
Nacional de Seguridad, etc. La

Los ejes del plan van a ser pues:
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cohesibn de todo este marco
metodoldgico y legal se
fundamentara en la implantacion de
un sistema de gestion de la calidad
basado en ISO 9001:2015 apoyado
en el desarrollo de un cuadro de
mandos de gestion y de
rendimiento.

Por otra parte AST no podria
plantearse ningun reto si no se
apoya en las personas que la
forman, buscando la mejora de la
organizacion 'y la satisfaccion
interna.

e Mejora de la experiencia y de la satisfaccion de los clientes.

e Definicion y desarrollo del modelo de gestion de Recursos Humanos.

e Compromiso con la excelencia.

e Modernizacion y transformacion de los servicios.

Todo ello en el marco de una fuerte vinculacién con el territorio y la busqueda
del desarrollo de oportunidades, con el objetivo de crear valor en el entorno de

la entidad.

13
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EJE DE CLIENTES

Mejora de la experiencia y satisfaccion de los
clientes

En la moderna filosofia empresarial, la orientacion al cliente es el centro de la
estrategia de cualquier entidad. Sobre el cliente y sobre el concepto de la
satisfaccion al cliente se articula toda la actividad, puesto que es el fin Gltimo de una
empresa. Cubriendo las necesidades de los clientes y hacerlo de manera
satisfactoria, conlleva el resto de beneficios de la actividad empresarial: econémicos,
sociales, de promocion, etc.

El entorno publico tradicionalmente se ha manejado aparte de estos conceptos. Pero
también recientemente se busca una extrapolacion de estas filosofias al ecosistema
del servicio publico. AST, como parte de dicho ecosistema, debe tener en cuenta
estos aires de cambio respecto al foco final de la actividad e incluirlas en su nueva
estrategia a medio plazo.

Este eje estratégico busca, por un lado, que la entidad se acerque a la realidad de
sus clientes, creando relaciones a largo plazo con ellos y mejorando la oferta de
servicios, poniendo como centro de su negocio conseguir la maxima satisfaccién de
sus clientes.

Por otro lado, otro aspecto clave de este eje es la promocién de la marca AST. Estos
cambios deben demostrarse, pero también deben informarse, a través de una
comunicacién efectiva con los clientes actuales y hacia nuevos clientes potenciales.
Esta comunicacion también debe centrarse en conseguir la mayor satisfaccion del
cliente, en este caso, cubriendo su necesidad de estar informado en todo momento
de los temas que le afectan y sobre los que AST puede ofrecer su colaboracion.

17



El objetivo es establecer las estrategias para comercializar los servicios de AST
en los distintos segmentos de clientes, teniendo en cuenta sus necesidades
concretas. Ademas, incluira una revision profunda del catadlogo de servicios,
cuyo contenido se actualiza regularmente, de cara a alinearlo con las
necesidades de los clientes y definiendo la evolucion de los servicios que
ofrece AST, como parte de los procesos estratégicos de la entidad. De esta
manera, se pretende abordar un nuevo disefio de la oferta de AST para que
sea mas préoxima al entendimiento que los clientes tienen de los servicios que
AST les ofrece. Este plan también incluye las actividades necesarias para
mejorar la calidad de la atencion al usuario, asi como su fidelizacion, para
conseguir una relacion estable y duradera con los usuarios finales de los
servicios que se ofrecen.
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Las lineas de accion que se proponen en este plan son:

e Mejora y difusion del catadlogo servicios AST y su web. Con el fin de
dar a conocer los servicios que presta la entidad, se estableceran una
serie de acciones para facilitar el acceso a la informacion, teniendo
siempre presente la importancia de mantener la informacioén de dichos
servicios lo mas actualizada posible.

e Mejora en la web de AST, Transparencia. Se ampliara la informacion
disponible en la web para que los clientes conozcan en todo momento la
calidad de los principales servicios asi como la posibilidad de consultar
los gastos en materia de telecomunicaciones, gestion de la informacion
de sus extensiones, etc.

e Mejora del Servicio del Centro de Atencién a Usuarios (CAU). Con el
objetivo de prestar un mejor servicio de atencién al usuario se revisara la
calidad del mismo, analizando entre otras cosas los protocolos que
tienen establecidos los técnicos.

e Mejora en el tratamiento de las incidencias urgentes. Revisar el
procedimiento establecido para la resolucion de incidencias urgentes, en
especial las que afectan al ciudadano.

e Conocer el estado de los servicios mas relevantes, para conocer en
tiempo real el estado de los servicios mas importantes, plataformas
horizontales, etc.

e CAU externo. Adecuar las infraestructuras y servicios de la entidad y del
Gobierno de Aragon para la creacion y puesta en marcha de un servicio
de atencion a entidades externas para atender todas aquellas
problematicas con las que se puedan encontrar en su consumo de los
servicios ofrecidos por el Gobierno de Aragdn o sus organismos.

e Formacion. Elaborar un plan de formacion dirigido tanto a los usuarios
como a la entidad, en este ultimo caso, orientada a la atencion al cliente.

e Liderar la estrategia TIC de Gobierno de Aragon. Recuperar la
atribucion legal de la entidad como promotor de la estrategia TIC interna
del Gobierno de Aragdn, basada en su conocimiento del mercado, de las
nuevas tendencias, de las necesidades de los distintos departamentos y
de la realidad social y econémica de la Comunidad Autbnoma.

e Captacion de negocio. Realizar diversas acciones para identificar las
oportunidades de negocio y establecer planes de accion comercial.

19
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Fidelizacion de clientes. Para mantener la satisfaccion de los clientes
respecto a los servicios prestados por la entidad, no soélo es
imprescindible la correcta ejecucion de los mismos, sino también llevar a
cabo algunas acciones de fidelizacion de los clientes y seguimiento de
los mismos. La filosofia de estas acciones es, por un lado, estar en
permanente contacto con el cliente para conocer sus necesidades y, por
otro lado, conseguir generar la suficiente relacion de confianza para que
AST sea la mejor propuesta para llevar a cabo su proyecto.



ACTIVIDADES

MEJORA Y DIFUSION DEL
CATALOGO SERVICIOS AST
Y SU WEB.

MEJORA EN LA WEB DE
AST. TRANSPARENCIA.

aST
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ACCIONES

Establecer un procedimiento de actualizacién
continua del catalogo de servicios
incorporando novedades.

Mejora de la accesibilidad al catélogo de
servicios, permitiendo busquedas sencillas e
incluyendo una guia rapida de uso.

Revision de los formularios que son requeridos
para solicitar los servicios, para comprobar que
lainformacion que se solicita es
comprensible.

Presentacion de los servicios prestados
incluyendo la difusion de la nueva Web de
AST.

Incluir en la web el indice de calidad de los
servicios en tiempo real.

Incluir cuadros de mando donde poder
consultar los gastos en telecomunicaciones e
informacion de las extensiones telefonicas, asi
como de otros posibles servicios en general.
Estudiar también si se permite la actualizacion
de ciertos datos y la viabilidad de disponer
también del resto de gastos centralizados.

21
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MEJORA DEL SERVICIO DEL
CAU

MEJORA EN EL
TRATAMIENTO DE LAS
INCIDENCIAS URGENTES

CONOCER EL ESTADO DE
LOS SERVICIOS MAS
RELEVANTES

CAU EXTERNO

22

Vigilar los protocolos de atencion de los
técnicos de atencion a usuarios, teniendo
especial cuidado a ciertos colectivos.

Dar indicaciones técnicas para informar
sobre como se haresuelto el ticket en
funcion del usuario y/o tipo de
peticién/incidencia, asi como de los pasos que
se llevan a cabo cuando la peticion requiere de
varias intervenciones y/o grupos de técnicos.
Revisar el protocolo de preguntas a hacerle al
usuario para identificar la incidencia evitando
solicitar informacién que el usuario no tiene
por qué saber.

Cuidar el tipo de respuesta en caso de no
resolucion y /o si esta fuera del ambito de la
entidad.

Establecer un perfil de usuario que pueda ver
los tickets de su departamento

Analizar exhaustivamente las incidencias
repetitivas con el fin de conseguir soluciones
definitivas y reduccion de tiempos.

Aumento de resolucion de incidencias 12
lineay disminucién de los tiempos de
espera.

Difusion y/o formacién al usuario del uso
productivo del CAU (posibilidades,
alternativas...potenciar autoservicio)

Revisar el procedimiento establecido para la
resolucién de incidencias urgentes.

Instalacion de monitores o proyectores en las
sedes de Expo, Huesca y Teruel, para conocer
en tiempo real el estado de los principales
servicios y plataformas.

Dada la creciente implantacién de servicios de
tramitacion telematica se hace necesaria la
ampliacion del CAU para atender a entidades
externas (Ayuntamientos, Comarcas, etc.) para
solucionar problematicas derivadas de ello.



FORMACION DE USUARIO

FORMACION INTERNA AST
EN MATERIA DE CLIENTES

CAPTACION DE NEGOCIO

FIDELIZACION DE CLIENTES
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Formacion basica del puesto de trabajo a
usuarios ante incidencias del dia a dia.
Fomentar la gestién conocimiento.

Formacion en materia tecnoldgica, tanto para
los técnicos de AST como para personal técnico
de los departamentos y organismos publicos.

Técnicas de comunicacidn asertiva.
Atencidn a usuarios.

Analizar oportunidades de negocio y
establecer planes de accion comercial con el
fin de captacién de negocio.

Establecer un calendario de visitas a los
clientes para conocer sus necesidades
(proactividad).

Estudio de necesidades y aspiraciones
generales de los clientes.

Incentivar la ampliacion de infraestructuras
de telecomunicaciones publicas en Aragon para
obtener beneficio econémico de explotacion
como operador publico de telecomunicaciones.

Implementar metodologia / herramientas de
trabajo colaborativas para que el cliente tenga
visién del avance del encargo.

Establecer un calendario de reuniones de
seguimiento con los clientes para conocer el
nivel de cumplimiento de sus necesidades y
expectativas.

Mediar en situaciones tecnoldgicas
complejas.

23
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LIDERAR LA ESTRATEGIA
TIC DE GOBIERNO DE
ARAGON

24

Presencia en Foros y Eventos de tecnologia
destacables y Difusion masiva de nuestra
participacion (Embajadores...)

Ampliar el ndmero de Foros TIC que se
celebran, a un minimo de 3 al afio, ampliando el
nuamero de convocados invitando a personal de
Huesca y Teruel posibilitando la
videoconferencia.

Analizar los clientes que formalizan encargos
con la entidad y cudles son sus motivos.
Estudio de las necesidades y aspiraciones
generales de los clientes. Comunicacion de
dicho estudio para fomentar la relacion con el
cliente.

Dada la importancia de cumplir con las leyes 39
y 40, mayor coordinacién y estrechar la
colaboracion con la DG Administracion
Electronica para informar a los departamentos
de los avances y novedades en materia de
administracion electrénica, para replicar
implantaciones.

Crear un mapa de clientes seleccionando
clientes clave (fruto del estudio de mercado)
para crear relaciones soélidas que puedan servir
a diferentes areas o propoésitos de la entidad:
perfiles técnicos, directivos, politico, etc.
Comunicacién periédica con mapa de aliados,
acciones de marketing.

Creacion de un grupo de trabajo con perfil
preferiblemente técnico con representacion de
todos los departamentos para definir la
estrategia informatica a nivel global enfocado al
ciudadano.

Relacion con otras entidades publicas
similares a AST (CTTI, etc.) para aprender de la
experiencia de otros.



Consistira en establecer la informacion a transmitir, el momento en el que se
deben comunicar las diferentes acciones, asi como las personas emisoras, el
publico objetivo y el canal de transmision mas apropiado en cada situacion. El
objetivo es mejorar la comunicacion de la entidad con los clientes, para asi
conseguir mejorar la percepciéon de AST, un mayor reconocimiento de sus
logros y conocimiento de los proyectos que realiza. Con este proceso se
pretende ademas aumentar la empatia de la entidad con los clientes y obtener
una mayor fidelizacién de los mismos. Dentro del plan de comunicacién se
plantea también la mejora de la comunicacion interna en la entidad, planteando
los procesos de comunicacion adecuados. Otro objetivo importante dentro del
plan es a partir de la identidad de la marca revisar el posicionamiento y definir
las acciones necesarias para activar el posicionamiento deseado. El objetivo es
conseguir que la “marca” AST sea un valor activo que nos diferencie y ayude a
fidelizar a nuestros clientes.
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Las lineas de accion que se proponen en este plan son:
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Aumentar las visitas a la web. Para que la web reciba mas visitas se
plantea como objetivos el incrementar el nUmero de contenidos, informar
de los eventos en los que participamos, publicar que casos de éxito se
van implementando y que pueden resultar de interés general, etc.

Fidelizacion de clientes. Con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente
se propone informar del roadmap de tendencias tecnolégicas a acometer
en la entidad para que el cliente no se vea impactado negativamente
con respecto a su propia estrategia, ademas buscar la forma mas eficaz
para informarle de incidencias que se produzcan en servicios que
impactan a nivel global y la resolucion de las mismas.

Fomentar la comunicacién interna, para ello es importante el impulso
de los equipos de trabajo y el protagonismo del papel de los mandos
intermedios; dotar de protagonismo a los trabajadores en el desarrollo
de la historia corporativa de la empresa. Y no hay que perder de vista
gue la gestion de la comunicacion interna también implica una estrategia
digital, las organizaciones tienen que ser sociales y moviles a la hora de
comunicar también con sus trabajadores y poder hacerlo en tiempo real.

Potenciar el grupo de embajadores de marca, con el fin de ayudar en
la labor que este grupo desarrolla se plantea la necesidad de una
formacién especifica, asi como dotar de presupuesto para el desempefio
de su labor, etc.

Incrementar los seguidores de Twitter, como una forma de darnos a
conocer. Potenciar el uso de las redes sociales puede abrir una via muy
valida de comunicacion con los clientes, no so6lo para dar a conocer la
marca, sino también como comunicacion no formal, pero igualmente
valida, de eventos que ocurran con los servicios criticos, mejorando
también la transparencia de cara al ciudadano.



ACTIVIDADES

AUMENTAR LAS VISITAS A
LA WEB.

FIDELIZACION DE CLIENTES

aST
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ACCIONES

Elaborar como minimo un contenido propio a
la semana.

Publicar contenidos de todas las areas.
Publicar todos los eventos en los que participe
la entidad.

Publicar todas las licitaciones.

Publicar todos los premios a los que nos
presentemos.

Incluir noticias de casos de éxito de
proyectos que podrian ser de interés general y
reutilizables en otros departamentos, tanto de
proyectos gestionados por AST como los que no
lo son.

Afadir un apartado donde se expliquen ciertos
procedimientos, por ejemplo cuando llega un
empleado nuevo (usuario correo, usuario samba
(servidor y carpetas), teléfono (alta o
modificacién de extension, categoria, grupo de
salto, captura, listin telefénico), para todo ello se
debe contar con la colaboracion de Funcion
Publica, y dicha informacién deberia estar
disponible tanto en el portal del empleado como
en la web de AST.

Informar con suficiente antelacion del roadmap
de tendencias tecnoldgicas que se quiere
acometer.

Buscar una solucion para poder comunicar
incidencias y su resolucién que afecten a
nivel global sin saturar los sistemas, para que
puedan ser en tiempo real.
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FOMENTAR LA
COMUNICACION INTERNA

POTENCIAR EL GRUPO DE
EMBAJADORES DE MARCA

INCREMENTAR LOS
SEGUIDORES DE TWITTER
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Newsletter mensual con contenidos de interés.
Fomentar el trabajo colaborativo. Nuevas
metodologias / herramientas.

Publicacion y difusibn de la memoria de
actividad de la entidad.

Formacion especifica para llevar a cabo la
labor encomendada.

Presupuesto para comunicaciones
“‘especiales”.

Lograr representacion todas las areas.
Revisién profunda del plan de comunicacion.

Publicar como minimo 3 tweets al dia.

Publicar todos los eventos en los que participe
la entidad.

Publicar todas las licitaciones.

Publicar todos los premios a los que nos
presentamos.
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EJE DE PERSONAS

jarrollo del fn"{o%elfo--de'gesti%n >
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Los modelos dé gestion de RRHH son el conjunto de relaciones establecidas para

ograr una mejor comprmy cohesﬂéh en las orEanizaQiones. Integran diferentes
politicas y préﬁ:ticas de implementadas par nseguir alcanzar los objetivos

" por parte de Iéz?'entidad. |

Las politicas de RRHH son las lineas estratégicas de la Entidad en cuanto a gestion
del personal. Se pueden disefiar politicas para las diferentes areas de la entidad con
el objetivo de perseguir la obtencién de resultados especificos de recursos humanos.
Es necesario y muy importante contar con un departamento de recursos humanos.

Los empleados son el activo mas valioso y el recurso clave de nuestra entidad.
Cuando los empleados sienten que estan participando en un cambio significativo
pueden llegan a ser mucho mas productivos. También se produce mucho mas
cuando las personas se sienten bien tratadas. Para obtener el maximo rendimiento y
beneficio a favor de la entidad se debe tener en cuenta:

e La calidad de las personas con las que se trabaja.
e La sensaciéon de que el trabajo que se realiza es significativo.
e Mezclar innovacion, eficiencia y sentido de pertenencia.

Por tanto, este eje busca el desarrollo personal y profesional de los trabajadores de
la entidad y la mejora organizativa.
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Politica de Recursos Humanos

Ha de responder a los fines que se persiguen como institucion prestadora de
servicios publicos y bajo la premisa “los empleados son el principal
activo”. El objetivo es desarrollar, motivar e integrar al personal en el proyecto
AST para de este modo afrontar los problemas endémicos actuales. Debe
abordar temas como: estabilizacion de la plantilla, equidad interna en materia
retributiva, reconocimiento del trabajo bien hecho, aplicar sistemas de disciplina
positiva, potenciar las relaciones interpersonales para mejorar el rendimiento y
ambiente laboral, horizontes de carrera y progreso profesional.
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Las lineas de accion que se proponen en este plan son:

e Crear, dotar y asignar funciones a la Direccién de RRHH. Con el
objetivo de implantar diferentes politicas y procedimientos actualmente
no existentes en la entidad asi como establecer diversos planes de
ejecucion y vigilar el cumplimiento de lo aplicado para determinar su
alineacion con la estrategia de RRHH que se defina.

e Definir RPT y aplicar equidad interna en materia retributiva. Para
determinar los puestos de la entidad, asi como el manual de puesto de
trabajo de cada uno teniendo en cuenta que se deben homogeneizar
retribuciones para conseguir la equidad interna y evitar discriminaciones.

e Definir horizontes de carrera y progreso profesional. Establecer los
procedimientos, requisitos, planes de carrera profesional y planes de
promocion para que todo el personal de la entidad sea conocedora de
las condiciones a cumplir por su parte y a exigir por parte de la entidad.

e Mejorar ambiente laboral. Implicar al personal en la estrategia de la
entidad. Se debe analizar la situacion actual para aplicar los medios
necesarios que resuelvan y/o modifiquen el ambiente laboral. Potenciar
la realizaciébn de acciones en equipo que fomenten la participacion y
mejoren la comunicacion.

e Implantar una gestién por objetivos. Identificar los objetivos anuales
de la entidad y desarrollar las condiciones necesarias para el
cumplimiento de los mismos asi como una politica de retribuciones que
premie su consecucion mediante diferentes evaluaciones de
desempeiio.
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ACTIVIDADES

CREAR, DOTAR Y ASIGNAR
FUNCIONES A LA DIRECCION
DE RRHH

DEFINIR RPT Y APLICAR
EQUIDAD INTERNA EN
MATERIA RETRIBUTIVA

32

ACCIONES

Cubrir plaza de Director/a Recursos (A.
Econdmica, Contratacion y RRHH)

Cubrir plaza de Responsable del Area de
RRHH con perfil con experiencia

Definir objetivos para ambas plazas

Conocer organizaciones punteras y muy
valoradas por sus trabajadores para conocer su
estrategia de RRHH

Asignar presupuesto adecuado al interés que
muestra la entidad por su personal

Definir un plan anual de ejecucion de ese
presupuesto cuyo beneficiario sea directamente
el personal de la entidad

Implantar igualdad de horario y fichajes en
todos los centros de trabajo

Implantar una politica de puertas abiertas
para la resolucion de conflictos

Implantar un procedimiento de sugerencias
Implantar una politica de beneficios sociales
de la entidad: becas de estudio, formacién para
hijos, seguros de vida colectivos...

Implantar una politica de promocion interna
Implantar una politica de seguridad y salud
laboral y de mejora de la calidad de la vida
laboral: sillas, office...

Definir los puestos existentes en la entidad
Definir los puestos necesarios en la entidad
Definir manual de descripcion de puestos de
trabajo

Consolidar empleos estables y de calidad
(Convenio colectivo)

Homogeneizar retribuciones segun
responsabilidad y puestos

Definir un sistema de retribuciones que
permita la atraccion y retencion de profesionales



DEFINIR HORIZONTES DE
CARRERA Y PROGRESO
PROFESIONAL

MEJORAR AMBIENTE
LABORAL
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Definir requisitos de titulacién, formacion
complementaria y experiencia necesaria en
cada puesto

Definir procedimientos y requisitos para la
promocion

Posibilitar la movilidad del personal entre
areas o dentro del area

Definir un plan de carrera profesional objetivo
Desarrollar un plan de promocion interna
ligado a un sistema de evaluacion por
desempeiio

Desarrollar un plan de reconocimiento
profesional: ampliar responsabilidades; tomar
decisiones respecto a las funciones; promover
ascensos; incentivos...

Aplicar el Convenio colectivo para accesos y
traslados

Tener en cuenta en la definicibn de la
organizacion meritos personales de manera
ponderada: evaluaciones, formacion, capacidad,
alineacion con objetivos...

Definir politicas de rejuvenecimiento de la
plantilla

Realizar encuestas para conocer la situacion
real

Realizar actividades de comunicacion.
Potenciar comunicacion entre responsables y
trabajadores

Adaptar horarios y jornada en un entorno
favorable que facilite la conciliaciéon de la vida
familiar y laboral

Desarrollar las relaciones laborales basadas en
igualdad de  oportunidades, la  no
discriminacion y el respeto a la diversidad
Desarrollar programas de voluntariado
corporativo que promuevan la participacion de
los profesionales en acciones solidarias

Crear equipos de competiciones: running,
paddle...

Crear calendario de eventos en comun:
concursos, comida popular de integracion...
Establecer una Unica SEDE AST Zaragoza
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IMPLANTAR UNA GESTION
POR OBJETIVOS
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Definir el proceso

Definir una politica de retribuciones variables
vinculados a los objetivos

Definir los objetivos anuales de la entidad
Asignar objetivos individuales

Evaluar periddicamente el desempeiio

Definir bonificaciones por cumplimiento de
objetivos

Incluir en los objetivos responsabilidad sobre:
éxito de los RRHH a su cargo, clima laboral en
su area (encuesta), valoracion 360°.



Ha de permitir aplicar, adquirir y/o reforzar las competencias clave: de
gestion (desarrollo y direccion de colaboradores, orientacion a resultados y
control de gestion, trabajo en equipo, visibn estratégica y ética publica);
Sociales (comunicacién, gestion de conflictos, autocontrol emocional y
resolucién de problemas) y de normativa TIC de lo publico (procedimientos
administrativos, contratacion administrativa y gestion presupuestaria).
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Las lineas de accion propuestas son:
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Realizar formacion especifica de direccion de personas, motivacion
y mejora de interrelacion. Con el objetivo de mejorar las competencias
clave de directivos y/o responsables y asi obtener un mayor rendimiento
de los equipos de trabajo beneficiando los hitos determinados por la
entidad y mejorando paralelamente el ambiente laboral.

Vision estratégica. Con vision estratégica se hace referencia a la
capacidad de percibir de forma clara y objetiva la realidad futura (vision)
y mejorarla. Se le debe sumar el plan de estrategia para cumplir los
objetivos. Todo el personal de la entidad debe estar alineado con esta
vision.

Mejorar la gestion. Con el fin de subsanar deficiencias en los actuales
procedimientos implicados en diferentes ambitos: comunicaciones con
Gerencia, productividad, compromiso con la entidad, mejorar empatia...



ACTIVIDADES

REALIZAR FORMACION
ESPECIFICA DE DIRECCION °
DE PERSONAS, MOTIVACION

Y MEJORA DE

INTERRELACION

VISION ESTRATEGICA
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ACCIONES

Planificar formaciéon del personal de
Direcciones y Areas: cursos, seminarios,
intercambios de experiencias con otras
organizaciones...
Realizar formacion de normativa béasica en
FP:

1.- EBEP

2.- Convenio colectivo

3.- Procedimiento administrativo sector

publico

4.- Ley de contratos

5.- Ley de Hacienda
Realizar formacién en gestion de equipos:
motivacion, reconocimiento del buen trabajo,
reclamacion al incumplidor...
Utilizar metodologias de "coaching" en el
puesto de trabajo (formacion)
Cambiar el concepto de autoridad a favor del de
liderazgo

Definir y mejorar la alineacion con Gerencia y
con los objetivos definidos por la entidad
Desarrollar el liderazgo, definicion de roles y
responsabilidades individuales

Trabajar el concepto de entidad como un todo

37



asT v

Aragonesa de Servicios
Telematicos

MEJORAR LA GESTION
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Trasladar inquietudes, problemas y
necesidades a Gerencia

Delegar y descentralizar la toma de
decisiones: asignar la autoridad y
responsabilidad a otra persona para llevar a
cabo actividades especificas.

Mejorar 'y procedimentar productividad,
rendimiento del personal y equipo, trabajo de
forma proactiva no reactiva

Realizar un estudio de habilidades y perfiles
del empleado para asignar las tareas que mejor
desarrolle y proceder

Concienciar a las Direcciones a la
predisposicién al dialogo y a escuchar
Establecer el compromiso con la entidad
aplicando cada jerarquia de area como ejemplo
Fomentar la competitividad (la sana)

Mejorar empatia con el resto de Direcciones y
Areas, clientes, usuarios, empleados...
Seleccionar lideres capaces dentro de la
organizacion de motivar: pruebas de ejecucion,
sustituciones  si no se desempefian
correctamente las funciones de lider...
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Para consolidar el modelo gerencial mediante un sistema de gestion mas
operativo que delimite los roles estratégico y directivo. Modelo en el que cada
uno de los miembros conozca roles y funciones de acuerdo con su puesto de
trabajo, con una definicion de plantilla-objetivo a partir de un inventario de
servicios.
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Las lineas de accion propuestas son las siguientes:
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Poner en comun a la organizacion el Plan Estratégico. Establecer un
proceso de comunicacion que permita a la entidad motivar a los
empleados a través de un mejor entendimiento de la estrategia definida
y del desempefio efectivo frente a la misma. También se debe proveer
un espacio para que los empleados retroalimenten a Gerencia. No se
debe olvidar la necesidad de prorrogar el plan que permita realizar las
actividades definidas a largo plazo.

Definir roles y funciones de cada area. Para lograr el cumplimiento de
objetivos es imprescindible definir bien los roles de los integrantes. Se
debe asegurar que las funciones y responsabilidades de los miembros
del equipo estan claramente definidas para cada proyecto, aceptando
que los roles de los miembros pueden cambiar de un proyecto a otro
para ofrecer variedad y ampliar la experiencia. De este modo la
colaboracion y el trabajo en equipo también mejora.

Definir competencias y servicios de AST. Las competencias deben
responder a las preguntas de "¢Quiénes queremos ser?" y "¢Quiénes
somos?". "¢ Quiénes somos?” debe permitir identificar lo que no se debe
perder, pero también lo que sobra. ";Quiénes queremos ser?” debe
analizarse desde el punto de vista de la realidad para no dejar que la
vision eleve mas de lo debido los pies sobre el suelo. Hay que tener en
cuenta que tan importante como definir bien las competencias es
conseguir que los empleados las conozcan, las vivan y se identifiquen
con ellas. De esta forma se podra mejorar la prestacion de servicios y, a
su vez, permitir el desarrollo de nuevos.



ACTIVIDADES

PONER EN COMUN A LA
ORGANIZACION EL PLAN
ESTRATEGICO

DEFINIR ROLES Y
FUNCIONES DE CADA AREA

DEFINIR COMPETENCIAS Y
SERVICIOS DE AST

Aragonesa de Servicios
Telematicos

ACCIONES

Informar e involucrar a todo personal de AST
Fomentar la participacion del personal de AST
en la elaboracion

Externalizar y dar a conocer de forma global el
plan

Definir el Plan Estratégico con vistas a su
continuidad tras 2020. Identificar plano
Estratégico y de Gestion con una definicién de
su evolucion de manera independiente

e Coordinar los canales de comunicacion
entre areas/proyectos

e Revisar la dualidad de competencias entre
areas

e Crear un manual de procedimientos de los
modelos/sistemas de trabajo para mayor
eficacia y eficiencia

e Conseguir que la plantilla adopte el nuevo
disefio: cronogramas con recursos reales,
ordenamiento l6gico y secuencial de tareas,
identificar sistemas de verificacion de
resultados

e Mejorar la gestién administrativa y de
recursos de las unidades territoriales. Definir
funciones, roles y responsabilidades

Identificar las competencias claramente sobre
todo en casos de solapamiento con otras
Entidades/Direcciones Generales

Potenciar los recursos en el area de
"Desarrollo de Nuevos Servicios"

Simplificar el proceso de prestaciéon de
servicios con el objetivo de mejorar el "time to
market". Eliminar actividades y acciones que no
afiaden valor
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Estableciendo objetivos comunes, involucrando al personal en la toma de
decisiones, motivando la responsabilidad y el compromiso mutuo, impulsando
la comunicacion y aprovechando la diversidad de los miembros. Medidas para
crear equipos participativos que funcionen como una “orquesta” siempre en
consonancia con el “Plan de impulso al desarrollo directivo profesional”.
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Las lineas de accion recogidas son:

Ejecutar acciones formativas especificas en trabajos colaborativos.
Con el objetivo de organizar equipos de trabajo efectivos, se realizaran
todas aquellas acciones encaminadas a mejorar la relacién y la conexion
de los equipos, asi como potenciar las herramientas para conseguir una
mayor comunicacion entre los grupos implicados ademas de involucrar a
clientes y colaboradores.

Conseguir una entidad més flexible, ductil y dinamica en la que el
conocimiento es la fuente de la innovacién y la generacion de
rigueza. Apuesta por una efectiva estrategia de gestion del
conocimiento en la entidad que facilite la accién innovadora y contribuye
a la generacion de ventajas competitivas sostenibles.

Impulsar y mejorar la motivacion interna. Promover la motivacion
laboral considerada una herramienta de vital importancia para mantener
a los trabajadores con un alto estimulo para que puedan desarrollar
actitudes positivas, que devengaran en un mejor desempefio del trabajo.

Mejorar espacio de trabajo. Mejorar la calidad de las zonas de trabajo
comunes, estableciendo areas disefiadas para facilitar el desarrollo de
ideas, proyectos, reuniones, etc.

43



aST

Aragonesa de Servicios
Telematicos

ACTIVIDADES

EJECUTAR ACCIONES
FORMATIVAS ESPECIFICAS
EN TRABAJOS
COLABORATIVOS
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ACCIONES

Potenciar el uso de herramientas
colaborativas: intranets para crear
comunidades virtuales sin barreras de
espacio/tiempo, Alfresco, Hipchat, Whatsapp,
Skype, Webbex... tanto de forma interna como
con clientes y colaboradores

Realizar seminarios

Realizar servicios de asesoramiento

Realizar analisis y jornadas de reflexion y
mejora

Realizar actividades lGdico-formativas-
colaborativas

Promover debates / Convivencias / Temas de
discusion



CONSEGUIR UNA ENTIDAD
MAS FLEXIBLE, DUCTIL Y
DINAMICA EN LA QUE EL
CONOCIMIENTO ES LA
FUENTE DE LA INNOVACION
Y LA GENERACION DE
RIQUEZA.
FUNCIONAMIENTO.

IMPULSAR Y MEJORAR LA
MOTIVACION INTERNA

MEJORAR ESPACIO DE
TRABAJO

aST
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Concienciar que el trabajo de AST requiere
trabajo en equipo

Establecer normas internas de funcionamiento
del equipo

Crear la necesidad de apoyo entre miembros:
objetivo comun. Promover equipos que
combinen habilidades como la empatia y la
colaboracion con vinculos que permitan obtener
informacion de valor afiadido

Fomentar valores como el respeto, la confianza
y la creatividad

Cambiar las formas de trabajo jerarquizadas a
rutinas colaborativas a través de la flexibilidad,
es decir, la capacidad de abandonar las rutinas
adquiridas e incorporar y/o desarrollar otras
nuevas

Fomentar equipos multidisciplinares: la gente
comparte mas con los miembros de su equipo.
Proyectos entre areas

Aplicar criterios de transparencia,
comunicacion y credibilidad

Gestionar la informacion "consistente" vy
compartirla en tiempo real

Crear y fomentar la cultura a la innovacion.
Valorar e incentivar nuevas ideas

Limitar la custodia individual o grupal de la
informacion. Reflexiobn conjunta para construir
la base de la informacion y el conocimiento

Desarrollar un plan de pertenencia a la
organizacion

Reducir la distancia de la jerarquia

Aplicar incentivos en logros por equipo
Fomentar el intercambio de ideas entre el
equipo y entre los equipos

Disponer de espacios diferentes para
actividades distintas con el fin de crear un
ambiente confortable que facilite la colaboracién
Disponer de éareas comunes que permitan
dinamicas grupales, intercambio de ideas y
discusiones productivas

Crear espacios amplios sin divisiones.
Eliminar despachos para potenciar la existencia
de salas de reuniones
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Plan de Comunicacion Interna

Mediante la difusién de informacion sobre decisiones de la entidad, articulos
de interés profesional, Prevencion de Riesgos Laborales, Recursos Humanos
informa, Tablén sindical...a través de diferentes medios como pueden ser
revista/boletin/web. Elaboracibn de un Plan de acogida a empleados.
Disponibilidad de herramientas de comunicacién y/o colaboracion para el
personal AST.
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Los puntos de accién propuestos en este plan son:

Mejorar los canales de didlogo y comunicacién con los empleados.
La comunicacion es clave en cualquier entidad por lo que se realizaran
acciones destinadas a mejorar la comunicacion tanto interna como
externa.

Impulsar la identidad corporativa. Potenciar la identidad corporativa
mediante la homogeneizacién de procedimientos, identificacion uniforme
de todo el personal y herramientas de comunicacion.

Definir y difundir Vision, Misién y Valores de AST. Realizacion de un
plan de marketing que aglutine y comunique de forma efectiva la mision,
valores, objetivos y metas de la entidad.
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ACTIVIDADES

MEJORAR LOS CANALES DE
DIALOGO Y COMUNICACION
CON LOS EMPLEADOS
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ACCIONES

Definir las funciones de cada canal y las
herramientas de las que servirse para alcanzar
objetivos
Analizar la eficacia de la comunicacion
interna: encuestas de percepcion, mensajes
claros, mensajes coherentes
Incluir un "quién es quién" del personal AST
en la Intranet
Realizar encuentros con la directiva con
periodicidad
Mejorar la comunicacion efectiva tanto
descendente, ascendente como horizontal
Realizar reuniones especificas:
- Comunicaciones periodicas (minimo 1 al
afo) de Gerencia indicando intereses,
objetivos, evoluciones 'y grados de
cumplimiento
- Reuniones informativas periddicas de los
responsables de &rea. Realizar reunion
semanal de situacion, objetivos e informacién
Potenciar los canales: intranet, pagina web
corporativa, boletines electrénicos, redes
sociales, buzon de sugerencias, circulares...
Dar visibilidad al trabajo realizado
Promover la comunicacion bidireccional para
potenciar la interaccion y la participacion
Crear grupos de Whatsapp corporativos
(area/direccion)
Disponer de una agenda compartida de
eventos publicos
Crear un manual del empleado: normas
internas, mision, vision, valores, politica de
RRHH, organigrama, pautas de seguridad,
buena conducta y valores del empleado de
AST...
Desarrollo de un pack de bienvenida (Manual
del empleado y desarrollo de la actitud de
hermano mayor hacia el nuevo empleado)
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IMPULSAR LA IDENTIDAD
CORPORATIVA e Homogeneizar firma correo
e Utilizar las plantillas AST siempre: tanto en
documentos internos como externos

DEFINIR Y DIFUNDIR VISION,
MISION Y VALORES DE AST

Realizar un Plan de marketing comercial
e Aprovechar y potenciar las Redes sociales.



Dirigido a mejorar las competencias y cualificaciones de los empleados y
su adecuacion a las necesidades derivadas de la prestacion de los diferentes
servicios. En base a competencias tanto profesionales de caracter especifico
de cada area, como de eficacia personal (autocontrol, comunicacién, técnicas
de negociacion) y de relacion interpersonal (trabajo en equipo, orientacion al
ciudadano, empatia). Incorporar las nuevas oportunidades de aprendizaje que
ofrece la formacion a distancia a través de Internet (eLearning).
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Las lineas de accion propuestas son:

e Analisis de la situacion de partida. Como punto de partida, analizar la
situacion actual e identificar las necesidades de formacion de la plantilla.

e Diseflar un plan de formacién. De acuerdo con un presupuesto
adaptado a las necesidades detectadas, recopilar informacién acerca de
las posibilidades de formacion que encontramos en el mercado y en los
organismos publicos.

e Gestion del plan de formacién. Una vez definidas las posibilidades que
nos brinda el mercado, puesta en marcha del plan de formacion.

e Evaluacion de los resultados, con la finalidad de valorar la formacion
realizada y establecer los mecanismos de mejora.
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ACTIVIDADES

ANALISIS DE LA SITUACION
DE PARTIDA

DISENAR UN PLAN DE
FORMACION

GESTION DEL PLAN DE
FORMACION
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ACCIONES

Analizar factores externos e internos que
caracterizan a la entidad. Seran considerados
positivos (de éxito) o negativos (de riesgo) en la
medida que contribuyan a:
- Supervivencia de la entidad y mejora de su
competitividad
- Implantar el plan de formacion
Recoger sugerencias e intereses del personal
de la entidad
Identificar necesidades formativas

Asignar un presupuesto adecuado con un plan
de ejecucién

Definir planes de formacion individuales y
personalizados alineados con los objetivos
Colaborar con el CTA en la identificacion de
necesidades de formacién TIC

Realizar cursos de formaciéon especificos de
las herramientas que se utilizan y de las nuevas
antes de emplearlas

Reconocer el esfuerzo formativo

Realizar formaciébn en otras competencias:
motivacion, direccion de equipos, estimulacion
de la creatividad, habilidades sociales,
empatia...

Publicar en la intranet todas acciones
formativas previstas

Plasmar los contenidos formativos

Identificar los trabajadores destinatarios
Identificar nGmero de personas

Plantear el cronograma

Identificar duracién

Identificar el horario mas adecuado

Identificar la modalidad para impartir los cursos



EVALUACION DE LOS
RESULTADOS
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Medir satisfaccion: valoracion de la accion
formativa, profesorado, organizacion,
materiales...

Medir aprendizaje: grado en que los
conocimientos o habilidades recibidos en la
formacién han sido asimilados

Medir transferibilidad: en qué grado la persona
formada pone en practica los conocimientos
adquiridos

Medir el retorno de la inversion: rentabilidad
econémica de la formacion a través de la
comparacién entre el importe invertido en la
accion formativa y el aumento del beneficio de
la entidad

Analizar las posibilidades de las mejoras en el
plan de formacion
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EJE DE MEJORA CONTINUA

Compromiso con la excelencia

La implantacion de un plan de mejora continua ha de servir para coordinar todas las
iniciativas metodoldgicas de la entidad en todas sus facetas técnicas y de gestion, al
mismo tiempo genera una evolucién cultural en torno a la mejora continua a través
de una influencia positiva consciente que afecte al clima laboral como una
responsabilidad mas compartida con todos los miembros de la organizacion.

Este eje es una via importante para reforzar la orientacion de la entidad hacia el
cliente y hacia la calidad de los servicios que ofrece.

La orientacion de la entidad hacia una organizacion circular donde cada profesional
esté al servicio de sus propios compaferos, permitird ofrecer al cliente la maxima
calidad de los servicios que ofrece.

El propdsito diario de la mejora continua es aportar valor a los servicios que ofrece
AST, en un contexto compatible con el bienestar social maximizando asi los
resultados. Alcanzarlos, no es labor de un dia. Es un proceso en el que no puede
haber retrocesos. Buscamos cumplir los objetivos de nuestra organizacion, y
prepararnos para los proximos retos.

Perseguimos la excelencia en nuestra entidad mediante un proceso de mejora
continua.

En esta linea los pilares en los que sustentan los planes que se desarrollan en este
eje son:

e Ofrecer un servicio publico de valor.
e Desarrollar la confianza de los usuarios en los servicios y en la entidad.
e Apostar por las habilidades y actitudes de las personas.

e La incentivacibn de la satisfaccion personal y de la motivacion de los
trabajadores del Gobierno de Aragon y de los de la entidad en particular.
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Las actuaciones que se proponen
sobre la organizacion, persiguen
ademas la optimizaciéon y la gestion
eficaz de los recursos humanos,
con una repercusion clara en la
salud de las personas lo que se
traduce en un mejor resultado en la
productividad y  funcionamiento
general de la organizacion.

Con esos objetivos en mente
estamos en condiciones de afrontar
la creacion y desarrollo del eje de
Mejora Continua que se
fundamentara durante este periodo
en los siguientes planes:

La Monitorizacién como garante de
la evolucién. Para conseguir un
servicio publico de valor los
empleados publicos deben disponer
de servicios eficientes y eficaces
que satisfagan sus necesidades y
las de los ciudadanos, para lo que
llevaremos a cabo un Plan de
medicidén y monitorizacion.

La Seguridad como generador de
confianza. Las politicas de
seguridad, en su sentido mas
extenso, garantizaran la seguridad
de los servicios publicos y el
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cumplimento de la legislacion
vigente, lo que aumentara la
confianza de los ciudadanos en los
servicios publicos, el
reconocimiento del trabajo realizado
por los empleados publicos y el
prestigio de AST.

Los procesos internos como
pilares de crecimiento interno. La
orientacibn a procesos es una
parte esencial de la mejora
continua. La  existencia de
procedimientos internos
documentados y localizables facilita
gue exista una fluidez en el trabajo
diario y que se lleve a cabo con
calidad, por eso apostamos por
lanzar un Plan de mejora de los
procesos internos.

La Gestion de la Calidad para
garantizar la evolucion de la mejora
continua. Para velar porque la
mejora continua sea nuestra
filosofia de trabajo, implantaremos
un Plan de gestién de la calidad
en nuestra organizacion que ira de
la mano de un aprendizaje continuo
y la participacion activa de todas las
personas.

Sin mejora continua no se puede garantizar un nivel adecuado de gestiéon.
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Medir para mejorar. El objetivo es tomar el pulso a la calidad de nuestros
servicios: la calidad técnica y la calidad percibida, a través de la recogida de
indicadores relevantes que nos permitan, como organizacion, una evolucion.
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Las actividades relacionadas con este plan son las siguientes:

Encuestas. Con el objetivo de recoger el grado de satisfaccion del
cliente, potenciar el sistema de encuestas en todos nuestros productos,
sean servicios basicos o proyectos. Evaluacion de los resultados y
definicion y ejecucion de acciones de mejora.

Monitorizacion de infraestructuras y servicios. Medir el rendimiento
extremo a extremo de los sistemas clave, bajo los mismos parametros
gue los usuarios. Recopilar datos sobre la intensidad de uso
(conexiones, trafico, volumen de disco, etc.) que permitan a la entidad
una adecuada gestion de la disponibilidad y de la capacidad.

Evolucion del cuadro de mandos de AST. Incorporar al actual cuadro
de mandos de AST los resultados de las encuestas y los datos de
monitorizacion e intensidad de uso de los sistemas. Explotar esa
informacion de forma que haya constancia objetiva tanto de la mejora
continua de los servicios como del volumen de actividad de la
organizacion en todos sus ambitos. Difusion de esas cifras a través de
los canales adecuados.

Gestion de quejas y sugerencias. Establecer un protocolo de
actuacion (procedimiento) en el que esté implicado toda la organizacion
para tomar conciencia de lo importante que es hacer un seguimiento de
las quejas, investigando el motivo que las ha producido e
implementando una accién de mejora que evite futuras quejas.
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ACTIVIDADES

ENCUESTAS

MONITORIZACION
INFRAESTRUCTURAS Y
SERVICIOS

EvoOLUCION DEL CUADRO
DE MANDO DE AST
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ACCIONES

Disefio de wuna encuesta para conocer el
alineamiento y el compromiso del personal
con la mejora continua.

Disefio de una encuesta al cierre de proyecto.
Disefio de una encuesta de necesidades.
Mejorar encuestas existentes y analizar
implantacion de nuevas

Seleccion de 5 servicios clave para revisar la
monitorizacion y poner objetivos de mejora a
controlar en el cuadro de mandos.

Revisar la lista de servicios criticos.
Establecer criterios para definir criticidad de un
sistema /servicio y segun eso el tipo de
variables a monitorizar.

Disefio y difusién de un documento de buenas
practicas para la puesta en produccion de
servicios Tl para los departamentos vy
organismos del Gobierno de Aragon.

Inclusibn en el cuadro de mandos de los
indicadores de los servicios seleccionados
como clave y/o criticos en la parte de
monitorizacion. Fijar umbrales y objetivos de
mejora. Hacer seguimiento.

Mejorar 'y adecuar los informes de
seguimiento

Difusion interna y externa de la informacion de
las monitorizaciones a través de los canales
adecuados (informes, web, etc...)



GESTION DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS
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Mejorar el procedimiento de actuaciéon para
guejas y sugerencias, desde la perspectiva de la
implicacion de la entidad.

Incluir formulario de quejas y sugerencias en
la WEB y el CAU.

Difusion interna en la entidad del contenido de
las quejas recibidas y de las soluciones
implementadas.

Clarificacion de los roles que intervienen en el
proceso. Difusibn entre el personal de la
entidad.
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Plan de impulso de Politicas de Seguridad

Seguridad para generar confianza. El objetivo es garantizar que los sistemas
y servicios se ofrezcan con los niveles de seguridad adecuados, en
consonancia con la LOPD, el Reglamento Europeo de Proteccion de Datos y el
Esquema Nacional de Seguridad (ENS), asi como cualquier otra normativa que
resulte de aplicacion.
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Las lineas de accion propuestas son:

e Impulsar politicas de seguridad. Impulsar la implantacion de una
politica de seguridad para el Gobierno de Aragon, incluyendo la difusién
de planes de Alfabetizacion y Concienciacion Digital.

e Certificacion 1SO 27001. Definicién y ejecucion de un plan director de
seguridad, avanzando hacia una certificacién ISO 27001.

ACTIVIDADES

IMPULSAR POLITICAS DE
SEGURIDAD

CERTIFICACION ISO 27001

ACCIONES

Impulsar la implantacién de una politica de
seguridad para el Gobierno de Aragén

Disefio y difusion de un Plan de alfabetizacion
digital.

Disefio y difusion de un Plan de confianza
digital.

Definicién y ejecucion de un plan director de
seguridad

Evaluacion de situacion respecto a la ISO
27000

Certificacion 1ISO 27001
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Plan de Mejora de los Procesos Internos

Los procesos internos son los pilares para el crecimiento de la entidad. El
objetivo es reforzar el compromiso que la entidad tiene con las mejores
practicas de gestion de sus procesos, potenciando metodologias precisas y
agiles.
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Las lineas de accion propuestas son las siguientes:

Compartir y Conocer. Compartir y conocer para mejorar la gestion del
conocimiento y aprovechar mejor las capacidades, habilidades,
conocimiento, experiencia y las buenas practicas de la entidad.

Revisar procesos ITIL implantados. Revisién de los procesos ITIL
implantados, y actualizacion a V3:2011. Antes de abordar cualquier
accion en este campo es fundamental valorar el grado de madurez de
los procesos ITIL de la entidad.

Mejora de los procesos internos. Mejorar los procesos internos
ejecutando un plan de mejora basado en los resultados de la revision los
procesos existentes y en la implantacion de metodologias agiles en la
organizacion, apoyandonos en un plan de comunicacion de los procesos
y en la formacion.
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ACTIVIDADES

COMPARTIR Y CONOCER

REVISAR PROCESOS ITIL
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ACCIONES

Confeccion y difusion de una lista del personal
de la entidad y su ambito  de
conocimiento/especialidad/...

Confeccién y difusion de un plan de acogida TI
para empleados del Gobierno de Aragon.
Consolidar conocimiento en la entidad
(documentacién, inventario, configuraciones,
sistemas desplegados, etc...)

Garantizar la cobertura de los servicios,
revisando alcances de los contratos en global.
Mejorar la informacion que AST da a los
usuarios de los servicios para ampliar su
autonomia.

Publicar en el portal del empleado enlace a las
solicitudes de peticiones a AST, con
informacion de los procedimientos de utilizacion.
Crear y publicar un repositorio interno de
legislacion aplicable a la actividad de la entidad.
Andlisis DAFO de AST como organizacion.
Establecer un procedimiento para compartir
lecciones aprendidas y puntos fuertes en la
gestion de proyectos.

Revision de los procesos ITIL implantados.
Adecuacion a ITIL V3.

Documentar  procesos implantados no
documentados

Implantar los procesos ITIL pendientes. Hacer
un plan de implantar un proceso al semestre.



MEJORA DE LOS PROCESOS
INTERNOS
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Disefio y ejecucion de un plan de mejora de los
procesos internos.

Diseio y ejecucion de un plan de
comunicacion de los procesos internos.
Formaciéon en metodologias &giles.

Promover la coordinacion y paso de
informacion  entre areas: Ingenieria -
Implantacion - Mantenimiento - Clientes y Areas
Técnicas...

Revisar y completar la informacion que se da a
los usuarios cuando las peticiones que llegan al
CAU se deben gestionar a través del gestor
departamental.
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El plan de gestion de la calidad servira para velar por la evolucion de la
mejora continua en todas las dimensiones de la organizacion. Es
necesario crear un espacio seguro de trabajo para todos nosotros, para que de
esta forma aumente la confianza en nosotros mismos y en lo que estamos
haciendo, impulsando una politica de prevencidon hacia un compromiso
fundamental de ética y valores.
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Las lineas de accion recogidas son:

Implantacién y certificacion ISO 9001:2015. Desarrollo de un plan de
adopcion de un sistema de gestion de la calidad que sirva para
coordinar todas las iniciativas metodologicas de la entidad en todas sus
facetas técnicas y de gestion ofreciendo un marco integrado de mejora
continua. Implantacion de 1SO 9000 y acercamiento a EFQM, teniendo
como meta la excelencia.

Promocion de cultura y valores ligados a la mejora. Evolucionar en el
plan de prevencion de riesgos laborales hacia un compromiso
fundamental de ética y valores, promoviendo una “entidad saludable”,
integrando la salud dentro de la estrategia y desarrollando un plan de
concienciacion social en la entidad.

Potenciar la Responsabilidad Social Corporativa (RSC). Realizar en
la entidad acciones encaminadas a incorporar la Responsabilidad Social
Corporativa (RSC) en nuestra organizacion, programando campafas
anuales y difundiendo sus resultados en una memoria anual de RSC.
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ACTIVIDADES

IMPLANTACION Y
CERTIFICACION ISO
9001::2015

PROMOCION DE CULTURA Y
VALORES LIGADOS A LA
MEJORA

POTENCIAR LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA (RSC)
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ACCIONES

Desarrollo e implantacion del proceso de
Mejora Continua

Diagnostico previo para adopcion ISO 9001 y
desarrollo de un plan de adopcion ISO 9001
(fijacion de alcance)

Ejecucion del plan de adopcidn ISO 9001 (con
el alcance fijado)

Certificacion 1SO 9001 del alcance fijado en
primer trimestre 2018

Ampliacion del alcance del sistema de
certificacion

Adaptacion del Plan de prevencion a
estandares oficiales

Desarrollo de una politica de entidad saludable
(OMS): Integracion de AST en el programa de
Administracion Saludable del Gobierno de
Aragon

Desarrollo de un Plan de concienciacion
social en la entidad: Seguridad, salud vy
compromiso con la prevencion

Diagnostico y mejora del clima laboral.
Trabajar el liderazgo transformacional, la
motivacion, la empatia, el compromiso activo, la
comunicacion efectiva y saludable, la escucha...
Realizar encuestas de clima laboral

Crear y potenciar la figura del mediador de
conflictos laborales

Desarrollo del Proyecto "Deja Huella" para
destacar los logros colectivos e individuales que
impacten en la mejora de los valores y objetivos
organizacionales.

Desarrollar un plan de concienciacion a la
RSC en AST

Realizar un documento de declaracion de
intenciones en materia de RSC

Programar campafias anuales

Difundir resultados de las acciones en una
memoria anual de RSC



rModernizacién y transformacion de los
'servicios

Como entidad de servicios de tecnologia AST debe preocuparse por ofrecer las
soluciones adecuadas a sus clientes. Esto pasa por tener un conocimiento de los
clientes y de sus necesidades, y también por una actualizacién tecnoldgica tanto de
los profesionales como de los sistemas y servicios. Mantener los servicios en un
estado correcto de prestacion en cada momento, adaptandolos a las necesidades
del mercado y de los clientes ha de ser una preocupacion constante en la entidad.
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Los sistemas deben ser siempre un impulso, nunca un obstaculo. Deben
estar preparados para evolucionar al mismo ritmo o, al menos, permitir un
margen razonable de evolucion sobre las mismas arquitecturas. Ademas, en la
actualidad impera una infraestructura en permanente conexion con los
servicios, reaccionando de forma dinamica a sus requerimientos en tiempo real.



Aragonesa de Servicios
Teleméticos

Las actividades relacionadas con este plan son las siguientes:

Orquestacion de infraestructuras de CPD’s. Consiste en definir e
implantar una plataforma para la prestacion de Servicios de CPD de
manera mas eficiente y agil (orquestacién en servicios). Mediante la
orquestacion se crea una capa de abstraccion tecnoldgica entre ambos
mundos, que posibilita una estandarizacion de protocolos y arquitecturas
para el despliegue de aplicaciones y sistemas, activando niveles de
seguridad especificos para cada servicio. Otro de los resultados
inmediatos y mas visibles de la orquestacion es la optimizacion en el uso
de los recursos, tanto de memoria de los sistemas, de capacidad de
almacenamiento, como de procesador.

Nube privada. Con el objetivo de prestar servicios de una manera
segura y accesible desde cualquier dispositivo, se apuesta también por
la evolucién de los servicios a una arquitectura basada en nube privada.

CPD activo-activo para los servicios mas criticos. La nube privada
estara en condiciones de garantizar alta disponibilidad y continuidad de
aguellos servicios que se identifiguen de maxima criticidad, dotandolos
para ello de una configuracién en activo-activo simultanea desde los dos
CPD’s principales del Gobierno de Aragén.
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ACTIVIDADES

ORQUESTACION DE
INFRAESTRUCTURAS DE
CPD’s

NUBE PRIVADA

CPD ACTIVO-ACTIVO PARA
LOS SERVICIOS MAS
CRITICOS
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ACCIONES

Implantacién de equipos de comunicaciones de
CPD que permitan estas utilidades.

Preparar los equipos de servidores virtuales
para que se pueda desplegar esta solucion.
Desplegar la capa de orquestacion que integre
los distintos componentes.

Consolidaciéon de los servidores fisicos dentro
de la nube privada, haciendo extensivo el
modelo cloud a la mayor parte de los servidores.

e Mejorar los sistemas de comunicacion de los
servicios de almacenamiento (fiberchanel)
actuales entre CPD'’s.



Este plan de seguridad se complementa con las politicas de seguridad
definidas en el eje de Mejora Continua. No puede existir uno sin el otro. La
entidad debe asegurar que esas politicas se implementen en todo el ciclo de

vida del servicio.
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Las lineas de accion propuestas son:
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Marco de acciones de seguridad. Para una gestion integral de la
seguridad, es necesaria la definicion de un plan técnico de seguridad,
transversal a todas las areas. Este plan debera contar con directrices
relativas a la monitorizacion de eventos de seguridad, control de
accesos, politicas de backup, métodos de restauracion, planes de
contingencia y de continuidad especificos para aquellos servicios que
identifiquemos como criticos, y ejecucion de medidas preventivas frente
a software malicioso.

Capacitaciéon para evitar ciberataques y caidas de servicio.
Debemos dotar también a los sistemas del Gobierno de Aragon de la
capacidad para evitar ciberataques y caidas de servicio, usando para
ello las dltimas innovaciones en materia de seguridad, tanto en el plano
fisico, de terminales, como de aplicaciones y datos.



ACTIVIDADES

MARCO DE ACCIONES DE
SEGURIDAD

CAPACITACION PARA
EVITAR CIBERATAQUES Y
CAIDAS DE SERVICIO
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ACCIONES

Para cada area tecnolégica elaborar un marco
de tareas de seguridad, alineadas con las
normas de seguridad establecidas desde el eje
de mejora continua.

Elaboracion de procedimientos operativos de
seguridad.

Redaccion de los requisitos de seguridad a
cumplir por las aplicaciones, y su inclusién en
pliegos.

Orientacién de la seguridad al usuario, no a la
IP.

Implantacion de un sistema de correlacion de
eventos.

Identificacién de eventos y configuracién de
las fuentes.

Monitorizacion de eventos.

Elaboracion de procedimientos a aplicar ante
comportamientos anémalos.
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Plan de Comunicaciones

Las comunicaciones son el eslabon de la cadena del servicio que une datos,
sistemas y lugares. Y lo mas importante: interconecta servicios, necesidades,
soluciones,... personas.
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Las lineas de accion propuestas son las siguientes:

Empleado conectado. Es necesario evolucionar la conexién a red del
empleado, de manera que se permitan distintas formas de acceso, y
todas ellas securizadas utilizando distintas tecnologias y desde cualquier
ubicacion.

Red de comunicaciones Unica. El objetivo es impulsar una red de
comunicaciones unica, que dé servicio a todos los usuarios y servicios
del Gobierno de Aragon y entidades dependientes de ella, siendo
interoperable con otros organismos y redes publicas.

Red de comunicaciones inteligente. Evolucibn encaminada a
conseguir una red inteligente que proporcione agilidad, automatizacién y
facilidad de gestion.

Telecomunicaciones orientadas al cliente. Otro punto relevante del
plan es orientar las telecomunicaciones al cliente y a los servicios que
soporta.

77



aST

Aragonesa de Servicios
Telematicos

ACTIVIDADES

EMPLEADO CONECTADO:
PROVISION DE ACCESO A
RED SEGURO Y UBICUO

RED DE COMUNICACIONES
UNICA

RED DE COMUNICACIONES
INTELIGENTE

/8

ACCIONES

Acceso a red por cualquier tecnologia: Wifi,
cableada.

Acceso a red desde cualquier sitio: dentro y
fuera de la oficina.

Seguridad en el acceso.

Mejorar la colaboracion entre empleados:
servicios de presencia, de mensajeria, de
colaboracion.

Una Unica red fisica y segura que provee
multitud de redes logicas para cada tipo de
cliente o servicio.

Provision de lineas de comunicacion
adecuadas a las sedes del Gobierno de
Aragon.

Impulsar la disposicion de medios propios
fisicos fijos o inalambricos.

Llegar a acuerdos con terceros para
complementar la red propia.

Interoperabilidad con otros organismos y redes
publicas.

Mayor esfuerzo en el disefio de la red y de los
servicios que soporta la red.

Automatizacion de la red. Simplicidad de la
red, facilidad de gestion.

Analitica de la red. Visibilidad de red y de los
servicios.

Répido despliegue de los servicios. Visibilidad
a cliente.



TELECOMUNICACIONES
ORIENTADAS AL CLIENTE
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Transparencia, provision y acceso de la
informacion de los servicios de
telecomunicaciones a los clientes en todos los
ambitos (inventario, uso, incidencias, costes).
Adaptacion de los servicios de
telecomunicaciones a la necesidad real de los
clientes.

Adaptacion de los servicios de
telecomunicaciones a las necesidades reales
de las areas de aplicaciones y sistemas de
AST.
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Plan de Infraestructuras

Las infraestructuras son la base sobre la que se crea todo el entramado
anterior: aunque exista la tentacion de aislar los servicios, los sistemas y las
comunicaciones de su emplazamiento fisico — el famoso “paso a la nube” —
existen ciertos aspectos que, como administracién publica, no es conveniente
elevar, por cuestiones como privacidad de datos, aseguramiento de los
mismos, propiedad, etc. Y existen otras infraestructuras fisicas que siempre
seran necesarias para poder poner en marcha los equipos que soportan toda la
cadena del servicio: edificios para los Centros de Datos, emplazamientos de
telecomunicaciones para servicios de difusion como television y radio,
infraestructuras de comunicaciones basadas en radio o fibra éptica y otros. Las
implicaciones de soportar estas infraestructuras no sélo se limitan a crear y
cuidar un espacio fisico, sino que conllevan otras responsabilidades, como los
sistemas de energia eléctrica -incluyendo los suministros ininterrumpidos-,
climatizacion de salas, seguridad fisica, control y gestion remotos, etc. todo
segun la escala de la seguridad: primero, seguridad para las personas;
después, seguridad para las instalaciones y equipos; y, por ultimo, la seguridad
para el servicio.
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Las lineas de accion recogidas son:

Plan de mejora de los CPD. Los avances tecnolégicos y la innovacion
tienen una presencia muy importante en este eslabdon de la cadena.
Extender la aplicacion de medidas de eficiencia energética de las
infraestructuras, incorporando sistemas de control de la energia,
sistemas de autogeneracion usando fuentes renovables, o la reduccion
del consumo energético mediante la mejora de la eficiencia de sistemas
de climatizacion, son aspectos importantes que no solo mejoran el
servicio, sino que impactan en la responsabilidad social corporativa de la
entidad con el medio ambiente y, asi, con el legado de un planeta mejor
a las futuras generaciones. También la gestion y control remoto de las
infraestructuras fisicas entra de lleno en la innovacion, pues la tendencia
del “todo conectado”, el Internet de las Cosas (loT), no s6lo cabe en el
entorno del servicio al usuario final, sino que puede abrir un abanico de
posibilidades a la hora de permitir controlar mejor los emplazamientos y
sus condiciones, recogiendo gran cantidad de datos que ayuden a saber
el estado actual, las previsiones y poder, incluso, compartirlos a través
de cuadros de mandos.

Autoprestacion e impulso tecnolégico en el territorio. El desarrollo
de infraestructura propia de telecomunicaciones permite la implantacion
de servicios de red en auto prestacion, y con alguna adaptacion
posibilita la prestacion de servicios multicliente. Ademéas fomenta el
impulso tecnolégico y la vertebracion del territorio, facilitando el
despliegue de red a terceros y consiguiendo asi aumentar la
competencia, la velocidad de implantacion y el ahorro econémico.
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ACTIVIDADES

PLAN DE MEJORA DE LOS
CPD

82

ACCIONES

Plan de seguridad de los CPD. Seguridad
Fisica (accesos, alarmas, sistemas
antiincendios, espacios disponibles,
climatizacion, etc.). Seguridad légica (accesos
remotos, sistema de continuidad, etc.).
Eficiencia energética de los CPD. Incorporar
sistemas de control de la energia para
reduccion de consumos, sistemas de
autogeneracion usando fuentes renovables,
reduccion del consumo energético mediante la
mejora de la eficiencia de sistemas de
climatizacion.

Conectividad de los racks. Cablear los puntos
necesarios para poder dar servicio de
conectividad desde cualquier armario a
cualquier nodo de comunicaciones de los CPD.



AUTOPRESTACION E
IMPULSO TECNOLOGICO EN
EL TERRITORIO
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Colaboracion con otras entidades para la
optimizacion de las redes de
telecomunicaciones.

CPD Multicliente. Servicios de coubicacion a
externos en nuestros CPD. Revision de areas
independizadas destinadas a la incorporacion
de equipos de terceros (necesidades, accesos,
sistemas de control, seguridad, suministro
eléctrico, etc.).

Despliegue de fibra o&ptica propia donde
entendamos que exista carencia o bien permita
un beneficio econémico.

Actualizacibn de la arquitectura de red
licenciada y no licenciada a nivel de
radioenlace.

Autoprestacion: Conectar con red propia los
edificios mas importantes del Gobierno de
Aragon.

Plan para llegar con fibra Optica a los
principales nodos de la red del Gobierno de
Aragon.

Solicitud o acuerdos para disponer de
frecuencias propias para despliegues via
radio.

Operador  Neutro:  Comercializacion  de
coubicaciones y de los excedentes de red a
operadores terceros y potenciar la competencia
en el sector.

Fomentar y potenciar la red de centros de
telecomunicaciones para utilizarlos como
centros de transporte y difusibn propios de
cualquier servicio del Gobierno de Aragon.
Mejora de la monitorizacién y gestion remota
de las infraestructuras.

Realizacion de estudios orientados a mejorar
las infraestructuras alli donde exista déficit de
estas.
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Entendemos por aplicaciones las herramientas por las que los empleados
publicos, sus entidades y departamentos y, a través de ellos, los
ciudadanos, consumen los servicios. Dentro de este conjunto también se
encuentran los servicios de uso comun con los que se integran el resto de
aplicaciones, y los servicios internos a disposicion de todos los empleados del
Gobierno de Aragon, ofrecidos mediante aplicaciones que conforman su puesto
de trabajo, mejoran su comunicacion interna y fomentan la colaboracion
interdepartamental o interterritorial.
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Las lineas de accion recogidas son:

Renovacion tecnolégica de las aplicaciones. Todos esos servicios
deben evolucionar hacia una experiencia basada en la usabilidad, la
compatibilidad multiplataforma, la sencillez, la universalidad y la
deslocalizacién; las estructuras de datos deben permitir la
interoperabilidad entre distintas administraciones y entidades, nacionales
0 europeas, ademas de agilizar la transparencia y la reutilizacion de los
mismos; y se deben implementar los mas modernos estandares de
programacion agil, que permitan nuevas versiones rapidas y constantes
para readaptar estos servicios a las nuevas realidades y poder seguir en
paralelo la evolucién de las tecnologias y las necesidades de los
usuarios.

Se impulsara un plan de renovacion tecnolégica de las aplicaciones,
apostando por aquellas plataformas de desarrollo que permitan la
independencia del puesto de trabajo de la tecnologia de las aplicaciones
y servicios. Se desarrollaran librerias que cumplan con los nuevos
requisitos de usabilidad, compatibilidad y estética. Dichas librerias
facilitaran al maximo la integracion con los diferentes servicios de uso
comun, y permitiran transformar nuestros actuales modelos de
produccion de software, fomentando metodologias agiles de desarrollo y
consiguiendo un software mas rapido de fabricar, mas barato y de mejor
calidad. Dotaremos a las plataformas de desarrollo de un entorno de
trabajo en la nube, accesible desde cualquier punto y dispositivo. Con el
objetivo de hacer realidad la transformacién tecnoldgica de las diferentes
aplicaciones ofertaremos diversas modalidades de servicio a nuestros
clientes, que van desde una mera tarea de consultoria hasta la de llave
en mano.

Potenciar el uso de las plataformas corporativas de uso comun y
mejorar su servicio. El plan potenciara el uso de los servicios de uso
comun, realizando prospecciones periodicas del mercado y definiendo
una hoja de ruta de cada servicio que incluira unas lineas minimas de
cumplimiento, en prestaciones, disponibilidad y seguridad.

Nuevas formas de explotar la informacion. Asimismo se proveera un
punto neutro de explotacibn de datos, multidisciplinar, identificando
previamente las variadas fuentes de informacion existentes en el
Gobierno de Aragon, para posteriormente ofrecer diferentes formas de
extraccién, e integrando soluciones Big Data ya existentes en el
Gobierno de Aragon, con todo el potencial y valor afiadido que conlleva.
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Plataforma de herramientas colaborativas. Tal y como hacen los
principales proveedores de servicios a nivel mundial, debemos
reorganizar y modernizar las herramientas de trabajo que ponemos a
disposicion de cada empleado del Gobierno de Aragon. Definiremos una
plataforma de herramientas colaborativas, permitiendo desde un solo
frontal acceder a dichas herramientas (correo, chat, repositorio,
videoconferencia, etc.).



ACTIVIDADES

RENOVACION
TECNOLOGICA DE LAS
APLICACIONES

POTENCIAR EL USO DE
PLATAFORMAS
CORPORATIVAS Y MEJORAR
SU SERVICIO
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ACCIONES

Apostar por tecnologias de software
independientes del puesto de trabajo, y marcar
tecnologias obsoletas indicando cual seria su
evolucion o sustituto natural. Difusion adecuada
del plan de obsolescencia.

Virtualizar SW base, aplicaciones y bases de
datos obsoletas, y ajustar su cuota de uso de
procesador y memoria.

Ofertar como consultoria el salto tecnoldgico
poniendo el acento en lo que se percibe (méas
velocidad, estética actualizada, mejor usabilidad
y mejor experiencia de usuario) y en las
ventajas no visibles pero no por ello menos
importantes (licencias, compatibilidad, soporte).
Disefiar e implantar una serie de librerias y
estdndares que cumplan con nuevos requisitos
de usabilidad, y faciliten la integracion con las
plataformas.

Adaptar la plataforma de desarrollo a
metodologias agiles de desarrollo y despliegue.
Dotarlo de un entorno de trabajo accesible,
con documentacion completa, y que reporte
informacion de la gestion de la configuracion.

Marcar las lineas comunes de cumplimiento
minimo que cada plataforma debe cumplir.
Prospeccion peridodica del mercado buscando
mejoras, nuevas funcionalidades, e incluso
nuevas soluciones.

Definir una hoja de ruta de cada plataforma,
identificando las necesidades que precisan.
Llevar a efecto el cumplimiento de la hoja de
ruta de cada plataforma.
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NUEVAS FORMAS DE
EXPLOTAR LA INFORMACION

PLATAFORMA DE
HERRAMIENTAS
COLABORATIVAS

88

Identificar fuentes de informacién interna y
externas que sean aprovechables o de uso
publico.

Aglutinar esa informacién y proporcionar asi un
nuevo servicio, de explotaciéon de esos datos.
Incorporar como nuevas formas de explotacion
de la informacion soluciones Big Data ya
existentes en el Gobierno de Aragon.
Interoperabilidad entre administraciones.
Adhesion y adaptacion a la linea iniciada por
Gobierno de Aragon.

Acceso restringido para el empleado, donde
tenga a su disposicion todas las herramientas
colaborativas.
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Es complejo ofrecer servicios de innovacion y tecnologia en el mundo actual. La
evolucion tecnoldgica avanza a un ritmo muy rapido y hacia multiples aspectos que
son imposibles de conocer todos en su profundidad. Por otro lado, la sociedad global
actual impone una interrelacién entre las administraciones publicas, no so6lo para
implementar normativas y coordinar legislacion, sino para ofrecer a la ciudadania los
mismos servicios en cualquier lugar.

Para poder desarrollar el Plan Estratégico, asi como las actividades normales de la
entidad, es necesario conocer el entorno y establecer alianzas con empresas
tecnoldgicas, administraciones publicas u otros actores relevantes en la sociedad
con los que colaborar para ofrecer los servicios demandados por los clientes con
agilidad y perspectivas de futuro.
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Alcanzar acuerdos de colaboracién y puntos de conexion, tanto con
responsables TIC de los departamentos y organismos del Gobierno de Aragén,
otras administraciones publicas, entidades de prestigio y asociaciones TIC, asi
como con proveedores y fabricantes relevantes del sector. Estos son algunos:
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RELACIONES ENTRE EJES

Acciones abordables desde distintos puntos
de vista

La entidad, como todos los organismos y empresas, esta llena de relaciones
complejas entre sus distintas vertientes. Estas relaciones generan necesidades que
no pueden estudiarse desde un Unico punto de vista, sino que requieren soluciones
y estudios desde diferentes visiones.

Cada uno de los ejes propuestos observa estas relaciones que surgen durante la
actividad de AST desde distintos focos, e ilustran diferentes maneras de evolucionar
la gestion de esas actividades.

Un ejemplo puede ser la formacion, reflejada tanto en el Eje de Clientes como en el
Eje de Personas, pero de forma muy distinta: mientras que el primero se centra en
aprender a gestionar la relacion con los clientes, el segundo la afronta desde una
perspectiva de la mejora del trabajo, tanto por el conocimiento necesario para
realizar las tareas como de conocer las herramientas necesarias para poder
elaborarlas de una manera mas eficiente.
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Otro ejemplo que se puede apreciar
es la vision de la seguridad que se
aborda desde el Eje de Mejora
Continua y desde el Eje de
Tecnologia, siendo el primer
enfoque puramente normativo Yy
estratégico mientras que el segundo
versa sobre la implantacion practica
en redes y servicios de dichas
normas y recomendaciones.

No existe, entonces, duplicidad de
acciones entre los distintos ejes.
Cada uno estudia ciertos aspectos
evolutivos desde angulos distintos,

complementaran a buen seguro con
las acciones proyectadas desde
otro eje.

Estas diferencias de partida o
enfoque no son independientes,
sino complementarias en todas las
ocasiones. Hay que tener presente
durante la implantacion del Plan
Estratégico estos factores de
confluencia entre los ejes vy
planificar las acciones de forma
coordinada para encajar de forma
adecuada y Unica todos los puntos
de vista que afectan a la misma

arrojando las acciones estratégicas actividad.

partiendo de dichos angulos, que se

Ademas de estas interacciones entre ejes, hay un aspecto comun que, a pesar
de no estar explicitamente reflejado en las acciones de ninguno de ellos, esta
siempre presente como parte de la filosofia fundamental del Plan Estratégico
de AST: lainnovacién.

Cuando la situacién social, politica y econémica lo ha permitido, AST ha puesto
Aragén a la vanguardia de la innovacion publica, desarrollando sistemas e
infraestructuras pioneras al servicio de la administracion, sus trabajadores y, en
definitiva, de todos los ciudadanos de Aragon.

Hoy el mundo configura un entorno donde el dinamismo de las tecnologias de
la informacion y su popularizacién hasta todos los estamentos de la sociedad
demandan respuestas agiles, evolucionadas e innovadoras a las necesidades
de la administraciéon publica y de la ciudadania. Se demandan nuevos
servicios, desde nuevos dispositivos, desde nuevas ubicaciones y para un
nuevo tipo de sociedad que exige inmediatez, eficiencia, seguridad y
transparencia en los mismos.

Se requiere estar a la altura. Se nos exige estar a la altura.
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STRATEGY PROJECT L VIDEAS
PLANAING FIN.ANCE

INNOFATION

TEAMWORH MARHETING
TECHNOLOGY quaAauty

Creemos que es necesario hacer de la innovaciéon la esencia principal de
nuestra actividad tecnologica:

Innovacion a la hora de prestar nuevos servicios.

Innovacion a la hora de buscar las soluciones mas eficientes a medio y
largo plazo.

Innovacion a la hora de crear y gestionar nuevas soluciones.

Innovacion a la hora de disefiar y evolucionar servicios, sistemas,
comunicaciones e infraestructuras.

Innovacion a la hora de integrar y potenciar el tejido social, econémico y
tecnolégico que Aragoén tiene.

Los ejes estratégicos recogen esta creencia y forma parte de cada una de las
acciones propuestas para la evolucion de la entidad.
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EL PLAN ESTRATEGICO A
CORTO PLAZO

El presente Plan Estratégico dibuja la senda de evolucién que AST quiere
recorrer con el horizonte del aiio 2020 como primera meta.

Conscientes de que todo camino comienza con un primer paso, y que siempre
es este primer paso el que mas cuesta dar, cada eje tiene identificadas una
serie de acciones de ejecucion rapida, denominadas quick wins, que son ese
primer paso rapido, dentro del horizonte de los primeros meses de desarrollo
del plan, y que estan destinados a facilitar ese arranque.

Estas acciones constituyen lo que seran las primeras muestras visibles del
Plan Estratégico a corto plazo: seran las primeras brisas de los vientos de la
evolucion de AST.
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EJE DE CLIENTES

Plan Comercial

Mejora de la accesibilidad al catalogo de servicios, permitiendo busquedas
sencillas e incluyendo una guia rapida de uso

Vigilar los protocolos de atencion de los técnicos de atencién a usuarios,
teniendo especial cuidado a ciertos colectivos

Dar indicaciones técnicas para informar sobre cémo se ha resuelto el ticket en
funcién del usuario y/o tipo de peticién/incidencia, asi como de los pasos que
se llevan a cabo cuando la peticién requiere de varias intervenciones y/o
grupos de técnicos

Revisar el protocolo de preguntas a hacerle al usuario para identificar la
incidencia evitando solicitar informacién que el usuario no tiene por qué saber

Cuidar el tipo de respuesta en caso de no resolucion y /o si esta fuera del
ambito de la entidad

Establecer un perfil de usuario que pueda ver los tickets de su departamento

Instalacion de monitores o proyectores en las sedes de Expo, Huescay Teruel,
para conocer en tiempo real el estado de los principales servicios y plataformas
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Plan de Comunicacion

Lograr representacion todas las areas en el grupo de embajadores de marca

Publicar como minimo 3 tweets al dia

Publicar todos los eventos en los que participe la entidad
Publicar todas las licitaciones

Publicar todos los premios a los que nos presentamos
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EJE DE PERSONAS

Politica de Recursos Humanos

Asignar presupuesto adecuado al interés que muestra la entidad por su
personal

Definir un plan anual de ejecucién de ese presupuesto cuyo beneficiario sea
directamente el personal de la entidad

Implantar igualdad de horario y fichajes en todos los centros de trabajo

Definir los puestos existentes en la entidad

Definir los puestos necesarios en la entidad
Realizar encuestas para conocer la situacion real del ambiente laboral

Realizar actividades de comunicacion. Potenciar comunicacion entre
responsables y trabajadores

Establecer una Unica SEDE AST Zaragoza
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Impulso al Desarrollo Directivo Profesional

Planificar formacion del personal de Direcciones y Areas: cursos,
seminarios, intercambios de experiencias con otras organizaciones...

Trasladar inquietudes, problemas y necesidades a Gerencia

Mejorar y procedimentar productividad, rendimiento del personal y equipo,
trabajo de forma proactiva no reactiva

Disefio Organizativo

Informar e involucrar atodo personal de AST

Fomentar la participacion del personal de AST en la elaboracion del Plan
Estratégico

Externalizar y dar a conocer de forma global el Plan Estratégico

Definir el Plan Estratégico con vistas a su continuidad tras 2020. Identificar
plano Estratégico y de Gestion con una definicibn de su evolucion de
manera independiente

Mejorar la gestion administrativa y de recursos de las unidades territoriales.
Definir funciones, roles y responsabilidades
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Impulso del Trabajo Colaborativo

Disponer de espacios diferentes para actividades diferentes con el fin de
crear un ambiente confortable que facilite la colaboracion

Disponer de areas comunes que permitan dinamicas grupales, intercambio
de ideas y discusiones productivas

Comunicacion Interna

Incluir un "quién es quién" del personal AST en la Intranet

Realizar encuentros con la directiva con periodicidad

Homogeneizar firma correo

Utilizar las plantillas AST siempre: tanto en documentos internos como
externos
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- Disefio de una encuesta para conocer el alineamiento y el compromiso del
- personal con la mejora continua

= : |
Mejorar encuestas existentes y analizar im cion de nuevas

Seleccion de 5 servicios clave para revisar la monitorizacion y poner
objetivos de mejora que controlar en el cuadro de mandos

Mejorar el procedimiento de acJtuacic’)n para quejas y sugerencias, desde la
perspectiva de laimplicacién de la entidad

Incluir formulario de quejas y sugerencias en la WEB y el CAU

Difusion interna en la entidad del contenido de las quejas recibidas y de las
soluciones implementadas
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Mejora de los Procesos Internos

Publicar en el portal del empleado enlace a las solicitudes de peticiones a
AST, con informacion de los procedimientos de utilizacion.

Crear y publicar un repositorio interno de legislacion aplicable a la actividad
de la entidad.

Analisis DAFO de AST como organizacion.

Revisar y completar la informacion que se da a los usuarios cuando las
peticiones que llegan al CAU se deban gestionar a través del gestor
departamental.

Gestion de la Calidad

Desarrollo e implantacién del proceso de mejora continua

Diagnostico previo para adopcion I1ISO 9001 y desarrollo de un plan de
adopcién ISO 9001 (fijacion de alcance)
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‘¥ Implantaciéon de Equipos de comunicaciones de CPD que permitan el
, ( ’ despliegue posterior de la orquestacion de servicios ’ ‘
4 : ~HF N A W Em . . —
Infraestructuras

Conectividad de los racks. Cablear los puntos necesarios para poder dar
servicio de conectividad desde cualquier armario a cualquier nodo de
comunicaciones de los CPD.

Realizaciéon de estudios orientados a mejorar las infraestructuras alli donde
exista déficit de estas.

105



aST

Aragonesa de Servicios
Telematicos

Servicios y Aplicaciones

Apostar por tecnologias de software independientes del puesto de trabajo, y
marcar tecnologias obsoletas indicando cudl seria su evolucién o sustituto
natural. Difusién adecuada de un plan de obsolescencia.

Marcar las lineas comunes de cumplimiento minimo que cada plataforma
corporativa debe cumplir.

En el ambito de las plataformas y servicios de uso comun, impulsar la
prospeccién periddica del mercado buscando mejoras, nuevas
funcionalidades, e incluso nuevas soluciones.

Definir una hoja de ruta de cada plataforma, identificando las necesidades
gue precisan.

Interoperabilidad entre administraciones. Adhesion y adaptacion a la linea
iniciada por Gobierno de Aragon.
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CANVAS DE MODELO DE
NEGOCIO

Uno de los productos fundamentales del proceso participativo fue el lienzo o
modelo Canvas de modelo de negocio que se compuso con las aportaciones
de todo el personal de AST que participd en las jornadas.

De este modelo Canvas se extraen las actividades clave que se han convertido
en los Ejes del Plan Estratégico.

A continuacion se reproduce el lienzo base resultante de las jornadas de
participacion del personal de la entidad.

Socios Clave

Gobierno de Aragén,
otras Administraciones
Publicas

Personal TIC Gobierno
de Aragon

Universidad

&

Centros y asociaciones
tecnolégicas: ITA,
Tecnarag, Idia...

Proveedores/Fabricantes
o=

Unired

=

Entidades con prestigio

A

Actividades Clave [

Plan personas: formacion, =
motivacion, valoracion

Plan clientes

Plan mejora continua EFQM |
e

Plan tecnologia - Open
innovation- Alianzas

Promocion de marca

Recursos Clave Qg(.

Infraestructuras

Personal AST

“

Presupuesto

~—

Proveedores expertos
-

Metodologia / Plan

e

'-f‘?,;s

Propuesta de
Valor Encargos ~ 4P

Ahorro / Economia de escala
g

Metodologia: calidad,
eficiencia, agilidad...

Asesoria Tecnolégica,

Acompafiamiento
‘_om mie

Transparencia en
contratacion

Equipo humano,
conocimiento tecniologia y
|_sector publico

Innovacion
-

Resolucion de problemas
complejos

Marca: somos AST

Relacion con
Clientes

Estamos siempre

aungue no nos veas, el
cliente es lo primero
(with common sense)

e

Canales
Personal AST
Proveedores
WEB
Aplicaciones

4100

Segmentos De o
Clientes ﬁ}_

Cliente de servicios basicos:
correo, hosting, puesto

i trabajo...

Cliente de gestién de
provectos TIC
=

Cliente de Proyectos
Estratégicos: TDT,
Encarqos...

Cliente de Proyectos
Especiales: Fibro,
Europeos, Empresas,
Operadores
Telecomunicaciones...
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