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Resumen ejecutivo

La Ley de la Dependencia configura un nuevo derechoiudadano: el derecho de las
personas reconocidas como dependientes a percibirsarie de servicios 0 prestaciones
econdmicas con el fin de favorecer su desenvolvitoia través de las actividades basicas de la

vida diaria.

Para facilitar la gestion de tales servicios y fa@enes, la misma Ley previo ya la existencia de

un aplicativo informatico especifico, el SISAAD.

Desde su puesta en marcha, el SISAAD ha sido motigontinuo de queja y malestaentre

las Comunidades Autbnomas, sus auténticos usuariofsta situacion ha ido causando,
incluso, la desafeccion de la mitad de ellas, cue ido dejando paulatinamente de usar este
Sistema como aplicativo de gestion para utilizaricamente como repositorio de informacion,
ocasionando con ello una creciente mala calidddsidatos y, por ende, una escasa fiabilidad

de la informacion.

El presente Plan de Mejora se encuentra dirigido @ambiar esta tendencia al abandono

del uso del SISAADcomo herramienta de gestion de la Dependencia.
Metodoldgicamente se parte de una clara distincién entre analigiggnadstico.

Asi, se analiza, se examina, el Sistema Informaliesde una mdltiple perspectiva interna -
legal, funcional, tecnoldgica, econémica, etc.apantinuar con un andlisis externo utilizando
la Metodologia PEST, esto es, los factores PoditiEmonomicos, Sociales y Tecnoldgicos que

rodean e inciden o pueden afectar al Sistema.

En la identificacion de debilidades, amenazasaleztis y oportunidades se han utilizado dos
herramientas destacables: una auditoria tecnol@gt&ISAAD y una encuesta valorativa a

Comunidades Autébnomas:
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e« La auditoria del SISAAD analizé su arquitectura, modulos, fonelidades,
usabilidad, rendimiento, costes, etc., comparandolo la descripcion del Pliego de
Prescripciones Técnicas que sirvid para su cootéata la oferta técnica del

adjudicatario y con los informes periddicos de .éste

* La encuesta valorativase realiz6 a cuatro Comunidades Auténomas. P#oa sd
efectuaron otros tantos desplazamientos hasta @llaa cumplimentar, en las
correspondientes sesiones de trabajo, conjuntamentéos responsables autonémicos

del sistema, el cuestionario especifico elaboratab fan.
Asi, entre los principales problemas que presentd 8ISAAD destacan:

» Plataforma inadecuada.La plataforma de gestion de relaciones con clge(@RM)
Siebel, sobre la que se construy6 el SISAAD, saldraostrado inadecuada para la

gestion de expedientes.

e Alto nivel de “customizacion”. La excesiva “personalizacién” de Siebel para aetad
peculiaridades de la gestion administrativa deeggedientes de Dependencia trajo

consigo una mayor complejidad del aplicativo SISAAD

* Problemas de rendimiento Consecuencia logica de los dos problemas anteris el
bajo rendimiento del SISAAD. Su lentitud es unalake quejas mas habituales de los

usuarios funcionales, tanto en la AGE como en A&

e Caro licenciamienta Una de las caracteristicas del producto Siebel elevado coste
de sus licencias de uso, un millon de euros anudéné&ste elevado gasto ha perdido

todo su sentido ante los problemas, rigidez y f#dtaendimiento del aplicativo.

* Coste elevado del mantenimiento de la plataforma Ademas del coste de
licenciamiento, la gestion y administracion delt&isa fue adjudicado en 2008 a una
empresa externa con un coste anual de cuatro edllde euros, un precio excesivo

para la carga real de trabajo existente.
e [Escaso conocimiento interno sobre la gestion delsgma La externalizacion del
soporte y mantenimiento del SISAAD ha causado afta fle conocimiento del mismo

por parte de la Administracion.
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« Excesiva dependencia de la empresa adjudicataria ldenantenimiento. Como

consecuencia de lo anterior se ha ido produciendo axcesiva dependencia en la

gestidn diaria respecto de la empresa adjudicayaniaa falta de transparencia en los

procesos de gestion.

Estos problemas, junto con sus fortalezas y laslgsiones del analisis del entorno, permiten

construirel DAFO del SISAAD:

DEBILIDADES

Plataforma CRM inadecuada para gestion de
Casos

Alto nivel de "customizacion”
Bajo rendimiento
Coste elevado de licencias

Coste elevado del mantenimiento de la
plataforma

Fala de conocimiento sobre la gestién del
Sistemna

Excesiva dependencia de la empresa
adjudicataria

FORTALEZAS
Sistema construido, probado y en produccdon
Experienciade & afios
Usuarios del IMEER formadaos

Mas de 1,6 millones de solicitudes tramitadas

Actualizacion de versiones en el mercado

AMENAZAS

Reduccion del presupuesto

Descoordinacion con CCAA
Utilizacion del Sistema sblo como repositorio
de informacion
Abandono de utilidadesy funcionalidades de
gestion

Abandono del 5istema por las CCAA

OPORTUNIDADES

Conciencia generalizada de |la necesidad de
los servicios sociales

CORA: evaluacion de servicios sociales

T

Integracion de los Sistemas de Informacion

estatales de Servicios Sociales

Desarrolle de servicios electrénicos

Pero el DAFO no se queda ahi sin mas, sino quespashente se utiliza para facilitar la

concrecién de la estrategia y la formulacion dehpbperativo mediante Matriz CAMA , es
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decir, la plasmacién de las orientaciones p@mmbatir las debilidades, Afrontar las

amenazas, Mantener las fortalezas y Aprovechar lagportunidades

AFRONTAR LAS AMENATZAS
COMBATIR LAS DEBILIDADES Software libre, fuentesabiertas e

Sistema basado en plataforma BPFM SEE R
G - . G icaco s
Analisisriguroso de requerimientos Comunicacion, transparenda y fommacion
usUarios

Simplificacion del proceso de gestion
Ildentificacion y satisfaccion de
E - 3
software libre requermientos de CCAA

Internalizacion del mantenimiento Estimulos econdmicos a la utilzadon del

SI5AAD

MANTENER LAS FORTALEZAS APROVECHAR LAS O PORTUNIDADES

- . . o
Aprovechar el conocimiento adquirido Software libre para aglutinar losSistemas de

Informacion deservicios sociales
Prueba del nuevo 55AAD con usuarios
Implantacion de herramientas de Business

Migracion de expedientes y datos Intelligence y Cuadro de Mando Integral

En la fase daliagndsticq se identifica elproblema a resolver:el abandono del uso del
SISAAD por las Comunidades Autbnomas como sistemadjestion de la Dependenci@on

el riesgo de fraccionamiento del Sistema de Atenaita Dependencia que ello supone.

En consecuencia, el Plan de Mejora parte de |laid&fn de swision: Hacer del SISAAD la
herramienta habitual en la operativa de las CCAA emmateria de Dependencia

Con carécter previo a la formulacion de objetivers,considergué modelo estratégico de
SISAAD adoptar, resultando mejor valoradoMiddelo completo de SISAAD que facilite la
gestion totalde los procedimientos relativos a Dependencia.

Asimismo, se valora el método de construccion delvo SISAAD mas adecuado, optandose
por desarrollar un aplicativo a partir de los existents con éxito en CCAA mediante un

Convenio previo de Transferencia Tecnolédgica coasés
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Conforme a este resultado, para alcanzar la Visémpueden plantear ya los tr@gjetivos
estratégicosdel Plan de Mejora:

» Cambiar el sentido de la tendencia a utilizar 8AD por las CCAA como mero
repositorio de informacion

e Potenciar el uso del SISAAD como aplicacion deigesirente a mero repositorio de
informacién

« Mejorar la comunicacion

Coherentemente con estos objetivos estratégicase@an otras tantdsneas estratégicas

para alcanzarlos:

1. Colaboracion
2. Construccioén

3. Comunicacioén

A partir de ellas, se definen los objetivos operaiy elplan de accién destacando entre las

medidas de éste ultimo algunas tales como:

e Construcciéon de un nuevo Sistema basado en plataf8PM (gestion de procesos) y
no CRM (gestion de clientes), lo que significa lehradono del producto Siebel como
plataforma de referencia

» Utilizacion de software libre y fuentes abiertas

» Simplificacién y racionalizacion del proceso detges en cumplimiento de la Ley
11/2007

« Internalizacion del mantenimiento, con la consigtée supresion de costes por
externalizacion

« Alojamiento en servidores externos

e Estimulos econdmicos a las CCAA para la utilizacléh SISAAD y aprovechamiento
de economias de escala

* Integracion de otros Sistemas de Informacion dées sociales

* Implantacion de herramientas estadisticas y de GuwlMando Integral

« Prospectiva a través de proyectos de Big Dataisédke grandes masas de datos)

» Creacion de una Aplicacion movil dirigida a famiéia de personas dependientes

» Plan de comunicacion interna y formacién

+ Plan de comunicacion externa
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PLAM DE ACCION

LiINEA ESTRATEGICA: COLABORACIOMN

OM ELTERLCER

Ezcucha activa de necesida
Big Data

LINEA ESTRATEG
. OBJETIWO

STRUCCIOMN DE UN NUE
¥ puesta en marcha de un e

LiNEA ESTRATEGICA: COMUMICAC KON
3.1. OBIETIVO OFERATIWVD: MENDRA DE LA COMUN ICAC KON INTERMA
311  Acdones de comunicacon instituconal
312  Acciones de COMUNCECEN 3 ESUAros
3.13. Formacion a uswarios: Flatafoma Moodle
2 OBJETIVD OFERATIMG: MEJORA DE LA COMUN ICAC KON BXTERMA
3.21. Porta de Dependenda
3.22.  Apps
3.23. Web 2.0 yRedes soCiales
324 Eventos

La duracién del Plan de Mejora sera de dos afios, 2014 y 30%6coste medio anual1,5

millones de euros) muy inferior al coste medio &ddehactual Sistema (6,5 millones de euros).

Se definen mas de treintadicadores tanto de caracter estratégico (p.ej. nimero d&/ACque
usan el SISAAD para gestionar o de repositorio mfermacién, nimero de expedientes
tramitados), como indicadores operativos, ligadoseste caso evaluar la consecucion de los

objetivos operativos y las acciones 0 medidas ldel. P

Finalmente, se elabora un Mapa Estratégico del igpirado en la metodologia de Mapas

Estratégicos de Kaplan y Norton:
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SISAAD como
hemamenta habitual en
la pestion de las CCAA

Estrategia de Estrateqgia de
colaboracion para construccion para
invertr tendencia potenciar gestion
abandono SISAAD con SIDAAD

E=strategia de
comunicaciin para
comunicar mejor

PROPUESTA DE VAL OR

:
3

Acciones de comunicackin mshibcional
Acciones de comuncackin a usuanos
. Formation a usuanos: Platsioma Moodle

Web 2.0 y Redes sociales
. Evenlos

PROCESOS

RECURS0S

En definitiva, y de acuerdo, en el presenta PlaMdgra del Sistema de Informacién de la
Dependencia, se disefia un conjunto de medidasspecial, la construccion de un nuevo
aplicativo informatico dirigido a volver a hacerl d®@SAAD la herramienta habitual en la
operativa de las Comunidades Autbnomas, incrementaatisfaccion con el mismo, a través
de nuevas funcionalidades y de incentivos ecor@smnjceconomias de escala, garantizando asi
la unidad y cohesion del Sistema de Atencion adipebdencia.
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1. Introduccidén

En enero de 2007 entra en vigor la Ley 39/2006l4ee diciembre, de Promocion de la
Autonomia Personal y Atencion a las personas eaddn de Dependencia (en adelante,

Ley de la Dependencia).

Paralelamente, el IMSERSO, 6rgano competente amataria, contratd la implantacion y
despliegue del aplicativo informético que permatisiu gestion: el Sistema de Informacion

del Sistema para la Autonomia y Atencion a la Ddpania (SISAAD).

Dicho Sistema estd desarrollado sobre una plataf@RM (Gestion de Relaciones con
Clientes), Siebel.

Desde su implantacion, el descontento de sus osuaaiconstituido la tonica dominante.

En este trabajo se plantea la posibilidad de megraivel de satisfaccion de los usuarios
del SISAAD a través de un plan de mejora de estei@a, analizando su situacion actual,

diagnosticando su principal problemética y formdann plan de accion.

1.1 El Libro Blanco de la Dependencia

El 30 de diciembre de 2004 el entonces ministrd ddajo y Asuntos Sociales, Jesus
Caldera, presentd en el Consejo de Ministrels “Libro Blanco de atencién a las

personas en situacion de Dependelftia

El Libro Blanco ofrecia un diagndstico de la siidacde laspersonas dependientes
aquellas queo pueden valerse por si mismas para llevar a caltas tareas basicas de

la vida diaria, fundamentalmente mayores y discapacitados.

* http://www.lamoncloa.gob.es/ConsejodeMinistros/Referencias/_2004/c3012040.htm#LibroBlanco
2 http://www.dependencia.imserso.es/dependencia_01/documentacion/antecedentes/libro_blanco/libro_blanco x_capitulos/index.htm
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En él se analizan diversos aspectos, tales como:

» las caracteristicas y perfiles demogréaficos deefgeddencia

» el régimen juridico de proteccién de las persomegeddientes

* el apoyo informal

* los niveles de cobertura de la red de serviciomkescy sanitaria

» los presupuestos y recursos econdmicos que seapatistinar a la financiacion de
la dependencia;

» los criterios de valoracion de la dependencia;

* la generacion de empleo y los retornos econdmicaxiales estimados, y

» el analisis comparado de los modelos de proteccion.

El Libro Blanco de la Dependencia se convirtio enraferente del didlogo social y
politico entre la Administracion General del Estados agentes sociales, las
Administraciones autonomicas y locales y los grupoliticos, sobre la atencion a las

personas dependientes.

1.2 La Ley de la Dependencia

La Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocion de futonomia Personal y
Atencion a las personas en situacion de dependenciggula las condiciones bésicas
que garantizan la igualdad en el ejercicio del ougsrecho subjetivo a la atencion a las

personas en situacion de dependéncia

La Ley de Dependencia no sélo reconoce la exisieteun nuevo derechg sino que
establece también un conjuntoptestaciones econémicas y de servicios, de promocion

de la autonomia personal y de atencién a la depeiade

Asi, se entiende por dependenciankcesidad de ayudague tiene una persona para
realizar lasactividades béasicas de la vida diariaderivada de su edad, enfermedad o
discapacidad, y ligada a la falta o pérdida deutareomia fisica, mental, intelectual o

sensoridl

3Verart.1dela Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocion de la Autonomia Personal y Atencidn a las personas en situacion
de dependencia.
*Verart.1dela Ley 39/2006.
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1.3 ¢Qué es el SAAD?

La Ley de Dependencia crea un nuevo sistema erueelsg incardina la cartera de
servicios sociales destinados a personas depeesliariBistema para la Autonomia y
Atencion a la DependencidSAAD). Este sistema se encuentra interrelaciortaaolos

sistemas autonémicos de servicios sociales

El Sistema se configura como urfed de uso publico que integra, de forma
coordinada, centros y servicios, publicos y privadg “optimiza los recursos publicos y
privados disponibles, y contribuye a la mejora d&s Icondiciones de vida de los

ciudadanos® (articulo 6).

La actuacion del SAAD se ha configurado bajo elngpio de coordinacion
interadministrativa. Por esta razon la Ley de Ddpeania crea eConsejo Territorial de
Servicios Sociales y del Sistema para la Autonomia Atencion a la Dependencia
como instrumento de cooperacion para la articutadié sistema. Esta constituido por
representantes de la Administracion General dehdes{en adelante, AGE) y de las

Comunidades Auténomas (en adelante, CCAA)

El SAAD se encuentra adscrito al Ministerio de 8adj Servicios Sociales e Igualdad, a

través de la Secretaria de Estado de Serviciosi8s@ Igualdad.

Corresponde al Consejo Territorial del SAAD consedm maxima coherencia en la
determinacion y aplicacion de las diversas poBticsociales ejercidas por la
Administracion General del Estado y las Comunidadagonomas mediante el
intercambio de puntos de vista y el examen en codeios problemas que puedan

plantearse y de las acciones proyectadas paraadamy resolverlds

5 Art. 16 dela Ley 39/2006.
6 Art. 6 de la Ley 39/2006.
7 Art. 8.1 de la Ley 39/2006.

Ver art. 8.3 de la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocién de la Autonomia Personal y Atencion a las personas en
situacion de dependencia.
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CONSEJO TERRITORIAL DEL SAAD

Titular del Ministerio competente
Consejeros CCAA
Asesores especialistas con voz pero sin voto

CONSEJO ESTATAL CONSEJO CONSEJO ESTATAL
DE PERSONAS NACIONAL DE DE ONGs DE
MAYORES DISCAPACIDAD ACCION SOCIAL

COMITE
CONSULTIVO

Figura 1. Estructura del Consejo Territorial del SAAD y érganos consultivos

1.4 Y ¢qué es el SISAAD?

El articulo 37 de la Ley de Dependencia se refiereSa@tema de Informaciondel
Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependere (SISAAD) al afirmar que la
AGE “establecera un Sistema de Informacion del SAADgauentice la disponibilidad

de la informacion y la comunicacion reciproca erdé® Administraciones Publicas

Ademas, este Sistema debera contem#iormacion sobre el Catalogo de servicios e
incorporarda, como datos esenciales, los relativosp@blacion protegida, recursos
humanos, infraestructuras de la red, resultadosoiotos y calidad en la prestacion de

los servicios.

Finalmente, la Ley atribuye al SISAAD la finalidde obtener éstadisticas para fines

estatales en materia de dependehcia

En consecuencia, la AGE asumi6 el reto de dotaraalente SAAD de una solucion
informética que garantizara la obtencion de datdgisntes sobre las prestaciones y
servicios del Sistema de Dependencia, procederdelsdt CCAA. Asi, el aplicativo
informatico debia permitir a las CCAA realizar ebgeso de tramitacion de expedientes,
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ofreciendo una visibn homogénea de los mismos @ Bistatal, ademas de servir como
herramienta para realizar la liquidacion de prestaéones econdémicas de la AGE a las
CCAA en virtud del numero de beneficiarios y tipo despeiciones reconocidas: el

denominado “nivel minimo de proteccion”.

En aquel momento se plantearon y evaluaron tremrgg para la implementacion del
SISAAD:

1. Desarrollo Javaa realizar aprovechando el conocimiento y expergeadquiridos en

algun Sistema similar en ejecucion en alguna CodaghAutonoma.

2. Implantacion de unaolucion de mercado una plataforma de Case Management

(Gestion de Casos) de Servicios Sociales.

3. Implantacién de unplataforma CRM (Customer Relationship Management: Gestion
de Relaciones con Clientes) basada en Siebel, pam@| desarrollo de los aplicativos

y funcionalidades precisas.

Para valorar la adaptacion de cada una de lasicohs a los requerimientos del

IMSERSO se llevaron a cabo tres prototipos por cadade las tres alternativas.

Después de probar los prototipos, en DiciembreQf$ 21 IMSERSO se decantd por la
opcion 3 y contraté con una empresa externa efidigelesarrollo del SISAAD basado en

tecnologia Siebel.

En Abril de 2007 el SISAAD entr6é en funcionamiento.
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2 Analisis del SISAAD

Se expone a continuaciéon un analisis del SISAADiotadel propio Sistema, analisis
interno, como del entorno que le rodea, desde argpectiva politica, econdmica, social y

tecnoldgica, de acuerdo con la metodologia PEST.

2.1 Andlisis interno del SISAAD

En este apartado se realiza un andlisis de lacsitualel SISAAD desde distintas
perspectivas: legal, funcional, tecnolégica, ecanémetc., con el fin de facilitar la

deteccion de sus fortalezas y de sus debilidades.

2.1.1 Descripcion del SISAAD

Se detallan en este apartado las principales eaistatas del SISAAD y de su

funcionamiento.
Regulacion

Ademas del citado art. 37 de la Ley de Dependetecfarden TAS/ 1459/2007, de
25 de mayo, por la que se establece el Sistema d®imacion del Sistema para
la Autonomia Personal y Atencién a la Dependencia se crea el correspondiente
fichero de datos de caracter persgnajgula en detalle el SISAAD.

Sefiala esta Orden ministerial que el SISAAflerfe como fin garantizar la
disponibilidad de la informacidn y la comunicacioreciprocas entre las
Administraciones Pdublicas, asi como la compatibilidy articulacion entre los

distintos sistemds

% BOE num. 127, de 28 de mayo de 2007: http://www.boe.es/boe/dias/2007/05/28/pdfs/A23079-23082.pdf.
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Afade, ademas, queel” Sistema de Informacién proporcionard las estichHs

necesarias para llevar a cabo el seguimiento deptiegue de la léy’.

En su articulo 1, ademas de crear el SISAAD, esterOministerial establece que
sera “responsable de la administracion del mismo la Ditgm General del

Instituto de Mayores y Servicios Sociales

Composicion del SISAAD
El SISAAD consta de un conjunto 5 médulos:

1. Mddulo de gestion:basado en el Software de Gestion CRM Siebel. Cioloi@
el proceso de tramitacién desde la solicitud afolucion y esta a disposicion
de todas las CCAA

2. Modulo de analisis estadistico: Constituye una herramienta de andlisis
estadistico que agiliza y facilita la gestion denrmacion. Esta basado en
software Siebel Analytics y permite explotar la ommhacion y obtener

estadisticas.

3. Modulo de calculo de la liquidacion del nivel minino: Modulo a través del
que se gestiona la liquidacion a las Comunidade¢éniamas de las cantidades
cuya financiacion corresponde a la AGE. Estas dadés se obtienen en
funcion del namero de beneficiarios reconocidossiéuacion de dependencia

con derecho a prestaciones.

4. Plataforma de interoperabilidad: Conjunto de herramientas de ayuda en la
gestion del expediente, que facilita el intercamigodatos y la realizacion de
cruces con el Catastro, la Agencia Espafiola de @dtmacion Tributaria
(AEAT), el Instituto Nacional de Seguridad SocidN$S), la Direccion General
de Policia (a efectos del DNI), el Ministerio destizia, la Tesoreria General de
la Seguridad Social (TGSS), etc.

5. Mddulo de gestion de Tickets de servicidModulo de gestion de incidencias y

sugerencias para todos los 6érganos gestores.

*° preambulo de la Orden TAS/ 1459/2007, de 25 de mayo, por la que se establece el Sistema de Informacion del Sistema para la
Autonomia Personal y Atencidn a la Dependencia y se crea el correspondiente fichero de datos de caracter personal.

M5 puede consultar el Modulo de gestion del SISAAD en la direccion: https://gestion.saad.imserso.es.
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Ademas de estos mddulos, el Sistema cuenta copdreges:

1. Portal de la Dependencia:Constituye un canal on-line para la divulgacion de
contenidos para los ciudadanos, publicacion dedissizas del SAAD vy
servicios transaccionales de sede electronicagbaavio de solicitudes (sélo en
Ceuta y Melilla}?.

2. Portal de autoformacion: Se trata de una plataforma que permite el acceso a
una serie de cursos de formacion relacionadosasodiferentes funcionalidades
del SISAAD?.

3. MiSaad: Punto unico de acceso a todas las aplicacioneSI8&AD por parte
de los wusuarios. Cuenta, entre otras, con funddad#s de agenda,
Comunicados, formacion, repositorio de documentaci&ministracion de
grupos de trabajo, etc. En la practica, resultasssoente utilizado.

Ambito formacidny
comunicacién

".'. R, \ Bye

Ci\ﬂ;danu’s Portal de dependencia

lzga':l o = =] Qe W3k Do
' %]

Gestores Mddulo de gesticn Modulo de analisis Maodulo calculo liguidacion

Ambito plataforma tramitacién expedientes

|
7
|
?
I

Portal de putoformacian

Portal SISAAD

Figura 2. Estructura basica del Sistema de Informaén de la Dependencia

Andlisis de la infraestructura tecnoldgica

La plataforma tecnolégica que soporta el conjunéo aplicaciones del SAAD

comprende tres entornos tecnoldgicos: produccasmaldo y formacion.

2 El Portal de la Dependencia es accesible desde la web del IMSERSO: www.dependencia.imserso.es.

1] . . .1 . .
35e puede consultar el Portal de autoformacion en la direccion: http://autoformacion.saad.imserso.es.
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Entorno de produccién se encuentra alojado en el IMSERSO en sus oficina

centrales, en Madrid, y consta de los siguientemehtos:

* Servidores fisicos y de almacenamiento
e Sistemas operativos

* Servidores Web

e Servidor de aplicaciones

» Servidores de Bases de Datos

» Servidor de Business Intelligence

Entornos de formacion se encuentran alojados en el IMSERSO en susa€ci

centrales. La plataforma tecnolégica que lo sopmtaprende:

» Servidores fisicos

» Sistema operativo

» Servidores Web

» Servidor de aplicaciones

e Servidores de Bases de Datos

Entorno de respalda Se ha alojado este sistema de respaldo y contiigen un
edificio distinto al del IMSERSO: el Centro de Refecia Estatal de Autonomia
Personal y Ayudas Técnicas (CEAPAT), en Vallecate Entorno esta previsto para
su puesta en marcha de forma integral en caso dacidente que afecte a los
sistemas existentes en el IMSERSO de tal forma gee realizaria el
redireccionamiento de todas las comunicaciones rdbreo de respaldo del
CEAPAT. Consta de:

» Servidores fisicos y de almacenamiento
* Sistema operativo

» Servidores Web

» Servidor de aplicaciones

e Servidores de Bases de Datos
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Realizada una auditoria tecnolégica en el SISAA®,observa que, en términos

generales, el estado de la capacidad y rendimiknésta infraestructura del SISAAD

presenta la siguiente situacion:

a)

b)

d)

f)

La capacidad de los servidores de Siebel, sengddfeb y servidores de bases
de datos pueden ser insuficientes para cubrirdassidades durante los periodos

de actividad normal.

El Servidor de Business Intelligence Siebel Analyf.8 se encuentra estresado,

y se necesita reiniciar el sistema practicamemtg vdces por semana.

Es necesario ampliar la capacidad de las maquictasles, asi como afadir
nuevas que permitan soportar la carga de trabamtemplar los escenarios de

fallo.

Las previsiones de crecimiento podrian alcanza6#ts GB a finales de 2013,
por los que seria recomendable establecer un&palg archivo para administrar

el tamafio de la base de datos.

El promedio de consumo de memoria en produccion SISIAAD resulta
excesivo y ocasiona importantes problemas de reéedicnque se reflejan en el
trabajo de los usuarios con la plataforma. Tambeobserva que hay dias en los
que el rendimiento se ve especialmente agravadoos Eproblemas de
rendimiento son denominador comun en la percepgi@nlos usuarios de todas
las CCAA tienen de la plataforma. Una de las camsecas de este bajo

rendimiento es la pérdida de conexién por parteslesuarios.

No existe un entorno de pre-produccion diferengigdo lo que se utiliza como

tal el entorno de formacion.

Analisis de la plataforma Siebel

Siebel es un paquete concebido para gestionatedieor ello, puede afirmarse que

Siebel esta disefiado para adaptarse facilments préaticas comerciales de una

empresa mediante el uso de herramientas para $iguracion. Sin embargo, no

parece la solucion mas adecuada para la gestiérpglientes administrativos, por
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lo que ha necesitado de un elevailel de adaptacionmediante la utilizacion de

las mencionadas herramientas de configuracion.

Este tipo de adaptaciones deben usarse con maiteraegigilarse de cerca, ya que
potencialmente pueden modificar la funcionalidadgefecto de cada aplicacion, su
comportamiento, los datos o, incluso, la estrustdelos datos, de forma que pasen
a ser incompatibles con lo que es directamentersafm por el vendedor de dicho
producto, por lo que este tipo de trabajos suadgoarir un control muy complejo y

un elevado mantenimiento.

Como resultado de las adaptaciones sufridas, stepsimar un porcentaje medio
de “customizacion”, o personalizacion, de la apgliiéa SISAAD, de

aproximadamente el 40%, lo que supone un ratio elayado y representa una
adaptacion excesiva de la aplicacion, lo que puedar incidiendo en un bajo

rendimiento de la aplicacion.

Descripcion de los usuarios

Los usuarios del SISAAD son, fundamentalmente J&AA. En la actualidad, el

SISAAD cuenta, en ellas, con las siguientes pessagsaarias:

e 179 Administradores.
+ 1.533 Gestores funcionales.

* 630 Valoradores.

De este modo, el SISAAD cuenta con usuarios en kadgeografia espafiola: 17
Comunidades Auténomas y 2 ciudades Auténomas. PaislVasco, ademas de los
propios de la Administracion autonémica, cuenta usunrios en las 3 Diputaciones
forales. Por ello, cuando se habla de CCAA usual&lsSISAAD nos estamos

refiriendo realmente a 21 Administraciones teridies distintas.

Desde el IMSERSO se ha disefiado un modelo de soparsuarios basado en los

siguientes tres pilares:

e Soporte telefénico a administradores de CCAA.
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e Visitas a las CCAA para formacién y resolucion ddas.

* Modulo de gestion de tickets de servicio para cacaomon de incidencias

y su solucion.

Datos de gestidon

De acuerdo con las estadisticas que mensualmertiicglel IMSERSO, los

principales datos de gestion del SISAAD son logisiges:

e 1.617.922 solicitudes tramitadas, que han generatims tantos

expedientes.
* 1.517.995 personas valoradas.

+ 744.378 personas beneficiarias con prestation

Modelos de uso del SISAAD

Como ya se ha sefialado, actualmente el SISAADikzadb por todas las CCAA.

Sin embargo, esta utilizacién se realiza de dosdsrdistintas:

A. Introduciendo la informacion de los expedientes dectamente en el
SISAAD:

Los usuarios de las CCAA de Asturias, Aragon, Laj&iExtremadura, Castilla-
La Mancha, Andalucia, llles Balears, Islas Canayi¢ées Ciudades Autbnomas
de Ceuta y Melilla, graban la informacién directatee en el aplicativo

SISAAD.

El nimero de expedientes de Dependencia gestioregiodirectamente en el

SISAAD por estas comunidades Auténomgesenta el 44% del total

* Datos disponibles en http://www.dependencia.imserso.es/dependencia_oi/estadisticas/datos estadisticos saad/index.htm.
Consultado el 13 de agosto de 2013.
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Figura 3. Comunidades usuarias directas del SISAAD

B. Volcando la informacion al SISAAD via Web Services:

Las Comunidades de Galicia, Castilla y Ledn, CaigalPais Vasco, Navarra,
Catalufia, Madrid, Valencia y Murcia, vuelcan dearfarperiédica la informacion
generada en sus propios sistemas de gestion deDSA&avés de servicios

web:

Figura 4. Comunidades usuarias del SISAAD via Sermios Web
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Estas Comunidades gestionan la informacion mediaplieativos y herramientas
propias. Asi, el nimero de expedientes introducidnsel SISAAD mediante

servicios web por estas CCAApresenta el 56% del total

En el siguiente grafico se reflejan ambas formasutilizacion de SISAAD, en

funcién del nimero de expedientes tramitados.

Utiizacion del SISAAD en funcidn del nimero de expedientes

W Utilizan SISAAD

W Utilizan Web Services

Figura 5. Utilizacién del SISAAD en funcion del narero de expedientes

Percepcion de los usuarios

Ademas de los intercambios de pareceres en laanesshabituales de los 6rganos
de gestion del SAAD, se ha realizado una encuedtaativa, por muestreo, a cuatro
CCAA, entre febrero y marzo de 2013, cuyo resultsgloecoge en Anexo a este
trabajo.

En términos generales la percepcion de los usuatedsSISAAD es que el
rendimiento del aplicativo ha sido deficiente desdepuesta en produccién. Asi,

suelen expresar su malestar en varios sentidos:

1. La aplicacién es muy lenta. Hay dias en los qusenpuede trabajar.
2. La aplicacién se cuelga con frecuencia.
3. Se producen fallos de rendimiento de los servidores

4. Se producen errores en la sincronizacion de ldettalde los valoradores y

duplicacion de cierta informacion.
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5. Resulta necesario introducir un nimero excesivdates

6. Es necesario introducir datos en varias pantakadrd de una misma opcion

cuando se podria simplificar la introduccion dertosmos.

7. En cuanto al uso del sistema, aunque el tiempaesieuesta se ve aumentado
por el rendimiento tan deteriorado que existe ukgarios estan acostumbrados

al uso de la herramienta, posiblemente por el tietrgmscurrido.

Principales incidencias

Una gran fuente de incidencias se produce comt¢aiizacion de los tablets pc que
utilizan los valoradores (trabajadores socialéd®man que se realiza de forma muy
lenta. El proceso de recuperacion de la informacgrando no es posible la
sincronizacion, implica descargar todos los da®swdevo. En este sentido, seria
recomendable buscar algun tipo de solucién queifgetamto reducir las incidencias
en la sincronizacion como los tiempos de recargalecaso de que esta falle,

fundamentalmente, limitando el volumen de la infacmn a transmitir.

La mas grave incidencia ocurrida en la historia SEBAAD fue la pérdida de
documentacién sufrida en Octubre de 2011: se perdidocumentos asociados a

determinado numero de expedientes, de los quessalecuperd un 70%.

Mejoras propuestas por los usuarios

En este apartado se detallan algunas de las ptapwis mejora que han efectuado
los responsables de los érganos de gestion deda\Contactadas a través de la
encuesta valorativa efectuada en febrero y marz@Qde, citada anteriormente.

Serian las siguientes:

 Mejora del rendimiento. Es el origen de todas las quejas por parte de los

usuarios y también de muchas de las incidenciasepeoducen en el sistema.

e Vision directa del expediente Dado que es necesario dar muchos pasos en el
sistema para seguir el procedimiento, se podrituiinalgin elemento que
permitiera visualizar el expediente, los estadodgoque va pasando y los que

siguen pendientes.
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e Autenticacion. Incorporar la utilizacibn de certificados digi#al para

autenticacion.

« Perfiles. Restringir la visibilidad de los perfiles queteagan que tener acceso a
determinada informacion. Actualmente los perfiles goco flexibles y muy

genéricos. Por ejemplo, un técnico de consultaguedtodo.

e Simplificacion. Poner una pantalla para introduccién lineal dediatos. De esta
forma, y ya que son varios los casos en los quecsepora la informacion de
forma manual desde otras aplicaciones, se evitani@r que pasar por varias

pantallas para introducir la informacion.

» Interoperabilidad. Conexion con la red SARA para obtener los da®sod

solicitantes y los cuidadores a partir del DNI.

» Agilidad. Por ejemplo, agilizar los traslados de expedeewetaire CCAA: los
expedientes que se trasladan a y desde otras CGAaA@utilizan SISAAD, no
se gestionan correctamente y se quedan bloqueadastel meses. Deberia
haber algun tipo de supervisién por encima de 1BHL que agilizase esa

gestion, no solo desde el punto de vista inforrndsmo también administrativo.

» Sencillez Por ejemplo, introducir mejoras en las valoraefopara que sean mas

sencillas de completar.

Incidencias sefialadas por el Tribunal de Cuentas

El Pleno del Tribunal de Cuentas aprobo, el pagddde marzo, ellhforme de
Fiscalizacién de la gestion econdmico-financieradg la aplicacion de la Ley
39/2006, de 14 de diciembre, de Promocién de laarmia Personal y Atencion a

las personas en situacion de dependétitia

Este Informe analiza el periodo comprendido ergtrertrada en vigor de la Ley de
Dependencia, en enero de 2007, hasta el 30 daedati211.

El capitulo 111.3.2 del Informe afirmaiEste Tribunal de Cuentas ha observado

numerosas incidencias en la citada aplicacion infatica SISAAD con repercusion

s Disponible en la direccion http://www.tcu.es/uploads/I1977.pdf. Consultado el 1 de agosto de 2013.
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econdmica para el IMSERSO (existencia de persaabciflas que constan como
beneficiarias de prestaciones, beneficiarios dwguims, pagos en negativo, pagos
que superan las cuantias maximas y otra serie dieielecias que inciden en el

célculo del nivel minimo de proteccién a finangiar la AGE)”.

Mas adelante, incluso, recoge (fee distintas reuniones de los érganos del SAAD
se ha puesto de manifiesto la disconformidad dedeponsables de las diferentes

CCAA con el funcionamiento de la aplicacion infoticgd SISAAD”.

Tal es asi, que entre las Recomendaciones dirigldMSERSO recoge literalmente

las siguientes:

- “Potenciar los procedimientos de control interno reokel Sistema de

Informacion”.

- “Analizar y revisar, de forma exhaustiva, la infooigam obrante en el Sistema

de Informacién”

- “Analizar las causas que han provocado las incidas observadas en la

aplicacién informética

Externalizacion y sus consecuencias

El soporte y mantenimiento del SISAAD ha estademslizado desde 2008, lo que
ha supuesto, ademas de un elevado coste para lainidplation, que el
conocimiento sobre la gestion del Sistema de Indgiém no resida en el personal
del IMSERSO.

Tanto la especialidad del conocimiento acerca (éataforma Siebel sobre la que se
encuentra construido el SISAAD como la escasezédridos especialistas de la
misma en la Administracion e, incluso, en las esgsdaecnologicas, han generado
una enorme dependencia de la AGE y de las CCAA gestion diaria del Sistema
y en la administracion del aplicativo respecto deempresa que construyo el
programa informéatico y que resulté posteriormerdgudicataria del contrato de

soporte y mantenimiento del mismo.

Asimismo, la excesiva “customizacion” o personaliga de la plataforma CRM de
Siebel, para adaptarla a las necesidades espsaiiteSISAAD, han incidido ain

mas en ésta dependencia de la empresa adjudicataria
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Esta situacion es tal que, tanto por parte de |& A@no de las CCAA, se percibe la
gestion del SISAAD como una auténtica “caja negypaca para los técnicos y

usuarios funcionales de las distintas Administnaeso

Coste econémico del SISAAD

En el calculo de la inversion asociada al proy&t®AAD, desde su gestacion hasta

la actualidad, habria que distinguir distintos tdp$ de gasto:

a) Construccion del Sistema
b) Adquisicién y mantenimiento de licencias Siebel
¢) Infraestructura de servidores y comunicaciones

d) Servicios de mantenimiento y soporte del Sistema

COSTES DEL SISAAD 2007-2013

Construccion del
sistema

Mantenimiento y 5.830.000 €

soporte
16.406.250 €

Licencias
11.021.000 €

Infraestructura
6.032.000 €

Figura 6. Costes del SISAAD 2007-2003

De esta forma, la inversion realizada en 6 afiogpsexima a los 40 millones de
euros, lo que representa un coste media anualisupdos 6 millones de euros. Una

cifra considerable para un sistema de informacion.
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2.1.2 Fortalezas

Después de mas de seis afios de funcionamientopliehtivo SISAAD, puede

afirmarse que presenta algunas indudables forialeza

Sistema construido, probado y en produccién

Resulta evidente que el SISAAD, que se encuentfareionamiento desde Abril de
2007, se ha ido desarrollando y adaptando pautaéinge, durante este tiempo, tanto
a las previsiones de la Ley de Dependencia, cosus aucesivas modificaciones y

desarrollos reglamentarios.

Experiencia de 6 afos

En el tiempo transcurrido desde su puesta en mdeckaperiencia adquirida con su
funcionamiento ha constituido, asimismo, una fuedgemejora de la aplicacion,

hasta el punto de haber impulsado multitud de dakzs a medida.

Como resultado de tales adaptaciones, ya se htader@nteriormente, que se ha
estimado en un porcentaje medio de customizaciparsonalizacion del SISAAD
de aproximadamente un 40%.

Usuarios del IMSERSO y de las CCAA formados

Los usuarios del SISAAD han ido adquiriendo, adgd de todo este tiempo, un
indudable conocimiento y experiencia, tanto en ehtenido de la Ley de
Dependencia, como en la utilizacion de la aplica8&AAD.

En ambos aspectos, la formacion recibida especifinte sobre la regulacion de la
Dependencia y sobre el manejo y utilizacion deldgaforma SISAAD ha resultado
clave para la adquisicién de conocimiento y deaez

Més de 1,6 millones de expedientes tramitados

Pag. 34 /115



2.1.3

Plan de mejora del Sistema de Informacion
del Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia (SISAAD)

En el haber del Sistema de Informacidn se cuengdeebdo numero de expedientes
tramitados en un corto espacio de tiempo: mas @é#100 de solicitudes que han

generado otros tantos expedientes.

Actualizacion de versiones en el mercado

Como producto de mercado que es, Siebel va liberaudesivas versiones del
sistema, encontrdndose actualmente en la versitindie facilita la evolucion del

aplicativo.

Debilidades

Del mismo modo, a partir de la descripcion deledst efectuada anteriormente, se

formulan a continuacion sus principales debilidades

Plataforma inadecuada

En el afio 2006, cuando se inicio el desarrolloSIBIAAD, la version existente de
Siebel Public Sector sobre la que se construydistbr8a no contemplaba las
funcionalidades propias de una gestion tipo BPMysiBess Process Management”,

esto es, Gestidn de procesos.

En aquel momento primaron, en la decision de intptadn, las capacidades de
CRM, Gestion de clientes, y Analiticas de Siebdugar de las capacidades Gestion
de procesos precisas para la tramitacion de expediadministrativos, en general, y

de Servicios Sociales y de Dependencia, en paaticul

En otras palabras, la solucion basada en Siebdisponia en su momento de los
modulos especificos para adaptar a Servicios ®3clah Dependencia, de ahi que

gran parte de los médulos del SISAAD se hayan wedésarrollandex novo
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Alto nivel de “customizacion”

La “customizacion”, o personalizacion, llevada bapara implantar el aplicativo de
SISAAD en Oracle Siebel ha sido excesiva, se hactido e identificado un alto

namero de objetos customizados e incluso méduteedida que han derivado en:

» Alto niumero de errores, mas de 9.000 documentadodicha implantacion que

afectan principalmente al mantenimiento del Sistgrmau rendimiento.
» Mayor dificultad a la hora de incluir nuevas funatidades.
* Mayor necesidad de mantenimiento por parte deldantpbor,

* Mayor dependencia del proveedor del software (®@japhra proporcionar

soporte

» Rendimiento pobre y, en algunos casos, insuficiente

Bajo rendimiento

La infraestructura que actualmente esta soportéextto la aplicacién de gestidon
como el sistema analitico del SISAAD debe de derzada con una ampliacion del
hardware existente de cara a mejorar el serviaiggonar el rendimiento general del
aplicativo y para seguir prestando servicio a ierehtes comunidades en el corto

plazo.

Coste elevado de licencias

Uno de los principales problemas identificadosal@riplantacion de Siebel es su

elevado coste por licenciamiento: en torno a 1@@de euros al afo.

Teniendo en cuenta el alto grado de customizadi@mtificado se desprende,
ademas, que no se esta haciendo un uso del amicii acuerdo al numero de
licencias incluido en el licenciamiento, ya quenémero de licencias en algunos
modulos es mayor del contratado o incluso existédutos licenciados de los que

no se esta haciendo uso alguno.
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Coste elevado del mantenimiento de la plataforma

El grado de customizacion identificado en el agifcatiene un impacto directo en
el coste requerido para el mantenimiento de laafdana, 4.000.000 de euros
anualmente hasta 2012 y 2.000.000 euros en 2013gwm se necesitan
conocimientos especificos de los desarrollos mmddic para desplegar la

funcionalidad requerida.

Dado el actual estado del aplicativo, ya en swarieal en cuanto a los plazos de la
Ley de la Dependencia, y con un alto grado de neadem su desarrollo, los costes

destinados al mantenimiento de la plataforma dabesér menores.

Teniendo en cuenta los dos factores mencionado®ri@niente dicho
mantenimiento deberia evolucionar a un enfoque toéfsshoré con recursos
técnicos localizados en centros de desarrollo edgacos y soportados por
recursos locales mas funcionales y formativos,ulal posiblemente permitiria un

abaratamiento importante de dicho coste.

Falta de conocimiento interno sobre la gestion d&istema

Como consecuencia de la externalizacion del sogartantenimiento del SISAAD,
uno de los principales problemas lo constituyealafde conocimiento por los

empleados publicos sobre la gestion del aplicativo.

Excesiva dependencia de la empresa externa de mamtaiento y soporte

Otra consecuencia negativa de la especialidad wsezcdel conocimiento
residenciado en los servicios informaticos de lamiistracion acerca de la
plataforma Siebel sobre la que se encuentra camstel SISAAD, asi como la
excesiva “customizacién” de éste han generado wmeane dependencia en la
gestion diaria y en la administracion del aplicativespecto de la empresa
adjudicataria del contrato de soporte y mantenitaiedel Sistema, con la

consiguiente sensacion de opacidad de su gestion.
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2.2 Andlisis del entorno del SISAAD

El objeto del presente apartado es plasmar resumiate una caracterizacion del entorno
en el que se mueve el SISAAD.

Con el fin de sistematizar ordenadamente el apalisi entorno, este apartado se inspira en
la metodologia PEST, es decir, el analisis de fast®oliticos, Econdmicos, Sociales y

Tecnoldgicos.

Asi, se podria describir el entorno del SISAAD cemtre otras, las caracteristicas

siguientes:

Integracion de los Servicios Sociales en el Ministe de Sanidad

Mediante Real Decreto 1823/2011, de 21
de diciembre, por el que se reestructur

Secretaria de Estado
de Servicios Sociales

los departamentos ministeriales, se cre6 e Iguaidad

Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales
Igualdad.

En la Secretaria de Estado de Servici
Sociales e Igualdad se integraron todos |

organos estatales con competencia

materia de servicios sociales:

- Violencia de género
- Mujer
- Familia e Infancia

- Discapacidad

- Drogas

- Juventud
- e IMSERSO

Figura 7. Estructura de la Secretaria de Estado de

Servicios Sociales e Igualdad
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Competencias fundamentalmente autonomicas

La AGE tiene competencias en materia de servicozsaes cuando regula las
condiciones béasicas de los derechos y deberes daudadanos en todo el territorio,
de conformidad con el art. 149.1.1 de la Constiuaspariofd, por ejemplo, en
materia de Dependencia, Centros de Referencia aEstaaloracion de la
discapacidad, prestaciones de la LI&Meétc., o cuando asume competencias en
materia de Seguridad Social, de conformidad coartel41 de la CE, como las

pensiones no contributivas o el turismo y termatisocial.

Ademads, las competencias de la AGE residenciadas BASERSO se encuentran
transferidas a las CCAA sobre la base de lo egtigloleen el Art. 148.1.20 de la

CE™y en sus respectivos Estatutos de Autonomia.

Sin embargo, son las CCAA las que tiene la compé&tegestora principal en
materia de servicios sociales. A ellas correspdadmpacidad legislativa plena, la
ejecucion, la planificacion, la inspeccion, el ejeip de la potestad sancionadora, el

registro de centros, las autorizaciones, etc.

De este modo, la coordinacion de las politicasasesicon las CCAA surge como
una necesidad para garantizar el efectivo desemviento de los derechos y
deberes de caréacter social por la ciudadania edictones de igualdad en todo el

territorio nacional.

*® “El Estado tiene competencia exclusiva sobre las siguientes materias: 1.2 La regulacion de las condiciones bdsicas que garanticen la
igualdad de todos los esparioles en el ejercicio de los derechos y en el cumplimiento de los deberes constitucionales”.
v Ley 13/1982, de 7 de abril, de integracion social de los minusvalidos (BOE n° 103, de 30 de abril de 1982):

http://www.boe.es/boe/dias/1982/04/30/pdfs/A11106-11212.pdf

"Los poderes publicos mantendrdn un régimen publico de Sequridad Social para todos los ciudadanos que garantice la asistencia y
prestaciones sociales suficientes ante situaciones de necesidad, especialmente en caso de desempleo. La asistencia y prestaciones
complementarias seran libres”.

19 ; . . . . L . . . .
"Las Comunidades Autonomas podrdn asumir competencias en las siguientes materias: 202 Asistencia social”.
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Evaluacion de servicios sociales en el Informe CORA

El Informe de la Comisién sobre la Reforma de laniistraciones Publicds

(CORA), en su capitulo IV.4.L afirma quedn el fin de garantizar la igualdad
efectiva en el acceso a los servicios socialesiaesios por las distintas
administraciones publicasel IMSERSO tendra la condicion de entidad de

referencia nacional de evaluacion de los servicgzxiales.

Esto puede suponer para el SISAAD la oportunidadoteertirse en el Sistema de

Informacion bésico para la evaluacion de los serwisociales.

El informe, ademas, afiade quen‘“relacidén con la financiacion de la Dependencia
el Ministerio determinara el coste del Sistema pdaaAutonomia y Atencién a la
Dependencia y se definiran las aportaciones de Aaministraciones Publicas y
beneficiarios para su financiacion. Para ello sewva establecer unos indicadores
de referencia que determinaran dicho coste y eliani@&n posibles duplicidades en

la financiacion”.

Esta previsién podria conllevar la convenienciardgorar los procesos de calculo
de financiacion de las CCAA en funcion del nimeeopérsonas dependientes por
parte del Sistema de Informacion, asi como la idaeégle incorporar al mismo los

citados indicadores de referencia.

Reduccion del presupuesto

En el entorno actual de crisis econdmica, lasicestnes presupuestarias aparecen
COmMo una amenaza constante, por lo que la viabitigados proyectos ha de tener en

cuenta, mas que nunca, una eficiente gestion dmkiss.

20 http://www.seap.minhap.gob.es/dms/es/index/bannersTematicos/INFORME-LIBRO/INFORME%20LIBRO.PDF
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Conciencia generalizada de la necesidad de los deios de Dependencia

La sociedad espafiola ha ido adquiriendo madureziento a la consideracién de
los servicios sociales y su necesidad, mas allangeb concepto de beneficencia,
como un conjunto de derechos propios de los ciutaganaxime para aguéllos que
se encuentren en situacion de necesidad por edaybes) o por circunstancias

personales (discapacidad, dependencia, etc.).

En especial, la sensibilidad hacia las situaciodesdependencia favorece el
fortalecimiento de una conciencia social favorakle mantenimiento de las

prestaciones y servicios relacionados con la misma.

Integracion de los Sistemas de Informacién estatalale Servicios Sociales

El actual estado del arte de la tecnologia perpiitgectar una integracién entre
diferentes sistemas de informacién de serviciodales; tales como SISAAD,

SIUSS, PBS, GPNC, etc., de titularidad estatatigmalo posible la consolidacion
de la informacién de los ciudadanos en una suertexgediente Unico de servicios

sociales. En este proyecto el SISAAD actuaria cprimzipal elemento aglutinador.

Desarrollo de servicios electrénicos

La Ley Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso @eitto de los ciudadanos a los
Servicios Publicos y, en especial, &@ddigo de Administraciéon Electrénicd,
editado por el BOE el 4 de junio de 28" &@ontienen el marco juridico en el que se

ha de mover, y que ha de cumplir, el SISAAD.

En desarrollo de las anteriores normas, el SISAAD tene un largo trecho por
recorrer en aspectos tales como firma electronmdificaciones electrénicas,

expediente electrénico, interoperabilidad, etc.

= http://www.boe.es/legislacion/codigos/codigo.php?id=023 Codigo de Administracion Electronica
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Tendencia a utilizar el Sistema sé6lo como repositir de informacion

Tanto los problemas de rendimiento del SISAAD, cdamineficiencias motivadas
por la existencia de diferentes herramientas pata ¢l proceso, hacen que algunas
de las CCAA auténomas que todavia lo utilizan edangrabacion de datos tengan

planes para la sustitucion del mismo.

Este hecho debe ser tenido en cuenta, puesto gueaal CCAA se encuentran
actualmente llevando a cabo proyectos de disefanychcion de plataformas para
la gestion de la informacion generada en el prodeseconocimiento de situacion
de Dependencia, por lo que es de suponer quetrandimalmente en produccion,

pasaran a volcar la informacion en el SISAAD aésadle Web Services.

Si esto sucede, la proporcién de CCAA que utili@#®AAD como herramienta para
la gestion de la informacion sera practicamentddue con el riesgo de
fragmentacion del SAAD y —como ya sucede con @pdisaciones similares, como

la de valoracién de la discapacidad- de ausendiafalenacion de algunas CCAA.

Inclinacién a abandonar las utilidades y funcionalilades de gestidon

A pesar de que la intencion originaria del IMSERS@h la construccion del
SISAAD era la de proporcionar una herramienta compotente para todos los
agentes integrantes del SAAD, la realidad constatad que las CCAA no
aprovechan las posibilidades que el Sistema ajmréacada uno de sus érganos

gestores.

Esta situacion se pone de manifiesto, como hemaosioreado anteriormente, en los

siguientes hechos:

- EI 56 % de las solicitudes del SISAAD se gestiopanlas CCAA que utilizan
sus propias herramientas para este propoésito yaimeiote vuelcan la

informacioén en el SISAAD mediante Web Services.

- Las CCAA que utilizan SISAAD para gestionar la immfiacion correspondiente
al restante 44% realizan contrataciones para lbagrén en el SISAAD de la
informacion contenida en los expedientes de papgbjcon la documentacion

anexa a éstos.
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Tendencia de las CCAA a abandonar el Sistema

Las CCAA han construido diferentes aplicativos pammplementar distintas
funcionalidades del proceso de tramitacion del mecimiento de situacion de
dependencia. En consecuencia, no utilizan el SIS&AADOo herramienta integrada

para todo el proceso.

Este tendencia conlleva que el SISAAD soélo sea dmdas herramientas que
emplean las CCAA en la gestion, teniendo que inkgodla informacion en

diferentes aplicativos. La existencia de difereftegramientas para completar el
proceso completo del SAAD, introduce importantefidiencias en la operativa de
los diferentes actores del sistema, derivadas detriaduccion de informacion en

diferentes sistemas.

El motivo de esta situacibn puede haber sido laafale determinadas
funcionalidades en la puesta en produccién del 8[3Ao que, unido a los
problemas de rendimiento, ha ido llevando a las £@Abuscar soluciones a sus

necesidades de forma externa al Sistema.

Junto a ello, las CCAA han ido desarrollando afilios de gestion de prestaciones
econdmicas de la Ley de dependencia, de gestié®edeicio de Ayuda a domicilio,
Gestion de Teleasistencia, Gestion de centrosidogede los Servicios Sociales de
Base municipales. Incluso Comunidades Auténomasoc@astilla y Ledon o La
Rioja ponen a disposicién de todos los ayuntamgeplataformas centralizadas para

la gestion de los Servicios Sociales de Base.

Amenazas

De este modo, tras la exposicion detallada en aftagbo anterior, se podrian
establecer las principales amenazas a las queesk mnfrentar el SISAAD como

sigue:

e Reduccion del presupuestocomo consecuencia de la situaciébn de crisis

economica y reduccién presupuestaria.
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e Descoordinacion con CCAA como posible consecuencia negativa del

ejercicio de sus competencias en la materia.

» Utilizacion del Sistema so6lo como repositorio de farmacién, debido a la

tendencia ahbandono de utilidades y funcionalidades de gestion

2.2.2 Oportunidades

Del mismo modo, las oportunidades que se presgatanel SISAAD serian:

e Conciencia generalizada de la necesidad dles servicios sociales, en general,

y delos servicios de Dependencj&n particular.

* Consideracion del IMSERSO en el Inforl@®RA como entidad de referencia

estatal para lavaluacion de los servicios sociales

* Integracion en el SISAADde los Sistemas de Informacion estatales de

Servicios Socialespensiones no contributivas, discapacidad, menetes

« Desarrollo de servicios electrénicgsen ejecucion de las previsiones de la Ley
11/2007, de 22 de junio, de acceso electronicoslieibdadanos a los Servicios

Publicos.
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2.3 DAFO del SISAAD

De conformidad con el contenido del analisis indedel SISAAD, de sus fortalezas y

debilidades, asi como del analisis de su entoméasilamenazas y oportunidades que se

presentan, se esta ya en disposicion de formulRAED del SISAAD.

De acuerdo con lo expuesto en los apartados ameriel DAFO del SISAAD podria

representarse como sigue:

DEBILIDADES

Plataforma CRM inadecuada para gesticn de
Casos

Alto nivel de “customizacion”
Bajo rendimiento
Coste elevado de licencias

Coste elevado del mantenimiento de la
plataforma

Falta de conocimiento sobre la gestion del
Sistema

Excesiva dependenciade |laempresa
adjudicataria

FORTALEZAS

Sistema construido, probado y en produccicn

Experienciade & anos
Usuarios del IMSERSD A formados
Mas de 1,6 millones de solicitudes tramitadas

Actualizacion de versiones en el memado

AMEN AZ AS
Reduccidn del presupuesto
Drescoordinacion con CCAA

Utilizacion del Sistema solo como repositorio
de informacian

Abandono de utilidadesy funcionalidades de
gestion

Abandono del Sistema por las (CAA

OPORTUNIDADES

Conciencia generalizada de la necesidad de
los servicios sociales

CORA: evaluacion de sewvicios sociales

Integracion de los Sistemas de Informacion
estatales de Servicios Sociales

Desarrcllc de servidos electronicos

Figura 8. DAFO del SISAAD
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3 Diagnéstico: Problema a resolver

La Ley de Dependencia configur6 un conjunto de asederechos, econémicos y
servicios, para las personas dependientes, maadat a través de una red de utilizaciéon
publica que integra, de forma coordinada, tantdrasrcomo prestaciones, de titularidad
publica y de propiedad privada: el Sistema paful@nomia y Atencion a la Dependencia
(SAAD).

Para la gestion del SAAD, la misma Ley de Dependeestableci6 un Sistema de
Informacion (SISAAD), que fue puesto en marcha @72

Sin embargo, el SISAAD no ha cumplido nunca plemmgsés objetivos para los que fue
creado, lo que ha producido un continuado aluviéncdticas desde las Comunidades
Autonomas y una paulatina desafeccion de las mismas han ido creando Sistema
informaticos similares con el consecuente riesgivatgnentacion del SAAD.

Por todo ello, se hace necesario invertiteladencia a abandonar el uso del SISAAD
como sistema de gestion de la Dependencia por pare las CCAA algunas de las
cuales lo utilizdndolo Unicamente como repositai@oinformacion, abandonando asi sus
utilidades y funcionalidades de gestion, lo quesmre en consecuencia un grave riesgo de
fractura de la unidad de criterio en su gestidpoy,tanto, de la igualdad de acceso de la
ciudadania a sus prestaciones y servicios.

Problema a resolver

Abandono del uso del SISAAD por las CCAA como sistiea de gestion

de la Dependencia
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Surge asi la necesidad de construimuevo SISAAD que responda a las necesidades de
las CCAA y garantice la unidad del Sistema paraAldonomia y Atencién a la

Dependencia.
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4 Plan de mejora del SISAAD

Se expone a continuacion el Plan de Mejora, paltiate la Vision, sus objetivos de alto

nivel hasta concretar sus medidas de actuaci@véstidel plan de accion.

4.1 Vision
La visibn muestra el escenario que se desea alcamza| presente Plan de Mejora.

Asi, de forma coherente con el problema a resobgedecir|a tendencia a abandonar

el uso del SISAAD como sistema de gestion de la Repdencia por parte de las
CCAA, se formula la Vision del Plan de Mejora:

Vision

Hacer del SISAAD la herramienta habitual en la opeativa de las CCAA en

materia de Dependencia

4.2 ;Coémo abordar la Vision?: Matriz CAMA del SISAAD

A partir de la Vision se formula, la estrategiagpalcanzarla.
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En primer lugar se plantea la cuestion de quéilevabo para alcanzar esta Visiéon. En

este punto se ha considerado de utilidad acuditharramienta CAMA.

La matriz CAMA, obtenida a partir del DAFO, resuftaco conocida, a pesar de su
enorme utilidad como materializacién, en consedaene las conclusiones a las que se
ha llegado con el DAFO.

Con ella, partiendo del DAFO realizado, se obtierfermacion para combatir las
debilidades, afrontar las amenazas, mantener latldpas y aprovechar las
oportunidades, de ahi su denominact@ombatir-Afrontar-Mantener-Aprovechar .

AFRONTAR LAS AMENAZAS

COMBATIR LAS DEBILIDADES Software libre, fuentesabiertas e

Sistema basado en plataforma BPM e

Comunicacion, tansparencia y fomacion a

Analisizriguroso de requerimientos
USUErios
Simplificacion del proceso de gestion
Identificacion y satisfaccion de

- .
Software libre requermientos de CCAA

Internalizacion del mantenimiento

MANTEMNER LAS FORTALEZAS
Aprovechar el conocimiento adquindo
Prueba del nuevo SI5AAD con usuarios

Migracion de expedientes y datos

Estimulos economicos a la utilizacion del

SI5AAD

APROVECHAR LAS OPORTUNIDADES

Software libre para aglutinar losSistemas de
Informacion deservidossociales

Implantacicn de herramientas de Business
Intelligence y Cuadro de Mando Integral

Figura 9. Matriz CAMA del SISAAD

A continuacion se exponen en detalle cada uno deplmntos recogidos en la

herramienta CAMA.
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Actuaciones paraombatir las debilidadesdel SISAAD:

Desarrollar un nuevo Sistema basadmo en una plataforma CRM, que se ha
evidenciado inadecuada para la gestion de casogedientes, sinen una
plataforma BPM, Business Process Management, mas adecuada gtitmge

expedientes administrativos electrénicos.

Desarrollar el nuevo Sistema tras niguroso analisis de requerimientosque

evite posteriores procesos de “customizacion”.

Simplificar el proceso de gestion de los expediesteadministrativos

electronicos con el fin de favorecer el rendimiesfeda plataforma.

Desarrollar el nuevo Sistema en fuentes abiersftyare libre a fin de evitar

elevados costes de licenciamiento.

Internalizacion del mantenimiento y soporte imparticion de formacion a un
equipo de empleados publicos propios que garaeticmnocimiento sobre la
gestién del mantenimiento y soporte de la platafoevitando asi incurrir en

excesivos costes de este tipo y volver a queda&reat de una empresa externa.

Con el fin de adelantarseajrontar las amenazas

El desarrollo de un Sistema eaftware libre y fuentes abiertas, asi como la
internalizaciébn de las funciones de soporte y manténiento por los
empleados publicos del IMSERSOQ evitara que una eventual reduccion del
presupuesto dedicado al SISAAD impacte negativaenemt su adecuado

rendimiento.

Comunicacion, transparencia y formacién a usuarios favoreceran la

coordinacion con CCAA.

Una exhaustivaidentificacion de los requerimientos de las CCAAy su

completa satisfaccion evitarda la utilizacion del Sistema por las CCAA
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Unicamente como repositorio de informacion, ineirtio la tendencia a no
utilizar las utilidades y funcionalidades de gestié, incluso, evitando el

abandono del Sistema por las CCAA.

e Incorporacion al desarrollo de la Ley de Dependedeestimulos econdémicos
dirigidos a las CCAA para la utilizacion del SISAAD de manera que aquéllas
gue gestionen los expedientes de dependencia teraggativo, reciban con

anterioridad, o con un plus, la financiacion cquoesliente.

Las actuaciones dirigidagw@antener las fortalezasse encontraran encaminadas a:

« Disefiar el nuevo aplicativo gestionandoagrovechando el conocimiento
adquirido tras 6 afios de funcionamiento del SISAAD, aprerdbede los

errores y de la experiencia durante este tiempo.

» Aprovechar la formacion y experiencia de los usisadel IMSERSO y CCAA
con el fin deprobar intensamente el nuevo SISAADantes de su puesta en

produccion.

e Migrar los mas de 1,6 millones de expedientes tramitpdoes que susiillones

de datosse constituyan en la base del nuevo aplicativo.

Finalmente, paraprovechar las oportunidades

» Utilizar software libre en el SISAAD con la finalidad de favorecer quesest
aplicativo sea el aglutinador de los Sistemas figrimacion estatales en materia
de Servicios Sociales y para la construccion decsmies de administracion

electrénica.

» La utilizaciébn de herramientas dBusiness Intelligence (Inteligencia de
Negocio o datos estadisticosCyadro de Mando Integral puede suponer una
solucion idénea para soportar la creacion de uerseintegrado de evaluacion

de servicios sociales a nivel estatal.
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4.3 Modelos estratégicos del SISAAD y método de consticion

Se trata ahora de realizar una descripcion denaled sobre cdmo ha de ser el SISAAD
en el futuro, analizando las diferentes alternatigae se presentan ante el IMSERSO
para la evolucion del SISAAD en funcién de la Visi Objetivos estratégicos del Plan

de Mejora.

Modelos estratégicos posibles para el SIAAD

Fundamentalmente, el futuro SISAAD debiera segno de estos dos modelos

estratégicos:

a) SISAAD Repositorio: Un SISAAD limitado a mero repositorio de

informacioén de los sistemas autondémicos.

b) SISAAD Gestion: Un SISAAD completo que ofrezca servicios de gestion
las CCAA.

Veamos en detalle cada uno de estos dos modelos:
a) SISAAD Repositorio

Es la opciébn descentralizadora mas clara. Supondoiaentar la
descentralizacién de la gestion y dejar que sean d&AA las que
finalmente acaben decidiendo su propio Sistemanfienhacion, con claras

duplicidades de costes y de Sistemas.

Con esta opcion, IMSERSO se dotaria de un Sisteenaedepcion de
expedientes y cruce de informacién para hacer glisdéento de la
Dependencia en cada CCAA, pero no ofreceria unafptana global de
gestion de expedientes de Dependencia ni soportealjuiera de los

procesos de dichas prestaciones.
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En este caso, las CCAA sin solucion propia, asiocctam ciudades de Ceuta
y Melilla que han de gestionar el ciclo completo S¥AD, tendrian que
adoptar una solucion propia, al igual que ya hathtnéComunidades como

Castillay Le6n o La Rioja.

SISAAD Gestidn

Es la opcién unificadora, que se ha practicadoahastecha. Resulta la de
mayor interés politico y liderazgo para la AGE. @upretomar el peso de la
gestién de la Dependencia y aglutinar la misma, worclaro ahorro de

costes para las CCAA.

En este momento se trataria de racionalizar elab@IBAAD con unos

medios mucho mas econdmicos y con funcionalidadesatractivas.

Reforzaria el papel de IMSERSO en el conjunto depleestaciones de

Servicios Sociales, no sélo de las de Dependencia.

Para ello, es importante ofrecer un valor afiaditeiseCCAA que suponga
una motivacion para la utilizacion del Sistema gbre todo, una clara
voluntad politica de ejercer una economia de caeagestion, tan necesaria

en este momento.

Un valor importante que demandan las CCAA, pero mpeacometen de
forma independiente por problemas presupuesta®sina plataforma que
garantice la Gestion integral de los Servicios &8esi no solo el ciclo de
vida completo del expediente, desde la presentad#dsolicitud hasta la
resolucion de reconocimiento de prestacion, incidge revisiones y

recursos de alzada correspondiente, sino tamlgpectos tales como:

» fiscalizacion

* pago de prestaciones

» gestion de plazas de los centros residencialesitade

» gestion efectiva de la cartera de prestaciones ryicges de
Dependencia: Prestaciones Econdmicas, Servicio gadad a

Domicilio, teleasistencia, centros, etc.
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El nuevo SISAAD debiera cubrir todas estas carsncia

Analisis de ambos Modelos

A continuacién se comparan los dos Modelos queaseshunciado en el anterior
apartado con el objetivo de identificar ventajaeanvenientes de cada una de
las posibilidades.

Factores de analisis de los Modelos estratégicos
(Puntuacion: 0-4)

Modelos
estratégicos

MHEES P Utiigad  TOTAL

&
-

a) SISAAD Gestion

Coste
a) SISAAD O
Rp'puﬁi![n_rh

Figura 10. Andlisis de Modelos estratégicos del SAAD

En conclusioén, la opcién de BISAAD completo que sirva para la gestiomesultaria
estratégica tanto para la AGE como para las CCAA.

Métodos posibles de construccion del SISAAD

Se presentan, a continuacion, los tipos de Sistelmdaformacion que podrian
construirse para desarrollar el Modelo de SISAADstBa identificado como
estratégico.

Para cada uno de ellos se enumeran sus venta@sre/énientes, asi como su
posible impacto econémico.
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En este sentido, se pueden contemplar los sigsidntgandes tipos posibles de

sistemas:
A. Desarrollo desde cero de un nuevo Sistema de infoation.

B. Adopcion de un “producto de mercado” para ServiciosSociales que

permita cierto grado de adaptacion

C. Adopcion de un Sistema de Informacion ya desarroldo por alguna

Comunidad Autbnoma y que pueda adaptarse.

D. Evolucion del SISAAD actual a la nueva version Siab Public Sector 8.

Veamoslos a continuacion en detalle:

A. Desarrollo desde cero de un nuevo Sistema deanfhacion.

Este escenario supone el disefio y desarrollo drievo SISAAD desde cero,

utilizando el conocimiento obtenido durante estis afos.
Ventajas

1. Alta capacidad de adaptacion a los requerimierdbfMSERSO
2. No tiene coste extra por licenciamiento

3. Se desarrolla y se dispone sélo la funcionalidgdegda

4. Solucion flexible y abierta a futuros cambios y ona§.

5. Permite una supervision cercana de la funcionaliceldida

6. Permite tener la propiedad y titularidad del sofen@esarrollado.

7. La Inversion inicial no suele ser excesiva siemgue no existan

desviaciones sobre lo planificado.
8. Se pueden volcar las “lecciones aprendidas” cactiaal plataforma.

9. Alto grado de independencia respecto de los praresd
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10. Cumplimiento integro de los requisitos expuestdsrarmente, ya que

el sistema se adaptaria perfectamente a estos.

Inconvenientes

1. Implica un alto riesgo en la implantacion ya qudrag de una solucion

no probada
2. Alto coste de desarrollo si existen desviacionésesto planificado
3. Tiempo de implantacién prolongado
4. Dificultad de ampliacion en el medio y largo plazo
5. No tiene soporte por parte de otros proveedorescenos
6. Necesidad de adaptacion del aplicativo analitieoraueva solucion

7. El desarrollo y despliegue suele ser lento y costéosinvolucrar recursos
de IMSERSO (requiere que las especificaciones sganosas y bien

transmitidas).

8. No se garantiza el éxito del proyecto final sinvilesones, y se debe
contemplar que los costes no planificados puedabascabortando el

proyecto.

9. La capacidad para incorporar nuevas tecnologiasnevaciones es
limitada porque en cada caso exige un esfuerza grdrporacion de las

mismas para un Sistema que es Unico en su género.

B. Adopcion de un “producto de mercado” con ciertagyrado de adaptacion

Existen en el mercado Sistemas de Informacion ddesgi especificamente

para Servicios Sociales que permiten cierto gradadaptacion.

Son Sistemas diseflados para ser comercializado® éa$ distintas
Administraciones con competencias en materia deicses Sociales y que

disponen de un alto nimero de médulos y facilidgdedesarrollados.

Ventajas
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1. La disponibilidad de médulos y herramientas ya uleadas pueden
facilitar la reduccion del tiempo y el esfuerzo esarios para su puesta

en marcha.

2. Cuentan con procesos ya definidos y mecanismos eiidog ya

establecidos.

3. Permiten su adaptacion a nuevas necesidades a ttavés denominados

“procesos de customizacion”.

4. Son escalables, es decir, tienen capacidad der giecgue sufra el nivel

de rendimiento.

5. Suelen actualizarse mediante versiones nuevasngoeporan avances

tecnolégicos

6. En el mercado existen varios fabricantes que ewtlzalidad cuentan con

productos enfocados al sector de los Serviciosasci
Inconvenientes

1. El coste suele ser alto.

2. Existe una gran dependencia de un proveedor ytapbo, la posibilidad

de que una alteracion de su politica comercial atgpen el servicio.
3. Supondria reincidir en el tipo de decision quedsgptd en el afio 2006.

4. Una vez implementado el nuevo Sistema de InfornmaeldMSERSO
seguiria teniendo una importante dependencia desex externos a un

alto coste.

C. Adopcion de un Sistema de Informacion autonémicoy posterior

adaptacion.

Estos Sistemas de Informacion se han desarrollad@a mubrir los
requerimientos de una determinada Comunidad Autangor lo que no
tendran una capacidad de adaptacion excesivaradasrimientos que pueda
fijar IMSERSO.

Ventajas
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1. Importantes ahorros de tiempo en el disefio y dakarrde
funcionalidades porque ya se han llevado a cabelemmbito de la

Comunidad Autébnoma en la que se encuentre implarsasblucion.
2. Disponibilidad de médulos y herramientas ya dedladas.

3. Existencia de multitud de procesos ya definidoseganismos de gestion

ya establecidos.

4. El coste no resulta tan elevado como en otrasalieas.

Inconvenientes

1. ElI hecho de que estos Sistemas de Informacién n@nhaido
desarrollados como producto implica que carecemateamientas que
permitan su parametrizacion a diferentes requenitmge definidos en

otras administraciones.

2. Este hecho hace imprescindible nuevos desarrolladaptaciones para
que la “solucibn a medida” pueda ser parametrizabl®os nuevos

requerimientos.

3. Estas plataformas han sido el fruto de un desareolinedida y, como
tales desarrollos a medida, pueden presentaraigraitio de dependencia

de proveedores.

4. La capacidad para incorporar nuevas tecnologiasnevaciones es

limitada porque se trata de sistemas Unicos ereriado.

5. Su paso a un Sistema que contemple todas las dedeside las 17
CCAA y que sea escalable para atender cargas iampest de datos y

usuarios, puede ser una adaptacién dificil y cara.

6. Es necesario un estudio previo de todas las saolesicexistentes,
analizando su entorno tecnolégico (arquitectura,cndkdgias,
herramientas, etc.), su alcance funcional, su gaml@daptabilidad y

parametrizacion, asi como su escalabilidad.

7. Requiere un esfuerzo adicional de desarrollo y @ad&m de sus

capacidades.
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8. Una vez seleccionada la plataforma sobre la qusamiel proyecto,
adquiere un papel determinante la realizacion dendtisis para definir
exactamente la arquitectura precisa, la funcioadligdicional requerida

y las adaptaciones que permitan customizar lafptata.

D. Nueva versién de la plataforma Siebel

Este escenario supone la continuidad de la platafotdesarrollada sobre
Siebel con las modificaciones de su versiéon 8. ladaafrma Siebel actual,
esta por debajo de la ultima version (la versiorL8¥ actuales servidores que
dan servicio al SISAAD estan también por debajcag&lal nivel tecnoldgico,

asi como y la Base de Datos Oracle.

El problema es que dicha migracion no se puede acometer dwuafor
inmediata debido a queo existe compatibilidadentre la actual plataforma
Siebel 7sobre la que se asienta el SISAAD vy el resto deftaestructura.
Tedricamente, la evolucion de la version de lagpteima SIEBEL no deberia
impactar en el Sistema desarrollado sobre él (ap@nte esta era una de las
supuestas ventajas que soportaron la decisibrapqud se optd en 2006 por

esta solucion frente a un desarrollo propio).

En la practica, esto no ocurre en el caso de SISp&DQue seria necesario un
esfuerzo de adaptacion del SISAAD, aproximadamemmt@fio de trabajo para
adaptarlo a la Version 8 de Siebel debido al ditelmle customizaciony a las

nuevas funcionalidades contempladas en esta version

Ventajas
1. Aplicativo similar al actual
2. Ampliacién a nuevas prestaciones

3. Plataforma con un enfoque a futuro y mayor adaldall, con capacidad

para acceder facilmente a las futuras mejorasrdeupto

4. Profundo conocimiento actual de la plataforma
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Inconvenientes

1. Dependencia del implantador y del proveedor déhsog,

2. Alto coste de la inversidon necesaria para la adaptadel SISAAD a la

nueva version de Siebel 8
3. ldéntico o mayor coste anual de mantenimiento

4. Coste anual de licencias igual o superior al actual

Decision del método de desarrollo del SISAAD

En el presente apartado se comparan los distiipos de Sistemas que se han enunciado
en el apartado anterior con el objetivo de valetanétodo mas apropiado de construir el
nuevo SISAAD.

Factores de analisis de los tipos de Sistemas
(Puntuacion: 0-4)

Tipos de Sistemas

A Desamrollo desde

B. Producto de mercado

C. Sistema autonomico

D. Nueva version Siebet

Figura 11. Andlisis de tipos posibles de Sistemas ¢hformacion
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En conclusién, la opcion diesarrollo de un nuevo SISAAD a partir de Sistemaga
implantados y probados en CCAAsupera en puntuacién a las demas opciones y

aparece como la mas aconsejable técnicamente.

4.4 Objetivos estratégicos

De Acuerdo con lo anterior, para alcanzar la Visg® planteartres objetivos
estratégicos

Objetivo estratégico 1

Cambiar el sentido de la tendencia a utilizar el SAAD por las CCAA

como mero repositorio de informacion

Objetivo estratégico 2

Potenciar el uso del SISAAD como aplicacion de gest frente a mero

repositorio de informacion

Objetivo estratégico 3

Mejorar la comunicaciéon

Figura 12. Objetivos estratégicos
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De este modo, se podria representar graficamemt#aeon entre Vision y Objetivos

Estratégicos:

OBIETI VO ESTRATEGI CO*

1: Cambiar e lsentio de

Btendencia amiEar el
SISAAD por Bs DCAS

OO MEro e pos foro
\‘! imfor maciin

P—

OBJETI VO ESTRATEG OO
2: Potencar el so del
5544 D como aplcacidn

de gestidn frente a menn
e pos iiorio de
imformariin

OBJETIVON ESTRATEG ICO
IMeprrh
Comunkacion

\

Figura 13. Relacion entre Vision y Objetivos estraigicos

r

VISION:
Hacer del SISAAD
la herramienta
habitual en la

operativade las
CCAA
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4.5 Lineas estratégicas

Para alcanzar los Objetivos estratégicos del PéaNlejora se articulan sendas Lineas

estratégicas.

En total, 3 Lineas estratégicas:

Objetivo estratégico 1:
Cambiar el sentido de la
tendencia a utilizar el
SISAAD por las CCAA
como mero repositorio de
informacion

Objetivo estratégico 2:
Potenciar el uso del
SISAAD como aplicacién

de gestion frente a mero
repositorio de
informacién

Objetivo estratégico 3:
Potenciar |la comunicacion

LINEA ESTRATEGICA 1
COLABORACION

LINEA ESTRATEGICA 2
CONSTRUCCION

LINEA ESTRATEGICA 3
TRANSVERSAL

COMUNICACION

Figura 14. Relacién entre Objetivos estratégicoslyineas estratégicas
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4.6 Objetivos operativos

Se concretan las Lineas estratégicas a travéssdebjetivos operativos, dos por cada

uno de cada Linea estratégica.

LiNEA ESTRATEGICA 1: COLABORAC ION

Colaboracion con las CCAA para € di=io de un nuevo Sistema de Informadion que

OBJETWVO OFERATIVO L1 INTENSIFICA IOM DE LA COLABORA
COMUNIDADES AUTOMOMAS

OBJETKO OPERATIVO 1.2 INCREMEMNTO DE LA COLABORAC KON COM EL TERCER
SECTOR

EJE ESTRATEGICO 2: CONSTRUCCION

OBJETIVO OPERATIVO 2.1: COMSTRUCCION DE UM NUEVD ENTORNOD

OBJETIVO OPERATIVO 2.2: COMSTRUCCION DE UM NUEVD SISTEMA

EJE ESTRATEGICO 3: COMUMICACION

Conjunto de actuaciones dirgidas a incrementar la cercania y transparencia del
Sistema para con CCAA y ciudadania.

OBJETIVO OPERATIVO 3.1: MEJORA DE LA COMUNICACION INTERNA

OBJETIVO OPERATIVO 3.2: MEMDRA DE LA COMUNICACION EXTERNA

Figura 15. Relacién entre Lineas Estratégicas y Obfivos operativos
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4.7 Plan de accion
Para cada uno de estos Objetivos operativos sadfando un conjunto de acciones
para alcanzarlos, que conforman el plan operagvmohinado Plan de Accién, y que se

desarrollaran durante los afios 2014 y 2015:

PLAM DE ACCION

CON ELTERCER

Escucha activa de nec
Big Data

LiNEA ESTRATEGICA: CONSTRUCCION
2.1. OBJETI ! , =
2311

f puesta en marcha de un nu

i3 de ambex

Business Intelizence

3, LiNEA ESTRATEGICA: COMUNICACION
3.1. OBJETIVO OPERATIND: ME!ORA DE LA COMUN ICACION INTERNA

311  Acdones de comunicacon instibucional
312  Acdonesde COMUNKCICoN 3 USEETos
3.13. Formacion ausuarios: Aataforma Moodle
2. OBJETIVD OPERATIND: MEJORA DE LA COMUN ICAC ION EXTERNA
3.21.  Portd de Dependenda
Apps
‘Web 2.0 y Redes sociales
Eventos

Figura 16. Plan de accion: relacion entre Lineas Estégicas, Objetivos operativos y medidas
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1. LINEA ESTRATEGICA: COLABORACION

1.1.0BJETIVO OPERATIVO: INTENSIFICACION DE LA COLABORAC ION
CON COMUNIDADES AUTONOMAS

La colaboracibn mas necesaria e importante es @sn Administraciones

competentes en la materia, las CCAA.

1.1.1.

1.1.2.

Escucha activa de necesidades de las Comunidaded@womas

El liderazgo del IMSERSO en la gestion del SISAADhs de manifestar
en una actitud de escucha activa hacia las nedesidde las CCAA,
materializada en una implicacion de su Direcciomésal en el control y
Seguimiento del Sistema, concretado en un calend#gi entrevistas,
reuniones y visitas a los responsables politicds SIBAAD en cada

Comunidad.

Transferencia Tecnolédgica

Con el fin de articular etlesarrollo de un nuevo SISAAD a partir de
Sistemas ya implantados y probados en CCAAopcién definida
anteriormente como la mas apropiada para la camtshru del nuevo
aplicativo, se hace necesario la firma decanvenio de colaboraciono

instrumento similar, con una Comunidad Auténoma lggga desarrollado

tal Sistema.

Asi, se han identificado como posibles las CCAA Gsstilla y Leon,
Galicia y La Rioja, Gnicas que cuentan con un apiio propio de gestion

con funcionalidades similares al SISAAD.

1.1.3. Coordinacion politica
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La materializacion de la escucha activa de lassi@ades de las CCAA
conllevarda, ademas, una coordinacion politica Yiderazgo por parte del
IMSERSO, sobre todo en lo que respecta a desarrofimativo de la Ley
de Dependencia, criterios de aplicacién, critedesvaloracion o criterios
econdmicos y se concretard en un calendario dajorabn las CCAA para

el desarrollo de la Ley y los criterios de funcimiento del SAAD.

En concreto, se elaborara una nueva Orden Mirastsobre el SISAAD,
concretando los datos obligatorios que debe contense responsables, y

las consecuencias economicas de la aportaciontoe da

1.1.4. Coordinacion técnica
Del mismo modo, el IMSERSO liderara la coordinadi&enica del uso del
SISAAD, con reuniones con los Administradores dedteé®na en cada
Comunidad Auténoma, con la redaccion de instru@sgdécnicas, asi como
con la elaboracion de orientaciones o guias delek8istema y su difusion
y formacién en su manejo.

1.1.5. Estudios de satisfaccion
Se realizararencuestasperiodicas de satisfaccion de los usuarios de las

CCAA con el SISAAD vy, en consecuencia, se elaborairfformes

periddicos que concreten laeas de mejoradel Sistema.

1.2.0BJETIVO OPERATIVO: INCREMENTO DE LA COLABORACION C ON

EL TERCER SECTOR

Aumento de la colaboracion con la ciudadania, paasl, con los familiares de las

personas dependientes.

1.2.1. Escucha activa de necesidades del Tercer Sector
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Del mismo modo que se propone un esquema de esaativa de las
necesidades de las CCAA, se recomienda establecaralendario de
encuentros con los representantes del Tercer Sdatrasociaciones y

plataformas que agruparparsonas y familiares de dependientes

1.2.2. Big Data

Realizacion de un estudio de evoluciéon de las pes@otencialmente
dependientes, a partir del enorme volumen de daltoacenados en el
SISAAD sobre los 1,6 millones de solicitantes de layudas de
Dependencia., su perfil, caracterizacion y, sobde tevolucion futura, sus

costes y sostenibilidad.

2. LINEA ESTRATEGICA: CONSTRUCCION

2.1.0BJETIVO OPERATIVO: CONSTRUCCION DE UN NUEVO ENTORN O

Con el fin de garantizar el éxito de la construeaé un nuevo Sistema, se entiende
como previo preparar para ello el entorno legistatprocedimental y tecnolégico

en el que se apoyara el nuevo SISAAD.

2.1.1. Construcciéon de un nuevo entorno normativo

Analisis y, en su caso, modificacién de normas eladollo de la Ley de
Dependencia en especial, la Orden TAS/1459/20025d#e mayo, por la
que seestablece el Sistema de Informacion del Sistema parla

Autonomia Personal y Atenciébn a la Dependenciay se crea el

correspondiente fichero de datos de caracter paltson
Esta modificacion normativa podria contemplar lailptidad de un trato

diferenciado a las CCAA que gestionen la Dependeticectamente en el

SISAAD, frente a las que Unicamente vuelcan sussdat través de

Pag. 69 /115



Plan de mejora del Sistema de Informacion
del Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia (SISAAD)

Servicios Web. Es decir, primar temporalmente taarftiacion de las

primeras sobre las segundas.

2.1.2. Andlisis y simplificacion de procedimientos de depelencia

De acuerdo con lo previsto en los criterios pargdstion electronica del
art. 34 de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de sagectronico de los
ciudadanos a los Servicios Publicos, se realizamaghalisis de redisefio
funcional y simplificacion del procedimiefitade reconocimiento de
situacion de dependencieeri el que se considerardn especialmente los

siguientes aspectos:

a) La supresién o reduccion de la documentacion reidaera los
ciudadanos, mediante su sustitucion por datos,strasiones de datos
o certificaciones, o la regulacion de su aportaciah finalizar la

tramitacion.

b) La prevision de medios e instrumentos de partidgpgadransparencia

e informacion.

¢) Lareduccion de los plazos y tiempos de respuesta.

d) La racionalizacion de la distribucion de las cargds trabajo y de las

comunicaciones internas”

2.1.3. Construccion de un nuevo entorno tecnolégico

Para el éxito del proyecto de construccion de wvalBistema, conviene
construir previamente un nuevo entorno tecnologit@l que incardinar el

Sistema, mediante:
a) Ampliacion de la infraestructura actual

La infraestructura hardware esta llegando al lird#erendimiento. El
promedio de consumo de memoria por el SISAAD ex®Ex0 Yy
ocasiona importantes problemas de rendimiento queefiejan en el

trabajo de los usuarios con la plataforma. Estosblpmas de
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rendimiento son el denominador comun en la peréepcjue los

usuarios de todas las CCAA tienen de la plataforma.

Esta actuacion puede concretarse en un Hostinglees, dejar de

adquirir servidores para alquilar el alojamientadCamtros de servicios.
Creacion de un entorno de pre-produccion

No existe un entorno de pre-produccion propiamelitko, sino que,
desde que se implant6 el entorno de formacion taHasactualidad, se
ha utilizado éste como sustituto del mismo. El emode pre-
produccion constituye una necesidad prioritaria.disponibilidad de
este entorno permitira efectuar las pruebas devaddt (testing) de las
nuevas funcionalidades e integraciones que se mgolEen en
SISAAD.

Para determinar el nivel de calidad de las impleawones efectuadas
en SISAAD, se deben efectuar unas medidas o prugapermitan
comprobar el grado de cumplimiento respecto destgecificaciones
iniciales del sistema. Estas pruebas de softwaestirfg), estan
constituidas por procesos de prueba que permiteficae y revelar la
calidad de los desarrollos efectuados en SISAAD @&dizadas para
identificar posibles fallos de implementacién, dati, o usabilidad del

software.

Es dificilmente entendible coémo después de masafes$ de la puesta

en produccion del SISAAD continda sin existir estéorno.

Sistema de respaldo
Es necesario contar con un plan de contingencigpea las acciones
oportunas para levantar remotamente los servickagsarios para el

funcionamiento del SISAAD en caso de recuperacidie aesastres

graves.

La opcion del Hosting, alojamiento en servidoretemros alquilados,

suele incluir estos sistemas de respaldo.
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d) Implantacién de un gestor documental

Actualmente el SISAAD utiliza el sistema de arckivo ficheros
(filesystem) de Siebel para estructurar la inforidray guardarla en un

fichero.

En nuestra opinibn seria aconsejable que la dodaeién que se
adjunta en los expedientes del SISAAD sea gestomaddiante la

utilizacién de un Gestor Documental Empresarial.

Mediante la utilizacion de un Gestor Documentallesgraran, entre

otras, las siguientes ventajas:

v' Gestioén del ciclo de vida de un contenido: Creaptwrar, guardar,
preservar, compartir, versionar, aprobar, publigaarchivar la

documentacién asociada a los expedientes del SISAAD
Gestion de la informacion del SISAAD.

Trabajo colaborativo con la informacion.

Gestion de multiples formatos.

Categorizacion y el control de versiones de doctiosen
Implementacion de workflows sobre los documentos.
Gestion de contenidos relacionados.

Indexacion y busqueda de documentos

D N N N N N N

Establecimiento de permisos de accesos paraméészab

e) Sistematizacion de copias de seguridad

A dia de hoy no se realiza copia a cinta del fighggre contiene toda la
informacion adjunta a los expedientes introduciglogl SISAAD. Esto

es un grave problema puesto que ante caidas demaisno podria
restaurarse la informacion contenida en el fildesys(como ya ocurrio

en Octubre del afio 2011).

La inclusion de este fichero en el salvado a aimpéivard la necesidad
de ampliar o actualizar el servidor que empled®RB8D puesto que el

volumen de informaciéon contenido lo hard necesario.
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2.2.0BJETIVO OPERATIVO: CONSTRUCCION DE UN NUEVO SISTEM A

En este Objetivo se condensa el nucleo de este €aimMejora: construir,
desarrollar e implementar un nuevo SISAAD, con agefuncionalidades y que
resulte econémicamente atractivo a las CCAA frentes costes de desarrollos

propios.

2.2.1. Diseo, desarrollo y puesta en marcha de un nuevsg&ma

Teniendo en cuenta todas las medidas anteriorespa® los andlisis y
diagnosticos realizados y contenidos en este Bemrocederd a disefar
una nueva aplicacion que mantenga las fortalezata dmnterior y las

mejore.

Se pondran en marcha los procedimientos intern@soyectos necesarios

para su desarrollo y puesta en marcha.

Su mantenimiento y soporte se realizard por perspnapio de la

Administracion [nternalizacién).

Requerimientos que debiera cumplir el SISAAD del fturo

En todo caso, de acuerdo con lo expuesto en lasadpa dedicados al
analisis del Sistema, un nuevo SISAAD no debieuriir en errores
anteriores. Debiera aprender de ellos y dar respaasquerimientos tales

como los siguientes:

1. Que cubra de forma completa el procedimiento den@amiento de la
situacion de Dependencia de forma que las CCAA necigen

complementarlo con otros aplicativos.

2. Que permita la interactuacion con otras plataforaegorma que no
sea precisa la reintroduccion de informacion enosotsistemas

informaticos por las CCAA.
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3. Que presente una facil usabilidad.

4. Que sea adaptable para responder rapidamente aet@sidades

cambiantes de los ciudadanos y las politicas scial
5. Que el flujo de los procesos sea sencillo y &gil.

6. Que el rendimiento sea adecuado a las tareas nidisidies en la

gestion de los expedientes.
7. Que la transmision de ficheros y datos sea sernycilgil

8. Que el coste de las licencias e infraestructuraasamible en el actual

entorno de restricciones econémicas y presupuastari

9. Que evolucione tecnolégicamente a la par que lduevm de las

tecnologias.

10.Que aproveche las mejores practicas a través detascimientos del

IMSERSO vy la experiencia existente en las CCAA.
11.Que se pueda personalizar para cada CCAA que dekearlo.

12Que ofrezca informacién util y fiable en tiempo Irgara el nivel

directivo.

Caracterizacion del SISAAD del futuro

Ademas, el nuevo SISAAD se debera caracterizamportar una mayor
simplificacién, usabilidad, automatizacién, tratidbid, sostenibilidad,

interoperabilidad, modularidad, rendimiento y cohtr
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Figura 17. Caracteristicas del SISAAD del futuro

2.2.2. Coexistencia de ambos Sistemas

La puesta en marcha del nuevo SISAAD requeriréndeesiodo de pruebas

y de coexistencia con la anterior aplicacion.

Durante este periodo se testeara el funcionamideitmuevo Sistema, se

procedera a la formacién de los usuarios y a laauign de los datos.
2.2.3. Integracion de aplicaciones del IMSERSO

Una vez realizada la puesta en marcha se inicimsnrabajos para la
integracion de otras aplicaciones del IMSERSO e8I8AAD: Pensiones
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no contributivas, LISMP, Turismo social, Termalismo social, Centros

propios y Base de Datos Estatal de Personas coafizisidad.

2.2.4. Integracion de aplicaciones de Servicios Sociales

Del mismo modo, se procedera posteriormente &binlie los trabajos para
la integracion con otras aplicaciones y sistemaataes de servicios
sociales: GRADIS (Discapacidad), PBSS (Plan Coadercon Entidades
Locales), SIUSS (Sistema de Informacion en matii&ervicios Sociales,

RUMI (Infancia), etc.

2.2.5. Business Intelligence

Desarrollo e implementacion de un Business Inttigg (Bl) para el nuevo
modelo estadistico del SISAAD, con el objetivo dgjarar la calidad de la
informacién del Sistema y su disponibilidad par®ieecciéon General en la

toma de decisiones.

Este Bl debe permitir la construccion del nuevo etodestadistico del

SISAAD basado en:

* Nuevo modelo de explotacion y cuadros de mando

» Catalogacion de informes, fuentes de datos y matietatos
* Incorporacion de nuevos indicadores

» Niveles de acceso a la informacién por perfiles

» Adaptaciones organizativas y nuevas dimensiones.

3. LINEA ESTRATEGICA: COMUNICACION

La comunicacion es un factor clave en este planelm se hace necesario clasificar y

definir detalladamente como se van a ejecutardei®aes de comunicacion.

2 Ley 13/1982, de 7 de abril, de integracion social de los minusvélidos (BOE de 30 de Abril de 1982)
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Se lleva a cabo, a continuacién, una clasificadémas acciones en funcion del objeto

de los mensajes a difundir, destacando la impddade conseguir la colaboracién

necesaria por parte de las CCAA y que éstas seéquepl en la utilizacion del nuevo

SISAAD.

3.1.0BJETIVO OPERATIVO: MEJORA DE LA COMUNICACION INTER NA

La implantacion de un nuevo SISAAD requiere delddaracion y ejecucion de un

adecuado y eficaz plan de comunicacion. Para acaste Objetivo de mejora se

definen las actividades que se han de llevar a ealbal fin, las acciones de

comunicacion y sensibilizacion. De la comunicadi@pendera en gran medida el

que las CCAA se adhieran al nuevo sistema y gtrartgicion, entre sus sistemas y

metodologias de trabajo actuales al nuevo modelpupsto se haga de forma

transparente y con el menor impacto posible eoriad de trabajo de los usuarios

finales.

3.1.1.

3.1.2.

Acciones de comunicacion institucional

Acciones entre el IMSERSO y las CCAA de cara a rateel maximo

apoyo por parte de éstas y su involucracién comuelvo Sistema de
Informacion, sobre planificacion, desarrollos, ewtbnes o adaptaciones,
informes de resultados, monitorizacion del SISAADcamunicaciones

informativas.

Acciones de comunicacion a usuarios

Entre el IMSERSO vy los usuarios finales del SISAADbre nuevas
funcionalidades, paradas de servicio, resolucionnd&lencias técnicas,

soporte y acompafiamiento a usuarios y guias de uso.

En cualquier caso, la forma de comunicacion puedtensuy diferente,

destacando las siguientes:
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« Reunioneso charlas de sensibilizaciéon: orientadas a laacamt de los
usuarios y el aseguramiento de la implicacion deseson el nuevo

sistema de informacion.

« Comunicacionesa través de correo electrénico, web de comuninacié
etc.: orientadas a difundir mensajes sobre sitnasigarticulares que

puedan darse en todo el SAAD.

e Distribucion de materiales (demos, presentaciones, etc.) dosre

diferentes perfiles y usuarios de la aplicacion

3.1.3. Formacién a usuarios: Plataforma Moodle

Elaboracion de manuales y guias de uso de la aejdiicg formacion sobre
ella. Se implantara una plataforma Moodle (softwitare) donde organizar

las acciones formativas, colgar los manuales, gid@wnativos, etc.

Las acciones de formacion que se van a llevar a paleden ser tanto
presenciales como a distancia. En el caso de Eenas presenciales de
formacion, estas se llevaran a cabo en Madrid. TE@mmmediante canales
que permitan la comunicacion a distancia (la citp#aforma Moodle,

videoconferencias, email, web de comunicacion).etc.

La formacion estara orientada a dos grandes gugpgrsonas:

e Usuarios Técnicos y Valoradores cuya formacion se centra en la
transferencia del conocimiento funcional de cadeo whe los
subsistemas que estos utilicen y sus funcional@lgaeticulares para
cada uno de estos perfiles. En este aspecto, mifaremos por
ejemplo los cursos sobre la realizacion de unaraaién, destinada
principalmente a los usuarios valoradores, de laossos sobre
tramitacion de expedientes, orientados a los ussia®cnicos del

sistema.
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Administradores del Sistema y personal informatico, donde losagirs
estan orientados a la transferencia de conocimiéatta arquitectura
del sistema, conectividad, etc. Estos cursos elétinados al personal
encargado del mantenimiento de los sistemas taatopprte del

IMSERSO como del personal de las CCAA que asidaiezan.

3.2.0BJETIVO OPERATIVO: MEJORA DE LA COMUNICACION EXTER NA

Para alcanzar este Objetivo se recogen las acaittndgusion hacia el exterior de

la organizacion.

3.2.1. Portal de la Dependencia

3.2.2.

Nuevo disefio, mas amigable y accesible, del acRmital de la

Dependencia, incluyendo contenidos mas Uutiles ghraiudadano, en

especial, familiares cuidadores de personas eacgitu de dependencia:

contenidos informativos y formativos.

Apps

Elaboracion de dos tipos de aplicaciones movilesa ptablets vy

smartphones:

Un primer tipo de apps dirigidas a los trabajadmsesiales de las
CCAA valoradotes de la situacidon de dependencia, abjeto de

facilitarle su trabajo en movilidad, a la vez que procede a la
sustitucion de los pesados y obsoletos tabletsipalgsde hace 7 afios

manejan.

Un segundo tipo de apps dirigidas a la ciudadanigemeral y a los
familiares cuidadores de personas en situacion eferdlencia en
particular, con informacion, consejos y microclies video tutoriales
gue ayuden, faciliten y acompafen en su labor d#ada de estas

personas.
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Para que su difusién y utilizacion sea la maximailge, estas apps se

deberan realizar en varios sistemas: iOS (Applejirdid, Blackberry, etc.

Web 2.0 y Redes sociales

Apertura de cuentas y perfiles especificos de “PBrydm de la Autonomia
personal y Atencion a la Dependencia” en redesakcitales como
Facebook, Twitter y otras, asi como su integracénel Portal de la
Dependencia, de acuerdo con lo previsto en la @aidComunicacion
Digital para la Administracién General del Estddbaciendo asi del Portal

una auténtica web 2.0.

Eventos

Participacion sin coste alguno en eventos tecnod8gly especializados
difundiendo el cambio de modelo del SISAAD operpdoel IMSERSO y

sus resultados.

*3 Guia de Comunicacién Digital para la Administracion General del Estado, Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas,

Madrid, 2013.

http://administracionelectronica.gob.es/pae Home/pae Documentacion/pae Metodolog/pae Guia de Comunicacion Digit

al para la Administracion General del Estado.html#.UlvZQVBShws
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Figura 18. Cronograma
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6 Evaluaciéon del Plan de Mejora

En la metodologia de evaluacion del Plan de Mejerarticula tanto en torno al sistema de

indicadores como a la estructuracion de los 6rgdaageguimiento del Plan.

6.1 Sistema de Indicadores de evaluacién del Plan

En primer lugar, se recogen en la Tabla los indicesl del Plan de Mejora,

distinguiendo los estratégicos, ligados a los tadok de los objetivos estratégicos, de

los operativos, ligados mas bien a procesos ytesigd de calidad.

TABLA DE INDICADORES

1.
2.

3.
4,

©No O

9.

10.
11.
12.
13.

a) Indicadores estratégicos

Numero de CCAA que usan el SISAAD como aplicatiecgestion

Porcentaje de expedientes tramitados por las CQfAugan el SISAAD como aplicativo
de gestion

Numero de CCAA que utilizan el SISAAD como meroagiforio de informacion
Porcentaje de expedientes tramitados por las COfAugan el SISAAD como mero
repositorio de informacion

b) Indicadores operativos

Linea Estratégica 1. Colaboracion.

Objetivo operativo 1.1. Colaboracion con CCAA

Numero de reuniones politicas mantenidas con CCAA
Numero de reuniones técnicas con administradoréssdeCAA
Numero de encuestas de satisfaccion realizadasGOdAA
Grado de satisfaccion de las CCAA con el SISAAD

Obijetivo operativo 1.2. Colaboracién con el TerceSector

Numero de reuniones con organizaciones del TemeoBsobre el SAAD
Numero de encuestas de satisfaccidn realizadagaainaciones del Tercer Sector
Grado de satisfaccion del Tercer Sector con el SAAD

Numero de proyectos de Big Data desarrollados

Grado de utilidad de los proyectos Big Data redliza
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Linea Estratégica 2. Construccion.

Objetivo operativo 2.1. Construccién de un nuevo &arno

14.
15.
16.

Numero de normas elaboradas
Numero de procedimientos y procesos simplificados
Inversion en arquitectura tecnoldgica

Objetivo operativo 2.2. Construccion de un nuevo Siema

17.
18.
19.
20.
21.
22.

Grado de desarrollo del nuevo SISAAD

Semanas de coexistencia de ambos Sistema

Numero de aplicaciones internas del IMSERSO intggan el nuevo SISAAD
Numero de aplicaciones externas de Servicios Sxxciategradas en el nuevo SISAAD
Grado de desarrollo del aplicativo de Businesdligénce (Bl)

Grado de satisfaccion con el Bl

Linea Estratégica 3. Comunicacion.

Obijetivo operativo 3.1. Mejora de la comunicacionriterna

23.
24.
25.
26.

Numero de acciones de comunicacion institucional

Numero de acciones de comunicacion interna diedgtersonal del IMSERSO
Numero de acciones formativas line

Grado de satisfaccion de los alumnos con la fordmamm line

Objetivo operativo 3.2. Mejora de la comunicacion eerna

27.
28.
29.
30.
31.
32.

Visitas al portal de Dependencia

Numero de Apps desarrolladas

Numero de descargas de las Apps

Numero de seguidores en redes sociales

Numero de eventos divulgativos sobre el SAAD celdbs
Numero de asistentes a los eventos sobre el SAkdbreelos

Figura 19. Tabla de indicadores estratégicos y opetivos
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6.2 Estructura de 6rganos de evaluacion del Plan de Meja

Con objeto de garantizar el éxito del Plan de Memsi como el alineamiento de los
resultados con sus Objetivos y Lineas Estratégiegsropone el siguiente modelo de

seguimiento:

COMITE DE DIRECCION DEL PLAN DE MEJORA

Director General del IMSERSO
Secretario General
Subdirectora General de Planificacion
Subdirectora General de Gestion
Subdirectora General de Analisis Presupuestario
Jefe de Area de Informatica

COMITE DE SEGUIMIENTO LINEA COMITE DE SEGUIMIENTO LINEA
ESTRATEGICA 1 ESTRATEGICA 2

Subdirectora General de Planificacion Subdirectora General de Planificacion
Jefe de Servicio de Informatica Jefe de Servicio de Informatica

Responsables colaboracion con CCAA Jefe de Servicio de Desarrollo

COMITE DE SEGUIMIENTO LINEA
ESTRATEGICA 3

Secretario General
Jefe de Gabinete
Jefa de Area de Formacion Interna

Figura 20. Organos de evaluacion del Plan
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6.3 Metodologia de evaluacion del Plan

Se establece una periodicidad de reuniones de dosit€s de Seguimiento de Linea

estratégica de caracter mensual, que reporta@ornaité de Direccion.

Dentro de este modelo de relacion las actas deelasiones correspondientes que
elaboren los Comités de Seguimiento de LineastBgicas serviran de herramienta de
trabajo para el seguimiento de las acciones dermsjopara informar al Comité de

Direccion del Plan.

Trimestralmente se reunird el Comité de Direcci@h Blan con objeto de valorar el

avance de los trabajos.

Se elaborara un informe de avance del Plan aiZaradl afio 2014.

El informe de evaluacion final del Plan se reabzalrfinalizar el afio 2015.
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7 Estimacion de costes del Plan de Mejora

La inversion necesaria para el Plan de Mejora sereta y distribuye como sigue:

PLAN DE MEJORA DEL SISAAD. ESTIMACION DE COSTES

PLAN DE ACCION 2014 2015 OBJETIVOS LINEAS

1. LINEA ESTRATEGICA: COLABORACION 211.000 €

1.1. OBJETIVO OPERATIVO: INTENSIFICACION COLABORACION CON CCAA 51.000 €
1.1.1. Escucha activa de necesidades de las CCAA 5.000 € 5.000 €

11.2. Transferencia Tecnoldgica 2.000 €

1.1.3. Coordinacion politica 6.000 € 6.000 €

1.14. Coordinacion técnica 3.000 € 3.000 €

1.1.5. Estudios de satisfaccion 21.000 €

1.2. OBJETIVO OPERATIVO: INCREMENTO COLABORACION CON EL TERCER SECTOR 160.000 €
1.2.1. Escucha activa de necesidades del Tercer Sector 5.000 € 5.000 €
122. Big Data 150.000 €

2. LINEA ESTRATEGICA: CONSTRUCCION 2.433.000 €

2.1. OBJETIVO OPERATIVO: CONSTRUCCION DE UN NUEVO ENTORNO 183.000 €
2.1.1. Construccién de un nuevo entorno normativo 3.000 €

2.1.2. Andlisis y simplificacion de procedimientos de dependencia 30.000 €

2.1.3. Construccién de un nuevo entorno tecnolégico 150.000 €

2.2. OBJETIVO OPERATIVO: CONSTRUCCION DE UN NUEVO SISTEMA 2.250.000 €
2.21. Disefio, desarrollo y puesta en marcha de un nuevo Sistema 800.000 €

222. Coexistencia de ambos Sistemas 100.000 €

223. Integracion de aplicaciones del IMSERSO 450.000 €

2.24. Integracion de aplicaciones de Servicios Sociales 600.000 €

2.25. Business Intelligence 300.000 €

3. LINEA ESTRATEGICA: COMUNICACION 404.000 €

3.1. OBJETIVO OPERATIVO: MEJORA COMUNICACION INTERNA 98.000 €
3.1.1. Acciones de comunicacion institucional 21.000 €

3.1.2. Acciones de comunicacion a usuarios 5.000 €

3.1.3. Formacion a usuarios: Plataforma Moodle 72.000 €

3.2. OBJETIVO OPERATIVO: MEJORA COMUNICACION EXTERNA 306.000 €
KVAR Portal de Dependencia 36.000 €
3.22. Apps 150.000 €
3.23. Web 2.0 y Redes sociales 90.000 €
3.24. Eventos 30.000 €

TOTAL EJERCICIOS ANULES 1.000.000 € 2.048.000 €

TOTAL PLAN DE MEJORA 3.048.000 €

Figura 21. Presupuesto
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8 Mapa Estratégico

Finalmente, estamos ya en condiciones de formuldiapa Estratégico del Plan, inspirado
en la metodologia de los profesores Kaplan y Nétton

SISAAD como
hemamenta habitual en
la pestion de las CCAA

Estrategia de Estrateqgia de
colaboracion para construccion para
invertr tendencia potenciar gestion
abandono SISAAD con SIDAAD

E=strategia de
comunicaciin para
comunicar mejor

PROPUESTA DE VAL OR

L
i
=
T
2
i8]

CACKIN 8 Usbanos
laomma Moodle

PROCESOS

' Tecnologicos: '

RECURS0S

Figura 22. Mapa Estratégico del Plan

4 Mapas Estratégicos, Kaplan, Robert S. y Norton, David, Ediciones Gestion 2000, Barcelona, 2007.
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ANEXO. Cuestionarios de valoracion

Comunidad Auténoma 1

Canal de comunicacion

1. ¢Cual es el canal habitual de comunicacion?

Reuniones de administradores de CC.AA.
Contactos telefonicos UAT
Correo electronico UAT

Gestion de tickets

¢ Es adecuado?
| | Si|X|No|

2. ¢Complementaria el/los canales habituales de coatign con algun nuevo canal o

herramienta de comunicacion?
x| Si| [No]
¢ Cuales?

La comunidad autbnoma matiza que el problema rioaauh los canales actuales d
comunicacion, identificando como taras en el siataotual la baja calidad en la
respuesta que en muchas ocasiones ni si quierargeira o la comunicacion no es
clara desde el punto de vista semantico solicitamalgor precisién en la definicién d
conceptos.

D

e

3. ¢Se darespuesta en tiempo y forma desde el IMSER&Oplanteamientos
realizados?
[x11] [2] [3] [4] |5]

4. ¢Se notifican por el IMSERSO los cambios, tantoités, como funcionales y de
normativa, con suficiente antelacion?
[ X [1] [2] [3] [4] |5]

5. ¢Se notifican por el IMSERSO los cambios, tantoités, como funcionales y de
normativa, con suficiente detalle?
[ X [1] [2] [3] [4] |5]

Sistema
Uso Sistema

1. Cumplimentar informacion béasica de utilizacién dda mddulo del sistema:

Maédulo Usado Periodicidad Usuarios Comentarios

(S/N) Uso (Aprox.)
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Moédulo de

requiere introducir el ciclo de vida
completo

S Solo para traslados, para lo que se

Interoperabili| S

dad

Modulo
Calculo
Nivel

Minimo

Moédulo de
Analisis
Estadistico

Interoperabilidad

1. ¢ Qué nivel de participacion se otorga a la C.Aosmplanteamientos evolutivos?

[ x[1] [2] [3] [4] [5]
¢ Es suficiente?
| [Si]|X]No]|

¢, Qué mejoras propondrias para simplificar, optimjzzagilizar los mecanismos de
interoperabilidad?

La comunidad considera que el sistema actual caeca punto de interoperabilida
y expone una histdrica falta de fiabilidad en Ingies de informacion.

La comunidad expone la necesidad de separar los datgestion de la informacion
consolidada evitando la introduccion en un modelgektidn que se considera
obsoleto, ineficiente e incapaz de reflejar lasisti®as de gestidon de la comunidad
auténoma y reflejar unas estadisticas reales slaukzcion de la dependencia.

trazabilidad de la informacion enviada, identifioees de integracion visibles a trave
de los cuales se facilite la localizacion de lainfacion de la comunidad auténoma
en el SISAAD.

La comunidad solicita que se especifique y se dafim mayor propiedad y precisig
semantica la tipificacion de los errores devughmslos servicios web del SISAAD

La comunidad propone simplificar la certificaciGamdhatos a través de la certificacid
de los envios.

La comunidad autonoma manifiesta la necesidadtdeleser protocolos de actuaci
en actualizaciones de datos.

La comunidad expone la necesidad de disponer desates que permitan realizar la

o

£S

n

En caso de error en las comunicaciones ¢, Se ofuficeste informacién en la
respuesta para identificar las causas del problema?
| [Si[X[No]
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4. Tras los cruces de informacion del IMSERSO consadidministraciones, ¢ Considera
gue se notifican los cambios realizados en losdigpees adecuadamente?
Llalx[2] [3] [4] [5]

Ll

¢ Se da respuesta en tiempo y forma a las inciderepartadas?
L[1[x]2] [3] [4] |5]

6. ¢Cual es el grado de uso del modulo?

| | Completo| X | Parcial] | No se usa

En caso de uso parcial ¢Qué funcionalidades sddsmartado y por qué?
Se hace un uso parcial de todos los servicios Wejup el modelo de datos actual ho
permite almacenar la informacion de la comuniddadraama.

7. ¢Se dispone de una aplicacién para la gestiérsdet&xoperabilidades con el
IMSERSO en la C.A.?

| [ Si|X]|No]

8. A partir de enero de 2014 ENI (Esquema Naciondhtizoperabilidad) es requisito
legal de obligado cumplimiento para las interopéiciles entre administraciones
publicas ¢ La C.A. conoce las especificaciones deyBhs implicaciones de su
implantacion?
| [Si|X|No|

9. (Se esta trabajando en la C.A. en la implantacdaNI?

| ] Si|X]|No|
En concreto:

10. El punto de interoperabilidad del nuevo sistemanfigmacion para la dependencia
cumple con las especificaciones ENI ¢ De qué mauatda el IMSERSO colaborar
con la C.A. en la adopcién de ENI?

La comunidad autonoma se ofrece para el pilotdjaws/o punto de

interoperabilidad del IMSERSO.

La comunidad auténoma solicita toda la documentatg&onica y funcional disponibl

sobre el nuevo punto de interoperabilidad y el seépoo unificado de informacion de

IMSERSO, asi como el asesoramiento que el IMSER&dgproporcionar al

respecto.

=
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Comunidad Auténoma 2

Canal de comunicacion

1. ¢Cual es el canal habitual de comunicacion?
Aplicacion de Tickets de servicio
Teléfono
¢ Es adecuado?
| [Si|X|No|
2. ¢Complementaria el/los canales habituales de coatign con algin nuevo canal o
herramienta de comunicacion?
| X|Si] | No|
¢ Cuales?
La gestién directa la llevan los servicios provates.
Seria interesante jornadas de tutoria en las gisgraara en los aspectos practicos de
gestion cémo se reflejan en el Sistema.
3.  ¢Se darespuesta en tiempo y forma desde el IMSER&Oplanteamientos
realizados?
L[1] [2[X[3] [4] [5]
4. ¢ Se notifican por el IMSERSO los cambios, tantoités, como funcionales y de
normativa, con suficiente antelacion?
[X[1] [2] [3] [4] [5]
5. ¢Se notifican por el IMSERSO los cambios, tantoités, como funcionales y de
normativa, con suficiente detalle?
[X[1] [2] [3] [4] [5]
Sistema
Uso Sistema
2. Cumplimentar informacion basica de utilizacién ddamédulo del sistema:
Mddulo Usado Periodicidad | Usuarios Comentarios
(S/N) Uso (Aprox.)
Modulo de S Diario 155 Lo utilizan como herramienta de
Gestion nominales | gestion diaria (ojo graban
50 uso informacion ya introducida en los
intensivo S.1. Provinciales.
Interoperabili N Solo recepcionan informacion.
dad Una extraccion masiva general. Se
deposita en un FTP
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Médulo N Solo visualizan el importe a recibir
Célculo
Nivel
Minimo
Médulo de S 2/3 dias ala Se utiliza regularmente desde el
Analisis semana area funcional (practicamente a
Estadistico diario).
Tienen informes predefinidos
Por parte de informatica se utiliza
para calculos y cruces de
informacion de forma intensiva.

Moddulo de Gestién

1.

2.

3.

¢, Qué nivel de participacion se otorga a la C.Aosmplanteamientos evolutivos?
[X[1] [2] [3] [4] |5]
¢ Es suficiente?
| [Si|X|No|

¢ El contenido funcional del médulo cumple las nigegles de gestion de la C.A.?
| [Si|X|No|
¢, Qué nuevas funcionalidades aportarian valor autoddesde el punto de vista de la
C.A?
Generacion documental: Con la plataforma actuailemen el soporte documental d
procedimiento administrativo y esto les genera raunkeguridad.
Necesitan que exista uniformidad documental egife provincias
Impresion de la Cita previa
La realidad es que estan gestionando el procediongam las BBDD paralelas
existentes en cada una de las provincias y siesapir@roduce la informacién en
SISAAD a posteriori (con la posibilidad de incuein errores).
Esta forma de trabajar es para todo el Procedimigeh cada una de las Provincias.
La mayoria de las BBDD provinciales son Access.
Los procesos administrativos no generan documepi®$os soporten: ni la cita
previa, ni las resoluciones de grado y nivel, mekolucion PIA.
Los roles y perfiles deben ser mas genéricosr(al §ie termina utilizando el que
tenga mas privilegios).
Motor de busqueda y de consultas mas agil.
Formularios no adaptados a la realidad de la JCCM.
Funcionalidad BPM (Motor de work flow) que permeidaptar el procedimiento a la
realidad de la JCCM
Posibilidad de elaborar nominas a partir de laiaraplicacion.
Herramienta que permita el tratamiento masivo ge@entes para incorporar datos
gue no habian sido introducidos (p.ej. capacidad@uica del ciudadano)
Céalculo de las cuantias (ahora tienen una utilitadalculadora para hacerlo)

o

¢ Existe alguna funcionalidad, en proceso de ddkaoramplementada,
especificamente para la C.A.?
[ X [Si] [No]
¢ Cuales?
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Némina (paralizado)
BBDD en cada provincia para la gestion del procesfito
Calculadora para la cuantia.

¢ Qué mejoras propondrias para simplificar, optimyzzgilizar la gestion en la C.A.?
Simplificar los Ciclos de vida de los expedien@sijalmente son muy complejos)
Los ciclos de vida de los expedientes alteranfanmacion (duplicidad de
informacion)

¢ Se da respuesta en tiempo y forma a las inciderepartadas?
[X[1] [2] [3] [4] |5]

¢Cual es el grado de uso del médulo?
| X | Completo| | Parcial] | No se usa
En caso de uso parcial ¢Qué funcionalidades sddsmartado y por qué?

¢ Se utilizan herramientas propias de la C.A. pamgpémentar las funcionalidades
del médulo?
| X|Si] | No|
¢ Cuales?
BBDD paralelas en cada una de las provincias

¢Cual es el grado de implicacion de los Ayuntarogegto servicios sociales de base
en el proceso?
Son la puerta de entrada a la dependencia, loadamds acuden a los SSB
municipales e inician en ellos la solicitud de remmmiento de Ley de Dependencia
¢En qué tramites de la gestién participan?
En la solicitud
Asesoramiento al ciudadano
Informe social
Propuesta PIA
Seguimiento
¢ Disponen de acceso al sistema?
| [Si|X|No|

¢Existen en la C.A. casuisticas de gestidn ideatlfis y no contempladas
actualmente en el sistema?
| X|Si] | No|
¢ Cuales?
Gestion Documental
Calculadora de cuantias
Seguimiento posterior al procedimiento para actaaliatos en el sistema acerca d
los recursos y prestaciones asignados (SAD, Teteasia, prestaciones
econdémicas...)

4

¢ Considera adecuado que se establezcan acuerslwideos entre comunidades y
con el IMSERSO para garantizar los plazos de gestidos traslados de expedientes?
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[ X]st] [No]

11. ¢Qué otros acuerdos servicio se considerarianibeses y aportarian valor a la
gestion de la dependencia?
Establecer tiempos de respuesta en los ticketsrdigi® (en funcién de la
tipificacion)

Interoperabilidad

11. ¢Qué nivel de participacion se otorga a la C.Aosmplanteamientos evolutivos?
[ x11] [2] [3] [4] |5]
¢ Es suficiente?
| | Si[X]No]

12. ¢Qué mejoras propondrias para simplificar, optimyzzgilizar los mecanismos de
interoperabilidad?
Comunicacién bidireccional entre la CAy el IMSERSO

13. En caso de error en las comunicaciones ¢ Se ofnécente informacion en la
respuesta para identificar las causas del problema?
| | Si|X|No|

14. Tras los cruces de informaciéon del IMSERSO consadigministraciones, ¢ Considera
gue se notifican los cambios realizados en losdigpees adecuadamente?
[ x[1] [2] [3] [4] [5]

15. ¢Se darespuesta en tiempo y forma a las inciderepartadas?
[X[1] [2] [3] [4] |5]

16. ¢Cual es el grado de uso del médulo?

| | Completo] | Parcial] X | No se usd

En caso de uso parcial ¢Qué funcionalidades sddsmartado y por qué?
Solo se reciben consultas masivas de expedientels gumpresa externa les pone e
un FTP

>

17. ¢Se dispone de una aplicacion para la gestiorsdeté&xoperabilidades con el
IMSERSO en la C.A.?
| [Si[X]No]

18. A partir de enero de 2014 ENI (Esquema Naciondhtéroperabilidad) es requisito
legal de obligado cumplimiento para las interopéicles entre administraciones
publicas ¢ La C.A. conoce las especificaciones deylEhs implicaciones de su
implantacion?
| [Si]|X|No|

19. ¢Se esta trabajando en la C.A. en la implantacdaNI?
| [Si[X]No]
En concreto:
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20. El punto de interoperabilidad del nuevo sistemafitemacion para la dependencia

cumple con las especificaciones ENI ¢ De qué mareetda el IMSERSO colaborar
con la C.A. en la adopcion de ENI?

Envio de informacion sobre especificaciones del Pl

Modulo de Analisis Estadistico

1.

¢ Qué nivel de participacion se otorga a la C.Aosmplanteamientos evolutivos?
(x11] [2] [3] [4] |5]
¢ Es suficiente?
| [Si]|X]No]|

¢ El contenido del médulo cumple con las necesiddeldés C.A.?
[ [a] [2[x ]3] [4] [5]

¢ Se da respuesta en tiempo y forma a las inciderepartadas?
[X[1] [2] [3] [4] |5]

¢ Se utilizan herramientas propias de la C.A. phraner estadisticas
complementarias?
| X|Si] | No|
¢ Cuales?

Las propias de las delegaciones provinciales.

Medas

BD de teleasistencia

En IMSERSO estan utilizando vistas y hay datosmquestan disponibles (p.€j.
revisiones de los dictamenes)

Los indicadores por area disponibles de las esizaslel IMSERSO, ¢cubren las
necesidades de la C.A.?
L[al [2[Xx ]3] [4] |5]

Las dimensiones por area disponibles de las estadisiel IMSERSO, ¢ cubren las
necesidades de la C.A.?
L[alx[2] [3] [4] |5]

Los cuadros de mando e informes predefinidos dedtslisticas del IMSERSO
disponibles en la actualidad ¢, Cubren las necesidiala C.A.?
L [Si[X]Noj|
En caso negativo ¢ Con que deberia complementasisterha?

Con herramientas de explotacion de la informacddib@s olap...)

Otros puntos

Texto libre destinado a cumplimentar posibles amowhes a iniciativa de la C.A.:
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1.- Mayor Flexibilidad en cuanto a la parametridadie la plataforma.
- Disefiador de Formularios.
- Disefador de procesos (adaptar el procedimientala CA)

2.- Explotacion de la informacion mas sencillagxible:

Explotacién de la informacién a través de cubos PLA

Simplificacion de campos: Falta claridad en quédsaeben introducir para filtrar
hay excesiva informacion....(no deberia de haberdagso 10 fechas)

- Deberia agruparse por etapas dentro del procedimien
- Esto hace que no aporte seguridad en el resul@atioekplotacion.
- Muy complejo de obtener informes con mas de unaui&idn
3.- Entorno colaborativo:
- Consulta Interactiva
- Base de conocimiento
- Herramientas colaborativas donde se pueda interadtuos, blogs, etc.

4.- Que el IMSERSO determine la capacidad econéddazada ciudadano que se incorpor
SAAD.

5.- Que se implemente una herramienta que perititatemiento masivo de expedientes y
gue se incorporen datos de forma masiva (comopacidad econémica).
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Comunidad Auténoma 3

Canal de comunicacion

1. ¢Cual es el canal habitual de comunicacion?
Correo electrénico, teléfono, Tickets de servicio

21. ¢, Es adecuado?
[ X [si] [No]

2. ¢Complementaria el/los canales habituales de cearian con algin nuevo canal o
herramienta de comunicacion?
| [Si|X]No]|
22. ¢ Cuales?

3. ¢Se darespuesta en tiempo y forma desde el IMSER&Oplanteamientos
realizados?
L[1] [2]X[3] [4] |5]
Comentario: El problema es el tiempo de respuesta. No ofreckutisnes técnicas
globales sino para salir del paso.

4. ¢ Se notifican por el IMSERSO los cambios, tantoités, como funcionales y de
normativa, con suficiente antelacion?
[ [1]x[2] [3] [4] |5]
Comentario: En términos generales si, si bien en ocasionesesgpitado. Obligan a
cambios en los sistemas de la CA y no se preawisauficiente antelacion. Fue
particularmente problemética la situacion creadarmviembre de 2012, y ahora, a
finales de febrero, vuelven a comunicarnos un carfusicional con solo una semana
de plazo para la entrada en produccién. Nos sorgeeque, con la experiencia de lo
gue sucedi6 en noviembre, se vuelva a procedenideho modo, con tan escaso
margen.

5. ¢Se notifican por el IMSERSO los cambios, tantoités, como funcionales y de
normativa, con suficiente detalle?
L [1] [2[X ]3] [4] |5]
Comentario: En términos generales si, si bien en ocasionesesgpitado. Obligan a
cambios en los sistemas de la CA y no se preawisauficiente antelacién. Podria
incluirse una aclaracion de los cambios que se ihgrlementado y lo que suponen.

Sistema
Uso Sistema
3. Cumplimentar informacién basica de utilizacion dda modulo del sistema:
23.
Médulo Usado Periodicidad | Usuarios Comentarios

(S/N) Uso (Aprox.)
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Médulo de S diario 5 Utilizacion parcial

Gestion

Interoperabili S diario 3 Se realiza el desde un médulo

dad especifico que capta la informacid
de SAUSS y otras fuentes

Maodulo S semanal 3 Para descargar la informacion y

Célculo verificar (estad muy poco tiempo el

Nivel servicio)

Minimo

Maodulo de S diario 3

Analisis

Estadistico

Moddulo de Gestién

12. ¢Qué nivel de participacion se otorga a la C.Aosmplanteamientos evolutivos?

n

[X[1] [2] [3] [4] |5]
24, ¢ Es suficiente?
| | Si[X[No]
13. ¢El contenido funcional del médulo cumple las nigegles de gestion de la C.A.?
| | Si| X[ No|
25. ¢ Qué nuevas funcionalidades aportarian valor allod@tesde el punto de vista
dela C.A?

Todas sus necesidades estan cubiertas por lagplataSAUSS

14. ¢Existe alguna funcionalidad, en proceso de ddEaoranplementada,
especificamente para la C.A.?

Si| X | No |

26.

¢ Cuales?

15. ¢Qué mejoras propondrias para simplificar, optimjzagilizar la gestion en la C.A.?

16. ¢Se darespuesta en tiempo y forma a las inciderepartadas?

1] |2] |3] [4] |5]

Comentario: No aplica
17. ¢Cual es el grado de uso del modulo?

Completo| X | Parcial] | No se usa

27.

En caso de uso parcial ¢Qué funcionalidades sddsmartado y por qué?

Se utilizan para enviar modificacion de datos n@sidatos de identificacion) y otrg
funcionalidades en las que aun no tenemos desatosllos WS (resoluciones

negativas, traslados, etc.), aunque lo haremosrmadxente.
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18. ¢Se utilizan herramientas propias de la C.A. pamgptementar las funcionalidades
del modulo?
| X|Si] | No|
28. ¢ Cuales?
SAUSS : Gestion del procedimiento integro del recamiento de la situacion de
dependencia y de acceso a los servicios sociales.

19. ¢Cual es el grado de implicacién de los Ayuntaroiegto servicios sociales de base
en el proceso?
Total a través de SAUSS (para el procedimientosgeidencia y para la gestion de
servicios prestados por los ayuntamientos y dipart@s, como son la teleasistencia y
el servicio de ayuda a domicilio).
29. ¢En qué tramites de la gestion participan?
Valoracién funcional y social, dictamen, orientac# interesado en el trdmite de
consulta y eleccion, provision del servicio de ayadlomicilio y teleasistencia,
seguimiento de las prestaciones, etc.
30. ¢, Disponen de acceso al sistema?
| [Si|X|No|
NO TIENEN ACCESO AL MODULO DE GESTION DEL SISAAD.
20. ¢Existen enla C.A. casuisticas de gestidn ideatlfis y no contempladas
actualmente en el sistema?
| X|Si] | No|
31. ¢, Cuales?
Mdltiples / Recogidas en SAUSS

32.

21. ¢Considera adecuado que se establezcan acuerslavidos entre comunidades y
con el IMSERSO para garantizar los plazos de gestidos traslados de expedientes?
[ X [Si] [No]

22. ¢Qué otros acuerdos de servicio se considerarfefitiosos y aportarian valor a la
gestion de la dependencia?
Fijar acuerdos de nivel de servicio para redudiplazos de resolucion de tickets dg
servicio.

1%

Interoperabilidad

33. ¢Qué nivel de participacion se otorga a la C.Aosmplanteamientos evolutivos?
(x11] [2] [3] [4] |5]
34. ¢ Es suficiente?
| | Si[X]No]

35. ¢Qué mejoras propondrias para simplificar, optimjzzgilizar los mecanismos de
interoperabilidad?

Independencia de disponibilidad. Actualmente, coaidnddulo de gestion no esta

disponible, tampoco es posible enviar informacionyeb service. Deberian ser

modulos independientes en cuanto a esto.

36. En caso de error en las comunicaciones ¢ Se ofuiceste informacion en la
respuesta para identificar las causas del problema?
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[ X[Si] [No]

37. Comentario: Deberian de tipificarse los cddigos de los errdeeforma Unica

para agilizar la identificacion de los mismos paraesolucion, y distribuir la tabla de

errores resultante.

38.

Tras los cruces de informacion del IMSERSO consadidministraciones, ¢ Considera
gue se notifican los cambios realizados en losdigpees adecuadamente?
L[alx]2] [3] [4] [5]

Comentarios:

Identificacion: No utilizan

Fallecidos: Lo utilizan hasta ahora a través dé iNde Justicia (deberia de haber un
servicio centralizado a nivel nacional, que reatizssta labor de forma
automatizada).

Datos economicos: la informacion que el IMSERSOepaisposicion de la
Comunidad Auténoma normalmente es anticuada (yariaymacién mas
reciente disponible en la AEAT) e incompleta ooimecta (es la que
facilita la AEAT, que la C.A. completa y corrigeorRejemplo, las
prestaciones de proteccion familiar la AEAT las ingono al causante, el
dependiente, sino al familiar que percibe la poidta no se diferencian
las prestaciones del articulo 31 que no computfecios de capacidad
econOmica; no figuran las PNC, LISMI y FAS, asi camuchas de
MUFACE o ISFAS, pensiones del extranjero, etc. 83ade mismo con
personas que figuran en el censo fiscal de Navaded Pais Vasco; y
muchas mas incidencias que obligan a estudiaracaaso, llegando
mucho mas lejos que lo que proporciona la AEATaeés del IMSERSO).

Piden que el SISAAD quite la obligatoriedad de £smmpos, que no son obligatorios,

y esto introduce dificultades en el envio de larimiacion (hay que esperar a que el

SISAAD cargue esos datos, que no sirven, para odear el PIA).

¢ Se da respuesta en tiempo y forma a las inciderepartadas?

[X[1] [2] [3] [4] |5]

¢, Cudl es el grado de uso del médulo?
| | Completo| X | Parcial] | No se usa
42. En caso de uso parcial ¢Qué funcionalidades sddsmartado y por qué?
Se han descartado las funcionalidades relativiateeoperabilidad con otras
administraciones (han preferido interoperar dimreetate con estas administraciones

~—

¢ Se dispone de una aplicacion para la gestidrsdete&xoperabilidades con el
IMSERSO en la C.A.?
[X[si] [Noj

A partir de enero de 2014 ENI (Esquema NaciondhtiFoperabilidad) es requisito
legal de obligado cumplimiento para las interopéicles entre administraciones
publicas ¢La C.A. conoce las especificaciones deyEds implicaciones de su
implantacién?

[ X [Si] [No]

¢ Se esta trabajando en la C.A. en la implantacdaNI?
| X|Si] | No|
46. En concreto:
A nivel corporativo si que se estd avanzando.
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47. El punto de interoperabilidad del nuevo sistemaftemacion para la dependencia
cumple con las especificaciones ENI ¢De qué mauetda el IMSERSO colaborar
con la C.A. en la adopcién de ENI?

Envio de informacion y contacto con los responsatieENI en la JCYL

Moédulo Calculo Nivel Minimo

1. ¢Qué nivel de participacion se otorga a la C.Aosmplanteamientos evolutivos?
[ xJa] [2] [3] [4] [5]
48. ¢ Es suficiente?
| | Si|X|No|

2. ¢ El contenido funcional del médulo cumple las niglegies de gestion de la C.A.?
[ [Si[X[Noj|
49. ¢, Qué nuevas funcionalidades aportarian valor allnd@ksde el punto de vista
delaC.A.?
Funcionalidades de analisis con datos desagredalkosa sélo se facilita un registrg
por persona); deberia poder volcarse un registrpgrsona y ciclo de vida, que
permita analizar directamente todos los casos.

Posibilidad de descarga masiva de casos. Ahorgsdiite consultar por DNI con
toda su trayectoria, uno a uno. Seria conveniesdernsolicitar descargas de
numerosos casos a la vez, para analizarlos coltedeta

3. ¢Qué mejoras propondrias para simplificar, optimjzagilizar la gestion en la C.A.?
Mejorar la disponibilidad del médulo (aparece yapesece sin aviso previo), y
llevamos mucho tiempo sin poder acceder a él.

4. ¢Se da respuesta en tiempo y forma a las inciderepartadas?
L [1] [2] [3] [4] [5]
Comentario: Hasta ahora no se han reportado muchas incidenoiagueden valorar
este aspecto.
5. ¢Cudl es el grado de uso del modulo?
| X | Completo| | Parcial| | No se usa
50. En caso de uso parcial ¢Qué funcionalidades sddsmartado y por qué?

6. ¢Se utilizan herramientas propias de la C.A. pamgptementar las funcionalidades
del médulo?
[X[Si] | No]
51. ¢ Cuales?

Para contrastar la informacién contenida en el noddu

7. ¢CoOmo podria el IMSERSO mejorar el nivel y detddénformacién ofrecida por el
sistema, respecto al control y la trazabilidadagddifuidaciones del nivel minimo?
Ser mas explicito y claro sobre todo en los ajugtegularizaciones que se hacen (se
debe detallar las razones de estos ajustes y rizgaianes que tienen un reflejo

econoémico)
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8. ¢ Se realizan validaciones sobre los datos resedtaled calculo de nivel minimo para
garantizar su exactitud?

X |Si] | No|

52. ¢ Cuales?

Célculo paralelo a través de sus BBDD

Modulo de Analisis Estadistico

8. ¢Qué nivel de participacion se otorga a la C.Aosmplanteamientos evolutivos?
(x]a] [2] [3] [4] [5]
53. ¢ Es suficiente?
| | Si|X]|No]|

9. ¢El contenido del médulo cumple con las necesidaelés C.A.?
L[alx]2[ [3] [4] [5]
Desde el verano a mejorado bastante

10. ¢Se da respuesta en tiempo y forma a las inciderepartadas?
Llal [2[x]|3] [4] |5]

11. ¢Se utilizan herramientas propias de la C.A. paraner estadisticas
complementarias?
[ X [Si] [No]
54. ¢ Cuales?

Microstrategy / SPSS / Excel

12. Los indicadores por area disponibles de las estzaigdel IMSERSO, ¢ cubren las
necesidades de la C.A.?
L[] [2] [3[X[4] [5]

13. Las dimensiones por area disponibles de las estadisiel IMSERSO, ¢ cubren las
necesidades de la C.A.?
L[] [2] [3[X[4] [5]

14. Los cuadros de mando e informes predefinidos dedialisticas del IMSERSO
disponibles en la actualidad ¢, Cubren las necesdigla C.A.?
| [Si|X|No|
55. En caso negativo ¢ Con que deberia complementasisterha?
La estadistica oficial no coincide al 100% condats obtenidos a través del modulo
de estadisticas aunque introduzcamos los misntiassfide esa estadistica. En algunas
tablas el resultado es diferente.

El IMSERSO deberia poner a disposicion de las Ce€Adatamart de cada mes (qu
soporta la estadistica oficial), para poder obtesarestadistica y profundizar en ella
en cualquier momento, para lo cual es preciso caotalos registros completos y
consolidados a esa fecha.

[97]

A nivel de acceso es demasiado lenta.
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Otros puntos

Texto libre destinado a cumplimentar posibles @wiohes a iniciativa de la C.A.:

1.- Los cambios de la normativa exigen difereneianvio del PIA del envio del acceso
efectivo a la prestacién, pues son dos cuestidfergutes y que no se pueden conocer a la
vez. El procedimiento puede estar correctamenaédifado, pero el acceso no se puede
conocer en ese momento. Por ejemplo, en la préstdei cuidados, como consecuencia de
suspension, el acceso efectivo se conoce cuaridovaea dar de alta en némina. Por tanto,
pensamos que es necesario poder enviar la infobmadei resolucion en el momento en que se
produzca (PIA) y con posterioridad poder envianfarmacion de provision (como son la
fecha de acceso efectivo a la prestacion, las seddaduspension etc.)

a

2.- Eliminar datos que ahora son obligatorios €A3ID pero que ningun acuerdo del
Consejo Territorial ni ninguna norma ha establegde lo sean:

v' El domicilio del cuidador (s6lo es obligatorio desiivive o no con el dependiente)

v' Los datos econémicos desagregados que el IMSERig® &x la parte de dictamen
(es distinto esto del dato de capacidad econ6nuieasiges obligatorio y que se envia
junto con el PIA).

3.- TRASLADOS: Las incidencias de traslado se resmedesde hace un afio con bastante
eficacia, salvo raras excepciones.

Necesitariamos que haya un campo en el que sermeésitegration_ID del interesado, para
poder realizar envios a través de web servicemdén por la que necesitamos ese dato es
gue, en este momento, si el interesado que querdanake alta figura como conviviente,
cuidador, representante, etc. en otra CCAA, tenequessolicitar visibilidad en SISAAD o a
la otra CCAA un cambio de direccion y la OG, pavdey realizar el envio por WS.

Por otro lado, seria conveniente que en el hist@etraslados aparezca el grado con el que se
traslada un expediente.
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a‘ra

1. ¢Cual es el canal habitual de comunicacion?
Tickets UAT
Contacto e-mail
¢ Es adecuado?
| [Si|X|No|
2. ¢Complementaria el/los canales habituales de coatign con algun nuevo canal o
herramienta de comunicacion?
| X|Si] | No|
¢ Cuales?
Atencién telefonica resolutiva. Apertura de tickets parte del IMSERSO.
3. ¢Se darespuesta en tiempo y forma desde el IMSER&Oplanteamientos
realizados?
[ X[1] [2] [3] [4] [5]
Comentarios:
Exceso de tiempo en el paso entre niveles de sgpmrtse informa de los avances én
la resolucion
4. ¢ Se notifican por el IMSERSO los cambios, tantoités, como funcionales y de
normativa, con suficiente antelacion?
L [1[Xx[2] [3] [4] [5]
Comentarios:
Informacion insuficiente en las subidas a produtcadisos sin tiempo suficiente p
adecuar los cambios en la comunidad
5. ¢Se notifican por el IMSERSO los cambios, tantoités, como funcionales y de
normativa, con suficiente detalle?
[[alx[2] [3] [4] |5]
Comentarios:
Adecuacion en tiempo y forma de la hormativa caapléicaciéon SISAAD. Por
ejemplo: En la desaparicion de nivel la posibilidedesolver solo grados entro en g
sistema mas tarde que la normativa.
Sistema
Uso Sistema
4.  Cumplimentar informacion basica de utilizacion ddamodulo del sistema:
Moédulo Usado Periodicidad | Usuarios Comentarios
(S/N) Uso (Aprox.)
Moédulo de | Si Diario 20
Gestion
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Interoperabili| No Quieren comenzar a utilizarlos pa
dad prestaciones de PIA.

o

Modulo Poco Mensual 1
Calculo
Nivel

Minimo

Moédulo de Si Diario 3
Analisis
Estadistico

Modulo de Gestidn

23. ¢Qué nivel de participacion se otorga a la C.Aosiplanteamientos evolutivos?
[ [a[x]2] [3] [4] [5]
¢ Es suficiente?
| [Si|X|No|

24. ¢ El contenido funcional del médulo cumple las nieleekes de gestion de la C.A.?
[ [St[X[No]
¢ Qué nuevas funcionalidades aportarian valor autoddesde el punto de vista de la
C.A?

Resolucién por prestacion o servicio, capacidaél eistema para asociar varias

resoluciones al mismo PIA.

Gestionar expedientes y tramites en lugar de ca#osda.

Al inactivar la Ultima prestacion se inactivan tesonocimientos de dependencia

porque se inactiva el ciclo de vida completo, estaleberia ocurrir.

Falta de opciones de parametrizacién por comuredaal sistema.

Generacion documental en formato doc para permddificaciones en caso de errar.

25. ¢Existe alguna funcionalidad, en proceso de ddaorimplementada,
especificamente para la C.A.?
| [Si|X|No|

26. ¢Qué mejoras propondrias para simplificar, optimjzagilizar la gestion en la C.A.?
Opciones como el PIA abreviado facilitan la gesgaria comunidad.

Opcidn PIA, No es necesaria para la comunidada seitipara simplificar la gestion
permitir saltarse este paso.

Eliminar el ciclo de vida.

Importar PIA entre grados distintos.

Notificacidn entre los actores que intervienenlgrr@ceso para permitir un
seguimiento agil de las tareas diarias.

Envio de correos electrénicos a SSB aunque no estéhsistema.

Las comunidades no deben intervenir en las petside traslado de los ciudadanos,
una vez cumplidos los plazos el traslado debe seanizado automaticamente.
Poder modificar expedientes una vez trasladados.

Poder saber que cruces se han realizado dentaddeegpediente y cual es la ultima
fecha de cruce.

27. ¢Se darespuesta en tiempo y forma a las inciderepartadas?
[X[1] [2] [3] [4] [5]
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¢,Cual es el grado de uso del modulo?
| | Completo| X | Parcial| | No se usa
En caso de uso parcial ¢ Qué funcionalidades sddsmartado y por qué?
Se ha descartado todo el modulo después de lasasintiento de dependencia.

¢ Se utilizan herramientas propias de la C.A. pamgptementar las funcionalidades
del modulo?
[X]Si] | No
¢ Cuales?
Desarrollos propios de la comunidad, en la misratafdrma distintas herramientas
para la gestion de cada prestacion.

¢Cual es el grado de implicacion de los Ayuntarogegto servicios sociales de base
en el proceso?
Si participan en el proceso

SEn qué tramites de la gestion participan?
Informe social.

Negociacion del PIA.

¢ Disponen de acceso al sistema?

[ [St[X[No|

¢Existen en la C.A. casuisticas de gestion ideatlis y no contempladas
actualmente en el sistema?
[ X]sSi]| [ No]
¢ Cuales?
Division de fase de reconocimiento de dependentaaeg/ de PIA dentro de los
distintos tramites de dependencia que se pueder kecabo en los expedientes.
Resolucion de servicios y prestaciones indepereient
Permitir cerrar una tramitacion sin llegar a resplpersonas que no llegan a solicitar
nada y que para cerrar el expediente se ven obbgadrchivar el expediente.

¢, Considera adecuado que se establezcan acuersiEvideos entre comunidades y
con el IMSERSO para garantizar los plazos de gestidos traslados de expedientes?
[X]Si] | No

¢, Qué otros acuerdos servicio se considerarianibiessek y aportarian valor a la
gestion de la dependencia?

Moédulo Calculo Nivel Minimo

9.

¢, Qué nivel de participacion se otorga a la C.Aosmplanteamientos evolutivos?
L [1] [2[X[3] [4] [5]
¢ Es suficiente?
[ X]sSi]| [ No]
Comentarios:
No se ha requerido por parte de la comunidad estiipacion.
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¢ El contenido funcional del médulo cumple las nigeeles de gestion de la C.A.?
| [Si]|X|No|
¢ Qué nuevas funcionalidades aportarian valor aulnddesde el punto de vista de la
CA?
Trazabilidad del pago, se hace muy complicado hateeguimiento y comprobacign
de los resultados de las liquidaciones. Vista cetap) resumida més funcional que
permita una consulta mas operativa para la gedéda comunidad.

¢, Qué mejoras propondrias para simplificar, optimjzagilizar la gestion en la C.A.?
Trazabilidad del pago, se hace muy complicado hatseguimiento y comprobacign
de los resultados de las liquidaciones. Vista cetapl resumida mas funcional que
permita una consulta mas operativa para la gedéda comunidad.

¢ Se da respuesta en tiempo y forma a las inciderepartadas?
L[a] [2] [3] [4] |5]
Comentarios:
No se han reportado incidencias.

¢, Cudl es el grado de uso del médulo?
| | Completo] | Parcial] X | No se usd
En caso de uso parcial ¢Qué funcionalidades sddsmartado y por qué?
Solo como consulta general

¢ Se utilizan herramientas propias de la C.A. pamgptementar las funcionalidades
del médulo?
| X|Si] | No|
¢ Cuales?
Desarrollos propios de la comunidad, trabajan pestpcion

¢ Como podria el IMSERSO mejorar el nivel y detdélénformacion ofrecida por el
sistema, respecto al control y la trazabilidadasddifuidaciones del nivel minimo?
Trazabilidad del pago, se hace muy complicado hateeguimiento y comprobacign
de los resultados de las liquidaciones. Vista cetap) resumida mas funcional que
permita una consulta mas operativa para la gedéda comunidad.

¢ Se realizan validaciones sobre los datos resedtaed calculo de nivel minimo para
garantizar su exactitud?

| Si| X [ No|

¢ Cuales?

No es posible realizar comprobaciones, se fiao dg¢ diga el IMSERSO porque n
guedan mas opciones.

[®)

Moédulo de Analisis Estadistico

15.

¢, Qué nivel de participacion se otorga a la C.Aosmplanteamientos evolutivos?
[ [1[x[2] [3] [4] [5]
¢ Es suficiente?
| [Si[X]No]
Comentarios:
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16. ¢El contenido del médulo cumple con las necesiddeldés C.A.?
L[1] [2]X[3] [4] |5]
Comentarios:

Es complejo obtener algunas estadisticas necesarlascomunidad.

17. ¢Se da respuesta en tiempo y forma a las inciderepartadas?
[ [a] [2[x[3] [4] [5]

18. ¢ Se utilizan herramientas propias de la C.A. paraner estadisticas
complementarias?
| X|Si] | No|
¢ Cuales?

Excel y CEX.

Cruces con informacién IMSERSO en Access.

19. Los indicadores por area disponibles de las estzaigdel IMSERSO, ¢ cubren las
necesidades de la C.A.?
L[a] [2] [3[X[4] [5]

20. Las dimensiones por area disponibles de las eStadislel IMSERSO, ¢ cubren las
necesidades de la C.A.?
L[1] [2[X[3] [4] [5]

21. Los cuadros de mando e informes predefinidos dedtzalisticas del IMSERSO
disponibles en la actualidad ¢, Cubren las necesdigla C.A.?
| [Si]|X|No|
En caso negativo ¢ Con que deberia complementasisterha?
Seria necesario mostrar siempre la fecha de GHirhaalizacion de las estadisticas
para poder identificar correctamente el rango teaite la informacion mostrada.
Seria importante disponer de explotacion estadidit modulo de pagos.
Cruce de informacion del modulo de pagos con lastaciones y servicios.

Otros puntos

Texto libre destinado a cumplimentar posibles amoohes a iniciativa de la C.A.:

Envios masivos a través de Servicios Web.

Madrid, 14 de octubre de 2013
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