Plan estratégico del Gobierno Digital

Municipalidad de Heredia

Heredia Febrero de 2013

Elaborado por
Desarrollos Informaticos S.A. (DEINSA).



Contenido

TR 1Y o Yo 18 Tolol o o P 4
I YT U0 1T o =Y [T UL 1Yo SRS 6
1.2 ¢{Cémo entender Gobierno Digital en el contexto municipal?........cccccceeeeieiiicciee e, 8

1.3 Antecedentes del desarrollo de la oferta de Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia

....................................................................................................................................................... 12
1.3.1 Panorama mundial de la gestidn de Gobiernos Digitales .........cccceeeecveeeeciieececriee e, 12
1.3.2 Panorama nacional de la gestidén del Gobierno Digital.........cccccoueeeeeiieeeeciiee e, 18
1.3.3 Caracteristicas socio econdmicas y otros datos relevantes de la region.........cccccceuueee. 21

1.4 Marco legal y normativo del Gobierno Digital..........cccceeviiiiiiiii i 31
0 R 1 =) = To [ L3PPSO PRSP SPTOPPT 32
N D 1= o] €= o o 1T PRSPPI 32
O B I Y SRS 36

II.  Diagnédstico y evaluacién del contexto estratégico para el Gobierno Digital de la Municipalidad
o ol o [T =T [ O TSP P PRSP 37
2.1 La poblacion emergente en el contexto estratégico de la Municipalidad..........ccccceeeeunnennn. 37

2.2 Las nuevas industrias, centros comerciales y empresas de clase mundial exigen servicios de
Tol 1= 1 [0 o [ -1 IS OO PO UPRTRPTRRP 39

2.3 La poblacién tradicional del Cantdn de Heredia en el contexto estratégico del gobierno

Lo T4 - | SRR 40
2.4 Los cambios en la exigencia a los gobiernos locales en el siglo XXl ........ccccoviiveeiiiniccinniennnnn. 41
M. Evaluacién basica de la gestion de los procesos de la Municipalidad de Heredia................ 43
3.1 Objetivo de la evaluacion de |0S ProCESOS .......ueiivcuiieiieciieeecctee et e et eeee e e e esrae e e s eaaaeeeans 43
3.2 Metodologia de la evaluacidn de |0S ProCESOS ......c.uvveieciiieeiciie e e evree e 43
3.3 Resultados de la evaluacion de [0S ProCeSOS ......cccviieieciiiieiciee et e rree e e eaaee e 45
V. Evaluacién de las tecnologias de informacion de la Municipalidad de Heredia................. 101
4.1 Objetivo de la evaluacién de las tecnologias de informacion...........cccccccvveeecieecccceee e, 101
L V=Y oo o] [ =4 T- TR PR PRSPPSO 101
T oL R A O 17 -1 o1 .2 | PSR 102

YV Lo LU Yoo =T oY o] (=T g =T o =Y PR 106

BNt B Y SOP OO it a e e e e 107

Pagina 2 of 235



Monitorear y EVAlUar (IMIE) ......cccuuiei ettt ettt e st e e e ae e e e eava e e e e e arae e s ennbaeeennnees 110

V. Identificacidn de las plataformas tecnolégicas necesarias para implementar la propuesta o

proyectos de gobierno digital. ..........eeeiiiiieiicee e e e e 112
5.1 Plataformas d@ SEIVICIO .....cciueiiiiiieiiie ettt e s e s e e snne s 112
5.2 Uso de herramientas SOA ......co oottt sttt sttt st st e st b e sr e beenne e 116
5.3 Procesos factibles a ser usados en un proceso de gobierno digital..........ccceccveeevecieeennnnen. 117

VI. Desafios estratégicos y operativos de la Municipalidad de Heredia en el contexto del

(CTo] o11=T g aTo TN D171 = R UUPRt 146

Cuadro 40: Vinculacidn del origen con los desafios estratégicos. ......cccceeeecveeeeeciieeeecciee e 149

VII. Plan Estratégico del Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia ...........ccccveeeunnennnn. 150
8 R o Y [T T 1 =Y <= ol o L T 150
2 A Wo o] o] =L 1V T ot o =Y £ =Tl L 151
7.3 Los desafios estratégicos vinculados a los objetivos estratégicos.........ccoceeeecveeeecciieeeeennneen. 152
7.4 Vinculacion de los objetivos estratégicos-procesos y proyectos del Gobierno Digital......... 156

7.5 Los objetivos estratégicos que se pueden beneficiar directa o indirectamente con los

proyectos del Gobierno Digital ........ccueeeiiiiiiiiccie e et 182
7.6 Programacion de la implementacién de los proyectos del Gobierno Digital........................ 193
VIII.  Sistema de Control y SEUIMIENTO ....eeeviiiieeiiiiiiee et e e e e e e e 198
8.1 Metas € INAICAUOIES ......eeiiieiiie ettt ettt e s e e e sare e sbeesbee e sareesaneeeanes 198
8.2 Cuadro de mando integral del Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia................ 200
8.3 Plan de SEEUIMIENTO ...ueiiiciiiieecieee ettt e e e e e be e e e bte e e s e eabaeeesateeeesanenaeennrees 202
IX. Conclusiones Y reCOMENAACIONES .....cccccuvieeeeeiieeeccitee e et e e et e e e erre e e e srre e e e b be e e e enraeeeenees 205
9.1 CONCIUSIONES. ...ttt ettt ettt st e st e e s b e e sae e e sabe e s me e e sabeesabeesabeeesneeesareesnnes 205
9.2 RECOMENAACIONES ...ceeuetieiiieeiie ettt e sttt et e s ee ettt e st e s bt e s abeeesabeesabeesabee e sabeesabeesaneeesnreesaneeennes 206
9.3 Pasos a Seguir en la implementacion de 10S proyectos: .......cccoeeeecieeeeeciieeecciee e, 207
) SR C1 [0 1Y T4 o TP PP PP UROUURI 217
XI. 21T o Lo 4 = 1 - [T UPPRP 231
XIl. ANEBXO..ciiiiiiiiiiitie it e e e s s a e s ara s 234

Pagina 3 of 235



l. Introduccion

El Cantén Central de Heredia es uno de los mas hermosos y con mayor crecimiento
del pais, producto del esfuerzo de inversionistas nacionales e internacionales que se han
radicado en este territorio. Extensas dreas otrora cafetaleras propias del paisaje
Herediano antiguo se han transformado en Centros Comerciales, Zonas francas, Industrias
de los mas diversos géneros, especialmente de alta tecnologia, proyectos habitacionales y
también zonas marginales con alta densidad de poblacidon. Ello ha implicado un
crecimiento exponencial de la demanda, cada vez mas exigente, de servicios con mayor
calidad y eficiencia, especialmente en el area de los servicios basicosl, construccion de
edificaciones, infraestructura vial, telecomunicaciones, transportes y muchas otras que
surgen a la par de las necesidades de la poblacidn tradicional.

Por otro lado el uso intensivo de Internet y los dispositivos moviles por parte de la
poblacién es cada vez mas activo. En el censo del 2011, precisamente hablando del uso de
las tecnologias de comunicacion en nuestro pais menciona que “En cuanto al uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion, en Costa Rica 46 de cada 100 personas de
5 aflos y mads han utilizado Internet, con los niveles mds altos en Heredia y San José (55,9%
y 54,1%, respectivamente), en contraposicion a Puntarenas y Limon (32,3% y 30,8%,
respectivamente)”. Esto evidencia la importancia y utilidad de estos medios para llegar a
los ciudadanos y brindar los servicios municipales a través de ellos.

La Municipalidad de Heredia, consciente de la enorme responsabilidad que significa
la atencion de esas multiples necesidades, ha visualizado para ello algunas areas de
atencidn prioritaria, una de ellas, muy vinculada a la mejora de los servicios que ofrece a
los ciudadanos. Nos referimos al Gobierno Digital, que supone la utilizacién de una amplia
gama de aplicaciones, dispositivos y metodologias disponibles en el mercado, la aplicacion
de las politicas del Estado en materia de Gobierno Digital, la implementacién del Proyecto

MUNET que viene siendo impulsada por la OEA en América Latina desde hace un tiempo,

Servicios basicos como: Agua, alcantarilladlo sanitario, electricidad, lluminacion vial, recoleccién de
desechos sélidos y no tradicionales, limpieza de nuevas areas publicas, seguridad ciudadana.
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y producto de la cual hace aproximadamente un afio un grupo de funcionarios recibid
capacitacion. También se han tomado en cuenta la experiencia de algunos gobiernos
locales, alcaldias y condados alrededor del mundo que ya han pasado por esta
experiencia.

A finales del afio 2012, con apoyo financiero del BID (Banco Interamericano de
Desarrollo), segun licitacion abreviada N° N2 2012LA-000022-01 y bajo el nombre de
“Andlisis y disefio de la Estrategia de Gobierno Electréonico para la municipalidad de
Heredia” se realiza el presente documento, cuyo objetivo principal es asesorar a la
Municipalidad de Heredia en identificar los procesos concretos susceptibles de ser
incorporados en una plataforma de gobierno electrénico en el corto, mediano y largo
plazo, y como objetivo secundario es recomendar una estrategia de implantacion de la
plataforma de Gobierno Electrénico en la Municipalidad de Heredia.

Como resultado del esfuerzo y trabajo colaborativo del Equipo MuNet municipal,
liderado por el Sr Alcalde Lic. José Manuel Ulate MBA y su Gerente Municipal, Ing. Marco
Vinicio Chacdn Rojas con apoyo consultivo de la empresa Desarrollos Informaticos DEINSA
y su equipo de profesionales Sefiores Edwin Vega Frias, Alvaro E Mora Garcia y Mac
Arturo Murillo Ferndndez (coordinador del Proyecto), se elaboré el presente Plan

estratégico para los préximos cinco anos.
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1.1 Resumen ejecutivo

Con base en las entrevistas al personal responsable de cada una de las areas
funcionales de la municipalidad, y el analisis documental del que se dispuso, se
identificaron los principales macro procesos de la Municipalidad de Heredia. Durante este
analisis se tomaron en cuenta los siguientes criterios:

a) Orientacion a la solucion de problemas que claramente afectan a los habitantes

del Cantdn de Heredia.

b) Estado de la infraestructura légica y fisica de la red de datos de cada Proceso.

c) Sistemas de base de datos existentes y requeridos.

d) Seguridad requerida de los procesos como parte de la red de acceso local
(LAN).

e) Sistemas de informacidn existentes y necesarios para optimizar los procesos
analizados.

f) Estado de conexidn e inclusion en la pagina web (extranet y/o intranet) de la

Municipalidad de Heredia.

Es importante sefalar que la Municipalidad de Heredia no esta gestionada por
procesos, de ahi que un primer esfuerzo fue tratar de identificarlos, luego ubicar aquellas
actividades que estan asociadas a cada uno de ellos y establecer cuales de estas pueden
ser susceptibles de incorporar en el proyecto de gobierno digital.

Se evalud la red existente y los sistemas de informacion dentro de los cuales se
identificaron las mejoras necesarias para la puesta en linea en corto plazo de los servicios
de gobierno electrénico municipales prioritarios. Este analisis identificd las posibles
tecnologias que podrian ser asociadas a cada una de las actividades con potencial de
gestionarse en un proyecto de Gobierno Digital.

Producto del curso“Introduccion a la formulacion de Estrategias de Gobierno
Electronico Municipal Edicion especial para el Programa MuNET e-Gobierno Costa Rica” se
evalto el documento “Heredia, hacia el Gobierno Electronico, Estrategia de Desarrollo”

elaborado por el grupo MuNet-Heredia. Se extrajeron las propuestas de proyectos, se
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analizaron, junto con los integrantes, y se identificaron aquellos que por su viabilidad y
vigencia estan activos.

Se identificaron dos importantes componentes metodoldgicos para clarificar los
proyectos a desarrollar: los retos o desafios estratégicos que podrian ser afrontados en el
Plan Estratégico del Gobierno Digital y se identificaron los principales ejes del desarrollo
del Gobierno Digital que la municipalidad deberia enfrentar para los préximos cinco afios.
Los mismos deben estar en armonia con lo que los planes institucionales, el Plan
Regulador y el Plan de la Alcaldia pretenden para el gobierno local. Estos ejes fueron
definidos finalmente de la siguiente manera:

Eje estratégico 01: Transparencia y gobernabilidad
Eje estratégico 02: Eficiencia y eficacia de la gestion municipal
Eje estratégico 03: Acercamiento y participacidn ciudadana

A partir de ahi se procedio a definir los diferentes objetivos estratégicos con el fin de
lograr las metas que se han propuesto. Las mismas expuestas por el Sr. Alcalde y los
miembros del Grupo MuNet-Heredia fueron las siguientes:

1. Que los ciudadanos que visiten al Alcalde sea para saludarlo.

2. Que en las oficinas municipales no deben verse filas de contribuyentes.
3. Que toda la gestidon municipal debe ser transparente y eficiente.

4. Que el ciudadano gestione todas sus transacciones municipales en
linea.

5. Que para el 2015 sea la mejor municipalidad del pais.

Para lograrlo, desde la perspectiva del Gobierno Digital, se deberan implementar
acciones que busquen que todos los servicios municipales pueden ser consultados,
tramitados y cancelados desde la web y otros dispositivos méviles, que cada uno de los
procesos (debidamente disefiados e implementados) estén conectados y adecuadamente
dimensionados para ser gestionados por el Gobierno Digital, que ademas la comunicacion
al ciudadano sea altamente confiable, transparente y segura. Todo ello sin contar que la
plataforma tecnoldgica debe ser sumamente robusta, con una gran visién de conectividad,

interconectividad y seguridad.
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El presente Plan Estratégico del Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia
pretende lograr, que a través de la implementacién exitosa de los proyectos sugeridos
aseguren el logro de las metas propuestas. Es importante sefialar ademas, que las metas
se lograran con un esfuerzo conjunto de todos los involucrados, que ademas deberan
complementarse con acciones organizativas e inversiones que no necesariamente se

mencionan aqui, pero que son indispensables para alcanzar el éxito deseado.

1.2 ;Como entender Gobierno Digital en el contexto municipal?

Las necesidades de modernizacion de los Estados, han impulsado a los diferentes
gobiernos del mundo a incorporar las mejores practicas en su quehacer. Una de ellas,
como hemos visto, lo constituye el uso extensivo de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién —Tics-. Esta se ha constituido sin duda alguna en la pieza fundamental para
desarrollar una de las principales aplicaciones: el Gobierno Digital. Este concepto ademas,
desde la década del 90, ha mantenido diversas denominaciones tales como E-Gobierno,
Gobierno conectado y Gobierno Electrénico entre otros.

Sobre el concepto propiamente de Gobierno Digital, hay numerosas definiciones
gue incluso han ido evolucionando conforme se han incorporado nuevas tecnologias y
campos de aplicacién. Una de las primeras definiciones, fue recopilada durante el panel
“GOBIERNO ELECTRONICO Y PARTICIPACION: FACTORES DE EXITO PARA SU DESARROLLO”
realizado en el Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la
Administracién Publica el afio 2002 en Lisboa, Portugal, que lo define de la siguiente
manera:

“La utilizacidon de las tecnologias de las TIC por parte de los gobiernos locales a
través de la mejora de su gestion interna, de la oferta de servicios e informacion y
de los sistemas de intercambio e interaccion con los ciudadanos y con las
organizaciones publicas y privadas. Acciones a las que cabe afadir las orientadas a
sentar las bases para el desarrollo de la Sociedad de la Informacidn, tanto en lo que

se refiere a la promocion de infraestructuras como a la promocién de una cultura de
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la informacién (en el tejido social pero también en la propia organizacién) acorde
con la nueva realidad.”

Otra definicion sugerida incluso dentro del marco del proyecto Munet,
incorpora elementos mas amplios de gobernabilidad dice lo define como sigue:

“Uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion por parte de las
instituciones de gobierno, para mejorar cualitativamente los servicios e informacion
ofrecidos a los ciudadanos, aumentar la eficiencia y eficacia de la gestion publica e
incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacidon
ciudadana”.

En este contexto que define multiples alternativas y definiciones, en el marco del
Plan Estratégico del Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia, se ha considerado
prudente desarrollar una definicién local que incorpore no solamente el contexto
tecnoldgico municipal actual, sino que también incorpore elementos que clarifiquen y
definan con mas claridad lo que el gobierno local pretende desarrollar. Es asi como
nace la siguiente definicion por parte de la Municipalidad de lo que es un Gobierno
Digital:

“Conjunto de iniciativas de gestion que le permiten a la Municipalidad de
Heredia el uso inteligente de tecnologias de informacion y comunicacion para
mejorar cualitativamente y facilitar los servicios e informacion que brinda a los
ciudadanos, incrementar sustantivamente la eficiencia, la eficacia y la transparencia
de su gestion publica, el acercamiento y la participacion de los ciudadanos, asi como
las relaciones con otros gobiernos locales y entidades del Estado”.

Otro aspecto que debatido por los expertos es como clasificar las diferentes fases
del desarrollo de la implementacion de un Gobierno Digital. Hacia principios de la década
del 2000, el Banco Mundial establecié pautas de cdmo llevar a cabo esta tarea, que las
definiciones en tres etapas o fases a saber (I) Uso de TIC para ampliar el acceso a la
informacién gubernamental, (1) Ampliar la participacidn civica en el gobierno, y (lll) Lograr

que los servicios gubernamentales se presten en linea.
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Efectivamente muchos de los despliegues del Gobierno Digital se podria decir que se
enmarcan dentro de este concepto, sin embargo con los afios se ha visto que muchas de
estas etapas se traslapan incluso no siguen una linea exactamente definida, y que ademas
estan acompafiadas de una serie de avances y etapas de madurez de los procesos
organizacionales, el acceso a cierto tipo de facilidades tecnoldgicas, una
conceptualizacidn mas reciente (que hemos utilizado para la programacion macro de los
proyectos en el presente documento) y que fue adaptada en el marco del programa
MuNet e-gobierno Costa Rica con la OEA de la desarrollada por las Naciones Unidas®.

En este concepto, segun se afirma “el desarrollo del Gobierno Electronico debe
asumirse como un proceso evolutivo, que comprende al menos cuatro fases: Presencia,
Interaccion, Transaccion y Transformacion. Estas fases no son dependientes una de la
otra, ni tampoco es necesario que termine una para comenzar la otra. Cada una de ellas
tiene distinto objetivo e implica distintas exigencias en términos de costos, necesidades de
conocimiento y nivel de uso de las TIC”.

4

En la primera fase de Presencia “..los gobiernos ponen en linea, rapida y
directamente informacion basica, comenzando con leyes y regulaciones, documentos vy
estructuras organizacionales de las instituciones. No existe mayor relacion con ciudadanos
y empresas debido a que el tipo de informacion puesta en linea no posibilita la
interaccion. Los beneficios para los ciudadanos y empresas tienen relaciéon con la
posibilidad de eliminar los traslados y las filas de espera en las oficinas gubernamentales,
pudiendo constituirse en un gran avance para eliminar elementos burocraticos y de
corrupciéon”.

En la segunda fase de interaccion “...se generan las primeras interacciones entre
ciudadanos y empresas con el Gobierno. Ofrece la capacidad de involucrar a ciudadanos y
empresas en los procesos del gobierno, habilitando una interaccién a través de la apertura
de canales de comunicacion, ofreciendo la posibilidad de tomar contacto con quienes

deciden en distintos niveles del gobierno. La interactividad conlleva a una comunicacion

que puede comenzar con funciones basicas tales como: generacidn de contacto via correo

? United Nations (2008) “UN Egovernment Survey 2008 — From E-Government to Connected Governance”
pagina 36.
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electrdnico, envio de formularios de comentarios u opinion sobre determinadas materias,
creacion de foros de opinidon para el intercambio de ideas, entre otros. Los beneficios para
los ciudadanos y empresas consisten en la posibilidad de aumentar la conciencia publica
sobre determinados temas, opinando sobre ciertas materias. También esta fase permite la
participacidon ciudadanay la generacion de confianza con las reparticiones publicas”.

o

En la tercera fase denominada de Transaccion “..se incluyen la provision de
transacciones electrénicas a ciudadanos y empresas por parte del gobierno, como una
alternativa y/o complemento a la atencidn presencial en las oficinas. Aqui los gobiernos
implementan iniciativas equivalentes al comercio electrénico por parte de las instituciones
privadas. Los sitios web transaccionales permiten un acceso directo a los servicios del
gobierno. La transaccion permite a los gobiernos redisefar los procedimientos
administrativos, haciéndolos mas simples, rdpidos y baratos. Al implementar
transacciones electronicas es posible conseguir potenciales ahorros de costos,
responsabilidad en las operaciones y eventuales mejoras en la productividad”.

En la cuarta y ultima fase, denominada de Transformacion se generan
“..transformaciones significativas en la forma de operar del gobierno. Cambian las
relaciones entre el gobierno y los ciudadanos, las reparticiones publicas modifican su
estructura organizativa para proveer por via electronica aquellas prestaciones que
componen su misién critica, la Administracién se anticipa a las demandas de los
ciudadanos a través de una personalizacion de las prestaciones. Esta fase requiere de una
gran estrategia, en la cual estén considerados al menos los siguientes aspectos: una gran
voluntad politica que apoye los procesos de cambio a realizar; recursos humanos
altamente capacitados en el uso de tecnologias de informacion; disponibilidades
presupuestarias que permitan realizar las inversiones necesarias; también es necesario
revisar los marcos normativos y la capacidad de los ciudadanos para hacer uso de las
iniciativas propuestas. En este tipo de implementaciones de Gobierno Electrénico, a
menudo los ahorros y beneficios originados son recibidos y utilizados en gran medida por
los ciudadanos y empresas usuarias y no necesariamente son instantaneamente reflejadas

en los resultados de las reparticiones publicas que realizan las inversiones”.
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1.3 Antecedentes del desarrollo de la oferta de Gobierno Digital de la
Municipalidad de Heredia

El panorama mundial de los gobiernos digitales en el contexto de los gobiernos
locales viene dando importantes avances desde hace mas de dos décadas, en muchos de
ellos ha sido producto, de una cultura politica de gestion local arraigada en la cultura
popular, y una larga tradicion de mejoras continuadas y busqueda de un aire localista (y
muchas veces nacionalista) que no necesariamente ha sido la trayectoria experimentada
en nuestro entorno. Sin embargo la experiencia acumulada en muchos de ellos ha sido
especialmente aleccionadora para el mundo, y vale la pena hacer un pequefio recuento de
algunos de ellos. Por otro lado la provincia de Heredia, y en particular el Cantdon Central de
Heredia viene experimentando desde hace varios afios una serie de cambios importantes
en su composicion vy distribucidon demografica, educacional y socioecondmica que en un
contexto de competitividad y por ende de oferta de servicios por parte de la
Municipalidad y que deben ser tomados muy en cuenta. De ahi que en este capitulo se ha
tratado de responder en parte a esos antecedentes que apoyan el quehacer y la visién
institucional para los proximos afios.

Es claro que el uso de las tecnologias al servicio de los ciudadanos, ofrece grandes
retos pero también grandes oportunidades en la mejora en la calidad y la oportunidad de
los servicios y una reduccion de los costos involucrados en su prestaciéon. Al transformarse
los servicios prestados en un proceso de autoservicio, disminuyendo la expansién de
personal o la inversidon en infraestructura fisica para atender una poblacion cada dia
mayor y facilitando tanto su requerimiento como su pago disminuyendo la morosidad y

mejorando las finanzas municipales.

1.3.1 Panorama mundial de la gestion de Gobiernos Digitales

El Gobierno Electrénico es una practica que llegd para quedarse incorporando todas
las mejoras que proporciona, dia a dia, una herramienta de trabajo como las Tics. Es claro

que no hablamos de un nuevo desarrollo. Tiene origen especialmente en Europa con
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variadas aplicaciones, regulaciones y esfuerzos. Citamos como primeros ejemplos

calificados de Gobierno Electronico los siguientes:

Enla Unidn Europea3:

PAIS ANO ESFUERZO
1972 | Municipalidades comparten un solo proveedor de servicios
DINAMARCA | 1994 | Publican La Sociedad de la Informacién 2000
2002 | Publican “Hacia el E. Gobierno”
Publican intencién hacer un uso mas completo de las tecnologias
1996 | de la informacién dentro de los departamentos de Gobierno y en
su trato hacia sus ciudadanos.
Otra publicacién denota la vision del Gobierno por modernizar los
GRAN ) 1999 servicios para los ciudadanos y por comprometerse a explotar las
BRETANA nuevas tecnologias, ofreciendo oportunidades en la entrega de
servicios.
2002 | Se lanza la estrategia nacional para el e-Gobierno local,
5011 Lanzamiento del Race Online 2012
Reinvension del Direct Gov.
1998 Pres_ehta la estrétegia "Administracién del gobierno central en el
SUECIA servicio de los ciudadanos",
1999 | Presenta "Administracion Publica al Servicio de la Democracia",
1999 | Adopta la estrategia "Sociedad de la Informacidn para todos"
1996 | Establece una "Sociedad de Informacion Consultiva”
1998 Publica una serie de iniciativas legales acerca de las transacciones
electrodnicas,
FINLANDIA 1999 El Centro de Registro de Poblacion lanza la tarjeta electréonica de
identificacion
2002 | Lanza el portal ciudadano http://www.suomi.fi/
2003 | Lanza nuevo programa sobre “Sociedad de la Informacién.”
1994 Adopta el Programa Nacional de la Accién en Carreteras
HOLANDA Electrénicas
1998 | Implementa el Plan de Accién de Gobierno Electrénico
1996 | Crea el primer plan de accién para la Sociedad de Informacion
1999 | Adopta el Programa de Administracion de Estado Moderno
Complementa el paso anterior implementando un programa para
ALEMANIA 2001 | iniciativas de Gobierno electrénico, colocando en linea 376
servicios publicos basicos.
5002 Permite el acceso total a la informacién publica disponible en la red
para personas discapacitadas
AUSTRIA 1996 | Pubica el Informe "Grupo de Trabajo en la Sociedad de

3

Fuente: Resumen elaborado del articulo “Paises lideres en gobierno electronico” del sitio

http://www.bcn.cl/carpeta_temas/temas_portada.
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PAIS ANO ESFUERZO
Informacion".
1997 Complementa el esfuerzo anterior con el Portal Help de ayuda al
ciudadano en diversos tramites
1994 | Lanza la "Iniciativa Estratégica de Administracion
1999 Establece el "Fondo de la Sociedad de Informacién" para facilitar el
"Plan de Accion del Gobierno en la Sociedad de Informacion”.
IRLANDA Lanzamiento de la agencia REACH, gestada para proporcionar a sus
2000 | ciudadanos un mayor acceso publico a la variedad de servicios de
Estado
Publicacion de "Pautas de Accesibilidad de la Autoridad Nacional
2002 | . .
irlandesa de la Incapacidad".
1997 | Introduce Fedenet, la intranet del Gobierno federal belga
1998 | Crea la Agencia para la Simplificacion Administrativa,
BELGICA : - -
2000 | Lanzamiento de la tarjeta electrénica
2002 | Lanza el portal federal www.belgium.be
Lanzamiento de PAGSI ( Programa de la Accién del Gobierno para
1998 . .,
la Sociedad de Informacion)
2000 | Lanzamiento del portal de gobierno www.Service-public.fr
Informe que analiza las reformas, entre otros puntos, del ambito
FRANCIA legal para rapidamente entregar soluciones a las necesidades de
2001 . . .
sus ciudadanos acerca de los métodos y medios de la
administracion electrénica.
2003 Crea una Agencia Nueva para el Desarrollo de la Administracién
Electrdnica.
1996 Establece regulaciones del uso electrénico de las técnicas de
informacién
Por medio del Decreto Ley Real 14/1999, regula el uso de firmas
- 1999 .
ESPANA electrdnicas.
Decreta la regulacion de registros de telematic y notificaciones y
2003 | uso del Internet para proporcionar certificados administrativos
para sus ciudadanos.
1995 surgié el “Programa de Intercambio de Datos entre
Administraciones” (IDA) de la Comunidad Europea
Presentacion del documento “Visions and priorities for
Unidn 2009 | eGovernment in Europe-Orientations for a post 2010 eGovernment
Europea Action Plan”
2010 Presentacion del Plan de Accién Europeo de Gobierno Electrénico
2011-2015", La declaracion de Malmo y la Agenda Digital Europea
2011 | Presentacién de La estrategia Europa 2020

Cuadro 01: Datos relevantes de la implementacion de los Gobiernos Digitales en los

paises de la unién Europea.
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En Norteamérica:

El Presidente de Estados Unidos de Norteamérica, Bill Clinton, responsabilizé a su
Vicepresidente, Al Gore, 1993-2001, para ejecutar el Gobierno Electrdnico de su pais bajo
el programa “National Performance Review” (NPR). Esta estrategia pretendié un rediseno
completo de los diferentes procesos de la administracion en procura de mejorar la calidad
de los servicios ofrecidos a los ciudadanos. Ello basado en el uso intensivo de las Tics. En
complemento el Gobierno redactd el documento “Reengineering Througt Information

7 n

Techonology”” y la Agenda para la Accidn. Quiza pretendia Clinton emular los esfuerzos
japoneses de 1993 “Plan de Promocién en Administracion e Informatizacién”.

En el afio 2009 el Gobierno Norteamericano lanza un nuevo enfoque politico-
tecnolégico que impacta en el desarrollo de gobierno digital. Es asi como el Presidente
Obama dicta el Memorandum “Memorandum on Transparency and Open Government”,
(disponible en
http://www.whitehouse.gov/sites/default/files/omb/assets/memoranda_2010/m10-
06.pdf), lanzando el concepto de Gobierno Abierto constituido por dos ejes
fundamentales:

e “La apertura de datos publicos (open data) que supone publicar informacién del
sector publico en formatos estandar, abiertos e interoperables, facilitando su
acceso y permitiendo su reutilizacién.

e La apertura de procesos (open process) y el uso de redes sociales y plataformas
digitales para la participacién ciudadana (también llamado Gobierno 2.0)”. Revista

Politica Digital en linea. El gobierno abierto en América Latina, Alvaro V Ramirez.

Volviendo al Gobierno Digital mencionamos otros ejemplos desarrollados en

Latinoamérica:

PAIS ESFUERZO

“Servicio de Subastas Electronicas” del Servicio
Mexico
de Administracion y Enajenacion de Bienes (SAE) del Estado de
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PAIS ESFUERZO

México (www.saecomercial.com.mx)

“Gaceta oficial de Panama”(www.gacetaoficial.gob.pa)
Panama Esta solucién ha servido para reducir el tiempo de publicacion del

90% de las normas juridicas de 10 dias a 24 horas.

Republica
“Centro de Atencion al Ciudadano”.
Dominicana

El SIU- Guarani es un sistema de gestién de alumnos disponible

para todas las universidades nacionales, que registra y administra
Argentina
todas las actividades académicas de las instituciones.

(www.siu.edu.ar/soluciones/guarani),

ChileCompra (www.chilecompra.cl). es el Sistema de Compras y
Chile
Contratacion de bienes y servicios del Sector Publico chileno.

Ventanilla Unica de Comercio Exterior de Colombia
Colombia
(www.vuce.gov.co).

Sistema Nacional de Informacidn para la Prevencion y Atencién de
Peru Desastres (SINPAD), Peru
(http://sinadeci.indeci.gob.pe/PortalSINPAD/).

Cuadro 02: Algunos hitos en la implementacién del gobierno electronico en America
Latina.

En el afio 2010 la CEPAL en la publicacién “El desafio hacia el gobierno abierto en la
hora de la igualdad”, pdagina 22, fundamenta su andlisis de desarrollo digital de los paises
latinoamericanos con base en el informe anual comparativo que realiza Economist
Intelligence Unit.

“Este andlisis toma en cuenta la prevalencia de los ciudadanos, empresas y
gobiernos conectados a Internet, y el papel indispensable que las comunicaciones y
servicios digitales que ahora se reproducen en la mayoria de las economias del

mundo. El "ranking de la economia digital", recoge el reto de maximizar el uso de la
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informacién y las comunicaciones que enfrentan los paises en los préximos afios y
analiza 6 ejes, asignando puntajes en base a una escala que va de 0 a 10 puntos.
Aparte de la penetracion de las TIC, el informe toma en cuenta la calidad de

estas tecnologias”.

De ahi se desprende el siguiente cuadro:

RANKING DE ECONOMIA DIGITAL

Vistéon v Adopcion de

Puntaje i Ambiente Ambiente Ambiente 2
Pais total Coneetmdad empresarial  social v cultural  Legal gﬁtﬁz: emPresas ¥
20% 15% 15% 10% i
15% 25%
Chale 639 415 8.00 6.67 7.40 6,75 643
Meéxico 5.53 3.10 6.97 5.53 6.35 6.55 568
Brasil 527 3.60 6.66 573 6.10 5,70 493
Argentina 3.04 385 548 5.73 6.05 3,20 4383
Colombia 481 3.60 6.29 4.80 6.60 5.00 408
Pert 466 2.60 6.47 513 5,80 475 443
Venezuela (Rep. Bol de) 434 385 3,95 5.13 470 4.60 420
Ecuador 3.90 295 4.63 453 475 3.80 358

Fuente: Comision Economica para América Latina y el Caribe (CEPAL) sobre la base de Digital Economy Rankings
2010. Beyond e-readiness.

Cuadro 03: Ranking de la economia digital en América Latina

La ONU por su parte, en el afio 2012, califica a los diferentes paises latinoamericanos

comparando el indice de desarrollo de los afios 2010 y 2012 generando la posicién en el

ranking mundial de Gobierno Electrénico.
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Cuadro 04: Indice de desarrollo del Gobierno electrénico en América Latina
Observamos que Costa Rica ni siquiera es considerada dentro de los andlisis
realizados. Lo que nos da una idea de la realidad del gobierno digital en los municipios
nacionales. En el Plan de Gobierno Digital de Costa Rica se presentan como ejemplo de

Gobierno Digital los casos de Corea y Chile (pagina 28 y 29).

1.3.2 Panorama nacional de la gestion del Gobierno Digital

En Costa Rica el esfuerzo inicial se da en el afio 2002 en el Gobierno del Presidente
Abel Pacheco segun consta en documento “Plan costarricense de politicas publicas en
materia de TIC”. Pasados varios Presidentes actualmente rige el Plan Maestro de Gobierno
Digital de Costa Rica 2010-2014. Este Plan fue precedido por el Plan de Gobierno digital de
los periodos 2008-2010. Para su correcta implementacion se publicé el Decreto No 36176-
MP-PLAN del 10-12-2010 y se nombré la Comision Interinstitucional de Gobierno como

drgano de coordinacidn y definicidn politica.
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Cuadro 05: Organigrama de la Comisién Intersectorial del Gobierno Digital de Costa

Rica (CIGD-CR).

Se determina en él las necesidades de informacién (pagina 22) que se requieren
para establecer una comunicacion efectiva entre la institucion, el gobierno y la institucién
privada. Menciona:

e Mejoras de procesos y la organizacion
e Plataforma tecnoldgica e interoperabilidad
e Cambio de mentalidad y capacitacidn

e Politicas

Un referente que ha adquirido relevancia en los ultimos anos, sobre los gobiernos
digitales ha sido el ranking de municipalidades que ha venido realizando un grupo de
investigadores del INCAE pone de manifiesto de alguna manera la posicién que ha venido

teniendo precisamente la Municipalidad de Heredia en este tema:

posicion
2011
posicion
institucion
nota final
calidad de
Interaccion
calidad de
informacion
calidad del
medio

2009

posicién

2010
categoria

)
(=]
("]
L
*

Municipalidad de Heredia 51,41 19,61 79,61 o7 /0 Fkk

Cuadro 06: Ranking de Municipalidades en Gobierno Digital: Fuente: Informe de
INCAE del mes de noviembre del 2011 “Evaluacién de la calidad de la prestacién de

servicios publicos por medios digitales en Costa Rica”, pagina 64.
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El informe baso su calificacidn en los siguientes criterios:

CALIDAD DE LA
INTERACCION

CALIDAD DE LA
INFORMACION

CALIDAD DEL MEDIO
DIGITAL

Presentacion

Comprehensividad

Navegabilidad

Transaccién simple Exactitud Flexibilidad
Transaccion compleja Claridad Verificabilidad
Integracién Aplicabilidad Usabilidad
Organizacidon arquetipo Conciso Seguridad

Integraciéon arquetipo

Consistente

Visibilidad para motores de

busqueda

Personalizacion

Correcto

Velocidad

Personalizacion

inteligente

Actual

Cuadro 07: Criterios de calificacidn del ranking de Municiplaidades en el tema de

Gobierno Electronico.
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1.3.3 Caracteristicas socio econdmicas y otros datos relevantes de la
region

El alcance del Plan Estratégico aqui descrito se ubica en el Cantén Central de la
provincia de Heredia. Por tanto procedemos a brindar una serie de importantes datos
sobre dicha localidad.

F.Y
i % Fd (m3)
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Cuadro 08: Mapa fisico del Canton Central de Heredia
1.3.3.1 Origenes y Evolucion del Canton de Heredia

La Constitucion Politica de 30 de noviembre de 1848, en el articulo 8, establece por
primera vez las denominaciones de provincia, cantdn y distrito parroquial.

De conformidad con la anterior disposicién, en la ley No. 36 de 7 de diciembre del
mismo ano, en el articulo 7, se cred Heredia como cantdn nimero uno de la provincia del
mismo nombre, con siete distritos parroquiales. Heredia es el Cantén numero 1 de la
provincia de Heredia, esta formado por 5 distritos administrativos:

I.  Heredia (Ciudad), Latitud 09°59'59"N, Longitud 84°07'06"0, elevacion

1.150 msnm, Barrios: Angeles, Carmen, Corazén de Jesus, Chino,
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Estadio, Fatima, Guayabal, Hospital, India, Maria Auxiliadora (parte),
Oriente, Pirro, Puebla (parte), Rancho Chico, San Fernando, San
Vicente.

Mercedes (Villa), Latitud 10°00'30"N, Longitud 84°07'57"0, elevacién
1.130 msnm, Barrios: Burio, Carbonal, Cubujuqui, Espafia, Labrador,
Mercedes Norte, Mercedes Sur, Monte Bello, Santa Inés.

San Francisco (Villa), Latitud 09°59'50"N, Longitud 84°07'45"0,
elevacion 1.124 msnm, Barrios: Aries, Benavides, Chucos, El Cristo
(parte), Esmeralda, Esperanza, Granada, Gran Samaria, Guarari, Lagos,
Malinches, Mayorga (parte), Palma, Trébol, Tropical, Santa Cecilia, O.R.
Ulloa (Barreal) (Villa), Latitud 09°58'38"N, Longitud 84°08'36"0,
elevacidn 1.003 msnm, Barrios: Arcos, Aurora, Bajo Virilla, Cariari
(parte), Carpintera, El Cristo (parte), Lagunilla, Linda del Norte,
Mayorga (parte), Nosara, Pitahaya, Pueblo Nuevo, Valencia (parte).
Varablanca (Villa), Latitud 10°10'25"N, Longitud 84°09'35"0, elevacion
1.804 msnm, Poblados: JesUs Maria, Legua, Legua de Barva, Montafia

Azul, San Rafael, Virgen del Socorro (parte).

1.3.3.2 Ubicacidn topografica

Topograficamente, se ubica en una ladera, entre las cuencas del Rio Burio al norte,
Quebrada Seca al oeste, el Rio Pirro al este y el Rio Virilla al sur. Los distritos centrales han
tenido un crecimiento y desarrollo urbano en sentido diagonal, partiendo del nucleo
central, al noreste y hacia el suroeste.

Este Canton tiene un area de 282,60 kildbmetros cuadrados y una poblacion de
123.616 habitantes al afio 2011, para una densidad de poblacién de 437,40 habitantes por
kildbmetro cuadrado. El distrito 52, Vara Blanca, tiene caracteristicas que lo distinguen de
los otros cuatro, entre las que podemos citar:

¢ Es un distrito que esta separado del resto del canton.

e Tiene la mayor cantidad de territorio del cantén.

¢ Tiene la menor poblacion.
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e Es un distrito de vocacién predominantemente rural, donde las actividades
econdémicas se concentran en el sector primario de actividad econdmica como la
agricultura, ganaderia, selvicultura, caza, pesca.

El distrito de Varablanca aporta el 92% del territorio del cantdn. Este territorio estd
dedicado principalmente a zonas de proteccién de recursos naturales, fincas ganaderas,

fincas agricolas, y un pequefo porcentaje a zonas habitacionales.

1.3.3.3 Las areas de atencién que orientan la gestién de la Municipalidad®

Desarrollo Econdmico Sostenible: Incluye la promocién de las actividades turisticas,
culturales y ecoldgicas del cantdn, en equilibrio con el medio ambiente; el impulso a la
micro, pequefia y mediana empresa y la capacitacién para atender a las necesidades del
mercado laboral.

Desarrollo Social: Pretende el desarrollo cantonal propiciando la equidad social y de
género; el mejoramiento del indice de desarrollo Humano, para mejorar la calidad de vida
y el bienestar de los ciudadanos; la atencién de la poblacion en condiciones de
vulnerabilidad y exclusién social y la consolidacién de la auditoria ciudadana.

Seguridad Humana: Seguridad Ciudadana y Seguridad Socio-ambiental Considera la
coordinacion con escuelas, universidades, entes publicos y privados para la ejecucién de
programas y capacitaciones en seguridad social y ambiental; la creacién y coordinacion de
alianzas entre la ciudadania, la Policia Municipal y la Fuerza Publica para lograr la
seguridad del cantdn; el fortalecimiento de la Policia Municipal y la Fuerza Publica y la
proteccion del entorno natural del canton.

Educacién: Propicia el acceso de jovenes a la educacién y formacién para el futuro;
el desarrollo de espacios que les permitan a los jévenes educarse en condiciones éptimas
y la generacidén de oportunidades y condiciones de estudio para la poblacion estudiantil

con vulnerabilidad econdmica.

* Fuente: Municipalidad de Heredia. Historia del Cantén de Heredia. Administracién 2007-
2010, Memoria Institucional.
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Servicios Publicos: Propone la accesibilidad de los servicios en concordancia con la
Ley 7600, el fomento de mistica y transparencia en la prestacién del servicio publico y los
servicios guiados por objetivos de bien publico.

Gestion Ambiental y Ordenamiento Territorial: Promueve el desarrollo urbanistico
y comercial-empresarial planificado y respetando la conservacion de los recursos
naturales; la generacion de opciones para contribuir al cuido del medio ambiente y de
entornos saludables y la ejecucion de estrategias de preservacién y conservacién de las
riquezas naturales del cantén.

Infraestructura: Procura la ampliacion y mantenimiento de las zonas verdes y
recreativas; el mejoramiento y mantenimiento de la red vial; la conservacion del acervo
historico local; la ejecucidn de un Plan Vial para el cantén de Heredia; el ordenamiento vial

y el mejoramiento de la infraestructura educativa y de salud.

1.3.3.4 Principales actividades econdmicas y productivas del cantén

Los servicios ligados al comercio han sido los mas dindmicos. Se ha conformado una
zona comercial muy importante a la entrada del cantdn, con dos centros comerciales
importantes. Ademads, una serie de restaurantes de comida rdpida que se han desarrollado
en las inmediaciones de la Universidad Nacional.

Adicionalmente, se ha producido un importante desarrollo en la rama del turistico y
de hoteleria en las montafias al norte del canton. Paralelamente se ha producido un
incremento importante en el desarrollo inmobiliario de tipo residencial. Lo que a su vez se
ha traducido en un estimulo para el sector de bienes y servicios en todo el casco urbano
del cantdn, especialmente en el distrito central. Existen también zonas francas en el
distrito de Ulloa y sus alrededores, donde se ubican importantes parques industriales
como Global Park, Metro Park, American Free Zone, Ultra Park y otras.

Entre las empresas existentes en el Cantén de Heredia dominan las dedicadas al
sector de servicios y comercio, representando mas del 86% del total. Dentro de éstas, las
empresas dedicadas al comercio representan el 32,85% vy las de los servicio al 53,60% del

total.
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1.3.3.5 Informacion de interés sobre el canton de Heredia

Distribucion de géneros (Total de hombres y mujeres) y Poblacidn total por Distrito y

por Sexo del Cantdn de Heredia

Provincia, Canton y Distrito TOTAL HOMBRES MUIJERES
HEREDIA 18.697 8.630 10.067
MERCEDES 25.744 12.225 13.519
SAN FRANCISCO 49.209 23.437 25.772
ULLOA 29.266 13.995 15.271
VARA BLANCA 700 380 320
TOTAL 123.616 58.667 64.949

Cuadro 09: Distribucion de la poblacidn en el cantdn de Heredia Fuente: INEC Censo

2011.

Cantidad de viviendas ocupadas y desocupadas en el Cantén

VIVIENDAS INDIVIDUALES

Provincia, Canton y Viviendas Promedio de
Viviendas ocupadas
Distrito desocupadas ocupantes
HEREDIA 6.091 476 3.0
MERCEDES 7.638 422 3.4
SAN FRANCISCO 13.163 494 3.7
ULLOA 8.115 561 3.6
VARA BLANCA 209 92 3.3
TOTAL 35.216 2.045 3.5

Cuadro 10: Distribucion de las viviendas en el Cantdn de Heredia Fuente: INEC Censo

2011.

Poblacidn rural: La poblacion rural en Heredia se encuentra ubicada en Vara Blanca

con una distribucion de 361 personas compuesta por 208 hombresy 153 mujeres.
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Poblacion indigena

Losta Rica: Poblacibn indigena por perténendia a un puzblo indigena, seqon provinca y sexo

W p:::f:: Puillo indigena - - Mingiin
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Cuadro 11: Distribucidn de la poblacién indigena en la provincia de Heredia Fuente:

INEC Censo 2011.

Poblacion por rangos de edad (Toda la ciudad)

= Gropes de edad
T Poblaciin
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Hujeres B4 343 &l 3271 4368 10215 12273 10157 LT 3453 026 1720 Ik
Cuadro 12: Distribucidn de la poblacién por rango de edad de la provincia de
Heredia. Fuente: INEC. Censo 2011
Tasa de alfabetismo en hombres y mujeres (Toda la provincia)
CU&DRO 11
Costa Rica: Poblacitn de 10 afios y mas por condicidn de alfabetismo y sexo, seqin provincia y cantdn
Tatal Hoarribres Hujeres
i
Provinclay Ganiin vl Afsbeta  Analfabeta o Total  Alfsbeta  Analfsbeta  Totsl  Alfabefa  Analfsbeta
anehsma
Herediz 106 560 105 570 130 .07 50051 43391 460 56 509 359719 530

Cuadro 13: Condiciones de alfabetismo en la provincia de Heredia Fuente: INEC Censo 2011.
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Principales indices del Canton de Heredia.

1P}

1DHc
IEVE
Esperanza de vida lafos)
ICe
Tasa de matniculacitn primaria (%)
Tasa de matriculacitn secundaria (%)
Tasa de matriculacitin global (%)

Tasa de alabetizacitn adulta (%)
IBMC
Consumo per capita (Kwh |/ personal

1c

PG
1D
15Cc
IDHSCe

Poblacitn

Canton: 401 Heredia

Extensziin terrtorial (Km?):
{Entre paréntesis se indica la posicién del canton con respecto al total de cantones)

2826

0,828 (3) 0,841 (10)
0,840 (33) 0,845 (32)

7.4 79,6
0,867 (20) 0,Ea1 (19)
94,7 q3.0

7,5 79,1

B1,1 4.0

98,0 98.1
0,782 {11) 0799 (11)
B9% & 19,1

12,430 (B) 12,207 {25)

0,837(9)  0,846(10)
0,755 (12) 0,769 {9)
0,629 (55) 0,608 (55)
0778(21)  0,783121)

120.288 122813

0,841 (11)
0,841 {38)
79,4
0,849 (30)
95,8
71,8
73,3
58,1
0,832 (10)
9574

10,445 (21)
0,853 (9)
0,763 (13)
0,577 (57)
0,775 (25)

125356

IDHC

DG IFH:

0,849 (10) 0,828 (19)
0,87(22) 0,833 (49)

80,5 79,1
0,856 (33) 0,862 (37)
56,4 95,8

74,9 76,2

AD,2 81,1

o, 1 0,7
0,821{12) 0,790 (13)
44,5 apa, 1

11,067 (26) 12,153 (39)
0,859 (10) 0,849 (10)
0,778 (11) 0,760 (21)
0,452 (60) 0,512 (48)
0,750 (28) 0,749 (26)

127.870 130.279

Cuadro 14: Indices de desarrollo humano de la provincia de Heredia. Fuente Atlas de

Desarrollo Humano publicado por el PNUD en el afo 2011.

INDICE DE DESARROLLO SOCIAL ,, CANTONES DE HEREDIA

Cdédigo Cantén Econdémica Participacion Salud Educacidon 1S

2007

408 Flores 55.4 34.6 84.4 96.0 83.5

404 Santa 324 234 88.7 90.3 69.9
Barbara

401 Heredia 37.5 20.7 91.7 79.0 67.7

402 Barba 41.0 35.7 87.7 64.9 67.8

Cuadro 15: Indice de desarrollo Social del Cantén de Heredia Fuente: indice de

desarrollo social Mideplan 2007
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Valor del indice de Desarrollo Social -IDS- del Cantén de Heredia

Tasa % Asociaciones
Extension | Densidad
Distrito Poblacion 5 General Cobertura Desarrollo
en Km Poblacional
Defunciones | Eléctrica Comunal
Heredia 22.578 2.8 7978.1 7.1 100.0 12
Mercedes 21.472 4.2 5213.9 3.6 100.0 4
San 46.271 6.4 7229.8 2.8 100.0 10
Francisco
Ulloa 25.374 11.6 2191.2 2.7 100.0 6
Varablanca 799 257.6 3.1 4.6 100.0 2

Cuadro 16: IDS del Cantdn de Heredia Fuente, indice de Desarrollo Social, Mideplan,

2007.

INSTITUCIONES PRESENTES EN EL CANTON

COMEX RACSA MINAET DINADECO

CUNA SENADA CTP BANCO DE COSTA RICA

Ccup SERVICIO CIVIL MCJ BANCO NACIONAL DE COSTA RICA
INVU AYA MEIC BANCO POPULAR

ESPH TSE MEP BANCO POPULAR OPC. S.A
CONAPE COSEVI MIGRACION DEFENSORIA DE LOS HABITANTES
INA IAFA BANVHI C.CS.S.

INAMU ICD BNVITAL MINISTERIO DE SALUD

INCOP ICE MAG MIN SEGURIDAD PUBLICA

INS ICODER CNE PODER JUDICIAL

CONAVI ICT CNFL IMPRENTA NACIONAL

CONICIT IDA CNP AVIACION CIVIL

IMAS CNREE SISTEMA PENITENCIARIO

Cuadro 17: Instituciones presentes en el Cantén de Heredia Fuente: Plan de

Desarrollo Humano 2012-2016. Pagina 51
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ASOCIACIONES DE DESARROLLO PRESENTES EN EL CANTON

Asociacion de

Asociacion de

Asociacion de

Asociacion de

Asociacion de

Desarrollo Desarrollo Desarrollo Desarrollo Desarrollo Pro
Integral de San | Integral de La Especifico P. Bernardo Obras De
Rafael Vara Aurora Cancina B.C. de | Benavides Lagunilla
Blanca la Aurora
Asociacion de Asociacion de Asociacion de Asociacion de Asociacion de
Desarrollo Desarrollo Desarrollo Desarrollo Desarrollo
Integral de San | Integral Maria Especifico P. Integral de Especifico P.
Jorge Auxiliadora Cancina B.C. de | Heredia Centro | P.Urb.

Barreal Zumbado
Asociacion de Asociacion de Asociacion de Asociacion de Asociacion de
Desarrollo Desarrollo Desarrollo Desarrollo Desarrollo
Integral Integral de Especifico Pro- | Integral de Especifico P.
Jardines Mercedes Cen-Cinaiy Barrio Fatima. Cancina P.B.M
Universitarios. Norte y Barrio Bienestar Bajos del Virilla.

Espafia. Comunal de

Barrio Corazén

de Jesus.
Asociacion de Asociacion de Asociacion de Asociacion de Asociacion de
Desarrollo Desarrollo Desarrollo Desarrollo Desarrollo
Integral Integral de Especifico P. Integral Barreal | Especifico P. Vid
Corazon de Mercedes Sur. Cancina B.C. de | de Heredia. Don Paulino.
Jesus. Bernardo

Bermudez.
Asociacion de Asociacion de Asociacion de Asociacion de
Desarrollo Desarrollo Desarrollo Asociacion de Desarrollo
Integral Los Integral San Especifico P. Desarrollo Especifico P. Vid
Lagos. Francisco. Cancina B.C. de | Integral de Barreal.

Imas Santa Cubujuqui.

Cecilia.
Asociacion de Asociacion de Asociacion de Asociacion de Asociacion de
Desarrollo Desarrollo Desarrollo Desarrollo Desarrollo
Integral de Integral La Especifico P. Integral de Especifico P.
Barrio El Granada. Cancina B.C. de | Guarani. Cancina B.C. de
Carmen. Mercedes Barrio Lourdes.

Norte.

Cuadro 18: Asociaciones de Desarrollo presentes en el cantén de Heredia Fuente:
Plan de Desarrollo Humano 2012-2016 pagina 49
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Juntas administradoras de educacidn presentes en el cant

O-

n

~1
WEZ Liave

juntas Administradoras y de Educacién

i Juinita AG

e Vara

ducacion Escueia juiia

LD ujugui

junta De Educacion Escueia

Cuadro 19: Juntas administradoras de educacién presentes en el cantdn de Heredia
Fuente: Plan de Desarrollo Humano 2012-2016 pagina 50

Comités y Asociaciones Especificas presentes en el cantén

v oA

sociaci Abhuelos Felice

De La Aurora

Comité Canton:

Deportes De Heredia

Hogar Para Ancianos
(Alfredo Y Delia Gonzélez

Asociacion Amaranto Colina

Residencial San Fernando

Comité Persona Joven

Flores)

Proyecto Vivienda Cielo Junta Directiva El Solar Grupo Voluntariado Heredia | Comité Cruz Roja
Azul Cubujuqui Heredia
IAFA-Heredia Narcéticos Andnimos Grupo De Adultos Mayores | Narcéticos Anénimos

Alcohdlicos Andnimos

Heredia Cubujuqui

Comité De Accesibilidad
De La Municipalidad De
Heredia

Mujeres Pensionadas Del
Ande

Centro De Acopio Guarari

Bandera Azul Heredia Y
Mercedes

Aagrupori

Apromujer

Cuadro 20: Comités y asociaciones especificas presentes en el cantén de Heredia
Fuente: Plan de Desarrollo Humano 2012-2016 pagina 50
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1.4 Marco legal y normativo del Gobierno Digital

Para comprender la magnitud y los alcances de la normativa vigente que afecta de
alguna manera el desempeio de este Plan estratégico, se hace uso del diagrama
aparecido en la pdgina 30 del Plan Maestro del Gobierno Digital de Costa Rica, que
muestra el siguiente cuadro de relaciones de la misma con cada uno de los elementos

clave a desarrollar:

islacion con leyes en conformidad

ayes en oo

in
con el ambiente de fas TiC

Necesidad de legislacidn para proteger los
derechos del consumidor en el comerdio elecironico Desarollo de un programa para mejorar
para el comercio justo de bienes y servicios los conocimientos sobre las TIC

Cuadro 21: Vinculacion de las estrategias de gestidon y la normativa vigente o
necesaria para gestionar adecuadamente el Gobierno Digital Fuente: Plan Maestro del

Gobierno Digital, 2011.
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El Plan Maestro de Gobierno digital considera necesario incorporar al marco legal
del proceso las leyes que se citan de seguido. Por supuesto que ellas deben cubrir a los
Gobiernos Locales. No esta dentro del alcance del presente documento analizar el estado

actual de dichas gestiones.

1.4.1 Tratados

e Enelafio 2007 en Chile en la Cumbre XVII Cumbre Iberoamericana se promulgé la
Carta Iberoamérica de Gobiernos Electrénico

e Convenio de la Unidn Internacional de Telecomunicaciones

e Convenio relativo a la Organizacién internacional de Telecomunicaciones por
Satélite INTELSAT

e Convenio Constitutivo de la Organizacion Internacional de Telecomunicaciones
(INMARSAT)

e Tratado de la OMPI sobre derechos de autor ( Ley 7968 del 22-12-1999)

1.4.2 Decretos

Los tres siguientes decretos son vinculantes al objeto de este documento:

e Promocién del Modelo de Interoperabilidad en el Sector Publico

Decreto Ejecutivo N2 35776 -PLAN-G-J
e Promocién de Teletrabajo en las Instituciones Publicas

Decreto Ejecutivo N°34704. “Promocion del Teletrabajo en las Instituciones

Publicas”. Publicado en el Diario Oficial La Gaceta N°162 del 31 de julio del 2009.

e Decreto de Interoperabilidad

Decreto Ejecutivo N°35776. “Promocion del Modelo de Interoperabilidad en

el sector Publico”. Publicado en el Diario Oficial La Gaceta N°41 del 1 de marzo del
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2010.
Decretos Ejecutivos especificos sobre Gobierno Digital

Decreto Ejecutivo 36176-MP-PLAN. Publicado en el diario Oficial La Gaceta N° 192
del 4 de octubre del 2010.Reforma del articulo 12 del Decreto Ejecutivo N° 35139-MP-
MIDEPLAN que crea la Comisidn Intersectorial de Gobierno Digital. (VIGENTE).

Dice:

LA PRESIDENTA DE LA REPUBLICA EL MINISTRO DE LA PRESIDENCIA, y LA
MINISTRA DE PLANIFICACION NACIONAL Y POLITICA ECONOMICA

Con fundamento en los articulos 140, incisos 3) y 18) y 146 de la Constitucidn
Politica, los articulos 25.1) y 27.1) de la Ley General de la Administracién Publica (N°
6227 de 2 de mayo de 1978), 3.c) y 19 de la Ley de Planificacion Nacional (N° 5525
de 2 de mayo de 1974).

Considerando:

12—Que la Presidencia de la Republica ha manifestado su gran interés en el
desarrollo de las politicas relacionadas con las tecnologias de informacién como
instrumentos fundamentales que facilitan la comunicacién entre las instituciones
gubernamentales y logran ofrecer mejores servicios a los ciudadanos, optimizando
sustancialmente la calidad, la competitividad y la eficiencia del Estado.

22—Que la Comisidn Intersectorial de Gobierno Digital requiere contar con un
mayor apoyo de la Presidencia de |la Republica, para definir y establecer las politicas
que deben realizarse en materia de Gobierno Digital.

32—Que dados los importantes objetivos que debe alcanzar la Comisidn
Intersectorial del Gobierno Digital, conforme a las disposiciones contenidas en el
Decreto Ejecutivo N° 35139-MP-MIDEPLAN, con la finalidad de procurar una mayor
eficiencia en su cumplimiento y lograr que ese 6rgano colegiado cuente con la
asesoria de varias instancias del gobierno y del sector privado que se encuentran
involucrados y comprometidos con el tema; se requiere modificar la integracion de

esa Comision a efectos de alcanzar una direccion desde la Presidencia de la
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Republica y crear un Cuerpo de asesores “ad honorem” que colabore en los estudios
y en el desarrollo de los proyectos que llevaran a la toma de decisiones. Por tanto,

DECRETAN:

Reforma del articulo 12 del Decreto Ejecutivo N° 35139-MP-MIDEPLAN que
crea la Comision Intersectorial de Gobierno Digital

Articulo 12—Se reforma el articulo 12 del Decreto Ejecutivo N° 35139-
MPMIDEPLAN para que en adelante su texto indique lo siguiente:

“Articulo 12—Créase la Comisién Interinstitucional de Gobierno Digital, en
adelante denominada “la Comisidn”, como un &érgano interinstitucional de
coordinacion y definicion politica para disefar, planificar y elaborar las politicas
publicas en materia de Gobierno Digital.

La Comision Interinstitucional de Gobierno Digital estara integrada por:

A) La Presidenta de la Republica, quien la presidira. Podra ser sustituida por el
Segundo Vicepresidente de la Republica, quien presidira la Comision ante esa
eventualidad;

B) El Ministro o el Viceministro de Planificacion Nacional y Politica Econdmica;

C) El Ministro o el Viceministro de Ciencia y Tecnologia;

D) El Ministro o el Viceministro de Economia, Industria y Comercio;

E) El Presidente Ejecutivo del Instituto Costarricense de Electricidad (ICE).

Podran asistir a las sesiones de la Comisidn, con derecho a voz pero sin voto: el
Gerente de la Secretaria Técnica de Gobierno Digital y los representantes de otras
instancias que determine la Comision.

La Comisidn contard con un grupo de asesores ad-honorem que podran ser
funcionarios publicos o pertenecer al sector privado; se regirdn por las siguientes
disposiciones, asi como por las instrucciones que para el estudio de cada caso
determine la Comision.

1. Seran designados para cada caso por la Comisidon, en nUmero que considere
prudente para el desarrollo de los temas correspondientes y de las especialidades

gue se estimen adecuadas para realizar los estudios que se les encomienden.
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2. La composicion del grupo de asesores “ad honorem” podra ser temporal o
permanente. Podrd ser unipersonal.

3. Podran asistir a las sesiones en calidad de invitados, con voz pero sin voto. El
dictamen que rindan los asesores debe considerarse un elemento de juicio y nunca
sera de caracter impositivo.

4. Los servicios prestados por los asesores “ad honorem” no implicara el pago
de dietas o emolumento alguno.

5. Los asesores seran convocados para sus funciones; por la Comision.

Articulo 22—Rige a partir de su publicacién.

Dado en la Presidencia de la Republica. —San José, a los ocho dias del mes de
setiembre del dos mil diez.

LAURA CHINCHILLA MIRANDA.—EIl Ministro a. i. de la Presidencia,

Francisco Javier Marin Monge.—La Ministra de Planificacion Nacional y Politica

Econdmica, Laura Alfaro Maykall.—1 vez.—0O. C. N2 9786.—Solicitud N9
10135.—C-

64600. — (D-36176-IN2010081688).

b. Decreto Ejecutivo N°35139. Publicado en el diario Oficial La Gaceta N° 67 del 6 de

Abril del 2009. El Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) asume funciones de

la Secretaria Técnica de Gobierno Digital. (VIGENTE)
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1.4.3 Leyes
Las leyes mas relevantes que de alguna manera tocan temas del gobierno digital

son las siguientes:

e Ley 8454, Ley de certificados, firmas digitales y documentos electronicos aprobada
el 30-08-2005.

e Ley No 8220. Proteccion al Ciudadano del exceso de requisitos y tramites
administrativos.

e Ley No 8687. Ley de Notificaciones Judiciales

e Ley No 8148. Penalizacién de delitos informaticos

e Ley 8131 sobre la Administracion financiera de la Republica y Presupuestos
Publicos

e Ley No 7557, Ley General de Aduanas

e Ley No 7832. Ley de Autorizacion para el Paso de cables Submarinos por el Mar
Territorial y para el anclaje en el Territorio Nacional.

e Ley No 8642. Ley General de Telecomunicaciones

e Ley No 449. Ley de creacion del ICE

e Ley No 1758 Ley de Radio

e Ley No 7169 Ley de Promocidn Cientifico y Tecnoldgico

e Ley No 7951 Ley de proteccion a los sistemas de trazados de los circuitos
integrados.

e Ley No 8207 Ley que declara de utilidad publica el programa de Informatica

Educativa.
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ll. Diagnéstico y evaluacion del contexto estratégico para el
Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia

En el contexto estratégico se definen de alguna manera los principales retos del
Gobierno Digital. En él se definen de alguna manera las acciones en el corto, mediano y
largo plazo que deben realizarse en este tema.

La Municipalidad de Heredia al igual que otros gobiernos locales, responde a
procesos electorales cada cuatro afios, esto tiene importantes repercusiones en la
continuidad de proyectos, en la priorizacidon de la atencion de las necesidades de los
ciudadanos, la forma en que brinda oportunidades a las fuerzas vivas y organizaciones del
Cantdn y por supuesto a la opinion publica sobre temas de trascendencia local.

En este diagndstico se pretende identificar los elementos mas importantes a ser

tomados en cuenta en el disefo del Plan Estratégico del Gobierno Digital.

2.1 La poblacion emergente en el contexto estratégico de la Municipalidad

Un rapido vistazo a la distribucion por edad (Cuadro 12) de la poblacion de Heredia
nos da una idea del impacto de la juventud en la regién, que se sitla entre los 10 y 30
afios de edad, que se constituye en mas del 55 % de la poblacién, es decir una poblacién
esencialmente joven, de la cual la econdmicamente activa puede andar alrededor del
35%, que es bastante alto. Si vemos las condiciones de alfabetismo (Cuadro 13) con
alrededor del 99 %, y si vemos el indice Icc (Cuadro 14) nos puede dar una idea de la
magnitud del impacto de la juventud en la provincia de Heredia.

Normalmente en este rango, los jovenes tienen un grado considerable de
conocimientos en informatica, la mayoria ha recibido cursos de las aplicaciones mas
comunes en el mercado, y practicamente todos navegan en Internet. Es una poblacion
que crecid y se hizo profesional con el internet. Muchos de ellos, especialmente la
poblacién de mayor edad de este rango realiza transacciones bancarias por Internet, los

mas jovenes estan empezando a realizar compras virtuales, se conectan a juegos con
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multiples jugadores en el mundo, utilizan muchas aplicaciones de los teléfonos de la 3ray
4ta generacion de forma regular, hacen uso cada vez mayor de tablets con acceso a
internet, y también esta la tendencia cada vez mayor de la oferta de espacios publicos y
privados con acceso libre a Internet.

Recientes estudios de tendencias en Internet’ también dan cuenta que en la
poblacién situada entre los 50 y 65 afios inclusive, hay una tendencia cada vez mayor al
uso de redes sociales como Facebook®©.

Por otro lado, la oferta de servicios a domicilio y servicios express de comidas
rapidas se ha expandido en forma exponencial en los Ultimos afios, especialmente con la
apertura de restaurantes de comidas rdpidas todos accesibles desde Internet.

Es decir estamos viendo una explosién del uso intensivo del Internet y aplicaciones
inalambricas desde teléfonos méviles sin precedentes.

De todo ello se puede derivar que en lo que respecta a esta poblacién joven
emergente se refiere, se estan requiriendo una serie de medidas urgentes para poder
satisfacer la demanda cada vez mayor del uso de estas tecnologias y porque no decirlo de
una nueva cultura de informacion y comunicacién que entre otras cosas exige lo siguiente:

6. Aplicaciones accesibles desde dispositivos mdviles.

7. Pantallas interactivas donde se resuelvan la mayoria de las
transacciones que se requieren con la municipalidad.

8. Espacios publicos con acceso a Internet gratuita.

9. Aplicaciones graficas iconicas que guien al usuario hasta el final.

10. Multiples plataformas de acceso a las mismas aplicaciones.

11. Opciones de pagos en linea desde las paginas web de la municipalidad.
12. Multiples opciones de capacitacion y certificaciones en linea.

13. Envio de noticias a dispositivos moviles.

14. Reservas y pagos de parqueos, asi como las consultas y cancelaciones

de multas desde teléfonos celulares.

> Estudio de UNIMER para el Financiero (Seminario Red 506).
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2.2 Las nuevas industrias, centros comerciales y empresas de clase
mundial exigen servicios de clase mundial

Tal como se identificd al inicio de este documento, hay cada vez mas empresas que
podemos llamar de clase mundial, grandes corporaciones que por su naturaleza manejan
enormes cantidades de datos, informacidén en la web, estan en la nube, manejan una
increible cantidad de interacciones por Internet, se mueven y viven muchas de ellas por
sus conexiones en Internet. Para estas empresas el acceso a banda ancha del espectro es
una condicién sinequanon para poder estar instaladas en el territorio del Cantén.

Es importante para este tipo de empresas la consulta y el pago de impuestos y otras
obligaciones municipales que se hagan via Internet. Tal como se realiza en la actualidad es
una verdadera pesadilla, el solo hecho de tener que presentarse a la municipalidad
representa una pérdida de tiempo, cosas que deberian estar en segundos, como dicen, a
un click para poder ejecutar cualquier transaccion.

Otro asunto importante que significa la inversion de importantes recursos (en
tiempo, personas y dinero) es el establecimiento de nuevas empresas en el cantén, los
permisos de construccion, patentes, uso de suelo entre otros, los cuales deben ser
expeditos.

También con el surgimiento de empresas multinacionales surgen otras necesidades
de empresas de servicios, partes y componentes que traen consigo también otro tipo de
necesidades de tipo logistico, busqueda de personal especializado en algunas dareas
definidas, centros de idiomas etc.

Podemos decir que la instalacién de empresas de primer nivel de clase mundial
exige disponer de servicios de clase mundial, por tanto la Municipalidad esta en la urgente
necesidad de brindar mas y mejores servicios, que van mucho mas alld de la forma
tradicional de hacer las cosas.

Entre las principales exigencias que se vislumbran son:

1. Acceso remoto de todos los servicios de la municipalidad.
2. Confiabilidad y seguridad en todas las transacciones.

3. Atencidn personalizada virtual en casos especificos.
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4. Respuestainmediata a las consultas.

5. Capacidad de generar comunicacién directa con las mas altas
autoridades de la Municipalidad.

6. Envio de documentos via Internet.

7. Firma digital activa.

8. La menor cantidad de clicks desde el ingreso hasta los servicios
deseados.

9. Simplicidad en los servicios.

10. Capacidad de comprobacién de transacciones.

11. Cero desplazamientos a las instalaciones de la municipalidad.

2.3 La poblacion tradicional del Canton de Heredia en el contexto
estratégico del gobierno digital

Tal y como se menciond anteriormente, la poblacidon tradicional ha cambiado,
especialmente en las zonas recién pobladas, influenciadas indirectamente por las
necesidades de las grandes empresas instaladas, nuevos centros comerciales de gran
tamafio y concentracion de comercios entre otros aspectos. Pero hay todavia una gran
cantidad de personas provenientes de la poblacién tradicional que exige mas eficiencia y
calidad en los servicios, es mas estricta y severa en los gustos y preferencias, de hecho es
mucho mas critica exigente con los servicios publicos.

Esta poblacién (que las hay en todas las edades, pero especialmente en los Ultimos
segmentos) también quiere un servicio personalizado, sienten especial aprecio por las
costumbres y tradiciones de la Zona, les gusta que se les trate de una forma preferente, y
esta especialmente incdmoda por las filas y el desorden que pueda manifestarse en su
atencion.

En su comunicaciéon con la Municipalidad via web esperan algo distintivo, algo
especialmente atractivo de su region, son mas detallistas, quisieran tener contacto con el

alcalde por ejemplo, asi que un mensaje suyo en video podria ser de gran impacto. Todo
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aquello que refuerce el conocimiento de los jerarcas de sobre su condicidon y zona de
influencia es muy bien recibido.

Esta poblacion estda mas propensa a visitar las instalaciones municipales, muchas
veces quieren ese contacto cara a cara, por lo que su atencién en ellas debe ser 6ptima,
deben haber condiciones para poder ser guiados en el uso de la tecnologia, pagos vy
consultas en el sitio.

Entre otras cosas son especialmente sensibles ha:

1. Eltrato personalizado de sus gestiones.

2. Trato comprensivo especialmente en situaciones vinculadas a servicios
como los cementerios, impuestos a las propiedades, exoneracion de
impuestos, reclamos y quejas entre otros.

3. La exaltaciéon de valores y costumbres locales.

4. Llafacilidad con que se puedan atender las necesidades de informacién
en las instalaciones municipales.

5. Signos externos distintivos en los disefios de todas las interacciones con
la municipalidad.

6. Paginas web sumamente amigables y sencillas.

2.4 Los cambios en la exigencia a los gobiernos locales en el siglo XXI

Los gobiernos locales de todo el mundo vienen experimentando, especialmente en
las Ultimas dos décadas, un protagonismo en la gestién publica sin precedentes, cada vez
tienen una mayor injerencia en la seguridad ciudadana, la promocién del desarrollo y
turismo local, la distribucidn de recursos publicos, el transporte, las telecomunicaciones, y
la educacidn, fuera ya de los servicios que tradicionalmente ya se daban como Ia
recoleccion de desechos, limpieza de vias publicas, entre muchas otras. Cada una de estas
formas también ha experimentado cambios significativos en los ultimos afos,
especialmente por la introduccion de actores y tecnologias muy diversas. Para la

Municipalidad esta tendencia también esta teniendo impacto en la forma de ver y
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afrontar esos nuevos retos. Mucha de la poblacion tradicional también tiene
oportunidades de viajar, y esta exigiendo cambios en ese sentido.

Un ejemplo de ello, es la proliferacion de sitios turisticos, hay una necesidad cada
vez mayor de informacion histérica, sobre museos, sobre sitios de interés turistico,
hoteles, rutas de acceso, estado del tiempo y las carreteras, sitios de atencién de
emergencias, centros de salud. También hay un interés especialmente de cierto turismo
ecoldgico por visitar parques nacionales, conocer de la flora y la fauna local, incluso temas
de investigacidn se esta solicitando cada vez con mayor frecuencia. Informacién que es al
menos requerida en Espanol e Inglés, pero que también hay cierto interés por otros
idiomas (aleman, chino etc.),

Otra importante funcién que se ha venido exigiendo a las municipalidades en su
liderazgo en temas de Gobierno participativo, entre los cuales tenemos distribucion del
presupuesto a las comunidades, control y gestion de proyectos de obras menores, acceso
de los ciudadanos a las cesiones donde se discuten temas de su interés y acceso a los
informes de rendicion de cuentas.

Temas como la gestién del desarrollo que va mucho mas alld de permitir cierta
proliferacion de actividades comerciales, incluye por ejemplo temas de conceptualizacién
estratégica, disefio arquitectonico y logistico de la ciudad, promocién de cierto tipo de
empleos, cultura ciudadana, la proliferacion enfocada de actividades -culturales,
deportivas, cientificas y académicas, también pueden involucrar temas de identidad,

imagen y proyeccion en las cuales el gobierno digital esta plenamente implicado.
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lll. Evaluacién basica de la gestion de los procesos de la
Municipalidad de Heredia

La Municipalidad de Heredia es un Gobierno Local con una trayectoria organizativa
gue se remonta al Siglo XIX, su estructura producto de varias reformas administrativas y
sobre todo por iniciativas politicas de diferentes épocas responde en la actualidad a una
forma tipica de gestidn funcional, por departamentos que dista mucho de una gestién por
procesos. Es por ello que la identificacion de los procesos de gestion no esta definida, y
aungue en el presente documento se pretende una aproximacion de lo que podria ser la
l6gica de esos procesos, estd muy lejos de lo que es un “redisefio de la arquitectura de

procesos”.

3.1 Objetivo de la evaluacion de los procesos

La evaluacion de la gestion de los procesos es una condicién elemental en el
desarrollo de toda iniciativa para sustentar aquellos elementos que deberan emplearse en
una eventual propuesta de Gobierno Digital. Sin un claro panorama de cuales procesos, o
partes de estos podrdn ser objeto de un eventual proyecto en el plan estratégico del
Gobierno Digital podrian dispersarse importantes esfuerzos econémicos, y humanos de la
Municipalidad, eventualmente un valioso tiempo podria no estarse empleando
adecuadamente en objetivos puntuales y debidamente priorizados.

Es por ello que con esta evaluacién se pretende determinar una vez identificados los
macro procesos de gestidon, aquellos procesos, sub procesos o actividades relevantes que

pueden ser objeto o parte de un proyecto del Gobierno Digital

3.2 Metodologia de la evaluacion de los procesos

El andlisis y evaluacidon de los procesos de gestion representa un importante eslabén
para la identificacion y el disefio de los proyectos que se puedan presentar en el Plan
estratégico del Gobierno Digital. Es por ello que con base en las entrevistas a los

funcionarios clave de la Municipalidad, y la revision exhaustiva de los documentos y la
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observacion del funcionamiento actual se desarrolla un proceso de identificacién de los

procesos como sigue:

-~ Analisis
Documental

s Analisis de las
(procedimientos,

entrevistas

manuales,
formularios, etc.)

Identificacion de los macro
procesos municipales

Identificacion de
de los macro procesos susceptibles
de un proyecto en el Gobierno Digital.

ldentificacion de los posibles temas a desarrollar en el Plan
Estratégico del Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia

Cuadro 22: Esquema metodoldgico para la identificacién de temas a desarrollar en el plan

Estratégico del Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia.

Esta metodologia en cuatro pasos permite a partir de una situaciéon actual
identificar rapidamente temas que pueden estar ligados a proyectos del Gobierno Digital,
pero que sin embargo no necesariamente deben ser incluidos en los mismos.

Esto no significa que es la Unica fuente de datos para identificar los proyectos que

deberan desarrollarse en el Gobierno Digital. Como veremos mds adelante es necesario
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considerar otros elementos de la infraestructura tecnoldgica y del entorno estratégico

antes de proponer los proyectos de Gobierno Digital a considerar.

3.3 Resultados de la evaluacion de los procesos

En el siguiente apartado se identifican los macro procesos que se ejecutan en la
actualidad y que en cuyas interacciones existen elementos a ser considerados en un
eventual proyecto de Gobierno Digital, no obstante no todas las salidas identificadas seran
proyectos en el presente Plan Estratégico, eventualmente podrdn ser desarrolladas en
proyectos de Tl sin que necesariamente pertenezcan a una estrategia especifica de
Gobierno Digital.

En la Municipalidad de Heredia, con base en el diagndstico realizado en el presente

documento, se determinaron los siguientes macro procesos:

I.  Gestion politica municipal
II.  Gestion estratégica y gerencial.
[ll.  Gestion financiero contable.
IV.  Gestidn de la administracion tributaria y otros ingresos.
V.  Gestion de adquisiciones.
VI.  Gestién de operaciones, servicios y logistica.
VIl.  Gestién de la promocion y proyeccion social.
VIIl.  Gestion de la fiscalizacion (proceso de fiscalizacidn y control interno).
IX.  Gestion de apoyo operativo y logistico.
X.  Gestion de Recursos Humanos.

Xl.  Gestidn de apoyo administrativo.

La Municipalidad de Heredia no es administrada por procesos. Los elementos
asociados a este tipo de gestién no estan presentes. Es una organizacion enteramente
funcional. A pesar de que no existe requerimiento alguno al respecto si es prudente

recomendar el inicio de un profundo analisis sobre ello. Es necesario determinar los flujos
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de trabajo para obtener este tipo de organizacion de cara a las propuestas a implementar

via Gobierno Digital.

Identificamos los siguientes procesos y sus areas funcionales que describimos de

seguido:
Macro Procesos Principales oficinas y otros
N° organos funcionales actuales
Descripcién Procesosy Sub procesos vinculados a los sub procesos y

actividades identificadas

Gestion politica

P1.1 Seguimiento ciudadano

Secretaria del Concejo

01 . de las sesiones del Concejo Concejo Municipal

municipal .
Municipal TIC
P2.1 Interaccion del Sr.
Alcalde con Ciudadanos del Alcaldia
Cantoén Asistentes de la alcaldia
P2.2 Control de acuerdos.
P2.3 Atencion de quejas, Contraloria de servicios
sugerencias, reclamos y Alcaldia y vice alcaldia
consultas generales a la Todos los departamentos
Institucion. involucrados
P2.4 Seguimiento a noticias Comunicacién
externas que vinculan la MHy | Contraloria de Servicios
al canton Alcaldia y otros departamentos
P2.5 Comunicados de la . .

. .. Comunicacion, operaciones,
gestion municipal a la , . .
iy ., alcaldia, Oficina de la mujer
Gestidn poblacién meta
02 | estratégicay P2.6 Gestion del plan
gerencial estratégico, plan operativo

Institucional, plan regulador,
plan de gestidn vial, plan de
desarrollo humano, plan
ambiental, plan de
contingencias naturales,
gestidon ambiental,
centralizacion y otros planes
reguladores.

Planificacidn,

Todos los departamentos
municipales

TIC

P2.7 Gestion del Presupuesto
participativo.

Planificacién, presupuesto
Comunicacion
Direccidn Juridica

P2.8 Aprobacion de
documentos, erogaciones,

Direccién Financiero
Administrativa
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Macro Procesos

Principales oficinas y otros
organos funcionales actuales

N° .
Descripci on Procesos y Sub procesos vmcuI?d.os a Io§ sub .procesos y
actividades identificadas
becas, cheques.
P3.1 Registro de pagos de Direccion Financiero
tributos y servicios Administrativa
municipales en linea. Tesoreria, contabilidad
., Presupuesto y Direccidn
o . P3.2 Gestion del presupuesto. . p ¥ .. .
Gestion financiero Financiero Administrativa
03 =
contable P3.3 Gestion de la Contabilidad
Contabilidad. ’
., . Direccién Financiero
P3.4 Gestion de informes L .
financieros Administrativa
' Contabilidad
P4.1 Registro de Direccion de Servicios y Gestion
contribuyentes. de Ingresos.
P4.2 Certificacion de estar al
, ) Rentas y Cobranzas.
dia con los tributos
.. Catastro
municipales.
., P4.3 Declaracion de bienes
Gestion de la . Catastro
administracidon inmuebles.
04 . . ., . Direccidn de Servicios y Gestion
tributaria y otros P4.4 Exoneracion de bienes ¥
. . de Ingresos
ingresos inmuebles. . .,
Tributacion y Catastro.
P4.5 Traspaso de bienes . .,
. P Tributacion y Catastro.
inmuebles.
Direccion de Servicios y Gestion
P4.6 Gestion de patentes. de Ingresos
Tributacion y Catastro.
P5.1 Registro de proveedores | Proveeduria.
P5.2 Registro de participantes | Proveeduria.
en licitaciones de la MH. Direccidén operativa
Proveeduria, departamentos,
. ., Contraloria de Servicios
Gestién de P5.3 Gestion de compras. . e .
05 . Direccion Financiero
adquisiciones . .
Administrativa.
Direccidn operativa
P5.4 Gestion de la Proveeduria
contratacidn de obras viales. Direccién Financiero
Administrativa.
06 Gestiéon de P6.1 Gestion de la red vial Direccion Operativa.

operaciones,

cantonal de Heredia.

Aseo de Vias y Parques.
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No

Macro Procesos

Descripcion Procesos y Sub procesos
servicios y P6.2 Gestion de obras de
logistica. infraestructura.

Principales oficinas y otros
organos funcionales actuales
vinculados a los sub procesos y
actividades identificadas
Medio Ambiente.
Gestidn Integral de residuos

P6.3 Estudios de uso de
suelos.

Direccién operativa
Ingenieria
Tributacion y Catastro

P6.4 Otorgamiento de
permisos y lineas de
construccion, permisos de
reparacion

Direccion operativa
Ingenieria.

P6.5 Sefializacion horizontal y
vertical de vias cantonales.

Estacionamiento Autorizado.

P6.6 Mantenimiento y
limpieza de parques, zonas

Caminos y Calles.

, e Vice alcaldia
verdes, vias publicas.
P6.7 Gestion de traspasos en Cementerio
el Cementerio Vice alcaldia.
P6.8 Gestion de venta y Cementerio.
alquiler de parcelas Vice alcaldia
(eventualmente de otros Direccidn de Servicios y Gestidn
servicios) en los Cementerios | de Ingresos

Mercado

P6.9 Administracion del
mercado municipal

Direccién Financiero
Administrativa.

Direccion de Servicios y Gestion
de Ingresos

07

Gestion de la
promocion y
proyeccion social

P7.1 Generacion de
informacion general del
canton de Heredia.

Comunicacion.
Alcaldia.

P7.2 Gestion de becas
municipales a estudiantes de
primaria y secundaria.

Secretaria del Concejo.

P7.3 Capacitaciones y otros
cursos en linea para los
diferentes programas de la
oficina de la mujer.

Oficina de la Mujer.
Policia municipal.

7.4 Gestion de atencion de
denuncias en la oficina de la
mujer.

Oficina de la Mujer.
Policia municipal.

7.5 Red de atencidn local de la
prevencion del delito (victimas

Contraloria de Servicios.
Policia municipal.
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Macro Procesos

Principales oficinas y otros
organos funcionales actuales

N° .
Descripci on Procesos y Sub procesos vmcuI?d.os a Io§ sub .procesos y
actividades identificadas
de la violencia doméstica)
P7.6 Administracion de - .
royectos de la oficina de la Oficina de la Mujer.
P y Vice alcaldia
mujer.
P7.7 Administracion de
puestos de seguridad y Policia municipal.
monitoreo
P7.8 Capacitacion en - -
. . Policia municipal.
seguridad comunitaria, - .
. Oficina de la Mujer.
gobernanza, recuperacién de . ,
. - Vice alcaldia
espacios publicos.
P7.9 Vigilancia mediante
monitoreo y vigilancia por Policia municipal.
video.
P7.10 Ubicacion de los delitos
y otros datos Policia municipal.
georeferenciados.
P7.11 Venta de servicios de . -
. ) Policia municipal.
seguridad ciudadana.
P7.12 Control de Dpto. de estacionamientos
estacionamientos autorizados. | autorizados.
P8.1 Control de informacion
., . Control Interno.
Gestion de la de las autoevaluaciones.
fiscalizacion P8.2 Gestion de la valoracion Control Interno.
08 | (proceso de de riesgos. Auditoria. Alcaldia.
fiscalizacién ., . .. | Control Interno.
. y P8.3 Gestion de la informacion | . A .
control interno) Direccidén Financiero
en el SEVRI. .. .
Administrativa.
P9.1 Atencion primaria del Alcaldia
publico en las oficinas Direccidén operativa, catastro
administrativas y del Concejo. | Departamento de Computo.
P9.2 Atencion de informacion . A .
., .. . . Direccién Financiero
Gestion de apoyo | de tramites administrativos de . .
. Administrativa.
09 | operativo y la MH.
logistico P9.3 Entrega y soporte de . "
& . gay p Departamento de informatica
servicios informaticos.
P9.4 Gestion del Gobierno de
TIC en temas del Gobierno Departamento de informatica
digital, de la MH.
10 | Gestion de P10.1 Reclutamiento y Recursos Humanos.
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Macro Procesos ’Principales ?ficinas y otros
N° organos funcionales actuales
Descri p N Procesos y Sub procesos vmcuI?d.os a Io§ sub .procesos y
actividades identificadas
Recursos seleccién de personal.
Humanos P10.2 Gestion del Banco de
Datos sobre el empleo en la Recursos Humanos.
provincia de Heredia.
P10.3 Gestion de la
capacitacién y desarrollo del Recursos Humanos.
RRHH de la MH.
S Recursos Humanos.
P10.4 Gestion interna del Direccién Financiero
RRHH de la MH. .. .
Administrativa.
10.5 Gestion de la cultura del
. Recursos Humanos.
conocimiento en la MH.
P11.1 Registro, digitalizacion,
almacenamiento, canalizacién | Archivo.
y resguardo de la Direccién Financiero
correspondencia, Administrativa
11 Gestion de apoyo | documentacion recibida.
administrativo P11.2 Atenciénen la . N
. Seguridad Institucional.
plataforma de servicios.
P11.3 Atencidn en la oficina , ,
. ., Secretaria de la alcaldia.
de informacion general de la N
MH Comunicacion.

Cuadro 23: Vinculacién de los Macro procesos, procesos, subprocesos y areas
funcionales de la Municipalidad de Heredia.

Nota 1: En el Cuadro anterior hay departamentos, oficinas y otras areas funcionales
que por su organizacidon interna y funciones actuales intervienen en mas de un macro
proceso. Asi mismo el departamento de cOmputo practicamente interviene (directa o
indirectamente) en todos los macro procesos, por lo que se menciona solo en la gestién

de apoyo operativo.
Nota 2: El hecho de la disposicion actual de las diferentes areas funcionales no

significa que sea la mejor disposicion o condicidn ideal, sin embargo por los alcances del

presente documento este tema no es abordado.
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Nota3: En los siguientes cuadros se mencionan a partir de los macro procesos los
procesos y subprocesos, y de ellos solo las actividades, insumos, entradas, vinculos,
salidas productos o servicios que son susceptibles a ser beneficiados por diferentes
proyectos en el Plan estratégico del Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia (PE-
GD-MH), “no” estan todas los procesos y subprocesos o las actividades identificadas

asociadas al proceso.

Nota 4: No todos los posibles temas de proyectos van a ser incluidos en el presente
Plan (de ahi que se mencionan por ahora solo como temas de posibles proyectos), de los

cuales solo se materializaran en funcion de:

a) Las condiciones actuales de la disponibilidad, actualizacion depuracién de los
datos.

b) La organizacion interna que apoye dichos proyectos.
c) Los recursos econdmicos, materiales y humanos municipales disponibles.
d) Los interesesy prioridades de los ciudadanos.

e) Las condiciones normativas, legales y otras disposiciones regulatorias que lo
permitan.

f) Las prioridades de desarrollo de la direccion Institucional.

g) Y finalmente contar con al infraestructura de sistemas adecuadamente disefiada,
probada y con datos depurados de manera que se puedan soportar los servicios
gue se publiquen a los ciudadanos.
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Identificacidon de los temas de proyectos identificados por proceso

Macro Proceso: 01- Gestion politica institucional

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos o
Subprocesos del
Macro proceso 01

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Espacio en pagina web
exclusiva del Concejo,
donde se pueden
identificar los solicitantes,
generar espacios para
audiencias, o comunicarse
de alguna manera con los
miembros del Concejo
durante las sesiones del
mismo.

Solicitudes de intervencion
en las sesiones del
Concejo.

Espacio via internet, o
desde cualquier
dispositivo moévil que se
puedan enviar solicitudes,
sugerencias o
comunicados al presidente
o cualquier otro miembro
del Concejo.

Solicitudes, sugerencias o
comunicaciones al
presidente o miembros del
Concejo.

Espacio en el sitio Web del
Concejo para llenar

Registro de encuestas
sobre temas tratados en el

P1.1 Seguimiento
ciudadano de las
sesiones del Concejo
Municipal

Transmision en vivo de las
sesiones del Concejo,
visualizacidn en vivo de
votaciones y sus
resultados.

Transmision de acuerdos
del Concejo.

Acceso desde un sitio web
de facil ingreso a las
sesiones en vivo del
Concejo, donde ademas se
visualicen los resultados
de las votaciones sobre
cualquier tema que se esté
realizando, acuerdos,
audiencias, etc.

Puede ser desde un canal
de TV digital especial de la
MH.

Registro de actas de las
sesiones del Concejo.

Disponibilidad de
grabaciones y actas de las

Acceso agil y amigables
desde cualquier sitio a los
archivos de actas de varios
periodos inclusive, videos
de las sesiones grabadas
del Concejo, acuerdos de
las diferentes sesiones,
resultados de votaciones
sobre determinados
temas.
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Macro Proceso: 01- Gestion politica institucional

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

encuestas sobre temas
diversos de interés para el
Concejo.

Concejo.

Espacio en el sitio web del
Concejo para enviar a los
miembros del Concejo
sugerencias de mejora de
la gestidon municipal, en
donde ademas se instruya
al ciudadano sobre cémo
realizar tales sugerencias,
en el mismo el ciudadano
recibe un acuse de recibo
con numero de tramite.

Sugerencias de mejoras de
la gestion municipal (en
general)

Procesos o
Subprocesos del
Macro proceso 01

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

sesiones del Concejo.

Respuestas del Concejo, o
miembros del Concejo a
ciudadanos y entidades.

Espacio en una
herramienta de Internet
que facilite las respuestas
del Concejo a consultas,
sugerencias, quejas de
ciudadanos. Este sitio
permite identificar fechas
y horas de realizada la
consulta y la respuesta,
también hay espacio para
determinar si el ciudadano
quedo satisfecho con la
respuesta.

Cuadro 24: Descripcion del Macro Proceso 01 “Gestién Politica institucional”.
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Macro Proceso: 02- Gestion estratégica y gerencial

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 02

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Espacio en pagina web
donde se puedan realizar
las solicitudes directas
para el alcalde.

Solicitudes de intervencion
en temas de su gestion.

Espacio en pagina web
donde se puedan realizar
las solicitudes de
audiencia (con su
justificacién e
identificacion) para con el
alcalde.

Canalizacion de solicitudes
de audiencia con el
alcalde.

Espacio donde se
identifiquen a los
ciudadanos, y puedan
realizar denuncias
especificas sobre la
gestidn del Alcalde o
cualquier tipo de opinion
sobre la gestion municipal.

Denuncias directas para la
gestién del alcalde.

Opiniones ciudadanas
sobre temas de la gestidn
Municipal.

P2.1 Interaccion del Sr.
Alcalde con Ciudadanos
del canton.

Respuestas a solicitudes
especificas.

Notificacién de recibo y
atencién a inquietudes
ciudadanas

Espacio en pagina web
donde el Sr. Alcalde (o sus
asistentes) pueda
responder, y a su vez se
generen las notificaciones
de recibo de que el Sr.
Alcalde tiene su solicitud.
Espacio para Chats y foros
con aperturas en periodos
determinados.

Rendicién anual de
cuentas de la gestién del
alcalde, y cualquier otro
tipo de comunicado a la
ciudadania que se quiera
realizar desde la alcaldia.

Espacio en pagina web
sumamente bien
presentado, donde el Sr.
Alcalde pueda generar
comunicados (notas
escritas, documentos,
videos y otros).

Automatizacion de la
recopilaciony

sistematizacion de los
acuerdos del Concejo

Acuerdos del Concejo

Solicitudes y otras
necesidades de de
consulta de acuerdos.

P2.2 Control de
acuerdos.

Respuestas a consultas,
querellas, y solicitudes de
amparo, otras necesidades
vinculadas los acuerdos.

Control de cumplimientos
y asignacién de
responsabilidades por los

Aplicacidn con salidas a
Internet para el control del
cumplimiento de
acuerdos.
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Macro Proceso: 02- Gestion estratégica y gerencial

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 02

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

acuerdos del Concejo.

Espacio en el Sitio Web,
con acceso desde varias
locaciones, dispositivos
moviles, etc., donde se
puedan colgar archivos (de
videos, fotos,
documentos, etc.) con
comentarios, se sugiere
presentar identificacién,
ubicacion, comentarios,
fechas, etc.

Cubiculos con soporte
personalizado para
atencion de adultos
mayores, discapacitados y
analfabetos digitales en el
uso de la herramienta.

Denuncias, quejas,
sugerencias, felicitaciones
sobre servicios
municipales (Recoleccion
de desechos solidos,
limpieza de parques,
demarcaciones y gestion
vial, otros)

Espacio en el sitio web de

Consultas sobre normas,

P2.3 Atencién de
quejas, sugerencias,
reclamos y consultas

generales a la
Institucion

Respuesta inmediata a las
denuncias, quejas,
sugerencias, felicitaciones

Equipo humano de
atencidn a consultas,
denuncias, quejas,
sugerencias, felicitaciones
via digital, y respuestas
por medio de “robots”
personalizados, para
enviar respuestas
inmediatas.

Seguimiento de denuncias,
quejas, sugerencias.

Canalizacién y priorizacion
de quejas y denuncias
registradas, con asignacién
de nimero de caso y
responsable de atencion.

Asignacién automatizada
de N° de caso, y persona
asignada al mismo por
denuncias, quejas,
sugerencias, fecha y hora
de recibo, re
direccionamiento
automatizado a la persona
asignada y notificacidn a la
jefatura inmediata
superior sobre el mismo.
Asi como notificacion
sobre la gestion de
atencion, el seguimiento, y
priorizaciéon del caso.

Respuestas a felicitaciones

Respuesta personalizada
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Macro Proceso: 02- Gestion estratégica y gerencial

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

la municipalidad donde se
puedan consultar (por ejes
tematicos y consultas
inteligentes) normas,
leyes, reglamentos,
edictos, politicas
vinculantes, con eventual
acceso multimedia para
enriquecer la consulta.

leyes, edictos, acuerdos
municipales.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 02

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

y apoyo a la gestién
municipal.

via web del Sr. Alcalde,
con el agradecimiento
respectivo y registro de la
misma.

Registro del archivo para
resumen del periodo.

Robot de captura de
informacién de redes
sociales seleccionadas
sobre temas especificos de
interés municipal, la
provincia, gestion
municipal en general

Captura de noticias de las
redes sociales-

Sistematizacion de la
captura y procesamiento
de noticias de medios
nacionales, links, etc.,
sobre la gestion municipal,
la provincia, etc.

Captura y procesamiento
de noticias en los medios
nacionales.

Mejoramiento y
profesionalizacidn de la
gestién y los dispositivos
de la comunicacion

Entrevistas directas,
redaccion de comunicados

P2.4 Seguimiento a
noticias externas que
vinculanla MH y al
canton.

Publicacion de noticias de
las redes sociales.

Equipo humano asignado
ala atenciény
mantenimiento de las
redes sociales con
presencia oficial de la
municipalidad, y soporte
informatico adecuado
para el mismo.

Publicacion de resimenes
vinculantes de noticias
nacionales.

Sistematizacion de la
puesta en la Web de
noticias de medios
nacionales, links, etc.,
sobre la gestion municipal,
la provincia, etc.

Filtrado de noticias para
personas especificas
(personalizados) de la
municipalidad.

Gestion de filtrado,

resimenes y orientacion
de noticias, documentos,
informes y comunicados
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Macro Proceso: 02- Gestion estratégica y gerencial

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

interna.

Vinculacidn a medios
digitales de informacion
procedentes de otras
instituciones, otros
gobiernos municipales,
IFAM, gobierno central
captura selectiva sobre
temas especificos.

Captura y procesamiento
de documentos, informes
y comunicados de otras
instituciones del Estado.

Captura de informacién
general de la gestion
municipal de otros
gobiernos municipales,
IFAM, gobierno central.

Captura digital de
solicitudes de
investigacion sobre
noticias de interés
especifico del Concejo, el
Alcalde y Jefaturas
autorizadas.

Solicitudes especificas de
recopilaciony
procesamiento de
informacién de las
autoridades municipales y
de interés de las
diferentes dependencias
de la Municipalidad de H.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 02

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Publicacion de
documentos, informes y
comunicados de otras
instituciones del Estado.

hacia los diversos
miembros del Concejo, el
Alcalde, Jefaturas y otros.
Tipo twits o titulares
seleccionados y
personalizados con
enlaces a las fuentes.

Canalizacion de
informacién general de la
gestién municipal
nacional.

Precalificacion,
preselecciony
personalizacién digital de
la informacion de la
gestién municipal a nivel
nacional por temas de
interés local (servicios,
recaudacion, etc.)

Atencidn especifica a
solicitudes informacién de
las autoridades
municipales, y de interés
de las diferentes
dependencias de la
Municipalidad de H.

Espacios en el sitio web de
la municipalidad o en
blogs especialmente
disefiados para colocar los
resultados de las
investigaciones sobre
temas solicitados.

Espacio en el sitio web
para depositar
informacién de avance de
proyectos (avance fisico,

Informes de avance de
obras y proyectos
municipales.

P2.5 Comunicados de la
gestion municipal a la
poblacion meta

Publicacion de extractos,
resimenes y otras noticias
municipales procesadas.

Espacio en el sitio web de
la municipalidad para la
colocacién de
comunicados oficiales de
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Macro Proceso: 02- Gestion estratégica y gerencial

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 02

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

erogaciones, recursos
invertidos, presupuesto,
desviaciones del original,
etc.), responsables al
frente de los mismos de la
municipalidad, con acceso
para el ciudadano.

Espacio en el sitio Web de
la Municipalidad para
comunicar (con despliegue
grafico de calidad, manejo
profesional de la imagen)
eventos gestionados o
patrocinados por la MH.

Recopilacion y
procesamiento de
informacién de eventos
gestionados o
patrocinados por la MH.

Colocacioén en el sitio web
municipal espacio para los
informes de rendicién de
cuentas de cada una de las
dependencias de la
Municipalidad.

Informes de rendicién de
cuentas de las diferentes
dependencias de la MH.

la oficina de
comunicacion. Agilizacion
para la entrega de noticias
a través de esta oficina.

Cubrimiento en vivo de
eventos de la
municipalidad.

Televisién digital regular
sobre eventos de la
municipalidad,
eventualmente un sitio
auto sostenible que de
pauta para generar
anuncios de
contribuyentes y
empresas radicados en la
zona.

Publicacion de informes
diversos de las diferentes
dependencias de la
municipalidad.

Administracion remota del
POA Yy el PEI; alimentacion
remota de indicadores,
evaluaciones y otros

Control y seguimiento del
PEMy el POA

P2.6 Gestion del plan
estratégico, plan
operativo Institucional,

Resultados del informe
semestral, y publicacidon
de rendicién de cuentas
del informe del alcalde.

Publicaciéon en un sitio
web de los resultados del
informe semestral, y
publicacidn de rendicidn
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Macro Proceso: 02- Gestion estratégica y gerencial

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 02

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

temas de control.

Vinculacidn digital con
todos los planes activos y
su dependencia en los
proyectos, objetivos
indicadores de los Planes
Nacionales.

Vinculacidn de los planes
nacionales, planes locales,
regulatorios, planes
operativos, mediano, y
largo plazo.

Visualizacién en linea de
los resultados de los
avances de los proyectos.

Automatizacion de
resultados de los avances
de los proyectos del POA.

Consultas via Web de los
avances de los proyectos.

Consultas de los planes
operativos.

Aprobaciones en linea de
los informes, avances y
otras autorizaciones de los
planes operativos y sus
resultados.

Aprobacidn de informes
de avance por parte de las
jefaturas.

Administracién en linea
via web de los
cronogramas de los
proyectos, e informes de
gestién en linea de los
resultados.

Administracién de
cronogramas de
proyectos, estatus de los
proyectos.

plan regulador, plan de
gestion vial, plan de
desarrollo humano,
plan ambiental, plan de
contingencias
naturales, gestion
ambiental,
centralizacion y otros
planes reguladores.

de cuentas del informe del
alcalde.

Resultados de los
indicadores de gestion.

Acceso remoto de los
resultados via graficos y
otras modalidades.

Cumplimiento de los
planes involucrados.

Cumplimiento de planes
nacionales.

Identificacion desde una
pagina web de los
resultados del
cumplimiento del plan de
desarrollo y los planes
nacionales.

Rendicién de cuentas de la
gestidn de planificacion.

Acceso via web de los
informes de rendicién de
cuentas de la gestién de
planificacion.

Administracién
documental de apoyo a los
planes estratégicos y
operativos.

Vinculacidon y acceso de
documentos que
refuerzan la gestién de los
planes estratégicos y
operativos.

Ventana de un sitio web
para que las diferentes

Inscripcion de los comités
de Desarrollo, datos de los

P2.7 Gestion del

Gestion de las
capacitaciones y

Pagina 59 of 235




Macro Proceso: 02- Gestion estratégica y gerencial

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 02

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Asociaciones y juntas
ingresen los datos de la
misma, sus miembros y
documentos probatorios.
Firma digital de los
presidentes de cada una
de ellas.

miembros, ubicacion.

Acceso a capacitaciones
en linea de cursos
especializados para las
asociaciones de desarrollo
y juntas de educacién,
evaluaciones y
calificaciones.

Capacitacién a las

asociaciones de desarrollo.

(Febrero marzo)

Delegados de las
asociaciones proceden ala
votacion de los proyectos
de forma remota.

Presentacién de proyectos
priorizacion, por parte de
las asociaciones de
desarrollo.

Grabaciones de las
sesiones de las Asambleas
de Distrito disponibles
desde un sitio web.

Transmision de las
asambleas de Distrito,
presentacién de proyectos
y aprobaciones al mismo.

Espacio virtual
exclusivamente dedicado
a los tramites del
presupuesto participativo,

Presentacién de requisitos
y tramites para los
proyectos de las
asociaciones de desarrollo

Presupuesto
participativo

convocatorias de las
comunidades.

Resultados de la
fiscalizacion de los
proyectos de las
comunidades.

Reportes de avance de
proyectos de las distintas
asociaciones.

Acceso via Internet de los
informes de fiscalizacion
de los diferentes
proyectos activos,
fotografias de avance de
los mismos, involucrados
(Asociacidn, Ingeniero,
responsable de la
comunidad, inspector
asignado), reportes de
avance de los proyectos.

Estado de los proyectos en
tramite.

Job tracking de los
proyectos aprobados pero
sin ejecucidn, y de todos
los proyectos que estan en
espera de ejecucion.

Reportes de uso de suelo
de los proyectos.

Acceso via Internet a los
registros y permisos de
uso de suelos en cualquier
parte de su territorio, asi
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Macro Proceso: 02- Gestion estratégica y gerencial

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

donde se puedan
presentar en forma digital
los requisitos solicitados
en las obras de
construccion.

Posibilidad de realizar en
la pagina de Internet el
cambio de perfil de un
proyecto, asi como de
realizar las autorizaciones
en linea.

Tramite de cambios de
perfil y aprobaciones en
general de los proyectos.

Presentacidn via Internet
del tramite de idoneidad
de las diferentes
asociaciones asi como sus
aprobaciones.

Calificacion de idoneidad
(por 2 afios) de las
diferentes asociaciones, y
tramite de aprobacién en
el Concejo.

Posibilidad de consulta via
digital acerca del estado
de las cuentas de cada
comunidad, verificacién de
saldos, avances de
proyectos, registro de
documentos.

Consulta de las
comunidades sobre los
estados de cuenta de cada
uno.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 02

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

como la posibilidad de que
la misma municipalidad
haga ese tramite,
determinando mediante el
procedimiento
correspondiente el tramite
de uso de suelo.

Informe de la distribucién
y administracién general
de los presupuestos
participativos activos, y en
tramite.

En una pagina web
exclusivamente dedicada
al presupuesto
participativo se pueden
realizar consultas, ajustes,
aprobaciones, verificar
estado por cada area
funcional, por procesos.

Resultados de la
fiscalizacidon de contratos
por parte de ingenieria.

Administracion de actas y
asambleas de las
comunidades
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Macro Proceso: 02- Gestion estratégica y gerencial

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 02

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Eliminacién completa (o
solo para casos muy
excepcionales) de la firma
de cheques en papel. Todo
se hace a través de
transferencias.

Implementacion de las
firmas digitales para pagos
de proveedores.

Solicitudes de firma de
cheques, erogaciones
responsabilidad de los
maximos jerarcas
institucionales y legales de
la MH.

Eliminacién de los
documentos en papel,
implementacion de
registros y aprobaciones
electrdnicas de actas,
comunicados via web,
pizarras electrdnicas,
resguardo de documentos
digitales.

Solicitudes de
aprobaciones de
comunicados, actas, y
otros documentos.

P2.8 Aprobacion de
documentos,
erogaciones, becas,
cheques.

Autorizacién de
erogaciones, pagos a
proveedores,
autorizaciones de
asignaciones de
presupuesto.

Habilitacion de sitios
seguros, con bitacoras
ocultas a través de
Internet, y la Intranet para
autorizaciones en linea de
erogaciones, pagos a
proveedores,
autorizaciones de
asignaciones de
presupuesto.

Envios de documentos
valores para pagos de
obligaciones.

Autorizacion de envios, de
documentos valores a
través de sitios seguros.

Cuadro 25: Descripcion del Macro Proceso 02 “Gestidn estratégica y gerencial”.
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Macro proceso: 03 Gestion Financiero Contable

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 03

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Consultas a las bases de
datos de la municipalidad.

Todos los pagos pueden
generarse desde la
plataforma del Sistema
Bancario Nacional, con
registros en las cuentas de
la Municipalidad que
debera actualizar sus
bases de datos en forma
inmediata,

Pagos realizados desde
alguna plataforma del
Sistema Bancario Nacional

Toda transaccién recibida
debe ser registrada en las
bases de datos de las
diferentes dependencias
gue administran los
diferentes tributos y
servicios.

Rebajos del impuesto (en
Rentas y cobranzas) y
otras dependencias de la
Municipalidad que brindan
los servicios

Esta opcién debe estar

Solicitudes de reportes de

P3.1 Registro de pagos
de tributos y servicios
municipales en linea.

Informacién fidedigna de
las bases de datos

Pagina dedicada a este
tema sea agil, sencilla de
acceso y muy segura.

Pagos en linea de tributos
y servicios municipales de
todo tipo.

Todos los pagos se puedan
realizar directamente en la
pagina web de la
municipalidad, que a su
vez registren en los libros
correspondientes, las
bases de datos de los
diferentes tributos y
servicios registren los
ingresos en tiempo real.

Seguridad en las
transacciones de pago de
tributos y servicios
municipales.

Toda pagina de la
municipalidad que incluya
pagos en linea,
comprobantes de pago,
estados de cuenta, o
cualquier otra informacién
del usuario relevante
deben garantizar la
seguridad de las
transacciones,
advertencias para los
usuarios.
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Macro proceso: 03 Gestion Financiero Contable

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

siempre habilitada para
usuarios registrados,
autorizados y habilitados.

morosidad, movimientos
diarios, transacciones
semanales y mensuales.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 03

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Todos los movimientos del
presupuesto municipal
requieren de una
aplicaciéon interna muy
agil, con salidas a la web
de estadisticas, resultados,
cuadros y graficos de los
diferentes departamentos.

Registro de gastos e
ingresos con cargo al
presupuesto municipal.

Ingreso de lo aprobado en
Contraloria a principio de
afio.

Ingreso de datos de las
solicitudes para egresos

Eliminacidén total de las
facturas, solicitudes,
aprobaciones fisicas.

Solicitudes de aprobacion
de erogaciones
(requisiciones) contra el
presupuesto.

Control de las
erogaciones, cruzadas con
avances de obras y gastos
del presupuesto.

Control de recursos de los
proyectos constructivos y
de gestion vial.

P3.2 Gestion del
presupuesto.

Ligar informacidn con
planificacién /
presupuesto

Generacion del
presupuesto con base al
POl y estratégico
institucional.

Cumplir con determinados
objetivos, y presupuesto
asignado

Informacién de los
presupuestos para invertir

Gestion de aprobacién del
presupuesto en
contraloria.

Aprobacién de egresos
para las distintas
dependencias.

Todas las salidas de la
gestion del presupuesto
deben estar conectadas
con la planificacion
operativa y estratégica de
la institucion.

Los funcionarios
habilitados pueden
realizar ajustes,
actualizaciones e
inclusiones de objetivos,
metas, indicadores,
acciones etc. desde la web
o Intranet.

Las publicaciones de
resultados pueden estar
siendo gestionadas
automaticamente hacia el
sitio web de la institucion.

Acceso universal a la
informacion de las
facturas registradas,

Registro contable de
facturas.

P3.3 Gestion de la
Contabilidad.

Informes de la gestién
contable, registros en los
libros de contabilidad

Todos los sistemas
transaccionales que
registren movimientos de
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Macro proceso: 03 Gestion Financiero Contable

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

coordinada con
informacién ingreso gasto.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 03

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Integracion automatizada
con todos los sistemas
internos, que registran
movimientos de recursos
econdémicos.

recursos econémicos,
deben estar integrados a
los sistemas de
contabilidad, con reportes
en linea de resultados,
movimientos en cuentas y
los libros contables,

Integracion completa de
los sistemas de
informacién que
alimentan los estados y

otros informes financieros.

Lo mismo cualquier
informe de auditoria.

Ingreso automatizado de
la informacion para la
presentacion de los
informes financieros de la
Municipalidad.

P3.4 Gestion de

informes financieros.

Informes en linea de los
libros contables de la

municipalidad, resimenes.

Acceso a los comentarios,
eventuales

Automatizacion de los
informes (en general)

Acceso en linea a los
estados financieros desde
la web para usuarios
registrados y habilitados.

Cuadro 26: Descripcién del Macro Proceso 03 “Gestién Financiero Contable”.
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Macro proceso: 04 Gestion de la administracidn tributaria y otros ingresos

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 04

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Ventana Unica de ingreso
de datos de los
contribuyentes y bienes
inmuebles, donde ademas
se le facilite al
contribuyente todas las
consultas adicionales
necesarias sobre
procedimientos.

Facilitar a los
contribuyentes con poco o
ningln manejo de equipos
de computo para que en
un cubiculo en el edificio
municipal (eventualmente
en otros sitios)

Ingreso de datos de los
contribuyentes,

Ingreso de datos de los
bienes inmuebles

Filtrado de errores, y
posibles ingresos no
deseados a las BD de los
contribuyentes, asi como
validacidn digital de datos.

Disposicion de
herramientas con algun
tipo de facilidad para
generar informes de los
datos de las BD de los
contribuyentes a usuarios
calificados y autorizados.

Accesos y consultas a los
datos de los
contribuyentes.

P4.1 Registro de
contribuyentes.

Reportes selectivos o
estratificados de los
registros de
contribuyentes por
categorias (ubicacion,
ingresos, género,
propiedades, etc.)

Disposicién de
herramientas con algun
tipo de facilidad para
generar informes y
reportes selectivos o
estratificados de los datos
de las BD de los
contribuyentes a usuarios
calificados y autorizados.

Mapas interactivos con
datos georeferenciados
extraidos de las BD de los
contribuyentes.

Informes estadisticos a
partir de las BD de los
contribuyentes para la
toma de decisiones de la
MH.

Mapas digitales con
localizacién de datos,
estadisticos, y graficos
extraidos de las BD de los
contribuyentes.

Toda solicitud de
certificacién para estar al
dia se puede hacer desde

Solicitudes de certificacion
de estar al dia con tributos
municipales.

P4.2 Certificacion de
estar al dia con los

Guia para entrega de
solicitudes de certificacidn
de estar al dia con tributos

Todas las guias, y otras
ayudas interactivas estdn
disponibles y pueden ser
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Macro proceso: 04 Gestion de la administracidn tributaria y otros ingresos

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 04

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

el sitio web de la
municipalidad,

Esta opcién que se realice
desde la pagina web de la
municipalidad.

Cancelacion de tramite de
solicitud de certificacion
de estar al dia con tributos
municipales.

Toda certificacion es
digital, y puede ser
consultada desde la web
por cualquier funcionario
publico, esto requerira de
convenios, comunicados y
otras acciones municipales
cuando detecten casos de
incumplimiento de la ley
de simplificacion de
tramites.

Firma de certificaciones de
certificacion de estar al dia
con tributos municipales.

tributos municipales.

municipales.

accesadas via Internet.

Disposicion y entrega de
las certificaciones de estar
al dia con tributos
municipales para el
contribuyente.

Las certificaciones pueden
ser bajadas via Internet,
esta gestidon debe ser
instruida para los
contribuyentes,
especialmente a los
menos favorecidos, a
quienes en ultimo caso se
les habilitara un cubiculo
con ayuda personalizada
para realizar este tipo de
transacciones.

Entrega de informes de la
gestidn de certificaciones
de estar al dia con tributos
municipales

Los sistemas de soporte a
las transacciones de
certificaciones para estar
al dia con los tributos
pueden dar reportes de las
consultas realizadas,
preguntas frecuentes, etc.
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Macro proceso: 04 Gestion de la administracidn tributaria y otros ingresos

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 04

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Todos los formularios que
sean interactivos
(consultas, datos basicos,
calculos, prevision de
errores), se puedan llenar,
enviar y aprobar en linea,
sin que sea necesario el
documento fisico, salvo
que la persona requiera
una copia que puede
hacerlo remotamente.

Ingreso de requisitos
(documentos / inf general)
para declaracion de BI.

Respuesta inmediata en la
declaracion al comprobar
contra bases de datos
internas que no hay
registrados otros bienes
inmuebles.

Verificacion de tramite de
exoneracion.

Habilitar las firmas
digitales para las
declaraciones de los
contribuyentes.

Firma de las declaraciones
por parte del
contribuyente.

P4.3 Declaracion de
bienes inmuebles.

Revisiéon de cumplimiento
de requisitos y verificacion
de datos para la
declaracion de bienes
inmuebles.

Registro de la declaracién
de BI.

Todo registro y revision de
cumplimiento de
requisitos y verificacién de
datos se hace en los
sistemas, interactuando
con las bases de datos de
otras dependencias que
corroboren la situacion,
esto en el lado de la
municipalidad.

Solicitudes al
contribuyente de
ampliacion de datos,
aclaracién de dudas,
correccién de datos.

Toda solicitud de
ampliacion de datos,
aclaracién de dudas,
correccidn de datos que
sea, de ser posible en
tiempo real, en linea
durante el proceso de
declaracion.

Entrega comprobante de
la declaracidn de bienes
inmuebles, estados de
cuenta etc.

Que todos los
comprobantes de las
declaraciones de BI,
estados de cuenta etc.
puedan ser accesados via
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Macro proceso: 04 Gestion de la administracidn tributaria y otros ingresos

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Los informes y sus
resimenes, asi como las
estadisticas de los
movimientos en el tema
de declaraciones pueden
estar disponibles en la
pagina web, con acceso
restringido para usuarios
calificados y autorizados.

Solicitudes de informes de
gestidn, rendicion de
cuentas del area.

Solicitudes de estadisticas
de los movimientos en el
tema de las declaraciones.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 04

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Internet por el
contribuyente

Informes regulares de la
gestién de las
declaraciones de BI.

Control cruzado de
contribuyentes con las
bases de datos de
hacienda.

Todos los informes de
gestion de las
declaraciones de B
puedan ser recopilados en
cualguier momento desde
la web por usuarios
autorizados y habilitados.

Conformacion de la
integracion de los datos de
hacienda de
contribuyentes via digital
automatizada.

Los tramites relacionados
con las exoneraciones de
tributos de bienes
inmuebles son un tema
gue no le genera recursos
significativos para la MH,
por el contrario debe
dedicar mucho tiempo y
recursos para su atencion,
todo lo que sea por evitar
las filas de consultas,
solicitudes de exoneracion
pagos, calculos es

Solicitud de exoneracion
de bienes inmuebles con o
sin certificaciones.

Cancelacion de tramite de
certificacion literal.

Solicitudes de
estimaciones por
exoneraciones.

P4.4 Exoneracion de
bienes inmuebles.

Revision en el registro
nacional de informacién
sobre las fincas.

Esta opcién ya es una
realidad, se requiere de
una mayor interaccién a
través de Internet.

Emisidn de certificaciones
de bienes inmuebles.

Las certificaciones
realizadas via internet,
comunicacion en linea,
una vez aprobados y
pagados los importes
correspondientes.

Verificacion de montos
imponible declarados.

Toda consulta hecha
mediante la pagina de la
municipalidad, cuentas
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Macro proceso: 04 Gestion de la administracidn tributaria y otros ingresos

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

bienvenido, ese tema
debe ser tratado desde
una pagina web, las
comprobaciones que sean
en linea

Solicitudes de estadisticas
en el tema de
exoneraciones.

Solicitudes de valores de
Bl por area geografica.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 04

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

pendientes, montos
exonerados, pagos a
realizar etc.

Calculo de no afectacion.

Actualizacién de montos
en el sistema.

Todos los calculos y
actualizaciones de montos
en una opcidn en la pagina
de consultas de BI.

Notificaciones a los
usuarios de la gestion de
exoneracion

Robot de notificaciones a
los correos electrénicos de
los usuarios.

Informes del total
(mensual/ cuatrimestral)
por exoneraciones.

Informes extraidos de la
web, para usuarios
autorizados y habilitados.

Todos los formularios de
traspasos, informacion y
verificacién de datos a
través de la web, pagos en
linea, eventualmente en la
sede de la municipalidad
se podrian generar un
tramite simplificado de la
gestidn de traspaso. El
punto es evitar que los
usuarios tengan que ir a
realizar cualquier
transaccion en ella.

Solicitud de traspaso de
bienes inmuebles.

Solicitud de informacion,
aclaracién de dudas sobre
los tramites de traspaso
de bienes inmuebles.

Verificacion del estado y
datos de las propiedades
involucradas

Verificacion de datos de

P4.5 Traspaso de bienes
inmuebles.

Recibo y verificacidn de
datos y documentos para
el traspaso de bienes
inmuebles.

Todo recibo y verificacion
tiene opcidén de ser
automatizado con acceso
desde la web.

Determinacion del sector
donde se ubica la
propiedad, N° finca y otros
datos.

Vinculacidn a los mapas
georeferenciados con
acceso desde la web.

Determinacion del estado
actualizacién y correccion
de la ficha catastral de la
propiedad del BI.

Eventual verificacion
desde la web.

Actualizacidon de datos de

En esta transaccion es
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Macro proceso: 04 Gestion de la administracidn tributaria y otros ingresos

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

los involucrados en los
traspasos.

Recibo de comprobantes
de pago de pendientes.

Verificacion de
actualizacion de datos
sobre traspaso de BI.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 04

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

propietarios salientes y
entrantes en las BD.

Traspaso de los servicios
municipales a los nuevos
propietarios.

perfectamente factible
sustituir los formularios, y
hacerlo remotamente.

Verificacién y notificacidon
de pendientes de los
involucrados con la MH.

Via Internet a los e mails
de los usuarios

Todos los formularios
vinculados a la gestidn de
patentes estan en linea, se
llenan y tramitan en la
misma via, eventual
presentacién escaneada (o
con cita) para la
presentacién de
documentos (cédula
juridica o de identidad), y
verificacion de estar al dia
con las obligaciones
municipales.

Pagos en linea de los
costos de tramites,
certificados de uso de

Solicitudes de patentes e
informacidn de la gestion

para realizar las patentes.

Gestidn de la eliminacién
de patentes comerciales.

Gestion de traspasos y
traslados de patentes.

P4.6 Gestion de
patentes.

Emisidn, notificacion de
patentes.

Disponibilidad de
formularios.

Todas las opciones de
formularios estan en la
web municipal, se
requiere que sean
transaccionales, de acceso
desde Internet, con
ayudas en linea.

Gestion de las
inspecciones de patentes
comerciales y licores.

Los inspectores via web
cuelgan los resultados de
la gestion de inspeccion,
formularios, fotografias y
otras evidencias, generan
alertas automaticas, y
notificaciones para los
departamentos
responsables.
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Macro proceso: 04 Gestion de la administracidn tributaria y otros ingresos

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

suelo.

Las verificaciones de CCSS,
INS, permisos de salud
son verificados en linea
por los empleados
municipales.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 04

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Informes de gestioén,
estadisticas, y reportes de
ingresos por patentes.

Todos los Informes de
gestidn, estadisticas, y
reportes de ingresos por
patentes que sean
accesibles desde la web.

Cuadro 27: Descripcion del Macro Proceso 04 “Gestidn de la administracién tributaria y otros ingresos”.
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Macro proceso: 05 Gestion de Adquisiciones

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 05

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Todos los datos de los
proveedores se visualizan
via web, eventuales
publicaciones sobre
solicitudes.

Control de licitaciones

Gestion del control del
inventario.

No se identifican sistemas
sofisticados como los
sistemas de compras del
Estado. Pero se piensa en
la gestién de compras
locales.

Eventualmente un sistema
de valoracion de ofertas.

P5.1 Registro de
proveedores.

Consultas sobre el registro
de proveedores como
proveedores activos,
especializaciones,
ubicacion, historico

municipal, experiencia etc.

El registro de proveedores
en linea sirve para
consultas de los
proveedores, actualizacion
de oferentes, servicios,
retiro de proveedores, etc.

Registro de los datos y

solicitud de aceptacidn de

proveedores locales y
participantes en
licitaciones

P5.2 Registro de
participantes en
licitaciones de la MH

Publicacion de un plan de
adquisiciones donde se
identifiquen los posibles
proyectos, sus
programaciones y
presupuestos para todo el
afio, y se preparan con
base, eventual vinculacion
a los PAOs.

Establecimiento de una
opcion en la pagina de la
Municipalidad donde se
publica el plan de
adquisiciones, opciones
para control ciudadano de
la gestion del plan de
adquisiciones, control de
seguimiento del estatus,
con alarmas sobre el
mismo.

Solicitudes de compras via
intranet

Solicitudes de compras
menores, de todos los
departamentos

Solicitudes de
aprobaciones segln
montos por los

responsables y el alcalde.

P5.3 Gestion de
compras

Publicacion de plan de
compras menores
regularmente.

Acceso desde la web del
plan de compras de la
municipalidad.

Registro, seguimiento y
control de procesos de
compras infructuosos

Visualizacién de los

procesos infructuosos,
razonamientos y otros
elementos acontecidos
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Macro proceso: 05 Gestion de Adquisiciones

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 05

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

durante el proceso.

El sistema actual cumple
con las necesidades de
informacién que se
requiere para la gestion de
proveeduria, lo que falta
es la integracion del
sistema con el resto de los
departamentos
involucrados
(contabilidad, operaciones
y otros departamentos)

Consultas sobre
reglamentos, leyes,
restricciones municipales
sobre la gestion vial
municipal.

Gestidn de la requisicion
de la obra vial, detalle de
los proyectos, gestion de
la valoracion de ofertas.

Acceso al detalle de los
proyectos de obras viales,
requisitos de
participacién, ubicacién,

etapas de los proyectos.

P5.4 Gestion de la
contratacion de obras
viales

Gestion de la adjudicacién,
registro de las actas,
criterios de adjudicacion
etc.

Una vez realizadas todas
las valoraciones todas las
aprobaciones se realizan
en linea, en todos los
pasos del proceso.

Se visualizan en linea
donde se encuentra el
proceso de aprobacién,
tardanza en cada una de
los pasos etc.

Publicacion en linea de los
resultados del proceso de
valoracion y adjudicacion

de ofertas.

Registro de las deudas en
firme, detalle de los
compromisos adquiridos
por parte de los
adjudicados en una
licitacidn, entregas
parciales etc.

Integracién del proceso de
contratacioén con el de
seguimiento y control de
los proyectos de obras
viales, con acceso de
control externo para
usuarios calificados y
habilitados.

Cuadro 28: Descripcién del Macro Proceso 05 “Gestién de adquisiciones”.
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Macro proceso: 06 Gestion de operaciones y logistica

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 06

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Toda solicitud y consulta
de los contribuyentes
pueda ser gestionada via
web.

Solicitudes de
contribuyentes sobre
informacién de ubicacién
de actividades en la red
vial cantonal.

Gestion de los registros,
seguimientos, bitdcoras,
subir fotografias, informes
de acceso limitado o
abierto para el usuario
habilitado.

Registro y seguimiento de
los informes de
fiscalizacion, bitacoras
sobre la red vial cantonal.

P6.1 Gestion de la red
vial cantonal de
Heredia.

Ubicacién y programacion
de la atencién de la red
vial.

Visualizacidn de las
ubicaciones y
programacion de la
atencion de la red vial.

Control de avance de
obras de la red vial
cantonal y gestidn de
recursos.

Acceso a los avances de
proyectos de construccién
de obras viales, recursos
invertidos, fases de los
proyectos, para
visualizacion de los
ciudadanos.

Toda solicitud y consulta
de los contribuyentes
pueda ser gestionada via
web.

Solicitudes de
contribuyentes sobre
informacién de ubicacion
de actividades en las obras
de infraestructura.

Gestion de los registros,
seguimientos, bitacoras,
subir fotografias, informes
de acceso limitado o
abierto para el usuario
habilitado.

Registro y seguimiento de
los informes de
fiscalizacion, bitacoras de
la construccién de obras
de infraestructura.

P6.2 Gestion de obras
de infraestructura.

Ubicacién y programacion
de la atencion de obras de
infraestructura

Visualizacion de las
ubicaciones y
programacion de obras de
infraestructura.

Control de avance de
obras, gestion de recursos.

Acceso a los avances de
obras, proyectos de
infraestructura, recursos
invertidos, fases de
proyectos, para
visualizacion de los
ciudadanos.

Opcidn via web del ingreso
de nuevos datos de los

Ingreso de nuevos datos
sobre inspecciones nuevas

6.3 Estudios de uso de

Disponibilidad de los datos
de la regulacién de usos

Todos los mapas
georeferenciados, de
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Macro proceso: 06 Gestion de operaciones y logistica

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en

Insumos, entradas

Procesos y
subprocesos del

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en

vinculos servicios
el PE-GD-MH macro proceso 06 el PE-GD-MH
estudios de usos de suelos | en zonas donde no habia suelos de suelos ubicacién con referencia al
y que se incorporen estudios de uso de suelos. plan regulador tienen los
inmediatamente a las valores actualizados de
bases de datos anteriores uso de suelos.
en el tema.
. I Solicitudes de referencia a .
Disponibilidad de los Asociacidn de los planes
los valores de usos de .
mapas y datos por zona de . reguladores municipales a
. suelos de los estudios
los estudios de usos de . . los valores de usos de
establecidos para diversos
suelos desde la Internet. suelo.
temas, Bl, patentes etc.
Atencién de informacién Un software de de
Solicitud de permisos de sobre el otorgamiento de | aplicacién para el andlisis
. construccion. permisos de construccion | de los planos a nivel
Toda solicitud pueda ser ) . .
. , y lineas de construccion. interno, donde la
gestionada via Internet, L
; ., Municipalidad sea la que
incluyendo la presentacién ., - .
L ., Presentacién de verifique en su propia
de requisitos, cancelacion documentos y requisitos Verificacidn de requisitos base de datos digital, si
de pagos etc. yreq P6.4 Otorgamiento de q ’ gital,

para optar por un permiso
de construccion.

Toda gestidn se hace a
través de las bases de
datos del CFIA, por lo que
el solicitante solo tiene
gue dar el nimero de
plano en el CFIA. Esta
presentacién junto con la

Planos constructivos del
solicitante.

Solicitud de informacidn
de valoraciones y otros
referentes al tramite para
optar por un permiso

permisos y lineas de
construccién, permisos
de reparacion

comprobacién de datos.

otorga o no los permisos y
no que sea el solicitante
quien lo haga.

Gestion de andlisis de
planos constructivos y
visado de planos.

Aprobaciény
otorgamiento del permiso
constructivo

Todo andlisis via digital,
desde el acceso a los
sistemas del CFIA hasta lo
correspondiente
propiamente a la
municipalidad. Con acceso
cruzado a entes
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Macro proceso: 06 Gestion de operaciones y logistica

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

solicitud respectiva sea
por medios digitales en
Internet.

constructivo.

Aclaracidn, correccién y
ajustes de requisitos via
Internet, sin que el
solicitante tenga que
presentarse en la
municipalidad.

Solicitud de aclaracién,
correccidn y ajustes de
requisitos.

Toda cancelacién por
medio del sistema
bancario nacional, o a
través de la pagina web

Pago de tramites para el
otorgamiento de permisos
constructivos.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 06

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Emisidn de Certificados de
construccion.

reguladores, CCSS, Salud
etc.

En esta misma via se
aprueban, otorgan los
permisos y se emiten los
certificados que quedan
registrados para su
consulta.

Gestion de inspeccidn de
las fincas solicitantes.

Toda inspeccion,
fotografias y otros datos
son colgados via web.

Gestion de permisos de
reparacion y obras
menores.

Toda la gestidn se puede
realizar via web, presentar
croquis, planos,
fotografias etc.

Todo el mecanismo es
realizado a través de la
paginas de la
municipalidad en un sitio
especial para la gestién
vial, con acceso a mapas
georeferenciados donde
se ubican las necesidades
de sefializacion,
denuncias, fotografias,
programa anual de

Solicitudes de
informacidn, sugerencias y
sefialamientos de
necesidades de
sefializacion, eventuales
denuncias en temas de
sefializacion.

Ubicacién del programa
anual/ semestral de
mantenimientos y

P6.5 Senalizacion
horizontal y vertical de
vias cantonales.

Administracién de
cuadrillas de senalizacién.

El control y administracién
de las cuadrillas via
remota pueden
gestionarse via Internet,
con acceso a dispositivos
maviles de uso del jefe de
cuadrilla, con ubicacién
georeferenciada

Coordinacion del
mantenimiento de
equipos para la

El tema del
mantenimiento de
equipos puede ser una
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Macro proceso: 06 Gestion de operaciones y logistica

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

sefializacion, proyectos
nuevos, mantenimientos
regulares etc.

sefalizacion de la
municipalidad.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 06

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

sefializacion.

opcién sencilla de estado,
tipos de trabajo realizado
(records) mantenimientos
anteriores, inversién por
equipo todo esto que
pueda ser ingresado a
través de la Intranet, con
salida de algunos reportes
a la parte externa.

Una opcidn para
solicitudes especificas
para mantenimientosy
limpieza de zonas verdes,
parques etc.

Solicitud de informes
sobre programa de
mantenimientos y
limpieza de zonas publicas
de la municipalidad.

Toda la administracién de
la cuadrilla por medio de
dispositivos maviles de tal
manera que las mismas no
tengan que ir a la sede
municipal.

Informacién de la
ubicacidn diaria de
cuadrillas, zonas de
mantenimiento y limpieza
regular de parques, zonas
verdes, vias publicas.

P6.6 Mantenimiento y
limpieza de parques,
zonas verdes, vias
publicas.

Administracion de
cuadrillas de
mantenimiento de la
municipalidad

Toda la administracién de
la cuadrilla por medio de
dispositivos méviles de tal
manera que las mismas no
tengan que ir a la sede
municipal.

Eventual administracion
de outsourcing en temas
de mantenimiento y
limpieza de parques, zonas
verdes, vias publicas.

Una opcién para gestionar
rutas, cuadrillas de
servicio, otros desde la
web.

Opcidn desde la Web de
solicitud de traspasos,
presentacién de
documentos en linea,
actualizacién desde una
plataforma Unica de

Ingreso de solicitudes de
traspaso de terrenos en
los cementerios
municipales.

P6.7 Gestion de
traspasos en el
Cementerio

Traslado, revision de
requisitos y aprobacién de
traspasos en los
cementerios municipales
en el Concejo.

Acceso, traslado, revision
y aprobacion desde la web
del expediente digital que
solicita el traspaso, todo
en linea, al Concejo solo
llega el acta de aprobacién
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Macro proceso: 06 Gestion de operaciones y logistica

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 06

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

ingreso desde la
Municipalidad y los
Cementerios.

Registro y actualizacion de
datos de los nuevos
propietarios.

que puede ser expedito,
tras un proceso en linea
confiable.

Gestién de cobro de los
traspasos en los
Cementerios Municipales.

Opcién desde la Web, con
interconexién desde una
plataforma bancaria,
monedero digital etc. para
el pago de los mismos.

Esta opcidn es para los
funcionarios municipales
que accesan desde la Web
la informacion, actualizan,
eventualmente podrian
ingresar la informacién
desde dispositivos moviles
en el sitio.

Ingreso de los datos
(Ubicacion, estado, etc.)
de las parcelas disponibles
en los Cementerios
municipales.

Opcidn desde la
plataforma de servicios, y
los diferentes
Cementerios.

Registro de los nuevos
propietarios, o rentistas
de las parcelas
disponibles.

Opcidn alimentada en sitio
desde los diferentes
Cementerios.

Registro de los datos uso
de las parcelas de los
Cementerios.

Opcidn que requiere de

Actualizacidn de tarifas de

P6.8 Gestidon de venta y
alquiler de parcelas
(eventualmente de

otros servicios) en los
Cementerios

Reporte actualizado de las
parcelas disponibles para
la venta o alquiler,
eventuales reportes de
morosos, cobros judiciales
etc.

Esta opcidn exige una
actualizacién de los datos
en el expediente digital,
depuracion de las BD,
control de actualizaciones,
etc.

Gestion de cobro por
venta o alquiler (u otros
servicios) de parcelas en
los Cementerios
Municipales.

Opcidn desde la Web, con
interconexidn desde una
plataforma bancaria,
monedero digital etc. para
el pago de los mismos.

Alimentacion de los
expedientes digitales de
los Cementerios
Municipales.

Condicidén indispensable
para actualizar, brindar
consultas, reportes etc. de
los datos actuales desde
una plataforma Web.
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Macro proceso: 06 Gestion de operaciones y logistica

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

una depuracién de las BD

alquiler o venta (u otros
servicios) en los
Cementerios Municipales.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 06

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Gestion automatizada del
control de alquileres,
espacios y patentes,
comunicacion en linea de
listados de morosos y
otros.

Control de alquileres de
los espacios y patentes.

Ingreso remoto y
consultas publicas de los
datos principales de los
ocupantes de espacios en
el mercado municipal.

Ingreso de datos de los
arrendatarios

Visualizacién desde la web
de la ejecucién de planes,

gastos operativos, avance

de proyectos internos.

Administracion operativa
del Mercado municipal.

P6.9 Administracion del
mercado municipal

Gestion de cobros, y otras
acciones administrativas.

Pagos en linea por
concepto de uso de
espacios y patentes en el
mercado municipal.

Integrado con el sistema
de pagos por servicios
para la municipalidad
desde el sistema bancario
nacional, o la pagina web
de la municipalidad.

Informes de la gestién del
mercado municipal.

Visualizacién del informe
(semestral o anual) de la
gestién del mercado
municipal.

Cuadro 29: Descripcion del Macro Proceso 06 “Gestién de operaciones y logistica”.
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Macro proceso: 07 Gestion de la promocion y proyeccion social

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 07

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Espacio en el sitio web de
la municipalidad con
informacién interactiva
para turistas y visitantes al
cantén de Heredia con
fotografias, datos, videos,
etc. en al menos dos o tres
idiomas.

Busqueda de informacidn
por parte de turistas y
visitantes del cantén.

Solicitud de informacion
en varios idiomas.

Informacién en el sitio
web de la municipalidad
en diferentes niveles
(turismo, quienes deseen
establecer negocios,
investigaciones cientificas,
juegos deportivos de
diferentes categorias,
etc.).

Solicitudes de informacién
sobre comercios,
industrias, restaurantes,
supermercados, zonas
francas, lugares de
turisticos, parques
nacionales, sitios
historicos, deportivos y de
interés publico, flora,
fauna del cantdn, museos.

Informacidn especializada
(para quienes buscan
informacién de mayor
profundidad con fines
investigativos) disponible
en el sitio web municipal
sobre estadisticas, historia
del cantdn, sitios

Solicitud de informacién
sobre estadisticas,
historia, del cantdn.

P7.1 Generacidon de
informacion general del
canton de Heredia.

Orientacion sobre
geografia, historia,
hidrografia, rutas
nacionales y cantonales
del Cantdén de Heredia.

Informacidn sobre sitios
historicos, de interés
publico, parques
nacionales, museos.

Busquedas tematicas e
inteligentes, con amplio
despliegue multimedia a
través de la web sobre
geografia, historia,
hidrografia, rutas
nacionales y cantonales,
sitios historicos, de interés
publico, parques
nacionales, museos, con
abundante apoyo
documental para publicos
diversos (lith, escolares,
turistas, profesional, e
investigadores
especializados) en al
menos dos idiomas.

Informacién sobre
estadisticas generales
sobre la poblacién, indices
de desarrollo
(Demografico por
sectores), salud, pobreza,
delincuencia, empleo,
crecimiento industrial,

Disponibilidad en la web
de informacion estadistica
sobre la poblacién, indice
de desarrollo
(Demografico por
sectores), salud, pobreza,
delincuencia, empleo,
crecimiento industrial,
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Macro proceso: 07 Gestion de la promocion y proyeccion social

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

histéricos, parques
nacionales.

La municipalidad con un
sitio web especialmente
dedicado (con un acceso
simple y agil) para
informar sobre estado de
carreteras, atencion a
eventuales situaciones de
emergencia, rutas alternas
de evacuacion,
comunicados a la
poblacién y a medios de
comunicacion,
indicaciones especiales.

Busquedas de informacién
en caso de emergencias,
atencion de desastres,
comunicacion de
evacuaciones y otros.

Solicitudes de informacidén
sobre el estado de las
rutas del cantdn.

Disponibilidad en el sitio
web de la municipalidad
de mapas digitales
(politicos, fisicos, etc.)
actualizados de la zona

Solicitudes de mapas
geograficos y politicos del
canton.

Informacién general
(ubicacion, tel., horarios
de atencion, etc.) en la

Solicitudes de informacién
de instituciones del Estado
radicadas en el Cantdn

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 07

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

establecimiento de
industrias y nuevos
negocios en el cantdn.

establecimiento de
industrias y nuevos
negocios en el cantodn.

Informacién sobre
ubicacidn y localizacién de
sitios de atencién de
emergencias, policia,
bomberos, ambulancias,
hospitales, otros.

Sitio web especializado
para la comunicaciény
acceso interactivo con
entidades de atencién de
emergencias, y desastres,
comunicados especiales
de la municipalidad,
coordinados con
bomberos, policia
nacional, municipal,
hospitales, ambulancias,
CNE.

Informacidn del Estado del
tiempo en diferentes
zonas del territorio
Herediano.

Informacién del estado de
las rutas y vias alternas del
canton.

Informacién tipo twits y
acceso a redes sociales
relacionadas con el estado
del tiempo y estado de las
rutas y vias alternas en las
diferentes zonas del
territorio de Heredia.

Informacidén sobre
localizacién y contenido
basico de instituciones del

Informacién en la web de
informacion centralizada
sobre localizacion y
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Macro proceso: 07 Gestion de la promocion y proyeccion social

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

pagina web de la
municipalidad con links a
sitios de Instituciones del
estado radicadas en
Heredia.

Central de Heredia.

El sitio web de la
municipalidad como
referente del Cantdn de
Heredia en temas de
desarrollo de empresas,
informacion de la zona,
tramites para desarrollar
proyectos comerciales,
turisticos, habitacionales,
hoteleros privados
busqueda de informacion
sobre universidades,
colegios, zonas deportivas,
alternativas de
entretenimiento etc.

Solicitudes de informacién
para ubicar o crear
empresas, tramites para
desarrollar proyectos
comerciales, turisticos,
habitacionales, hoteleros
privados.

Solicitudes de apoyo para
la publicacion de
publicidad de industrias
locales y grupos
organizados del cantdn.

Solicitud de informacién
sobre instituciones de
educacion (en general) del
cantén.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 07

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Estado, ESPH, ONG,
comités de deportes,
asociaciones de desarrollo,

contenido basico de
instituciones del Estado,
ESPH, ONG, comités de
deportes, asociaciones de
desarrollo etc.

Informacidén sobre la
localizacién y contenido
basico de empresas
privadas, industrias,
restaurantes, hoteles,
bancos, Centros y zonas
comerciales, mercados,
grupos organizados,
centros y servicios
religiosos, actividades
culturales.

Publicacion de
propaganda de agentes
locales, grupos
organizados.

Informacidn en el sitio
web de la municipalidad
con informacioén sobre la
localizacién y contenido
basico de empresas
privadas, industrias,
restaurantes, hoteles,
bancos, Centros y zonas
comerciales, mercados,
grupos organizados,
centros y servicios
religiosos, actividades
culturales, con posibilidad
de colocacion y venta de
anuncios privados de
agentes locales, grupos
organizados, empresas
etc.

Generacion de
informacién multilingie.

En el sitio web sobre
informacién general en al
menos dos idiomas
(espafiol e inglés).
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Macro proceso: 07 Gestion de la promocion y proyeccion social

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 07

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Ubicacion y descripcién
basica de instituciones
educativas, deportivas y
de bien social del cantdén.

Descripcion y ubicacion de
instituciones de
educacidn, instalaciones
deportivas, instituciones
de bien social, etc.

Solicitud de becas.

La opcidn digital es una
forma, siempre y cuando
se tomen en cuenta los
casos de personas de muy
€5Casos recursos que no
tienen acceso a
computadores, ni tienen
cuentan formacién para
ello.

Solicitudes en linea de los
estudiantes que quieren
optar por una beca,
eventualmente evitar las
colas de solicitud para los
nuevos campos.

Gestion digital de los
expedientes de los
becados, registro de datos
y documentos escaneados
disponibles en el mismo
expediente.

Administracion de los
expedientes de los
becados.

Actualmente ya se tienen
las tarjetas donde se les
depositan los recursos,
eventualmente se pueden
ver alternativas viables

Administracion de los
pagos a los estudiantes.

P7.2 Gestion de becas
municipales a
estudiantes de primaria
y secundaria.

Actualizacidn de datos en
los expedientes y reportes
estadisticos de los
becados por afio de la
municipalidad.

Acceso desde la web de
los expedientes de los
becados a usuarios
calificados y autorizados,
eventuales reportes de
estadisticas (género,
ubicacidn, etc.).

Aprobacién de las becas,
autorizacién de
desembolsos, sesiones del
Comité de becas, etc.

Todas las transacciones
gue tienen que ver con las
becas hacerlas via web,
incluyendo sesiones del
Comité, que pueden no
ser presenciales si se
quiere.

Atencidn de consultas a
los becarios, y a los
solicitantes.

Disponibilidad de
informacién digital sobre
las consultas del tema de
becas, preguntas
frecuentes, etc.
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Macro proceso: 07 Gestion de la promocion y proyeccion social

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

para agilizar otros tramites
con la misma tarjeta.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 07

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Acceso a una pagina web
donde se concentran la
informacién de cursos
disponibles, puedan ser
activados, registro de los
participantes,
evaluaciones de los
participantes.

Identificacion,
vinculacion, inscripcion,
de cursos, capacitaciones
para los diversos grupos
atendidos por la oficina de
la mujer.

Marco metodoldgico
incluido.

P7.3 Capacitaciones y
otros cursos en linea
para los diferentes
programas de la oficina
de la mujer.

Disponibilidad de
informacién de los cursos,
participacion interactiva
remota,

Creacion de la Universidad
virtual de la
municipalidad, donde se
desarrollen programas,
cursos, foros, chats
completos.

Opcidn alterna desde
internet para colocacién
de denuncias, solicitudes
de citas en la oficina de Ia
mujer.

Recibo de denuncias,
atencion de victimas

Solicitud de citas en la
oficina de la mujer.

P7.4 Gestion de
atencidn de denuncias
en la oficina de la
mujer.

Canalizacion de las
denuncias.

Interconexion con otras
instituciones, registro de
esas canalizaciones.

Automatizacién de los
expedientes de las
denuncias.

Sistematizacién de los
expedientes, registros de
denuncias y otros.

Toda coordinacion por
medio de los sistemas,
correos electrénicos,
administracién de
expedientes como apoyo a
la gestidn actual.

Mantenimiento de
expedientes, registroy
comunicacion de delitos,
atencion inmediata de
victimas.

Gestidn de la prevencion
para la coordinacién con
escuelas, colegios, centros
de salud, etc.

P7.5 Red de atencion
local de la prevencion
del delito (victimas de
la violencia doméstica).

Coordinacion del registro
de ofensores sexuales.

Coordinacion de
actividades y servicios
para atencion de victimas
por violencia doméstica

Monitoreo y localizacion
de personas agresoras,
comunicacion con los
entes policiales e
instituciones de la red de
apoyo.

Pagina con la informacion

Administracién de los

P7.6 Administracion de

Informacidén de inicio,

Informacion basica los
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Macro proceso: 07 Gestion de la promocion y proyeccion social

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 07

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

basica de los proyectos de
la Oficina de la mujer, con
N° de expediente, recursos
previstos, involucrados,
administracién de
recursos, calendarizacion.

proyectos de la Oficina de
la mujer, con N° de
expediente, recursos
previstos, involucrados,
administracién de
recursos, calendarizacion.

proyectos de la oficina
de la mujer.

finalizacion, alcances,
involucrados entre otros.

proyectos que puede ser
accesado desde la web,
como alcances, objetivos,
involucrados,
cronogramas etc.
(Incluye todos los
proyectos de nivel basico
en toda la municipalidad.

Opcidn de comunicacion
con la policia municipal,
mediante quioscos,
botones de panico,
mediante correo
electronico, dispositivos
moviles.

Atencién inmediata de
requerimientos de apoyo y
ayuda.

Consultas para el
ciudadano.

P7.7 Administracion de
puestos de seguridad y
monitoreo

Control y comunicacién
con los puestos de
vigilancia.

Presencia real y efectiva
en las comunidades para
una respuesta inmediata.
Coordinacion con
migracion, OlJ, fuerza
publica, Ministerio de
Salud, policia fiscal.

Comunicacidn segura con
todas las unidades, y
comunicacion directa con
las comunidades.

Cajeros multiples, y otras
iniciativas.

Uso de camaras en las
patrullas, GPS en todos los
vehiculos con acceso
desde Internet y otros.

Todo requerimiento y
posible coordinacién, asi
como calendarizacién
puede gestionarse via
web, en una pagina de la
municipalidad o vinculada
a esta.

Necesidades de
capacitacién y atencién de
de capacitaciones en
comunidades.

Solicitudes de capacitacién
en centros educativos, etc.

P7.8 Capacitacion en
seguridad comunitaria,
gobernanza,
recuperacion de
espacios publicos.

Impartir cursos, atencién
de preguntas, capacitacion
virtual en temas de
seguridad.

Coordinar con los demas
entidades para la atencién
de

Capacitacién en linea en
diferentes tdpicos con
todas las condiciones de
trabajo interactivo.
Comunicacion por correo
electrénico.

Informacién sobre la
recuperacion de espacios
publicos.
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Macro proceso: 07 Gestion de la promocion y proyeccion social

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 07

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Capacitacién interactiva
de las actividades
municipales.

Necesidades de recursos
econdmicos para
desarrollar el proyecto.

Atencidn de emergencias y
solicitudes de ayuda.

P7.9 Vigilancia
mediante monitoreo y
vigilancia por video.

Parlantes, botones de
panicos, anuncios que
faciliten la labor municipal
Cubrimiento de puntos
clave

Creacion del centro de
monitoreo con conexién
con todas las entidades
responsables.

Gestidn del monitoreo y
puesta en Internet de los
videos de vigilancia con
acceso restringido.

Ingreso a paginas donde
se visualizan mapas

georeferenciados para la
ubicacién de infractores.

Requerimientos y
zonificacién de delitos por
tipo y concentracion de la
atencion policial.
Concentracién de la
poblacion en eventos
publicos, centros
comerciales etc.

P7.10 Ubicacién de los
delitos y otros datos
georeferenciados

Mantenimiento de la
pagina con la informacion
actualizada de los datos de
la zona.

Todos los datos se pueden
coordinar con ortos datos
de pobreza, salud, eventos
de seguridad,
vulnerabilidades.

Toda comunicacion via
Internet en una pagina,
acceso a redes sociales,
etc.

Solicitudes, solicitudes de
coordinacion,
comunicacion

P7.11 Venta de
servicios de seguridad
ciudadana

Coordinacién de la venta
de servicios, organizacion
de la empresa mixta.

Desarrollo de una
plataforma de
comunicacion a través de
Internet para este tipo de
acciones.
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Macro proceso: 07 Gestion de la promocion y proyeccion social

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 07

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Toda consulta se realiza
mediante Internet de los
partes y los montos.

Asi como los pagos y
otros.

Consultas de partes
Administracion de la
informacién de partes.

P7.12 Control de
estacionamientos
autorizados

Elaboracién de partes,
gestién de control de
boleta

Informes automatizados
de la gestion de partesy
los ingresos.

Compara de monederos o
boletas digitales, segun el
numero de
estacionamientos
Descarga de hand helds
via remota, en accesos de
internet.

Todos los reportes se
pueden realizar via
Internet.

Cuadro 30: Descripcion del Macro Proceso 07 “Gestién de la promocién y proyeccion social”.
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Macro proceso: 08 Gestion de la fiscalizacion (proceso de fiscalizacion y control interno)

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 08

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Habilitacidn de una pagina
de ingreso de datos de las
autoevaluaciones de todas
las dependencias de la
Municipalidad, en dénde
también puedan ser
aprobados por sus
respectivas jefaturas.

Ingreso de los datos de las
autoevaluaciones

Aprobacidn de los envios
de las autoevaluaciones

P8.1 Control de
informacion de las
autoevaluaciones

Registro en un ambiente
digital seguro para
recepcion de informes

Procesado de las
autoevaluaciones en un
ambiente seguro.

Desarrollo en un ambiente
web de un sitio dedicado a
las autoevaluaciones, de
donde se extraigan
resimenes, graficos.

Todos los riesgos de la
Municipalidad deben ser
registrados, valorados y
gestionados de cierta
manera desde un
ambiente web seguro,
donde puedan evaluarse
sus posibles
consecuencias, origenes,
etc.

Analisis de riesgos
operativos

Gestion de riesgos por
procesos y proyectos

Analisis de riesgos
gerenciales

P8.2 Gestion de la
valoracion de riesgos

Valoracidn de los riesgos

Segmentacidén de riesgos
en diferentes categorias,
difusién y plan de
contingencias y atencion
de riesgos.

Toda la gestidn de la
valoracion de riesgos,
disefio de estadisticas,
graficos de tendencias,
mapas de calor, etc. deben
estar disponibles y
administradas via web.

Politicas, reglamentos,
normas y leyes vinculadas
a la gestion de riesgo vista
desde cada una de las
areas de gestidn de la
Municipalidad, con acceso
via web.

Ampliacién significativa de
instrucciones para el
manejo de informacion.

P8.3 Gestion de la
informacion en el SEVRI

Politicas, reglamentos y
otras normas de flujos de
informacién que cumplan
con las disposiciones de
control interno aceptadas
y proclamadas por la MH.

Disponibilidad de politicas
internas de manejo de la
informacion, restricciones
desde la perspectiva de
control interno, requisitos
indispensables que deben
cumplir todas las
aplicaciones que se
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Macro proceso: 08 Gestion de la fiscalizacion (proceso de fiscalizacion y control interno)

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 08

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Sistematizacion de toda la
informacién documental
de la municipalidad, en
repositorios seguros,
administrados por
aplicaciones de gestion
documental
especializados.

Gestion documental de la
informacién de la
municipalidad.

utilicenen la
municipalidad.

Falta de procedimientos
en los sistemas de
informacion

Disponibilidad de una
herramienta donde se
expongan para el
ciudadano y otros usuarios
todos los procedimientos y
procesos de la MH

Reduccidn significativa de
las vulnerabilidades de los
sistemas de informacion.

Verificacion de las
vulnerabilidades de los
sistemas de informacion.
Exposicion de las
aplicaciones actuales que
no cumplen con los
requisitos minimos de
seguridad, control interno,
integridad, corrupciény
resguardo de la
informacion.

Cuadro 31: Descripcidon del Macro Proceso 08 “Gestién de la fiscalizacion”.
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Macro proceso: 09 Gestion de apoyo operativo y logistico

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 09

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Disponibilidad de espacio
fisico con acceso a la web
municipal, donde las
personas puedan se
guiadas, eventualmente
un funcionario que
atienda este tipo de
personas, todas las
opciones, formularios,
pagos, consultas deben
estar disponibles, pero con
opciones para personas
mayores que no tengan
los conocimientos
suficientes.

Personas que solicitan
informacion sobre
tramites y requisitos de
distinta indole y se
presentan en la
plataforma de atencion
primaria.

Personas adultas mayores,
discapacitados, y con
escaza o nula formacién
en temas informaticos que
requieren orientacién para
gestionar algun tramite.

Disponibilidad de un Call
Center local para evacuar
rapidamente todo tipo de
consultas, y ayudas en
linea para llenar
formularios, pagos en
linea, etc.

Consultas telefénicas
sobre tramites diversos en
la MH.

P9.1 Atencidn primaria
del publico en las
oficinas administrativas
y del Concejo.

Apoyo para la gestién de
trdmites en la MH para las

personas que lo requieren.

Guias, manuales impresos,
eventuales capacitaciones
en la sede central.

Ayudas de diferentes
niveles para interactuar
con los diferentes
sistemas.

Simplificacién de tramites
y atencion en cajas Unicas
sobre tramites, pagos
diversos en la
municipalidad.

Todo se puede realizar
desde una misma locacion,
con la ventaja que en el
mismo lugar se le pueda
resolver al contribuyente
sus necesidades de
informaciodn, y las
transacciones que
necesite.

Digitalizacion y
sistematizacion de los
formularios de tramites
municipales, atencién

Solicitudes de informacidén
de tramites
administrativos de la MH.

P9.2 Atencion de
informacion de tramites
administrativos de la

Indicaciones
personalizadas de las
diversas gestiones
municipales.

Habilitacion desde las
paginas web municipales
de las ventanillas Unicas
para atencion de tramites
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Macro proceso: 09 Gestion de apoyo operativo y logistico

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

virtual de consultas sobre
tramites y requisitos.

Atencién de formularios
para informacion de
usuarios y contribuyentes.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 09
MH.

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

municipales.

Consultas sobre diferentes
topicos de la gestion de
mantenimientos,
sustituciones,
reparaciones, proteccion
y resguardo de la red
informatica, los equipos y
dispositivos fisicos, las
bases de datos.

Control de
mantenimientos, registro
de incidencias,
comunicaciones de los
usuarios sobre mal
funcionamiento de
equipos, dispositivos
fisicos y redes.

Toda incidencia de errores
en aplicaciones y bases de
datos debe quedar
registrado en forma
automatica.

Registro de reportes de
errores de las aplicaciones
en funcionamiento

P9.3 Entrega y soporte
de servicios
informaticos.

Informacidn al usuario
(externo e interno) del
plan de mantenimiento de
equipos, sustituciones,
calendarizaciones de
trabajos en la Red,
pruebas en la red y otros
dispositivos fisicos de los
sistemas de computo, etc.

Informacién de las
empresas externas que
realizan trabajos en los
sistemas y equipos de la
MH.

Todos los comunicados se
realizan a través de la
web, habilitacion de
pantallas de
mantenimientos, correos
electrénicos a locaciones
especificas. Asi también
deberan colgarse
resimenes de objetivos y
descripcién de personal
que labora en los sistemas

y equipos.

Informacién al usuario
(externo e interno) del
plan de mantenimiento o
pruebas en aplicaciones, o
respaldos y
mantenimientos de la

Todos los comunicados se
realizan a través de la
web, habilitacién de
pantallas de
mantenimientos, correos
electronicos a locaciones
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Macro proceso: 09 Gestion de apoyo operativo y logistico

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en

Insumos, entradas

ol PE-GD-MH vinculos
Las bitacoras de
incidencias deben estar
disponibles para la
evaluacidon de control
interno.
Control de

mantenimientos, registro
de incidencias,
comunicaciones de los
usuarios sobre mal
funcionamiento de
aplicaciones y bases de
datos.

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 09

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

base de datos. Avisos en la
web de suspension de
servicios.

especificas. Asi también
deberan colgarse
resimenes de objetivos y
descripcién de personal
que labora en las
aplicaciones y bases de
datos.

Atencion de
mantenimientos e
incidencias en aplicaciones
y bases de datos.

Registro y seguimiento de
todos los mantenimientos,
e incidencias de las
aplicaciones y bases de
datos conectados a
proyectos del gobierno
digital.

Aseguramiento de la
estructura organizacional
y tecnoldgica de soporte a
las aplicaciones y
dispositivos asociados a
los proyectos de gobierno
digital.

Gestion de la ejecucidny
la programacién con base
al plan estratégico de
gobierno digital. Incluye la

Gestion de la planeacién y
organizacién en el marco
del gobierno digital.

P9.4 Gestion del
Gobierno de TIC en
temas del Gobierno

digital, de la MH.

Entrega y soporte de
soluciones en el marco del
gobierno digital.

Gestion de la entrega y
soporte de los servicios
requeridos por los
usuarios, identificaciéon y
atencion de las
prioridades, costos
invertidos, optimizacion
de los procesos, grado de
atencion eficiente y eficaz
por parte de TIC a las
nuevas condiciones en el
marco del gobierno digital.
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Macro proceso: 09 Gestion de apoyo operativo y logistico

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 09

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

gestién de riesgos de los
mismos.

Aseguramiento de la
adecuacidn de las
soluciones adquiridas e
implementadas a las
necesidades del gobierno
digital.

Visualizacién del grado de
mejora o afectacién a los
procesos actuales.

Gestidn de la adquisicién e
implementacion de
soluciones en el marco del
gobierno digital.

Monitoreo y evaluacién de
los procesos de soporte en
el marco del gobierno
digital.

Todos los procesos
atendidos en el marco del
gobierno digital deben ser
monitoreados y evaluados
regularmente,
especialmente el
desempeiio de TIC,
eficacia en la deteccién y
prevencion de problemas,
riesgos, el cumplimiento
de metas del Plan
Estratégico del Gobierno
digital.

Cuadro 32: Descripcién del Macro Proceso 09 “Gestidn de apoyo operativo y logistico”.
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Macro proceso: 10 Gestion de Recursos Humanos

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos o del
macro proceso 10

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Mediante la habilitacién
de una pagina en el sitio
web de la municipalidad
los solicitantes podran
ingresar sus datos y sus
curriculos, la cual alimenta
una base de datos que
registra todos los
movimientos en el mismo.

Solicitud de empleo
proveniente de personas
externas a la institucion.

Aseguramiento de una
base de datos de
aspirantes a puestos en la
municipalidad.

P10.1 Reclutamiento y
seleccion de personal

Publicaciones de
concursos (internos 'y
externos) de puestos
vacantes en la MH.

Todos los puestos
vacantes estan disponibles
y pueden visualizarse
desde una pagina web de
la municipalidad donde se
detallan las caracteristicas
de los puestos de trabajo.

Gestion de la evaluacion y
vinculacion de nuevos
empleados.

Las evaluaciones,
calificacion y aceptacion
son opciones viables a ser
realizadas en forma
automatizada desde una
opcion en la web.

Pagina especializada de
empleo a través de la
pagina web de la
municipalidad con
suficiente informacién de
la ofertay la demanda de
empleo en la zona que
facilite la busqueda, por
requisitos, tipos de
empleo, zonas de mayor
dinamismo, etc.

Ingreso, registro y
actualizacién de datos de
empleadores (oferentes).

Ingreso, registro y
actualizacién de datos de
solicitantes de empleo.

P10.2 Gestion del Banco
de Datos sobre el
empleo en la provincia
de Heredia

Estadisticas sobre la
captura y registro de
informacidn de la oferta y
la demanda para la toma
de decisiones gerencias en
la municipalidad a fin de
incentivar tipos de
industrias, oferta de
capacitaciones y
formacién profesional.

Servicio desde la pagina
web especializado en la
oferta y demanda de
empleo con
procesamiento
automatico de estadisticas
tendencias.
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Macro proceso: 10 Gestion de Recursos Humanos

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Servicio de informacion
digital para buscadores
mas sofisticados, donde
mas que empleos se busca
orientacién parala
formacién profesional,
implementacion de
industrias especializadas,
tipo de personas que
buscan empleo, etc.

Solicitudes de datos de
empleos mas solicitados,
tendencias sobre
diferentes tipos de
profesiones y el empleo
histdrico

Procesos y
subprocesos o del
macro proceso 10

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Eventuales servicios de
colocadores de empleos
en la zona.

Registro de la oferta de
formacién profesional,
universitaria en progreso
de la provincia, eventuales
encuestas de estudiantes
de secundaria acerca de
preferencias, calificaciones
etc.

Acceso a datos mas
elaborados para la
orientacién de
establecimiento de
industrias especializadas,
disponibilidad de recursos
en ciertas zonas,
proyecciones de posibles
carencias o excesos en la
oferta.

Registro a través de una
pagina web de acceso
restringido a empleados
municipales donde se
identifican las solicitudes
de capacitacion,
movilizacién horizontal,
cambios y necesidades en
los puestos de trabajo,
nuevas habilidades
requeridas por cambios
tecnoldgicos etc.

Solicitudes de capacitacién
sobre diversos tdpicos de
los empleados municipales

Inscripcidn, tramite de
participacién en cursos
internos de capacitacion.

P10.3 Gestion de la
capacitaciony
desarrollo del RRHH de
la MH.

Comunicacion de oferta de
cursos y capacitaciones al
personal interno.
Eventuales links con
instituciones de
educacion.

Publicacion en la pagina
web de acceso restringido
a los empleados
municipales de la
disponibilidad y oferta de
Cursos, capacitaciones,
becas, pasantias etc.

Gestidn de cursos en linea,
chats, foros internos,
calificacion de actividades
de capacitacién,
recopilacién de opiniones,
acceso a material

Disponibilidad en el sitio
web de la municipalidad
de cursos en linea sobre
temas diversos en la
gestién municipal, que se
pueden accesar, calificar,
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Macro proceso: 10 Gestion de Recursos Humanos

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Disponibilidad para las
jefaturas de la
Municipalidad para la
colocacién de encuestas
sobre necesidades de
capacitacién en diversos
temas a través de la web.

Deteccidn de necesidades
de capacitacién en las
diversas areas de gestion
de la MH.

Procesos y
subprocesos o del
macro proceso 10

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

didactico, de apoyo,
videos, links, etc.

colocar material de apoyo,
acceder a chats, foros
internos, hacer exdmenes
en linea etc.

Valoracidn del impacto de
las diversas capacitaciones
y actividades formativas
de la MH.

Valoracidn digital de los
diferentes cursos,
capacitaciones y
actividades formativas por
parte de los participantes
a través de la web.

Disponibilidad de acceso a
través de la web para que
los empleados de la
municipalidad puedan
gestionar permisos,
incapacidades, vacaciones,
constancias salariales,
records laborales, quejas,
denuncias, solicitudes de
atencién de situaciones
especiales, sugerencias
internas etc., donde se
garantice la
discrecionalidad, la
privacidad y
confidencialidad de la

Solicitudes de constancias
salariales

Solicitudes de traslados,
participacién en concursos
internos.

Gestidn de incapacidades,

P10.4 Gestion interna
del RRHH de la MH.

Administracién de los
expedientes personales de
los empleados de la MH

La administracién de
expedientes de los
empleados municipales
pueden tener salidas
particulares y acceso a la
web, que facilite la toma
de decisiones, estadisticas,
estudios especiales sobre
el empleo interno etc.

Administracion de los
perfiles de puestos de la
MH

Todos los perfiles de
puesto accesibles desde la
web, con un disefio
moderno, adquiriendo una
forma novedosa de
transparencia en el tema.

Notificaciones especificas

Comunicados internos,
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Macro proceso: 10 Gestion de Recursos Humanos

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

informacion.

permisos, vacaciones y
otros.

Gestidn de quejas,
denuncias, atencion de
situaciones especiales,
sugerencias internas.

Procesos y
subprocesos o del
macro proceso 10

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

para los empleados de la
MH.

sobre diversos tdpicos,
gue permitan a todos los
empleados complementar
otras alternativas de
comunicacion.

Gestion de planillas
municipales.

Actualmente ya se
generan salidas y tramites
a través de la Internet con
acceso a los sitios de las
instituciones respectivas,
un paso adelante sera la
comunicacion en linea via
bpm de todos los
servicios.

Espacio digital con la
sistematizacion de
diversidad de alternativas
para la implementacion de
foros, puesta de
evidencias, iniciativas,
ideas de soluciones,
noticias de soluciones
alternas, desarrollo de
concursos, atencion de
desafios estratégicos, y
soluciones innovadoras,
propuestas y sugerencias

Necesidades de
implementacion de
mejoras continuas y
radicales en la gestion
municipal.

Sugerencias interactivas
de los empleados sobre la
gestién municipal.

Actualizacidon de la gestion

P10.5 Gestion de la
cultura del
conocimiento en la MH.

Registro histérico de los
avances de gestion, logros
significativos y relativos de
la municipalidad.

Espacio para el
seguimiento de avances
de gestidn, logros
significativos y relativos de
la municipalidad

Comunicacioén interactiva
sobre retos estratégicos,
situaciones y
oportunidades de mejora,
desafios de gestion.

Comunicacion interactiva
entre diferentes actores a
la atencidn de diversos
retos estratégicos,
situaciones y
oportunidades de mejora,
desafios de gestion.

Comunicacion y

Espacio para la subida de
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Macro proceso: 10 Gestion de Recursos Humanos

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

de mejoras de todo tipo,
seguimiento de mejoras
en un contexto de gestién
del conocimiento.

municipal en diversos
frentes.

Sugerencias de los
ciudadanos sobre temas
de gestién municipal.

Procesos y
subprocesos o del
macro proceso 10

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

reconocimiento a la
gestién extraordinaria, a la
implementacion de
iniciativas innovadoras y
creativas sobre la gestion
municipal.

informacién sobre el
reconocimiento a la
gestion individual y
colectiva de rendimiento
extraordinario, a la
implementacion de
iniciativas innovadoras y
creativas sobre la gestion
municipal.

Apertura de espacios de
conocimiento en el
contexto municipal.

Videos, foros, chats, con
atencion personalizada de
temas de apertura
limitada.

Cuadro 33: Descripcion del Macro Proceso 10 “Gestidn de recursos humanos”.
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Macro proceso: 11 Gestion de apoyo Administrativo

Vinculados a las entradas, insumos y vinculos

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Insumos, entradas
vinculos

Procesos y
subprocesos del
macro proceso 11

Vinculados a las salidas, productos, servicios y otros

Salidas, productos,
servicios

Posibles temas de
proyectos a desarrollar en
el PE-GD-MH

Toda documentacion
manejada por un
administrador digital de
documentos que
eventualmente podria
tener salida externa para
consultas.

Correspondencia externa
para la municipalidad.

Recibo de recursos de
amparo, notificaciones
legales, informes legales.

Todos los acuerdos
municipales estan
disponibles en la web,
recopilados en forma
automatica de las sesiones
del Concejo.

Acuerdos municipales.

P11.1 Registro,
digitalizacion,
almacenamiento,
canalizacion y
resguardo de la
correspondencia,
documentacion
recibida.

Seguimiento de
cumplimiento de
acuerdos.

Canalizacion de
documentacion recibida.

Establecimiento de un
jobb Tracking de los
acuerdos, personas
asignadas, responsables
de ejecucidn de las
mismas, con muestra de
resultados en la Web.

Trazabilidad de los
documentos desviados.

Desarrollar la capacidad
de gestién mediante
acceso a informacién de
procedimientos, trdmites y
otros via web con acceso a
los de la plataforma.

Capacitacién de los
funcionarios de atencién
en la plataforma.

Acceso a todos los
procedimientos de la
municipalidad.

P11.2 Atencién en la
plataforma de servicios

Disponer de informacion
para los usuarios.

Acceso a todos los eventos
que se realizan en la
municipalidad.

Posibilidad de brindar a
todos los ciudadanos
informacién visual, digital,
con posibilidad de
imprimir los requisitos.

Mantener una aplicacion
de recopilacion,
seguimientos via Internet,
e interaccién con los
ciudadanos.

Acceso a toda la gestidn
de informacién de la
municipalidad

P11.3 Atencidnen la
oficina de informacion
general de la MH

Sistematizacion de toda la
informacién de
comunicacion de la
municipalidad.

Consultas e interaccion
con los ciudadanos con la
oficina de prensa.
Habilitacion de un Call
Center de la
Municipalidad.

Cuadro 34: Descripcion del Macro Proceso 11 “Gestidon de apoyo administrativo”.
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IV.Evaluaciéon de las tecnologias de informacion de Ia
Municipalidad de Heredia

La Municipalidad de Heredia como casi toda organizacién en Costa Rica ha venido
desde hace varios afios realizando importantes esfuerzos por adquirir y dotarse de
tecnologias de informacidn que en cierta forma se adecuen a las necesidades que resultan
de los avances tecnoldgicos mas importantes, esto sin embargo no significa que ese
esfuerzo esté necesariamente acorde con lo que un Gobierno Digital pretende. La
evaluacidn que se realiza en este capitulo pretende determinar las condiciones actuales
de la municipalidad en este tema, y ser la base para la propuesta estratégica del Gobierno

Digital en materia de infraestructura tecnolégica y aplicaciones.

4.1 Objetivo de la evaluacion de las tecnologias de informacion

La implementacién del Gobierno Digital es una funcién de toda la organizacién, pero
particularmente del area de tecnologias de la informacidn
quien debe proveer y sustentar la operacion de la plataforma
de servicio al ciudadano considerando la integracion a su
alrededor.

Es por ello que en esta evaluacién pretendemos

establecer una evaluacién de las funcionalidades y condiciones

del drea de Tl como un agente de soporte tecnolégico en la
implementacion del Gobierno Digital.

Cuadro 35: Quienes deben participar
en el @Gobierno

4.2 Metodologia:

Con el fin de orientar el proceso de evaluacién estaremos utilizando como referencia
el marco de control de TI COBIT 4.1. Este da un enfoque holistico de la condicion
informatica vy la situacion con respecto a la organizacién, asi como el gobierno de Tl se
establece elementos fundamentales para contribuir con la obtencidon de los objetivos

institucionales.
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Si bien, la Municipalidad no se ha adscrito a
‘ Planear y Organizar

cumplir el marco de referencia, este es un I I
instrumento muy adecuado para evaluar la Reldiiie Eritiagiy
capacidad y viabilidad de la organizacién a Hnpleretar Bay Soperte
responder en forma satisfactoria al reto de la I I

Monitorear y Evaluar

implementacién del gobierno digital.

Cuadro 36: Ciclo POEMA

Para efecto de analisis se hard un analisis global de los cuatro dominios de TI
establecidos en el marco de control Cobit 4.1, sin entrar en un detalle pormenorizado de
los objetivos de control que componen estos dominios.

Cobit 4.1 considera cuatro dominios o agrupaciones estos son:

e Planeary Organizar

e Adquirir e Implementar llustracién 1. Dominios de Cobit 4.1.

e Entregay Soporte

Monitorear y Evaluar

Planear y Organizar:

En este apartado estaremos considerando la gestion tecnoldgica para cumplir los

objetivos de:

e Formular estrategia y tacticas

e |dentificar como las Tl pueden contribuir mejor al logro de los objetivos de |a

organizacién

e Planificacidn, comunicacion y gestion de la realizacion de la vision estratégica

e Implementar la infraestructura organizativa y tecnoldgica
Que debemos responder:

e (Estan las Tl y la organizacion estratégicamente alineados?

e (Estd la municipalidad logrando un uso éptimo de sus recursos?

e (Todos en la organizacion entienden los objetivos de TI?

e (Tienen conocimiento de los riesgos de Tl y son estos gestionados?

e (Llacalidad de los sistemas de Tl es la adecuada para las necesidades del negocio?

Se pudo determinar que la Municipalidad de Heredia cuenta con un “Plan

Estratégico, Politicas y Procedimientos para Tecnologias de Informacion” desarrollado en
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el aflo 2011. En él se incorporan elementos importantes de la estrategia de TI,
ademas de considerar los objetivos de la organizacion, esto al compararlo con el “Plan de
Desarrollo Municipal”. Sin embargo, no se puede vislumbrar una proyeccién en el
crecimiento del area de tecnologias de la Municipalidad que pueda dar un soporte
adecuado a este proceso, esto acorde con la complejidad de lo planteado y los riesgos
prevalecientes.

En la entrevista y la visita al drea de trabajo de los funcionarios de Tl se observa
una modelacion e infraestructura de la red de datos y servidores que provee de datos
suficientes para la toma de decisiones. Sin embargo, en lo concerniente a la gestion de
sistemas de informacion y administracion de la informacidn, se pudo observar que se
carece de una adecua administracion, promovida en gran medida por la ausencia de un
sistema de informacion robusto y con adecuada delimitacién de accesos.

En lo concerniente a la administracién de la integridad de los datos se carece de
politicas que promuevan esta condicion, existiendo incluso la modificacion de datos por
parte del personal de Tl por medio de acceso directo a sus repositorios (no usando las
aplicaciones), atendiendo directamente a los ciudadanos en su area de trabajo y
modificando en esta misma gestién los datos en el sistema de produccidn sin dejar un
rastro adecuado de los cdlculos efectuados o que datos fueron modificados. Esta
condicidon ademas de riesgosa, promueve situaciones indeseables que involucra asumir
responsabilidades que no son congruentes con la gestion de TI.

Debe integrarse en el plan estratégico municipal, y por tanto en el del area de Tl, una
estrategia que permita efectuar una mejora sustancial en la calidad de los datos; la mala
calidad de los datos existentes fue indicada por la Contraloria General de la Republica en
su informe DFOE-DL-IF-13-2012 fechado 28 de setiembre del 2012. Es claro que al
externalizar y ofrecer acceso a los ciudadanos, desde un dmbito mads abierto como el
autoservicio mediante las herramientas tecnoldgicas (moviles o bien de internet) la
calidad de la informacidon se transforma en un aspecto fundamental para garantizar la

adecuada operacion del gobierno digital. Si no existe una calidad de informacion

adecuada, generara fuertes dudas sobre el sistema y afectara significativamente su
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funcionamiento y aceptacion, situacion que puede llevar al fracaso los esfuerzos
realizados.

La planificacion de la arquitectura tecnoldgica resulta fundamental para dar soporte
al crecimiento de una organizacion y particularmente, para incorporar la visiéon de
gobierno digital, esta tarea que si bien puede parecer trivial, se puede transformar en
un obstaculo significativo al crear un desarrollo tecnoldgico (aplicaciones e
infraestructura) sin considerar los elementos futuros de comunicacion con la ciudadania
tales como transacciones por internet, dispositivos moviles o bien redes sociales. Si bien,
la Municipalidad cuenta con una infraestructura de red y servidores adecuada, debe
incorporar este tipo de perspectiva en los restantes proyectos que emprendan.

Al valorar politicas, procedimientos y roles de Tl dentro de la organizacion, siempre
en la perspectiva de la gestién de un gobierno digital, se puede observa que existen
vulnerabilidades significativas; particularmente al atribuirle roles de gestion inadecuados
tales como: atencion al publico, gestion de aires acondicionados y relacion directa con la
definicion de requerimientos eléctricos. Si bien, no se pone en duda que el personal de Tl
puede estar en capacidad o al menos tener la voluntad de asumir estas
responsabilidades, estas tareas atendidas por personal de Tl pueden resultar riesgosas en
el dmbito del control interno y distractoras de su verdadera mision en la organizacién. La
situacion se agrava aun mas cuando se consideran elementos como aseguramiento de la
calidad de TI, propiedad de los datos, responsabilidad sobre el riesgo, la seguridad y el
cumplimiento de la normativa. Aspectos que deben ser cubiertos por toda la organizacion
pero con un grupo relativamente pequefio de funcionarios resulta poco practico
pretender que se cumplan a cabalidad. Esto puede ser un aspecto negativo en la
organizacion futura de proyectos, y particularmente los relacionados con Gobierno Digital.

En las entrevistas realizadas con otros funcionarios externos al drea de Tl, se puede
validar que existe una pobre entrega de valor y baja satisfaccién con las herramientas
utilizadas para atender las necesidades de la Municipalidad. lgualmente, al existir un

personal reducido la atencion de los proyectos puede no ser la mas adecuada y se
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enfrentan a situacién tales como un nuevo sistema principal (SIAM) que no ha sido
posible implementar en forma satisfactoria.

Al evaluar la administracién del Recurso Humano, bajo la dptica de contar con el
personal idoneo para el desarrollo del proyecto de gobierno digital, se puede concluir
que el personal resulta insuficiente, tanto para controlar el proyecto de una envergadura
relativamente grande, como para poder desarrollarlo plenamente al interno de la
organizacién. El personal posee ya tareas preestablecidas que dificilmente pueden
desatenderse y por tanto, no es posible que asuman un nuevo proyecto complejo y con
muchos subproductos de un tamafio considerable. Esta situacidon debe ser contemplada
en el plan estratégico de Tl de manera que se pueda contar con capacidad suficiente y no
incursionar en el riesgo de iniciar un proyecto que no podra ser atendido adecuadamente
por la organizacién.

En principio, otro aspecto fundamental en el ambito de la planificacion y que incide
sustancialmente en el proyecto de Gobierno Digital (por el requerimiento de
disponibilidad de este tipo de servicio, para el cual el punto éptimo son los 365 dias del
afio las 24 horas) asi como en todo el entorno de TI, es la gestion de los riesgos. Es claro
gue este factor no ha sido incorporado en forma integral dentro de la gestion de la
organizacion e incluso en su plan estratégico de Tl se indica “No se cuenta con un plan de
contingencia que asegure la continuidad de las operaciones de la Institucion “. Al evaluar
la infraestructura de software principal (SIM21) se puede determinar que es una
aplicacién obsoleta y carente de un esquema de seguridad idéneo, tanto en su operacion
como continuidad (el SIM21, segun entrevista, es soportado por un Unico funcionario del
IFAM adicionalmente la Municipalidad no cuenta con los fuentes de la aplicacién) esta
situacion deja mucho que desear desde el punto de gestion de riesgo. La estrategia
planteada de un nuevo sistema de gestion, resulta adecuada ya que su implantacién
vendria a solventar en gran medida estas debilidades, y permitira a la organizacién
establecer con mayor facilidad esquemas contingentes.

Se pudo observar una depurada gestién en el ambito de control de acceso a la red,

contando la Municipalidad con muros de fuego (firewall), antivirus y restricciones y
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gestion de acceso a la red interna; que permiten evitar accesos no autorizados, ademas de
control de la salida a internet. Estos aspectos resultan importantes y basicos en la
implementacion del proyecto de gobierno digital. Asimismo, se observan servidores con
una adecuada configuracion y tolerancia a fallas, tanto en dispositivos de
almacenamiento como de operacién. Por otra parte, el area de Tecnologia ha establecido
un sistema de respaldos adecuado, sin embargo deben considerar el almacenamiento
externo de datos de respaldo acorde con los puntos de recuperacion (RPO, en sus siglas
en inglés) fuera de sus instalaciones en prevision de un evento mayor.

En lo concerniente a la administracién de proyectos tecnolégicos, se observa la
necesidad de implementar una metodologia de administraciéon de proyectos que permita
llevar a un buen término los proyectos que ejecuta la Municipalidad, sobre todo los de
mayor complejidad que involucra a multiples areas de la entidad, logrando una mejor

asignacion de las responsabilidades individuales.

Adquirir e Implementar

En este apartado estaremos considerando la gestiéon tecnoldgica para cumplir los
objetivos de:
= |dentificar, desarrollar o adquirir, implementar e integrar soluciones de Tl
= Evoluciéon y mantenimiento de los sistemas existentes
Que debemos responder:
= (Es probable que los nuevos proyectos ofrezcan soluciones que satisfagan las
necesidades de negocio?
= (Es probable que los nuevos proyectos se entreguen a tiempo y dentro del
presupuesto?
= (Los nuevos sistemas funcionaran correctamente cuando se implementen?
= (Los cambios se hicieron sin perjudicar las operaciones actuales del negocio?

La ley de contratacién administrativa genera un marco de regulacién muy claro para
la gestidon de contratacién, estableciendo los pasos a seguir para la seleccién y
contratacion de productos y servicios por la administracién publica y por tanto para las
corporaciones municipales.

Si se debe tener un particular cuidado para efectos lograr los resultados en la

implementacion de los proyectos. Resulta conveniente efectuar un analisis de lecciones
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aprendidas del proyecto SIAM, pues si bien, es claro la necesidad de migrar a una
plataforma mds robusta, moderna y funcional para efectos del ambito municipal, también
lo es que el proyecto en su ambito de implementacion no satisfizo las expectativas e
incluso ha tenido un tiempo de entrega a produccién que sobrepasd por mucho lo
programado.

Se debe acotar que existen otros proyectos gestionados por el area de Tl, tales como
el sistema de vigilancia y cdmaras de seguridad, que han tenido un buen impacto en la
gestion municipal.

Como se indicé anteriormente, la Municipalidad debe evaluar si posee el personal
necesario para efectuar los proyectos que se ha propuesto, pues el no contar con los
recursos adecuados y suficientes puede ser un obstdculo constante en la buena marcha de

los proyectos Municipales.

Entrega y Soporte

En este apartado estaremos considerando la gestidon tecnoldgica para cumplir los
objetivos de:

= La entrega efectiva de servicios requeridos, incluyendo la prestacion de servicios

= |a gestion de la seguridad, la continuidad, los datos y las instalaciones operativas

= Servicio de asistencia a los usuarios

Que debemos responder:

= (Estan los servicios de Tl siendo entregados alineados con las prioridades del
negocio?

= iSon 6ptimos los costos de TI?

= (Eslafuerza de trabajo capaz de utilizar los sistemas de Tl de manera productiva y
segura?

= (Es adecuada la confidencialidad, integridad y disponibilidad en el lugar?

Al igual que los puntos anteriores se deben evaluar la gestién del area de Tl dentro
del proceso de gobierno digital, considerando si estara en condiciones de poder atender la

entrega y soporte de este nuevo servicio.
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En principio, existen dos obstaculos significativos:
e La cantidad de personal y su formacion para atender plataformas tan diversas.

e La mala calidad de la informacién y lo poco confiable del SIM 21

En lo concerniente a la tercerizacién, en la actualidad la Municipalidad cuenta con
un convenio con el Banco Nacional de Costa Rica para el cobro de servicios Municipales, la
estrategia ejecutada por el Banco ha permitido que se puedan realizar pagos via internet,
en las ventanillas del Banco y un aumento en los puntos de pago a nivel nacional y
particularmente en Heredia, al incorporarlo dentro de su plataforma BN-Servicios (que
permite al comercio y otras entidades financieras efectuar pagos usando la plataforma del
Banco). En la entrevista realizada al personal de Tl se concluye que el proceso ha
funcionado satisfactoriamente y se establece la comunicacién con el sistema SIM21,
mediante el uso de un “socket”, que ademas de permitir el pago también realiza una
consulta de las deudas en la Municipalidad, esto con las limitantes de la integridad de la
informacién con que cuenta la Municipalidad de sus contribuyentes.

El sistema SIM21, es el utilizado para satisfacer los principales procesos de la
Municipal y utilizan archivos de FoxPro (archivos planos con indizaciéon) no se encuentra
conectado a una base de datos propiamente dicha. Igualmente, se cuenta con un sistema
de caja chica que se desarrollé en FoxPro 2.6. El sistema SIM21 posee grandes falencias en
su operacion y la informacidn existente, por lo que es critico su reemplazo por un sistema
mas efectivo y eficiente para satisfacer las necesidades de la Municipalidad.

Los sistemas contables y presupuestos son desarrollados y ejecutados sobre la base
de datos Access de Microsoft. El sistema de parquimetros de la Municipalidad se
encuentra desarrollado sobre Ms- SqglServer 2000.

Por otra parte, se cuenta con el sistema EPOWER que se utiliza para la digitalizaciéon
de documento el cual opera en ORACLE 10.2.3 y una aplicacién para el control de
acuerdos del concejo municipal. Cabe acotar que recientemente se compro una aplicacion

para la captura de las actas del concejo municipal y la transmisidn en vivo de las sesiones.
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Es importante indicar que la Municipalidad cuenta con una central IP de AVANTEC y
gestionada por el area de TI. La aplicacién de esta central telefénica posee un IVR, envio
de SMS y un mddulo de faxes.

El sitio web y el correo electrénico son soportado en un ambiente Linux, el correo
sobre Postfix y la pagina Web con Joomla.

La red de datos es bastante robusta y cuentan con dos firewall un ASA 5505 para
controlar la comunicacion con el BNCR. Sin embargo, en la topologia se observa que existe
un enlace directo con el IFAM que se conecta a la red interna de la Municipalidad sin pasar
por una ubicacidn externa, aspecto que es riesgoso y poco recomendable, al consultar al
respecto se indica que este enlace se encuentra apagado y fuera de funcionamiento. El
Firewall para el control de acceso a nivel externo e interno es un FOREFRONT TMG
MICROSOFT que ofrece también el filtrado de contenido y politicas de navegacion, este es
utilizado para filtrar el acceso a la WEB.

La Municipalidad cuenta con dos sistemas en produccidn que pueden usarse para
establecer una mayor informacion para el contribuyente, estos son: el GIS, que podrian
agregarse otras capas de informacién y particularmente de catastro y declaraciéon de
fincas y por otra parte se cuenta con un sistema de digitalizacion de documentos que
pueden permite conocer declaraciones anteriores y otras gestiones que se han realizado
en la Municipalidad.

La Municipalidad cuenta con una pdagina WEB, soportada sobre Joomla, de caracter
informativo en donde adicionalmente se ofrece la descarga de formularios y
requerimientos para tramites. Esta pagina si bien ofrece informacién al ciudadano, debe
procurar migrarse a una plataforma robusta y con mayor simplicidad de tramite. Si se
revisa la pagina, en la actualidad no posee certificado digital (por ejemplo Verising u otro)
que confirme que efectivamente el ciudadano se encuentra conectado a una pagina de la
Municipalidad y no a un suplantador, aspecto que es conveniente en el momento que se
desee transformar la pdgina en un servicio transaccional. Por otra parte, el contenido de

la pagina en gran medida se encuentra a cargo del area de TI, esta situacion no es la ideal
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pues si bien Tl debe velar por la adecuada operacién y seguridad de la pagina, lo ideal es
gue el contenido se encuentre a cargo del area de comunicacién de la Municipalidad.

La municipalidad ha ingresado a las redes sociales, con un usuario de facebook
aspecto que se visualiza positivo.

La Municipalidad posee sus sistemas en multiples plataformas (Fox, Oracle, Linux,
Microsoft, entre otras) aspecto que puede incrementar los costos tanto en el ambito de
licenciamiento como para la integracién de los sistemas y servicios. Adicionalmente, ello
trae consigo, una mayor necesidad de capacitacion y diversificacion del personal técnico
dado que deben estar en disposicién y capacidad de administrar, gestionar y soportar las

diversas plataformas utilizadas.

Monitorear y Evaluar (ME)

En este apartado estaremos considerando la gestion tecnoldgica para cumplir los
objetivos de:

= Gestion del rendimiento

= Monitoreo del control interno

= Cumplimiento de normativas

= Gobierno

Que debemos responder:

= (Estda medido el rendimiento de las Tl para detectar problemas antes que sea muy
tarde?

= (El Alcalde garantiza que los controles internos son eficaces y eficientes?

= (Puede el desempefio de Tl estar vinculado a los objetivos de negocio?

= (Son los riesgos, el control, cumplimiento y desempefo medidos y comunicados?
¢Es adecuada la confidencialidad, integridad y disponibilidad en el lugar?

La evaluacion del rendimiento sistematico del area de tecnologia de informacién no
es una practica que se encuentre vigente en la Municipalidad. Cabe acotar que aun no
existe una cultura organizacional que promueva esquema de control interno eficaz y
eficiente (en el uso de las herramientas tecnoldgicas) dada las restricciones existentes en
su sistema principal, la definicion de los perfiles existentes para el personal de Tl y las
tareas que ellos realizan y que se comenté anteriormente.

En lo concerniente a la relacién del desempeiio de Tl con los objetivos del negocio,

se observa una clara intensién de esta alineacion, pero se carece de los recursos humanos
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suficientes para poder dar una respuesta adecuada a estas necesidades, esto a pesar del
esfuerzo realizado por el personal para cumplir con los requerimientos establecidos.

En el ambito de gestion de riesgos, como se comentd anteriormente, se observa
poco avance y debe establecerse un proceso adecuado para efectos de desarrollar una
plataforma y politicas mas robustas para su administracion. En particular en lo relacionado
con el sistema SIM21 y en visperas del gobierno digital, se deberan establecer estas
politicas de manera que se puedan prever condiciones indeseables durante su

implementacidn y operacion de los servicios que se publiquen a los ciudadanos.
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V. Identificacion de las plataformas tecnolégicas necesarias para
implementar la propuesta o proyectos de gobierno digital.

5.1 Plataformas de servicio

Cuando se desea establecer una plataforma de gobierno digital se deben considerar
multiples canales existentes y dependiendo del servicio o accién que se desea
implementar se deben establecer cudles seran los canales mds apropiados para su
publicacién y atencién al usuario.

Cabe acotar que en todo momento los servicios, particularmente los
transaccionales, deberdn ser soportados por los sistemas internos de la Municipalidad,
aspecto que como comentamos anteriormente deben ser mejorados tanto en su
operacion como en la integridad y calidad de la informacién en ellos administrada.

Entre los aspectos mas relevantes en los procesos es la necesidad de identificar
adecuadamente a los contribuyentes, en Costa Rica, la firma digital provista por SINPE es
un mecanismo legalmente aceptado de identificacién y no se puede obviar su aplicacién.
Se debe considerar que este mecanismo aun no se encuentra muy difundido pero existe
un constante crecimiento y es muy probable que se amplie significativamente su uso en el
corto plazo conforme se amplié |la oferta de servicios digitales.

A continuacién daremos una visualizacion de los posibles canales y la
infraestructura, generalmente aceptada como minima y necesaria para su publicacién:
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CANAL USO HABITUAL PRINCIPALES REQUERIMIENTOS (resumen)
Portal WEB Informativo: Accesos de Internet con un IP publico para ser accedido.
Compartir informacién con la Sistemas de seguridad:
ciudadania, descarga de archivos, e Firewall. Implementacién de una DMZ, en la actualidad la
informacion en general Municipalidad cuenta con dos Sistemas de Firewall separados.
(ASA 5500 de cisco y por medio de FOREFRONT TMG MICROSOFT)
Transaccional: e Autenticacién de pagina WEB. (Verisign).
Atender transacciones por medio del e Criptografia y conexiones seguras
autoservicio de los ciudadanos que e Acceso a Firma digital SINPE
utilizan internet. Servidor de hospedaje del sitio.
Conectividad al sistema transaccional.
Conectividad a otros sistemas segun servicios.
Portal WEB- | Estas paginas son adaptaciones de los Consiste en una modificacion especifica de la pagina WEB para los
Celular portales WEB para mejorar su servicios celulares mejorando su visualizacién y uso.
rendimiento y funcionamiento en los Posee los mismos requerimientos del punto anterior, mas la
navegadores de teléfonos celulares. adaptacion a formato de dispositivos moviles.
IVR Servicios de atencion por via telefénica Central telefdnica
mediante sistemas de reconocimiento Sistema de IVR
de selecciones. Pueden encontrarse Acceso a sistemas que soportan el servicio.
ligados a sistemas de Centro de llamadas
(“Call Center”) se pueden ofrecer *Cabe acotar que la central telefénica actual ofrece esta facilidad.
servicios sobre tramites, consulta de
saldos, entre otros
Apps Son aplicaciones instaladas en teléfonos Desarrollo del apps con las funciones especificas para la operacién.
inteligentes. Pueden ser utilizadas tanto Servidor de intercambio de informacidn.
para el ambito informativo como
transaccional.
Redes Funcionan como mecanismos de Encargado de la gestion de la redes sociales
Sociales relacién con los ciudadanos en dos vias. Acceso a internet
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CANAL USO HABITUAL PRINCIPALES REQUERIMIENTOS (resumen)

Estas redes pueden ser Twiter o bien
Facebook.

Blogs Son facilidades que permiten 'y Encargado de la gestion de la comunicacién
aumentan la participacion ciudadana Acceso internet
mediante la propuesta de temas de
interés y se colectan en ellos servicios y
sugerencias.

Correo Si bien es un mecanismo  basico, Servidor de correo electrénico

electrénico permite a los ciudadanos y a los Sistema de seguridad
gobiernos locales un trato personalizado Datos de correo electrénico de contribuyentes
y atender mediante un medio Encargado de la gestién de la comunicacién.
relativamente privado el intercambio de
informacién.
Puede ser usado para informar a los
ciudadanos o bien recibir informacién
directa de ellos.

Quioscos de | Sistemas automatizados que permiten Equipos de autoservicio.

Autoservicio

mediante terminales provistos por el
Gobierno Local el acceder a servicios
especificos tanto locales como externos.
Habitualmente se ofrecen con un grupo
de aplicaciones controlado

Desarrollo de aplicaciones para el uso del sistema de autoservicio
(muchas de sus funciones se desarrollan en la parte del portal WEB)

Call Center Servicio de atencion mediante Se requiere de una plataforma telefénica adecuada.
operadores telefénicos Operadores con acceso a los sistemas.
RSS Servicio de noticias permite una Instalacion del servicio para la generacion de informacién.

comunicacion expedita e informar a los
clientes

Accesos de Internet con un IP publico para ser accedido.
Sistemas de seguridad:
e Firewall. Implementacién de una DMZ, en la actualidad la

Pagina 114 of 235




CANAL

USO HABITUAL

PRINCIPALES REQUERIMIENTOS (resumen)

Municipalidad cuenta con dos Sistemas de Firewall separados.
(ASA 5500 de cisco y por medio de FOREFRONT TMG MICROSOFT)
e Autenticacion de pagina WEB. (puede ser con Verisign)
e Encargado de la gestion de la redes
** Actualmente la Municipalidad ya cuenta con este servicio. Se
debe evaluar los elementos de las publicaciones y noticias relacionadas
para no saturar el canal.

Tercerizacion
de servicios

Se permite que terceros mediante un
contrato con el Gobierno Local provea
algunos de los servicios o funciones,
tales como el cobro u otras gestiones
como valoraciones.

Normalmente se requiere de la definicion de esquemas de comunicacion
e intercambio de datos.

La tercerizacién puede ser utilizada en muy diversos servicios y la
Municipalidad deberd considerar en que aspectos resulta mas
convenientes:

En una primera instancia se puede considerar el pago de los tributos y
servicios municipales. Pero puedes ser aplicado a otras gestiones
municipales.

Cuadro 37: Vinculacidon del canal y los principales requerimientos..
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5.2 Uso de herramientas SOA

El uso de multiples canales hace recomendable el uso de herramientas que faciliten
la conexion en un Unico centro de respuesta y comunicaciones con los sistemas internos
de la Municipalidad.

La implementacion de una configuracion SOA para la comunicacién entre los
sistemas internos y los canales, es un mecanismo que podria solventar en alguna medida
esta condicion de multiples plataformas que posee la Municipalidad. La Arquitectura
Orientada a Servicios (SOA, Service Oriented Architecture) supone una estrategia general
de organizacién de los elementos de Tl, de forma que una coleccion intrincada de

sistemas  distribuidos y

aplicaciones complejas se
pueda transformar en una
red de recursos integrados,

simplificada y sumamente

flexible.
La Arquitectura SOA
establece un marco de

disefio para la integraciéon

de aplicaciones
llustracién 47. Estructura del SOA

independientes de manera
gue desde los canales se pueda acceder a sus funcionalidades, las cuales se ofrecen como
servicios. La forma mads habitual de implementarla es mediante Servicios Web, una
tecnologia basada en estandares e independiente de la plataforma, con la que SOA puede
descomponer las aplicaciones centrales de la Municipalidad en un conjunto de servicios e
implementar esta funcionalidad en forma modular y permitir a los distintos canales
comunicarse con un unico medio de enlaces hacia las aplicaciones internas de Ia
Municipalidad.

En una primera instancia, se puede hacer uso (a pesar de no ser un servicio) del

socket que se utiliza con el BNCR para comunicarse con sus sistemas de pago, este
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mecanismo puede ser un esquema de comunicacion muy conveniente y de simple
implementaciéon que permitiria a los ciudadanos consultar sus deudas con la
Municipalidad, esta seria una primera aproximacién a una plataforma integral de

comunicacion G2C (Gobierno —Ciudadano).

5.3 Procesos factibles a ser usados en un proceso de gobierno digital

A continuacidn, presentaremos una relacién entre las actividades de los procesos
determinados en las entrevistas con el personal de la Municipalidad y los posibles canales
gue pueden ser utilizados para su “publicaciéon”. Este ejercicio permite dar una vision mas
amplia de las posibles interacciones que podrian ser implementadas por la Municipalidad
y los medios que puede utilizar para llegar hasta los ciudadanos, la idea de ello es que el
Municipio se adecue al ciudadano y no lo contrario.

Al manejar una implementacion multicanal, se podrd acceder a la ciudadania de una
forma mds dinamica y adaptdndose a las preferencias de los individuos, de manera que
se logre una participacion mas proactiva y natural para cada uno de ellos. El crear este
tipo de relacion genera una mayor confianza en los servicios, ya que el ciudadano

interactuard con el Municipio por el canal que le resulte mas familiar y conveniente
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Macro Proceso: 01- Gestion politica institucional
P11.1 SoI|.C|tudes de |nter.venC|on en las X X x | x X X X X X
sesiones del Concejo.
Solicitudes, sugerencias o
P1.1.2 | comunicaciones al presidente o X X X | X X X X X X
P1.1 Seguimiento miembros del Concejo.
CI.udadano de Ias' P113 Registro de encuesta.s sobre temas X X x | x X X X X X
sesiones del Concejo tratados en el Concejo.
Municipal. P1.14 Suge.r(?nuas de mejoras de la gestion X X x | x X X X X X
municipal (en general)
Ver también: Transmision en vivo de las sesiones
P1.1.5 | del Concejo, visualizacién en vivo de X X X X X
P2.2 Control de votaciones y sus resultados.
acuerdos. P1.1.6 | Transmision de acuerdos del concejo. | X X X X X X X
P1.1.7 | Acceso a las actas del concejo X X X X X X X
Respuestas del Concejo, o miembros
P1.1.8 | del concejo a ciudadanos y X X X X X X X
entidades.
Macro Proceso: 02- Gestion estratégica y gerencial
P2.1 Interaccidn del Sr. P2.11 SoI|C|tude§Ide intervencién en temas X X x | x X X X X
Alcalde con de su gestion.
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Ciudadanos del cantén P21 Can.allza.uon de solicitudes de X x | x X X X
audiencia con el alcalde.
p2.13 Denuncias directas para la gestion X x | x X X X X X
del alcalde.
p2.14 Opinionesj ,ciudada'n'as sobre temas X x | x X X X X X
de la gestién Municipal.
P2.1.5 | Respuestas a solicitudes especificas. X X X X X X
216 !\lotificacién c!e recibo y atencion a X x | x X X X
inquietudes ciudadanas
Rendicion anual de cuentas de la
gestidn del alcalde, y cualquier otro
P2.1.7 | tipo de comunicado a la ciudadania X X X X X
que se quiera realizar desde la
alcaldia.
Denuncias, quejas, sugerencias,
felicitaciones sobre servicios
municipales (Recoleccion de
P2.3 Atencién de P2.3.1 P , ( . X X | X X X X X X
X . desechos sélidos, limpieza de
guejas, sugerencias, . .,
parques, demarcaciones y gestion
reclamos y consultas .
vial, otros)
RIS E Consultas sobre normas, leyes
Institucion p232 | O = S X X | x X
edictos, acuerdos municipales.
P2 3.3 Respuesta inmediata a las denuncias, X X X X X X X

quejas, sugerencias, felicitaciones
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P23.4 Segmmle.nto de denuncias, quejas, X X X X X
sugerencias.
Canalizacion y priorizacidon de quejas
P235 y c‘ienur?(l:las reglf.tradas, con X X x | x X X X
asignacion de nimero de caso y
responsable de atencion.
P23.6 Respug§tas a fglllutaaones y apoyo a X X x | x| x | x X X X
la gestidon municipal.
P2.4.1 Captura de noticias de las redes X X
sociales-
P2 4.2 Capturay Procesarmento de noticias X X x | x | x X
en los medios nacionales.
P2..4. Seguimiento a p2.4.3 EntreV|§tas directas, redaccion de X X X X X X
noticias externas que comunicados
vinculan la Captura y procesamiento de
Municipalidad de i
u | ipali . p2.4.4 documfentos, mformes.y o X X X X
Heredia y al cantén. comunicados de otras instituciones
del Estado.
Captura de informacién general de la
P2.4.5 | gestidn municipal de otros gobiernos | X X X X
municipales, IFAM, gobierno central.
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Solicitudes especificas de
recopilaciéon y procesamiento de
246 mfor.rr!auon de Ia§ aut?rldades X X X X
municipales y de interés de las
diferentes dependencias de la
Municipalidad de H.
p24.7 Pu?hcaaon de noticias de las redes X X X X X X
sociales.
P24.8 P.ubllcaC|on de resymenes . X X X X X X
vinculantes de noticias nacionales.
Filtrado de noticias para personas
P2.4.9 | especificas (personalizados) de la X X X X X
municipalidad.
P2.4.1 Publicacion de documentos, informes
6 " | y comunicados de otras instituciones | X X X| X | X X
del Estado.
P2.4.1 Canallzaa.o,n de |n.fo.rmaC|or1 general X X X X X X
1 de la gestidn municipal nacional.
Atencidn especifica a solicitudes
informacién de las autoridades
P2.4.1 . . ,
municipales, y de interés de las X X X X X X
2 . .
diferentes dependencias de la
Municipalidad de H.
P2.5 C?’munlca.d?s de P2 5.1 Informes de an;lr?ce de obrasy X X X X X X X
la gestion municipal a proyectos municipales.
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la poblacion meta Recopilacion y procesamiento de
P2.5.2 | informacién de eventos gestionados X X X X X X
o patrocinados por la MH.
Informes de rendicién de cuentas de
P2.5.3 | las diferentes dependencias de la X X X X X X X X
MH.
Publicacion de extractos, resimenes
P2.5.4 | y otras noticias municipales X X X X X X X X
procesadas.
P2 55 Cubrlln.“neryto en vivo de eventos de la X X X X X X X X
municipalidad.
Publicacién de informes diversos de
P2.5.6 | las diferentes dependencias de la X X X X X X X X
municipalidad.
P2.6 Ges,tlc.m del plan P2 6.1 Control y seguimiento del PEM y el X X X X X X X X
estratégico, plan POA
operativo Vinculacidn de los planes nacionales,
Institucional, plan P2.6.2 | planes locales, regulatorios, planes X X X X X X X X
regulador, plan de operativos, mediano, y largo plazo.
gestion vial, plan de P2 6.3 Automatizacion de resultados de los X X X X X X X X
desarrollo humano, avances de los proyectos del POA.
plan ambiental, plan de | P2.6.4 | Consultas de los planes operativos. X X X X X X X X
contingencias P2 6.5 Aprobacién de informes de avance

naturales, gestion

por parte de las jefaturas.
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ambiental, P2 6.6 Administracién de cronogramas de
centralizacidon y otros o proyectos, estatus de los proyectos.
planes reguladores. Resultados del informe semestral, y
P2.6.7 | publicacidn de rendicidon de cuentas X X X X X X X X
del informe del alcalde.
P2.6.8 Resu.lltados de los indicadores de X X X X X X X X
gestion.
P26.9 Informe de Cumplimiento del plan de X X X X X X X X
desarrollo.
P2.6.1 Infqrme de Cumplimiento de planes X X X X X X X X
0 nacionales.
P2.6.1 Rendlcp.n de. ’cuentas de la gestidn X X X X X X X X
1 de planificacion.
P2 6.1 Administracion documental de apoyo
'2 "~ | alos planes estratégicos y X X X| X | X X X X
operativos.
Inscripcidn de los comités de
P2.7.1 | Desarrollo, datos de los miembros, X X
bicacion.
P2.7 Gestion del gaIC:ccilt(;:ién a las asociaciones de
Presupuesto p2.7.2 | 2P X X X | X X X
. . .. desarrollo. (Febrero marzo)
participativo —
Presentacion de proyectos
P2.7.3 | priorizacidn, por parte de las X X X X X
asociaciones de desarrollo.
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Transmision de las asambleas de
P2.7.4 | Distrito, presentacion de proyectosy X X X
aprobaciones al mismo.
Presentacidn de requisitos y tramites
P2.7.5 | para los proyectos de las X X X
asociaciones de desarrollo
Tramite de cambios de perfil y
P2.7.6 | aprobaciones en general de los X X X
proyectos.
Calificacion de idoneidad (por 2 afios)
P2.7.7 | de las diferentes asociaciones, y X X X
trdmite de aprobacion en el Concejo.
2738 Consulta de las comunidades sobre X X X
los estados de cuenta de cada uno.
279 Gestidn de .Ias capaC|taC|one.s y X X X
convocatorias de las comunidades.
P2.7.1 | Resultados de la fiscalizacién de los X
0 proyectos de las comunidades.
P2.7.1 | Reportes de avance de proyectos de
- . X X X X
1 las distintas asociaciones.
P2.7.1 -
) Estado de los proyectos en tramite. X X X X X
P2.7.1 | Reportes de uso de suelo de los X X X X
3 proyectos.

Pagina 124 of 235




ACTIVIDAD CANALES FACTIBLES A UTILIZAR
[72]
2 o O s
¢ © a= O un
PROCESO , 5 3 8 3g 3 3 8
N° Descripcion S| 3 _ 3 £ gg ¢t N2
S| "8 2| ol 85 29 S 8 5
o i)
188 |2l | =83 a8 | 2[23
Informe de la distribucion y
P2.7.1 | administracion general de los X X X X
4 presupuestos participativos activos, y
en tramite.
P2.7.1 | Resultados de la fiscalizacion de
. . X X X X
5 contratos por parte de ingenieria.
P2.7.1 | Administracién de actas y asambleas
. X X X X
6 de las comunidades
Solicitudes de firma de cheques,
P2 8.1 ercl>g.aC|on.es respolnsa.blllc?ad de los X
maximos jerarcas institucionales y
legales de la MH.
P2.8 Aprobacidn de Solicitudes de aprobaciones de
documentos, P2.8.2 | comunicados, actas, y otros X
erogaciones, becas, documentos.
cheques. Autorizacién de erogaciones, pagos a
P2.8.3 | proveedores, autorizaciones de X
asignaciones de presupuesto.
p28.4 Envios de do.cum.entos valores para X
pagos de obligaciones.
Macro Proceso: 03 Gestidn Financiero Contable
3.1 Registro de pagos Consultas de la informacidn de pagos
de tributos y servicios | P3.1.1 | y servicios de las bases de datosde la | X X X | X X
municipales en linea. municipalidad.
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Pagos realizados desde alguna
P3.1.2 | plataforma del Sistema Bancario X
Nacional
Solicitudes de reportes de
P3.13 mor05|d§d, movimientos diarios, X X x | x
transacciones semanales y
mensuales.
P3.14 Pagqs .en linea de trlbytos y servicios X X x | x X
municipales de todo tipo.
P3.2 Gestion del P31 Inforr.nacm.n de los presupuestos X X x | x
presupuesto. para invertir
Macro Proceso: 04 Gestion de la de la administracion tributaria y otros ingresos
Pa.11 Ingre_f,o de datos de los X X X X X
contribuyentes,
Pa.12 !ngreso de datos de los bienes X X X X X
inmuebles
P4.1 I?eglstro de Pa.13 Acces.os y consultas a los datos de los X X X X X
contribuyentes. contribuyentes.
Reportes selectivos o estratificados
pa.14 de los regls’Eros de‘con.t,rlbL'Jyentes X X X X X
por categorias (ubicacién, ingresos,
género, propiedades, etc.)
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Informes estadisticos a partir de las
P4.1.5 | BD de los contribuyentes para la X X X X X
toma de decisiones de la MH
Solicitudes de certificacion de estar al
P4.2.1 , . L. X X X | X X X X
dia con tributos municipales.
Cancelacion de tramite de solicitud X
P4.2.2 | de certificacion de estar al dia con X X X

tributos municipales.

Firma de certificaciones de
P4.2.3 | certificacion de estar al dia con X X X
tributos municipales.

P4.2 Certificacion de
estar al dia con los

tributos municipales. - —
P Guia para entrega de solicitudes de

P4.2.4 | certificacion de estar al dia con X X X
tributos municipales.

Entrega de informes de la gestion de
P4.2.5 | certificaciones de estar al dia con X X X
tributos municipales

Ingreso de requisitos (documentos /

P4.3.1 inf general) para declaracion de BI. o3 ¢ ¢
Verificacidon de tramite de
P4.3 Declaracion de P4.3.2 exoneracion. o3 ¢ it
bienes inmuebles. pa33 Firma dellas declaraciones por parte X X X
del contribuyente.
Pa34 Solicitudes de informes de gestion, X X X

rendicion de cuentas del area.

Pagina 127 of 235




ACTIVIDAD CANALES FACTIBLES A UTILIZAR
[7]
9 o O s
: © o= O n
PROCESO 22 ‘S 8| ° 8§ & ‘S .9
o e |2 3 £ 82 £ g 2
N Descripcion . n oo S o § S
® | ® 8 ol & w| O 5 8 8 © O o
E1E3 |83 858553 5|33
el ed | 2|l w89 858 | 2|2F
Solicitudes de estadisticas de los
P4.3.5 | movimientos en el tema de las X X X
declaraciones.
Guia para entrega de solicitudes de
P4.3.6 | certificacion de estar al dia con X X X
tributos municipales.
Entrega de informes de la gestidn de
P4.3.7 | certificaciones de estar al dia con X X X
tributos municipales
Revision de cumplimiento de
P43.8 requisitos y verlfllcaaon .de datos X X X
para la declaraciéon de bienes
inmuebles.
P4.3.9 | Registro de la declaracion de BI. X X X
Solicitudes al contribuyente de
P4.3.1 .. .,
ampliacidn de datos, aclaracion de X X X
0 -
dudas, correccién de datos.
Pa3.1 Entrega comprobante de la
'1 ’ declaraciéon de bienes inmuebles, X X X
estados de cuenta etc.
P4.3.1 | Control cruzado de contribuyentes X X X
2 con las bases de datos de hacienda.
P4.4 Exoneracion de | P4.4.1 .SO“C'tUd de exone.rac'on.qe b.'enes X X X X
inmuebles con o sin certificaciones.
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bienes inmuebles. P44 SoI|C|tude.s de estimaciones por X X X
exoneraciones.
Pa.4.3 SoI|C|t%J<‘jes de valores de Bl por area X X X
geografica.
Pa.4.4 Bevmon en el registro l'wauonal de X X X
informacidn sobre las fincas.
P44 lesmn de certificaciones de bienes X X X
inmuebles.
PA.4G Verificacién de montos imponible X X X
declarados.
P4.4.7 | Calculo de no afectacion. X X X
P4.4.8 Actuahzauon de montos en el X X X
sistema.
P45 1 ?ohutud de traspaso de bienes X X X
inmuebles.
Solicitud de informacién, aclaracion
P4.5.2 | de dudas sobre los tramites de X X X
traspaso de bienes inmuebles.
P4.5 Traspaso de Verificacién del estado y datos de las
] ) P4.5.3 . . X X X
Bienes inmuebles. propiedades involucradas
PaS 4 ReC|b.o de comprobantes de pago de X X X
pendientes.
Determinacion del sector donde se
P4.5.5 | ubica la propiedad, N° finca y otros X X X
datos.
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Determinacion del estado
P4.5.6 | actualizacién y correccion de la ficha X X X X
catastral de la propiedad del BI.
Actualizacion de datos de
P4.5.7 | propietarios salientes y entrantes en X X X X
las BD.
Verificacién y notificacién de
P4.5.8 | pendientes de los involucrados conla | X X X X X
MH.
Solicitudes de patentes e informacion
P4.6.1 | de la gestidn para realizar las X X X X
patentes.
P4.6.2 Gestién.de la eliminacidn de patentes X X X X X
comerciales.
.. Gestion de traspasos y traslados de
P4.6 Gestion de P4.6.3 patentes. X X X X
patentes. P4.6.4 | Emisidn, notificacién de patentes. X X X X X
P4.6.5 | Disponibilidad de formularios. X X X X
PA6.6 Gestion de las ins.,pecciopes de X X X X X
patentes comerciales y licores.
P4.6.7 Informes de.gestic’m, estadisticas, y X X X X X
reportes de ingresos por patentes.

Macro Proceso: 05 Gestion de Adquisiciones
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. Registro de los datos y solicitud de
P5.1 Registro de P5.1.1 | aceptacion de proveedores locales y X X X X
proveedores. . o
participantes en licitaciones
Publicacion de un plan de
P5.2 Registro de adquisi.ciones donde se identifiquen
participantes en P5.2.1 los p05|ble§ proyectos, sus X X X X
N programaciones y presupuestos para
licitaciones de la MH. todo el afio, y se preparan con base,
eventual vinculacion a los PAOs.
Publicacion de plan de compras
P5.3 Gestidn de P5.3.1 menores regularmente. X X X
compras. P5.3.2 Registro, seguimiento.y control de X X X
procesos de compras infructuosos
Consultas sobre reglamentos, leyes,
P5.4.1 | restricciones municipales sobre la X X X
gestién vial municipal.
P5.4 Gestion de la Gestion de la adjudicacién, registro
contratacion de P5.4.2 | de las actas, criterios de adjudicaciéon | X X
obras viales. etc.
Gestion de la requisicién de la obra
P5.4.3 | vial, detalle de los proyectos, gestion | X X
de la valoracién de ofertas.
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Portal WEB
Portal WEB-
Celular

IVR

AppSs

Redes Sociales
Blogs

Correo
electronico
Quioscos de
/Autoservicio
Call Center
RSS
Tercerizaciéon
de servicios

Acceso al detalle de los proyectos de
obras viales, requisitos de
participacion, ubicacidn, etapas de
los proyectos.

P5.4.4

pad
>

Macro Proceso: 06 Gestion de operaciones y logistica

Solicitudes de contribuyentes sobre

P6.1.1 informacién de ubicacién de X X
P6.1 Gestion de la 7 | actividades en la red vial cantonal y

red vial cantonal de obras de infraestructura.

Heredia. Registro y seguimiento de los
P6.1.2 | . et L
informes de fiscalizacién, bitdcoras

P6.2 Gestidon de Ubicacién y programacion de la
obras de P6.1.3 | atencién de la red vial, y obras de X X

infraestructura. infraestructura

Control de avance de obras, gestion
P6.1.4
de recursos.

Ingreso de nuevos datos sobre
P6.3.1 | inspecciones nuevas en zonas donde X X
no habia estudios de uso de suelos.

Solicitudes de referencia a los valores

P6.3 Estudios de uso de usos de suelos de los estudios

de suelos. P6.3.2 establecidos para diversos temas, B, X X

patentes etc.

Disponibilidad de los datos de la

P6.3.3 s
regulacién de usos de suelos
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Asociacidn de los planes reguladores
P6.3.4 | municipales a los valores de usos de X X
suelo.
Solicitud de permisos de
P6.4.1 o P X | X X
construccion.
Presentacién de documentos y
P6.4.2 | requisitos para optar por un permiso X X
de construccion.
P6.4.3 | Planos constructivos del solicitante. X X
Solicitud de informacién de
valoraciones y otros referentes al
: P6.4.4 L. .
P6.4 Otorgamiento tramite para optar por un permiso X X X X X
de permisos y lineas constructivo.
de construccion Solicitud de aclaracidn, correccidon
_ © | peas | " Y olx | x| x| x X
permisos de ajustes de requisitos.
reparacion. Pago de tramites para el
P6.4.6 | otorgamiento de permisos X X X
constructivos.
Verificacion de requisitos,
P6.4.7 dered X | X
comprobacién de datos.
Gestion de analisis de planos
P6.4.8 ) 1S 0e P X | X X
constructivos y visado de planos.
Aprobacién y otorgamiento del
P6.4.9 | ~Provacion y otorg X | X
permiso constructivo
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Emision de Certificados de
P6.4.9 ., X X X
construccion.
P6.4.1 | Gestion de inspeccidn de las fincas
> P X | X X X
0 solicitantes.
P6.4.1 | Gestion de permisos de reparaciony
X X X
1 obras menores.
Solicitudes de informacion,
sugerencias y sefialamientos de
P6.5.1 | necesidades de sefalizacion, X X
P6.5 Seiializacion eventuales denuncias en temas de
horizontal y vertical sefializacion.
i Administracion de cuadrillas de
de vias cantonales. P6.5.2 ministra X X
sefializacion.
Coordinacion del mantenimiento de
P6.5.3 . o, X X
equipos para la sefializacion.
Solicitud de informes sobre programa
P6.6 Mantenimiento P6.6.1 | de mantlen.lmlentos y Ilm.pl.eza.de X X X1 X X X
limpieza de zonas publicas de la municipalidad.
y Informacién de la ubicacién diaria de
parques, zonas . .
. ibli P6.6.2 cuadrillas, zonas de mantenimiento y X X x | x X X
verdes, vias publicas. " | limpieza regular de parques, zonas
verdes, vias publicas.
.. Ingreso de solicitudes de traspaso de
P6.7 Gestidn de 8 ‘rasp
P6.7.1 | terrenos en los cementerios X X X
traspasos en el .
municipales.
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PROCESO
N° Descripcion

Portal WEB-
Redes Sociales
Quioscos de
/Autoservicio
Call Center
Tercerizaciéon
de servicios

Celular
Blogs
Correo
electronico

RSS

Cementerio P6.7.2 Registro y actualizacion de datos de
o los nuevos propietarios.

< |Portal WEB

IVR
= |Apps

Gestion de cobro de los traspasos en
los Cementerios Municipales.

pad
>
>
>

P6.7.3

Ingreso de los datos (Ubicacion,
estado, etc.) de las parcelas
disponibles en los Cementerios
municipales.

P6.8.1

Registro de los nuevos propietarios, o

P6.8.2 rentistas de las parcelas disponibles.

P6.8.3 Registro de los datos uso de las
P6.8 Gestidn de 7 | parcelas de los Cementerios.

Actualizacidn de tarifas de alquiler o
P6.8.4 | venta (u otros servicios) en los X X X
Cementerios Municipales.

venta y alquiler de
parcelas

(eventualmente de

L Reporte actualizado de las parcelas
otros servicios) en los

! P6.8.5 disponibles para la venta o alquiler,
Cementerios e eventuales reportes de morosos,
cobros judiciales etc.

Gestion de cobro por venta o alquiler
P6.8.6 | (u otros servicios) de parcelas en los X X X X X
Cementerios Municipales.

Alimentacion de los expedientes
P6.8.7 | digitales de los Cementerios X X X
Municipales.
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P6.9.1 | Ingreso de datos de los arrendatarios | X X X X
Visualizacién la ejecucion de planes,
P6.9.2 | gastos operativos, avance de X X X| X | X X X X
proyectos internos
P6.9 Administraciéon Gestion de cobros, y otras acciones X
P6.9.3 . . X X
del mercado administrativas.
municipal. Pagos en linea por concepto de uso X
P6.9.4 | de espacios y patentes en el mercado
municipal.
Informes de la gestién del mercado
P6.9.5 m & X | X X| X | x| x | X X
municipal.
MACRO Proceso: 07 Gestion de la promocion y proyeccion social
Busqueda de informacion por parte
p7.1.1 | oA v por P X | X X | X X X
de turistas y visitantes del cantén.
Informacidn sobre comercios,
P7.1 Generacion de industrias, restaurantes,
informacién general supermercados, zonas francas,
B P7.1.2 | lugares de turisticos, parques X X X1 X X X
del canton de . e
] nacionales, sitios histéricos,
Heredia. deportivos y de interés publico, flora,
fauna del cantén, museos.
Informacidn sobre estadisticas,
P7.13 | . . . X X X1 X X X
historia, del canton.
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Informacidén en caso de emergencias,
P7.1.4 | atencidn de desastres, comunicacion X X X X X X
de evacuaciones y otros.
Informacidn sobre el estado de las
P7.1.5 . X X X1 X X X
rutas del cantén.
Mapas geograficos y politicos del
P7.1.6 | ' 2PasEEOE yp X | X X | X X X
canton.
Informacidn de instituciones del
P7.1.7 | Estado radicadas en el Cantén X X X X X X
Central de Heredia.
Informacidn para ubicar o crear
empresas, tramites para desarrollar
p7.1.8 | €MP S para desa X | X X | X X X
proyectos comerciales, turisticos,
habitacionales, hoteleros privados.
Informacidn sobre instituciones de
P7.1.9 ., , X X X1 X X X
educacién (en general) del cantoén.
Solicitudes en linea de los
P7.2 Gestion de estudiantes que quieren optar por
becas municipalesa | P7.2.1 | una beca, eventualmente evitar las X X X
estudiantes de colas de solicitud para los nuevos
primariay campos.
secundaria. Administracidn de los expedientes de
P7.2.2
los becados. X X X X
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723 Admnjnstrauon de los pagos a los X
estudiantes.
794 Atencion de consultas a los becarios, X X X X
y a los solicitantes.
Identificacion, vinculacion,
P7.3 Capacitaciones y 731 inscripcién, de cursos, capacitaciones X X X
otros cursos en linea """ | para los diversos grupos atendidos
para los diferentes por la oficina de la mujer.
programas de la Disponibilidad de informacién de los
oficina de la mujer. | P7.3.2 | cursos, participacion interactiva X X X
remota.
Recibo de denuncias, atencion de
P7.4.1 victimas X X X | X X
P7.4 Gestién de Solicitud de citas en la oficina de Ia
atencion de P7.4.2 mujer X X X | X X
(':Ie'nunCIas en I.a P7.4.3 | Canalizacidn de las denuncias. X X X | X X
oficina de la mujer. Automatizacion de los expedientes
P7.4.4 . P X | X X X
de las denuncias.
P7.5 Red de atencién Mantenimiento de expedientes,
local de la P7.5.1 reglstr(,) y.comu.nlcauon ,de_ delitos, X X X X
. . atencién inmediata de victimas.
prevencion del delito — —
o Gestion de la prevencién para la
(victimas de la L .
. : C P7.5.2 | coordinacién con escuelas, colegios, X X X[ X]| X | X X X X
violencia doméstica). centros de salud, etc.
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P753 Coordinacion del registro de X X X
ofensores sexuales.
Coordinacion de actividades y
P7.5.4 | servicios para atencion de victimas X X X | X X
por violencia doméstica
Administracion de los proyectos de la
Oficina de la mujer, con N° de
P7.6 Administracion | P7.6.1 | expediente, recursos previstos, X X X
de proyectos de la involucrados, administracion de
oficina de la mujer. recursos, calendarizacion.
P7 6.2 Informacidn de inicio, finalizacion, X X X

alcances, involucrados entre otros.

P7.7 Administracion
de puestos de
seguridad y
monitoreo.

Atencion inmediata de
P7.7.1 | requerimientos de apoyo y ayuda. X X X | X X
Consultas para el ciudadano.

Necesidades de capacitacién y

P7.8 Capacitacion en 5 e
atencién de de capacitaciones en

seguridad .
& e P7.8.1 | comunidades. X X X
comunitaria, .. . .,
Solicitudes de capacitacién en
gobernanza, centros educativos, etc.
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recuperacion de Impartir cursos, atencion de
espacios publicos. preguntas, capacitacidn virtual en
P7.8.2 | temas de seguridad. X X
Coordinar con los demas entidades
para la atencién de
P7.9 Vigilancia » ,
mediante monitoreo Atencion de emergencias y
. ) P7.9.1 | solicitudes de ayuda. X X X | X X
y vigilancia por
video.
P7.10 Ubicacion de Mantenimiento de la pei |
. antenimiento de la pagina con la
los delitos y otros P7.10. informacién actualizada de los datos X X X X X X
datos 1 q
. e la zona.
georeferenciados.
P7.11 Venta de P7.11. | solicitudes de coordinacion
servicios de o o ’ X X X | X X X X
. . 1 comunicacion
seguridad ciudadana.
p7 12 Consultas de partes
P7.12 Control de 1 " | Administracion de la informacién de X X X X X X
estacionamientos partes.
autorizados. P7.1P2 Georeferencia 'de ubicacion de zonas X X X X X X X
2 de estacionamiento

Macro Proceso: 08 Gestidn de la fiscalizacidon (proceso de fiscalizacion y control interno)
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P8.1 Control de Informacidn sobre el proceso de las
informacion de las P8.1.1 | autoevaluaciones en un ambiente X X
autoevaluaciones seguro.
Anilisis de riesgos operativos
P8.2.1 | Gestidon de riesgos por procesosy X X
proyectos
P8.2 Gestidon de la P8.2.2 | Valoracién de los riesgos X X X | X X X
valoracién de riesgos Informe de segmentacion de riesgos
dif t t ias, difusid
pgo 3 | endiferen e§ ca egorlas, i u_f,l,on y X X x | x X X
plan de contingencias y atenciéon de
riesgos.
Politicas, reglamentos y otras normas
P8.3 Gestion de la de flujos de informacién que
informacion en el P8.3.1 | cumplan con las disposiciones de X X X | X X X
SEVRI. control interno aceptadas y
proclamadas por la MH.
Macro Proceso: 09 Gestidon de apoyo operativo y logistico
P9.1 Atencién 11 IApl\cjly: paralla gestion de trérrites en y N |y . N N
primaria del publico A a . para las personas que lo
. . requieren.
en las oficinas — —y —
dmini . del Simplificacion de tramites y atencién X
a mlnlstratlyas YOl | pg12 |en cajas Unicas sobre tramites, pagos | X X X | X X X X X
Concejo. diversos en la municipalidad.

Pagina 141 of 235




CANALES FACTIBLES A UTILIZAR

ACTIVIDAD
[72]
2 o O s
¢ © a= O wn
PROCESO - 28 3 838 3 S 8
N° Descripcion S| 3 _ 3 o5 85 ¢ 52
® | ® 8 ol & w| O 5 8 8 © O o
EHOER IR EEEIR R
el el |2 g & | mw Swlaga S | 2|25
Consultas sobre tramites diversos en
P9.1.3 X X X[ X]| X | X X X X X
la MH.
Digitalizacién y sistematizacion de los
P9.2 Atencién de P92 1 formtfl’arlo.s de trdmites municipales, X X X X
. . atencion virtual de consultas sobre
informacion de - .
.. tramites y requisitos.
tramites r 2 .
dmini ) de | Habilitacidn desde las paginas web
administrativos de la P9.2 2 municipales de las ventanillas Unicas X X X X
MH. " | para atencion de tramites
municipales.
P9.4 Gestion del Gestion de Ia ol »
Gobierno de TIC en RS
) P9.4.1 | organizacidn en el marco del X X X
temas del Gobierno . -
o gobierno digital.
digital, de la MH.
Macro Proceso: 10 Gestion de Recursos Humanos
P10.1. | Solicitud de empleo proveniente de X
S X X X
1 personas externas a la institucion.
P10.1 Reclutamiento | p10.1. Asegur'amlento de una base de datos X
., de aspirantes a puestos en la X X X
y seleccién de 2 o
| municipalidad.
personal. P10.1 Publicaciones de concursos (internos X
3' " | y externos) de puestos vacantesenla | X X X 1| X X X X
MH.
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Gestién de la evaluaciény X
P10.1. . L2
4 vinculacion de nuevos empleados en X X X
la MH.
P10.2. | Ingreso, registro y actualizacion de X X X X X
1 datos de empleadores (oferentes).
P10.2 Gestion del P10.2. | Ingreso, registro y actualizacién de X X x | x
Banco de Datos 2 datos de solicitantes de empleo.
sobre el empleo en la Solicitudes de datos de empleos mas
provincia de Heredia. | P10.2. | solicitados, tendencias sobre
. . . X X X| X X
3 diferentes tipos de profesionesy el
empleo histdrico
Comunicacion de oferta de cursos y
P10.3. | capacitaciones al personal interno. X X x | x X
1 Eventuales links con instituciones de
P10.3 Gestion de la educacion.
capacitaciony Gestion de cursos en linea, chats,
desarrollo del RRHH foros internos, calificacion de
de la MH. P10.3. | actividades de capacitacién, X X x | x X
2 recopilacién de opiniones, acceso a
material didactico, de apoyo, videos,
links, etc.
P10.4 Gestiondela | P10.4. Reg'.sj(ro h'Stor'CP d.e.los.avances de
gestion, logros significativos y X X X X | X X X
cultura del 1 . L
relativos de la municipalidad.
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conocimiento en la Comunicacioén interactiva sobre retos
P10.4. tratégi ituaci
MH. estra eg!cos, si uaC|or'1esy , X x | x | x X X
2 oportunidades de mejora, desafios
de gestién.
Comunicacion y reconocimiento a la
P10.4 gestién extraordinaria, a la
3' " | implementacién de iniciativas X X| X | X X X
innovadoras y creativas sobre la
gestién municipal.
P10.5 Gestion de la
cultura del P10.5. | S ias de los ciudad b
ltu ugerencias t.aloscm.a. anos sobre X X x x| x | x X X X X
conocimiento en la 1 temas de gestion municipal.
MH.
Proceso: 11 Gestion de apoyo Administrativo
i P11.1. | C d i t I
P]:1:1 Beg|§t’ro, orr(.es.pory encia externa para la X X x x| x | x X X
digitalizacién, 1 municipalidad.
almacenamiento, Plg.l. Seguir(;\iento de cumplimiento de X X x | x| x |x X X X
canalizacién y acuerdos.
resguardo de la
corresponderftiia, P11.1. Carya!izacién de documentacion X X x | x| x |x X X X
documentacion 3 | recibida.
recibida.
.. P11.2. | Acceso a todos los procedimientos de
P11.2 Atencion en la 2 rocososp X | X X | x X
1 la municipalidad.
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plataforma de P11.2. | Acceso a todos los eventos que se
. . . D X X X1 X X
servicios 2 realizan en la municipalidad.
X
P11.3 Atencién en la P11.3 Sistematizacion de toda la
oficina de 1' " | informacién de comunicacion de la X X X | X | X | X X X X | X
informacion general municipalidad.
de la MH

Cuadro 39: Procesos actividades y canales.
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Vl.Desafios estratégicos y operativos de la Municipalidad de
Heredia en el contexto del Gobierno Digital

Del resultado de las evaluaciones del contexto estratégico, los procesos y las
tecnologias de informacién surgen varios desafios estratégicos y operativos que son la
base del Plan Estratégico del Gobierno Digital, esto significa que el discernimiento que se
realice a partir de ellos constituyen la base para el disefio propio del plan.

No todos los desafios podran ser afrontados por la administracion, ni los que se
seleccionen podran ser respondidos en un mismo periodo, es mas, muchos de ellos
tendran que ser afrontados en etapas para poder ser apropiadamente abordados ya que

por su magnitud requieren de esfuerzos combinados de varios periodos si se quiere.

Desafios estratégicos

Desafios estratégicos relacionados con el GDMH identificados

S R CEEE N producto del diagndstico

Liderar el proyecto de Gobierno Electrénico desde la perspectiva politica
DE1.01 | y estratégica en correspondencia al puesto de Alcalde como méaxima
Autoridad del Gobierno Local

Crear un modelo de sostenibilidad del proyecto de manera que el mismo

DE1.02 .
no se vea afectado por los ciclos electorales.
Focalizar las acciones a ejecutar planteadas en el Plan de Desarrollo Local,
el Plan Estratégico de la Municipalidad, Plan de Desarrollo Humanoy en
DE1.03 .
el Plan Regulador que deban ser accesadas por los ciudadanos en el
Context tratéei Gobierno Digital del Gobierno Local
ontexto estratégico — —
& Apoyar los objetivos y las metas planteadas en el Plan de Fortalecimiento
DE1.04 .
de los Gobiernos Locales.
Involucrar los actores internos y externos en el proceso de concertacion
DE1.05 s, . . .
para la definicién del alcance del modelo de Gobierno Digital a seguir
DEL.06 Definir el recurso humano necesario para implementar y mantener el
' proyecto
DEL.07 Capacidad de consolidar las alianzas, externas e internas, para la

consecucion del alcance del proyecto.

DE1.08 | Evitar la politizacion de los proyectos de Gobierno Digital.

Implementar la normativa adecuada para el cumplimiento efectivo del

DE1.09 Gobierno Digital local.

Aplicar la normativa impulsada por el Gobierno de la Republica en todo
DE1.10 | aquello que afecte el Gobierno Digital local y que normalice el uso de esta

Procesos herramienta en el pais.
Legal y normativo DE1.11 Definir derechos de propiedad intelectual y de reutilizacion de la
' informacion.

DE1.12 | Definir riesgos asociados a la responsabilidad juridica.

DE1.13 | Definir las leyes de empleo

DE1.14 | Identificar las diferencias en las leyes y regulaciones a nivel nacional.




Desafios estratégicos

Desafios estratégicos relacionados con el GDMH identificados

Origen del desafio N° . e
& producto del diagndstico
DE1.15 | Definir la proteccién a los datos y al acceso compartido de la informacién.
DE1.16 | Definir los derechos de los ciudadanos para acceder al E- gobierno.
DE1.17 | Tener libertad de acceso a la informacion
DE1.18 Mantener una adecuada planificacion del proyecto que contemple
’ objetivos, planes de accidn, indicadores, responsables y presupuesto.
DE1.19 | Mantener un adecuada control de cambios del servicio ofrecido
DE2.01 | Definir con claridad quien es el usuario
DE2.02 | Definir con claridad y cuantificar las metas institucionales a conseguir
DE2.03 Desarrollar un mecanismo efectivo de seguimiento y evaluacién
’ permanente.
Procesos Desarrollar y legitimar la auditoria del Gobierno Digital para seguridad de
DE2.04 . .
los ciudadanos y del Gobierno Local.
Y sistemas de DE2.05 Desarrollar mecanismos efectivos de rendicidn de cuentas en los temas
Informacion ’ solicitados por los ciudadanos.
DE2.06 | Desarrollar e implementar evaluaciones del impacto del Gobierno Digital.
DE2.07 Asegurar la aplicacién de indicadores apropiados para cada nivel de
' evaluacién y seguimiento
DE2.08 Desarrollar una estructura de seguimiento con posibilidades de ejecucion
) real.
DE2.09 Implementar el cuadro de mando integral para el seguimiento y
) evaluacién sistémica del proyecto
Mantener politicas claras y continuadas de capacitacién al personal del
DE2.10 . . -
Gobierno Local en el uso del Gobierno Digital
Mantener politicas claras y continuadas de capacitacién a los ciudadanos
- DE2.11 , . .
Contexto estratégico del Cantdn en el uso del Gobierno Digital.
Minimizar la resistencia al cambio del personal del Gobierno Local debido
DE2.12 | ala “cultura organizacional” arraigada en las instituciones que pretenden
preservarse asi mismos e impiden las relaciones transversales .
Mantener el nimero adecuado de personas para brindar el servicio
DE2.13 .
ofrecido
DE2.14 | Mantener politicas sélidas para evitar la rotacion del personal
DE2.15 Lograr las competencias necesarias para el éxito del proyecto en todos los
. ’ angulos( tecnologia, capacitacion, uso de sistemas)
Sistemas de - - P -
. Ofrecer soluciones de acceso al Gobierno Electrénico a diferentes grupos
Informacién . . .
DE2.16 | sociales como adolescentes en riesgo, mujeres vulnerables,
discapacitados, tercera edad, etc.
DE2.17 | Implementar el diseiio de procesos en el Gobierno Local.
DE2.18 Implementar un adecuado modelo de servicios al cliente del Gobierno
’ Local (ejemplo a través de la implementacion de un CRM)
DE2.19 Disponer del ambiente normativo para eliminar la burocracia a través de
Contexto estratégico ) mecanismos de simplificacidon de tramites
DE2.20 | Implementar un modelo de rendicién de cuentas
Sistemas de DE2.21 | Definir los proyectos emblematicos que deben mantenerse en el servicio.
Informacion DE2.22 | Asignar los responsables de mantener los mismos en operacion constante
Procesos DE2.23 | Crear la normativa adecuada para controlar los costos financieros directos
Crear la normativa adecuada para controlar los costos financieros
DE2.24 | .
Y Contexto indirectos
estratégico DE2.25 | Crear la normativa adecuada para controlar los costos de oportunidad.
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Desafios estratégicos

Desafios estratégicos relacionados con el GDMH identificados

. , o
2l A TICEIC N producto del diagndstico

DE2.26 | Crear la normativa adecuada para controlar los costos politicos.

DE2.27 | Crear la normativa adecuada para controlar los costos beneficio.

DE2.28 | Crear la normativa adecuada para controlar los costos futuros.

DE2.29 | Definir los costos de provision de servicios en canales multiples.

DE2.30 Demostrar los beneficios al largo plazo del uso de las aplicaciones del
gobierno electrdnico.

DE2.31 Cuantificar los costos de la implementacién de las leyes y regulaciones
para el gobierno electrénico.

DE2.32 | Aplicar la ley 8292 en toda su extension para beneficio del proyecto

DE2.33 | Aplicar la normativa del SEVRI en lo pertinente

DE2.34 | Implementar medidas para evitar la aplicacion del riesgo de
infraestructura (virus,worm,etc)

DE2.35 | Implementar medidas para evitar la aplicacion del riesgo de robo de
identidad (desfalcos, phishing, etc.) donde con su identidad pudieren
sufrir dafios propios y a terceros.

DE2.36 | Implementar medidas para evitar la aplicacion de Riesgos al usuario
(estafas, peddfilos, secuestros)

DE2.37 | Mantener un equipo permanente de personal experto en Tl

DE2.38 | Mantener un liderazgo técnico y con conocimiento del negocio para
beneficio del servicio a brindar.

DE2.39 | Definir claramente los objetivos del proyecto a alcanzar.

DE2.40 | Obtener la aprobacion del usuario a los requerimientos planteados para
evitar el consabido “me falta esto”.

DE2.41 | Desarrollar aplicaciones faciles de usar.

I?rocesos Y DE2.42 | Definir el tiempo adecuado para la puesta en produccién de cada uno de
Sistemas de

o ellos.
Informacion DE2.43 | Utilizar una herramienta para control de la planificacién y los proyectos.

DE2.44 | Definir los equipos a utilizar ( servidor de aplicaciones, de seguridad, de
sitio WEB)

DE2.45 | Definir los dispositivos a utilizar (terminales inteligentes, Teléfonos,
tabletas, fax etc.)

DE2.46 | Definir los dispositivos de comunicacion a utilizar (fibra dptica, routers,
redes publicas, etc.)

DE2.47 | Definir si se utilizara el outsourcing para el proceso de los datos.

DE2.48 | Definir si se utilizara el outsourcing para ubicar los servidores.

DE2.49 | Definir las aplicaciones a poner en servicio (software sustantivo).

DE2.50 | Permitir el multilingliismo.

DE2.51 | Desarrollar aplicaciones con acceso a discapacitados.

DE2.52 | Desarrollar aplicaciones interoperables.

DE2.53 | Definir las politicas de seguridad externas e internas.

DE2.54 | Definir mecanismos de identificacion y autenticacion.

Contexto estratégico | DE2.55 | Definir estdndares para la identificacién electrénica

DE2.56 | Definir los pasos a implementar en la ciberseguridad

Procesosy

Sistemas de
Informacion

Evitar el uso de :

Phishing: intento realizado por un individuo o grupo, de solicitar
informacién personal por medio de técnicas de ingenieria social.
Pharming: método que consiste en redirigir usuarios desde una pagina
web auténtica a una fraudulenta que replica la original.
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Desafios estratégicos

Origen del desafio N°

Desafios estratégicos relacionados con el GDMH identificados
producto del diagndstico

Smishing: ocurre cuando un usuario recibe un mensaje de texto (SMS)
donde una empresa confirma la contratacion y cobro de un servicio, a
menos que se cancela la orden en la pagina Web de la empresa. Pagina
que, por cierto, esta configurada para el robo de los datos del usuario
afectado.

Vishing: el estado invita a una persona a llamar a un determinado nimero
telefénico. Al llamar se conecta con un servicio automatizado de
verificacién de seguridad que requiere datos personales para su
cumplimiento. La diferencia radica en que el robo de identidad no se
realiza a través de la pagina WEB lo que hace que las victimas sientan
mayor confianza al proveer sus datos

DE2.57

Adquirir las herramientas mencionadas

DE2.58

Asegurarse del presupuesto permanente para su mantenimiento

DE2.59

Utilizar internet.

DE2.60

Utilizar las redes sociales y otras ayudas como blogs, streaming, etc.

DE2.61

Garantizar la conectividad en el Cantdn y con el resto del pais

DE2.62

Garantizar la conectividad con otras instituciones del Estado

DE2.63

Utilizar la banda ancha

DE2.64

Utilizar la firma digital

DE2.65

Garantizar la neutralidad tecnoldgica

DE2.66

Promover usos avanzados del internet como:

Desarrollar el uso de modelos cloud computing en el sector publico,
PyME’s y comunidades.

Promover la proteccion de datos y la seguridad en la red (Pagos
Electrénicos)

Aumentar los niveles de confianza en el uso de la web y los servicios
online

DE3.01

Crear politicas de acceso al Gobierno Digital por parte de la ciudadania

DE3.02

Mantener las aplicaciones informaticas en linea 24x7x365 para el acceso y
consulta de los ciudadanos y realizar sus tramites de consulta o
transaccionales con el Gobierno Local.

DE3.03

Mantener politicas de publicidad respecto al buen uso y beneficios del
Gobierno Digital.

DE3.04

Mantener politicas de capacitacion permanentes respecto al uso de
Gobierno Digital para los ciudadanos, empresas y organizaciones que
requieran el uso del instrumento

DE3.05

Analizar y definir la disposicién del Gobierno Digital y sus servicios a las
clases mas necesitadas del cantén.

DE3.06

Procurar la disposicién de equipos, dispositivos y aplicaciones para las
clases del cantén que no cuentan con los medios necesarios para el uso
de la herramienta

Cuadro 40: Vinculacion del origen con los desafios estratégicos.
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VIL.

Plan Estratégico del Gobierno Digital de la Municipalidad de

Heredia

El plan estratégico del Gobierno Digital ha sido disenado sobre la base de tres ejes

estratégicos que deberdn abarcar la totalidad de las propuestas, y que su cumplimiento

definido para cinco afos logre las metas propuestas.

7.1 Los ejes estratégicos

Los ejes estratégicos que engloban el quehacer institucional en el tema de Gobierno Digital son:

Eje 01: Transparencia y Gobernabilidad

Idea principal: Una municipalidad sélida y transparente, donde los ciudadanos
tienen plena confianza en su gobierno local, y en la solidez, coordinacidn y seguridad de

sus decisiones.

Eje 02: Eficiencia y eficacia de la gestion municipal
Idea principal: Una municipalidad que procura mejorar continuamente la atenciéon
eficaz y eficiente en todos sus servicios, a través de la evaluacion, control y gestion de la
calidad, operatividad, interoperabilidad y seguridad de sus sistemas redes y dispositivos de

apoyo digital.

Eje 03: Eficiencia y eficacia de la Gestion Municipal

Idea principal: Una municipalidad cercana y participativa a las necesidades y
aspiraciones de sus comunidades, donde los ciudadanos y el gobierno local en estrecha
colaboracién encuentran y construyen soluciones para afrontar los desafios de interés

regional.
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7.2 Los objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos que se han planteado describen con base en los andlisis desarrollados y

los desafios identificados, esta forma coherente de hilvanar la propuesta estratégica pretende

englobar las principales tareas que debera aprontar la Municipalidad para los préximos cinco afnos,

y son los siguientes:

Plan estratégico del Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia

N° | Eje Estratégico | N° Objetivos estratégicos
Asegurar la confianza de los ciudadanos en la transparencia,
Transparencia | 1.1 | seguridad y solidez de las acciones de la Municipalidad bajo la
01 |y cobertura de su Gobierno Digital.
gobernabilidad 12 Consolidar la viabilidad juridica y normativa sobre la cual se asienta
" | el Gobierno Digital de la MH.
51 Alcanzar una mayor capacidad de gestidn de TIC al gobierno digital
" | que brinde una respuesta operativa dptima y sostenible.
Desarrollar una sélida metodologia de gestién y control de proyectos
2.2 . .
de Gobierno Digital en la MH.
Asegurar un adecuado nivel de interconectividad y seguridad de las
Eficiencia y 53 aplic.a.ciones de cara al ciudadano de tal manera q.ue todos los
- servicios de la MH puedan ser consultados y tramitados ya sea por
eficacia de la ) . " L
02 L via Internet o de otros dispositivos moviles.
gestI.Oh Ofrecer informacién consolidada y georeferenciada de los
municipal 2.4 | indicadores socio econdmicos, gestidn vial, recursos, valoracidn de
bienes inmuebles, entre muchos otros del cantdn central de Heredia.
5 Mejorar sustancialmente la capacidad de respuesta en la atencién
™ | del servicio al cliente.
26 Desarrollar la capacidad de gestidon de cada uno de los procesos de
"7 | cara al cliente de la MH.
Brindar oportunidades virtuales para que el ciudadano pueda
3.1 | interactuar con los responsables de la MH en temas de interés
publico.
39 Asegurar el acceso de los servicios digitalizados de la MH a personas
. " | con necesidades especiales.
Acercamiento - —
S, Asegurar el soporte apropiado de la gestion del presupuesto
03 | y participacion | 3.3 L
. participativo.
ciudadana Extender los servicios de informacidn socio culturales, y de apoyo a
3.4 | investigadores, turistas, nuevos inversores y otros grupos
especializados.
35 Fortalecer la seguridad ciudadana del Cantdn Central de Heredia

mediante el Gobierno Digital.

Cuadro 41: Ejes y objetivos estratégicos del plan
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7.3 Los desafios estratégicos vinculados a los objetivos estratégicos

En la siguiente matriz se detalla la relacién entre Desafios y Objetivos Estratégicos

encontrados en el diagndstico del proyecto.

Se han agrupado los mismos en cada uno de los ejes identificados, procediendo a vincular

cada desafio con un objetivo estratégico en particular.

Esta vinculaciéon pretende mostrar la relacion directa que hay en la satisfaccién de los

desafios identificados a través de los diferentes objetivos, los proyectos y acciones estratégicas

que se plantean en cada uno de ellos (ver siguiente apartado) de alguna manera abordan aspectos

que se identifican aqui.

Eje 01: Transparencia y gobernabilidad

. - . . opr Objetivo
. N Desafios estratégicos relacionados con el GDMH identificados ! L .
Desafio N . o . estratégico
producto del diagnéstico N°
Liderar el proyecto de Gobierno Electrénico desde la perspectiva politica'y
DE1.01 estratégica en correspondencia al puesto de Alcalde como maxima 1.1
Autoridad del Gobierno Local
DEL.02 Crear un modelo de sostenibilidad del proyecto de manera que el mismo 11
’ no se vea afectado por los ciclos electorales. '
Focalizar las acciones a ejecutar planteadas en el Plan de Desarrollo Local,
el Plan Estratégico de la Municipalidad, Plan de Desarrollo Humano y en el
DE1.03 . . 1.1
Plan Regulador que deban ser accesadas por los ciudadanos en el Gobierno
Digital del Gobierno Local
Apoyar los objetivos y las metas planteadas en el Plan de Fortalecimiento
DE1.04 . 1.1
de los Gobiernos Locales.
Involucrar los actores internos y externos en el proceso de concertacién
DE1.05 s, . .. . 1.1
para la definicién del alcance del modelo de Gobierno Digital a seguir
DEL.06 Definir el recurso humano necesario para implementar y mantener el 51
proyecto
DEL.07 Capacidad de consolidar las alianzas, externas e internas, para la 51
’ consecucion del alcance del proyecto. )
DE1.08 Evitar la politizacidn de los proyectos de Gobierno Digital. 1.1
Implementar la normativa adecuada para el cumplimiento efectivo del
DE1.09 . . 1.1
Gobierno Digital local.
Aplicar la normativa impulsada por el Gobierno de la Republica en todo
DE1.10 aquello que afecte el Gobierno Digital local y que normalice el uso de esta 1.1
herramienta en el pais.
DE1.11 Peflnlr dgrechos de propiedad intelectual y de reutilizacién de la 19
informacion.
DE1.12 Definir riesgos asociados a la responsabilidad juridica. 2.3
DE1.13 Definir las leyes de empleo 1.2
DE1.14 Identificar las diferencias en las leyes y regulaciones a nivel nacional. 1.2
DE1.15 Definir la proteccién a los datos y al acceso compartido de la informacién. 1.2
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Eje 01: Transparencia y gobernabilidad

” - . . ipr Objetivo
. o Desafios estratégicos relacionados con el GDMH identificados ! ..
Desafio N . . . estratégico
producto del diagnostico N°
DE1.16 Definir los derechos de los ciudadanos para acceder al E- gobierno. 1.2
DE1.17 Tener libertad de acceso a la informacion 1.2
Mantener una adecuada planificacion del proyecto que contemple
DE1.18 - S 2.2
objetivos, planes de accidn, indicadores, responsables y presupuesto.
DE1.19 Mantener un adecuada control de cambios del servicio ofrecido 2.2

Cuadro 42: Desafios estratégicos vinculados al eje 01 y sus objetivos estratégicos.

Eje 02: Eficiencia y eficacia de la gestion municipal

. o~ . . ipr Objetivo
. o Desafios estratégicos relacionados con el GDMH identificados ! L.
Desafio N . . . estratégico
producto del diagnodstico N°
DE2.01 Definir con claridad quien es el usuario 2.1
DE2.02 Definir con claridad y cuantificar las metas institucionales a conseguir 2.1
DE2.03 Desarrollar un mecanismo efectivo de seguimiento y evaluacién 29
permanente.
Desarrollar y legitimar la auditoria del Gobierno Digital para seguridad de
DE2.04 . . 2.2
los ciudadanos y del Gobierno Local.
Desarrollar mecanismos efectivos de rendicidn de cuentas en los temas
DE2.05 . ) 2.1
solicitados por los ciudadanos.
DE2.06 Desarrollar e implementar evaluaciones del impacto del Gobierno Digital. 2.2
DE2.07 Asegurar la aplicacion de indicadores apropiados para cada nivel de 29
' evaluacion y seguimiento '
DE2.08 Desarrollar una estructura de seguimiento con posibilidades de ejecucion 29
real.
DE2.09 Implementar el cuadro de mando integral para el seguimiento y evaluacién 29
) sistémica del proyecto )
Mantener politicas claras y continuadas de capacitacion al personal del
DE2.10 . . . 2.1
Gobierno Local en el uso del Gobierno Digital
Mantener politicas claras y continuadas de capacitacion a los ciudadanos
DE2.11 , . . 2.1
del Cantén en el uso del Gobierno Digital.
Minimizar la resistencia al cambio del personal del Gobierno Local debido a
DE2.12 la “cultura organizacional” arraigada en las instituciones que pretenden 2.1
preservarse asi mismos e impiden las relaciones transversales .
DE2.13 Mant.ener el numero adecuado de personas para brindar el servicio 51
ofrecido
DE2.14 Mantener politicas sdélidas para evitar la rotacién del personal 2.1
DE2.15 Lograr las competencias necesarias para el éxito del proyecto en todos los 21
) angulos( tecnologia, capacitacidn, uso de sistemas) )
Ofrecer soluciones de acceso al Gobierno Electrénico a diferentes grupos
DE2.16 sociales como adolescentes en riesgo, mujeres vulnerables, discapacitados, 2.1
tercera edad, etc.
DE2.17 Implementar el disefio de procesos en el Gobierno Local. 2.6
Implementar un adecuado modelo de servicios al cliente del Gobierno Local
DE2.18 . , . L s 2.4
(ejemplo a través de la implementacion de un CRM)
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Eje 02: Eficiencia y eficacia de la gestion municipal

;o Desafios estratégicos relacionados con el GDMH identificados Obje'iw.o
Desafio N . . . estratégico
producto del diagnéstico N°

DE2.19 Disponer del ambiente normativo para eliminar la burocracia a través de 51
mecanismos de simplificacion de tramites

DE2.20 Implementar un modelo de rendicién de cuentas 2.2

DE2.21 Definir los proyectos emblematicos que deben mantenerse en el servicio. 1.2

DE2.22 Asignar los responsables de mantener los mismos en operacién constante 1.2

DE2.23 Crear la normativa adecuada para controlar los costos financieros directos 1.2

DE2.24 .Cre.ar la normativa adecuada para controlar los costos financieros 12
indirectos

DE2.25 Crear la normativa adecuada para controlar los costos de oportunidad. 1.2

DE2.26 Crear la normativa adecuada para controlar los costos politicos. 1.2

DE2.27 Crear la normativa adecuada para controlar los costos beneficio. 1.2

DE2.28 Crear la normativa adecuada para controlar los costos futuros. 1.2

DE2.29 Definir los costos de provision de servicios en canales multiples. 1.2

DE2.30 Demostrar los beneficios al largo plazo del uso de las aplicaciones del 19
gobierno electrénico.

DE2.31 Cuantificar los costos de la implementacién de las leyes y regulaciones para 19
el gobierno electrénico.

DE2.32 Aplicar la ley 8292 en toda su extensidn para beneficio del proyecto 2.3

DE2.33 Aplicar la normativa del SEVRI en lo pertinente 2.3

DE2.34 Implementar medidas para evitar la aplicacién del riesgo de infraestructura 53

(virus, worm, etc.)

Implementar medidas para evitar la aplicacién del riesgo de robo de
DE2.35 identidad (desfalcos, phishing, etc.) donde con su identidad pudieren sufrir 2.3
dafios propios y a terceros.

Implementar medidas para evitar la aplicacién de Riesgos al usuario

DE2.36 -
(estafas, peddfilos, secuestros)

23

DE2.37 Mantener un equipo permanente de personal experto en Tl 2.1

Mantener un liderazgo técnico y con conocimiento del negocio para

DE2.38 beneficio del servicio a brindar.

2.1

DE2.39 Definir claramente los objetivos del proyecto a alcanzar. 2.2

Obtener la aprobacién del usuario a los requerimientos planteados para

DE2.40 . yow ” 2.2
evitar el consabido “me falta esto”.

DE2.41 Desarrollar aplicaciones faciles de usar. 2.2

DE2.42 Definir el tiempo adecuado para la puesta en produccion de cada uno de 29
ellos.

DE2.43 Utilizar una herramienta para control de la planificacidn y los proyectos. 2.2

DE2.44 D'e'flnlr los equipos a utilizar ( servidor de aplicaciones, de seguridad, de 29
sitio WEB)

DE2.45 Definir los dispositivos a utilizar (terminales inteligentes, Teléfonos, 59
tabletas, fax etc.)

DE2.46 Definir Ist .dISpOSItIVOS de comunicacidn a utilizar (fibra dptica, routers, 29
redes publicas, etc.)

DE2.47 Definir si se utilizard el outsourcing para el proceso de los datos. 2.2

DE2.48 Definir si se utilizard el outsourcing para ubicar los servidores. 2.2

DE2.49 Definir las aplicaciones a poner en servicio (software sustantivo). 2.2

DE2.50 Permitir el multilingtismo. 3.2
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Eje 02: Eficiencia y eficacia de la gestion municipal

;o Desafios estratégicos relacionados con el GDMH identificados Obje'iw.o
Desafio N . . . estratégico
producto del diagnostico N°

DE2.51 Desarrollar aplicaciones con acceso a discapacitados. 3.2
DE2.52 Desarrollar aplicaciones interoperables. 2.1
DE2.53 Definir las politicas de seguridad externas e internas. 2.1
DE2.54 Definir mecanismos de identificacién y autenticacién. 2.1
DE2.55 Definir estdndares para la identificacidn electrdnica 2.1

Definir los pasos a implementar en la ciberseguridad

Evitar el uso de :

Phishing: intento realizado por un individuo o grupo, de solicitar

informacion personal por medio de técnicas de ingenieria social.

Pharming: método que consiste en redirigir usuarios desde una pagina web

auténtica a una fraudulenta que replica la original.

Smishing: ocurre cuando un usuario recibe un mensaje de texto (SMS)

donde una empresa confirma la contratacién y cobro de un servicio, a
DE2.56 menos que se cancela la orden en la pagina Web de la empresa. Pagina 2.3

que, por cierto, esta configurada para el robo de los datos del usuario

afectado.

Vishing: el estado invita a una persona a llamar a un determinado nimero

telefénico. Al llamar se conecta con un servicio automatizado de

verificacién de seguridad que requiere datos personales para su

cumplimiento. La diferencia radica en que el robo de identidad no se realiza

a través de la pagina WEB lo que hace que las victimas sientan mayor

confianza al proveer sus datos
DE2.57 Adquirir las herramientas mencionadas 2.1
DE2.58 Asegurarse del presupuesto permanente para su mantenimiento 2.1
DE2.59 Utilizar internet. 2.1
DE2.60 Utilizar las redes sociales y otras ayudas como blogs, streaming, etc. 2.1
DE2.61 Garantizar la conectividad en el Cantén y con el resto del pais 2.1
DE2.62 Garantizar la conectividad con otras instituciones del Estado 2.1
DE2.63 Utilizar la banda ancha 2.1
DE2.64 Utilizar la firma digital 2.1
DE2.65 Garantizar la neutralidad tecnoldgica 2.1

Promover usos avanzados del internet como:

Desarrollar el uso de modelos cloud computing en el sector publico, PyME’s
DE2Ge | Y Comunidades. . 2.1

Promover la proteccion de datos y la seguridad en la red (Pagos

Electrénicos)

Aumentar los niveles de confianza en el uso de la web y los servicios online

Cuadro 43: Desafios estratégicos vinculados al eje 02 y sus objetivos estratégicos.
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Eje 03: Acercamiento y participacion ciudadana

Desafios estratégicos relacionados con el GDMH identificados

N° . 2 g
producto del diagnostico

No

Crear politicas de acceso al Gobierno Digital por parte de la ciudadania

DE3.01 1.2

Mantener las aplicaciones informaticas en linea 24x7x365 para el acceso y
DE3.02 consulta de los ciudadanos y realizar sus tramites de consulta o 2.1
transaccionales con el Gobierno Local.

Mantener politicas de publicidad respecto al buen uso y beneficios del

DE3.03 Gobierno Digital.

1.2

Mantener politicas de capacitacion permanentes respecto al uso de
DE3.04 Gobierno Digital para los ciudadanos, empresas y organizaciones que 1.2
requieran el uso del instrumento

Analizar y definir la disposicién del Gobierno Digital y sus servicios a las

DE3.05 , . ,
clases mas necesitadas del cantdn.

1.1

Procurar la disposicién de equipos , dispositivos y aplicaciones para las
DE3.06 clases del cantén que no cuentan con los medios necesarios para el uso de 1.2
la herramienta

Cuadro 44: Desafios estratégicos vinculados al eje 03 y sus objetivos estratégicos.

7.4 Vinculacion de los objetivos estratégicos-procesos y proyectos del

Gobierno Digital

En este capitulo se presenta el nucleo del plan estratégico por proyectos. Como se puede
apreciar en el siguiente cuadro se vinculan los procesos que son objeto de proyectos en el
Gobierno Digital, cada uno de los proyectos con base en las recomendaciones establecidas en los
analisis, especialmente en el de los sistemas digitales podran ser implementados y disefiados en su
momento con base en las recomendaciones realizadas.

Cada uno de los proyectos contiene los objetivos que mayormente involucran al proyecto,
considerando el objeto y las posibilidades de desarrollo que se han mencionada.

Paralelamente se identifican los posibles departamentos y dreas funcionales que estarian
vinculados a los proyectos y que en una eventual concrecién de los mismos permite establecer

posibles responsabilidades para que cada uno de ellos se lleve a feliz término.

Pagina 156 of 235




Eje 01: Transparencia y

gobernabilidad

Busca ser: Una municipalidad sélida y transparente, donde los ciudadanos tienen plena
confianza en su gobierno local, y en la solidez, coordinacion y seguridad de sus decisiones.

No

Objetivo
estratégico

Macro
proceso(s)

Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.

Principales
departamentos

Involucrado(s) | N° Nombre proyecto Objetivo(s) del proyecto involucrados
Poner a disposicion de los
ciudadanos los informes de
rendicidn de cuentas de las
Proyecto: Plataforma de diferentes dreas de gestion de la
presentacion de los Informes MH. ,
- Alcaldia
Todos los 111 de rendicién de cuentas al Nota: En este proceso de Jefaturas
macro procesos o ciudadano por parte de las transparencia debe evaluarse las TIC
diferentes dreas de gestién de | caracteristicas, periodicidad y
Asegurar la - .
. la MH. canales a utilizar para publicar los
confianza de los . - .
) informes e indicarle al ciudadano
ciudadanos en la . .
) que existe nuevo material para su
transparencia,
, . lectura.
seguridad y solidez .
1.1 . L . - . Presidente del
de las acciones de Macro proceso Proyecto: Presentacion en vivo | Posibilitar a los ciudadanos .
L L . . . - Concejo
la Municipalidad 01: Gestidén 112 de las sesiones del Concejo interesados en participar Secretaria del
bajo la cobertura politica o Municipal y automatizacidon de | pasivamente en las sesiones del Conceio
de su Gobierno Institucional. las actas y acuerdos del mismo. | Concejo. TIC J
Digital. — —
Macro proceso a) Redisefiar la presencia virtual de
03: Gestién la MH entre los contribuyentes y
Financiero Proyecto: Centro virtual de usuarios de los servicios Direccion
Contable. atencion y consultas para los municipales, a través de una . .
113 Financiero

Macro proceso
04: Gestidn de
la

administracién

contribuyentes de la
Municipalidad de Heredia.

innovacion implementada desde la
plataforma tecnolégica ya
existente web site.

b) Asegurar a los ciudadanos, el

Administrativa.




Eje 01: Transparencia y

Busca ser: Una municipalidad sélida y transparente, donde los ciudadanos tienen plena
confianza en su gobierno local, y en la solidez, coordinacion y seguridad de sus decisiones.

gobernabilidad
Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusién de los procesos en el e-Gob. Principales
N° LT proceso(s) departamentos
& Involucrado(s) | N° Nombre proyecto Objetivo(s) del proyecto involucrados
tributaria. acceso confiable a las cuentas,
Proceso 06: registros histdricos, estado en sus
Gestidn de impuestos, tasas y otras deudas
operaciones, con conexion al sistema bancario
servicios y nacional y la plataforma municipal
logistica. para el pago de los mismos.
c) Mejorar la amigabilidad,
accesibilidad y navegabilidad del
sitio web de la municipalidad.
d) Establecer nuevos canales de
comunicacion y consulta como lo
son dispositivos moéviles, IVR, Call
Center entre otros.
Macro proceso Proyecto: Plan Anual de . . . .
p. . v L Poner a disposicion al ciudadano el | Proveeduria
05: Gestién de 1.1.4 | compras de la Municipalidad de e g
. . Plan Anual de compras de la MH. Planificacién
adquisiciones Heredia.
Habilitar un sistema local de Proveeduria
Macro proceso . . . . L
., Proyecto: Sistema local de gestidn de compras para el registro | Direccion
05: Gestién de 1.15 . C . .
- gestion de compras. de proveedores, participacién en Financiero
adquisiciones L , . . .
licitaciones, envio de requisitos. Administrativa.
Poner a disposicion del ciudadano . .,
Macro proceso . . . Direccién
L Proyecto: Sistema de de un sistema de seguimiento y .
06: Gestidn de L . operativa
. seguimiento y avance de obras | avance de obras de infraestructura
operaciones, 1.1.6 Responsables de

servicios y
logistica.

de infraestructura de la
Municipalidad de Heredia.

en linea donde se visualicen los
avances, consumo del presupuesto
y otros detalles.

proyectos de
infraestructura
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Eje 01: Transparencia y

Busca ser: Una municipalidad sélida y transparente, donde los ciudadanos tienen plena
confianza en su gobierno local, y en la solidez, coordinacion y seguridad de sus decisiones.

gobernabilidad
Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusién de los procesos en el e-Gob. Principales
N° LT proceso(s) departamentos
& Involucrado(s) | N° Nombre proyecto Objetivo(s) del proyecto involucrados
Impulsar una plataforma de
informacién virtual que asegure:
a) La automatizaciéon de la
Macro proceso . L informacidén de generacién interna.
L Proyecto: Profesionalizacidn de . . -
02: Gestién . S b) El procesamiento en tiempo real | Oficina de
- 1.1.7 | los servicios de comunicacion . S
estratégicay - . , de la noticia. comunicacion.
. oficial a la ciudadania. . .
gerencial. c) La fluidez y transparencia de la
comunicacién interna.
d) Seleccion de los canales de
informacién
1) Disponer para los usuarios y el
. . ciudadano de toda la normativa
Proyecto: Normativa vinculada .
vinculada a los recursos de soporte
Macro proceso a los recursos de soporte y de . . L. TIC
. ., . . y de gestidn del Gobierno Digital y . .,
02: Gestién gestidn del Gobierno Digital y ; . Direccién
. - 121 . ., su vinculacién a cada uno de los .
Consolidar la estratégicay su vinculacion a cada uno de .. . Juridica
L s . .. . servicios brindados en la MH.
viabilidad juridicay | gerencial. los servicios brindados en la L Control Interno
. L . 2) Asegurar el cumplimiento de las
normativa sobre la Municipalidad de Heredia. .
. normas de control interno en el
1.2 | cual se asienta el . . .
. . ambiente del Gobierno Digital.
Gobierno Digital de —
L Desarrollar un manual de politicas
la Municipalidad Macro proceso L, . -
. L . de gestion del Gobierno Digital de
de Heredia. 09: Gestidn de Proyecto: Manual de politicas .
L . .. la MH que oriente cada uno de los
apoyo 1.2.2 | de gestion del Gobierno Digital . TIC
. S . aspectos operativos, de
operativo y de la Municipalidad de Heredia. | . P .
. interconexidn y seguridad de la
logistico. .
misma.
Macro proceso 1.2.3 | Proyecto: Normativa integral Disponer de un conjunto de Direccién

Pagina 159 of 235




Eje 01: Transparencia y

Busca ser: Una municipalidad sélida y transparente, donde los ciudadanos tienen plena
confianza en su gobierno local, y en la solidez, coordinacion y seguridad de sus decisiones.

gobernabilidad
Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusién de los procesos en el e-Gob. Principales
N° LT proceso(s) departamentos
& Involucrado(s) | N° Nombre proyecto Objetivo(s) del proyecto involucrados
03: Gestién de gestidon de costos de la directivas, que regulen y soporten | Financiero
Financiero Municipalidad de Heredia a el calculo de costos asociados a la Administrativa.
Contable. través del Gobierno Digital. gestion del Gobierno Digital en la TIC

MH.

Cuadro 45: Vinculacidn de los objetivos estratégicos, macro procesos, proyectos y los departamentos con el Eje 01

Pagina 160 of 235




Eje 02: Eficienciay
eficacia de la gestion

Busca ser: Una municipalidad que procura mejorar continuamente la atencion eficaz y eficiente
en todos sus servicios, a través de la evaluacion, control y gestidn de la calidad, operatividad,
interoperabilidad y seguridad de sus sistemas redes y dispositivos de apoyo digital.

municipal
N° Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
estratégico proceso(s) . L. Responsable
Involucradol(s) N Nombre proyecto Objetivo(s) del proyecto
Asegurar que los colaboradores de
TIC en la municipalidad:
a) Posean las competencias
necesarias para brindar un soporte
apropiado a los proyectos del
Gobierno Digital.
b) Se desempefien en un ambiente
roporcional y distribucion de
Macro proceso prop y . .
. tareas tal que les permitan brindar | TIC
Alcanzar una 10: Proyecto: Aseguramiento de los .. .
. L un servicio oportuno de calidad. Recursos
mayor capacidad Gestidn de 2.1.1 | recursos humanos para el .
., . . ¢) Puedan brindar soporte humanos
de gestién de TIC Recursos soporte del Gobierno Digital. i . ,
. . adecuado a tecnologias utilizadas Alcaldia
al gobierno digital | Humanos )
2.1 ) como SOA (o alguiin otro esquema
que brinde una L .
respuesta de publicacién de servicios),
o :rativa Sotima desarrollo de la aplicaciéon ERP
P . P y municipal, establecimiento del GIS
sostenible. o
para efectos de localizacion de
servicios con capas de informacion,
gestién de la red entre muchas
otras.
Macro proceso
09: Gestidn de Proyecto: Plan de capacitacion Mejorar la capacitacion en TIC
apoyo operativo | 2.1.2 | en administracién de iniciativas | iniciativas en e-Gob. para lideres de | ,
- Lideres de la MH.
y logistico. de e-Gob. la MH.
Proceso 10:
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Eje 02: Eficienciay
eficacia de la gestion

Busca ser: Una municipalidad que procura mejorar continuamente la atencion eficaz y eficiente
en todos sus servicios, a través de la evaluacion, control y gestidn de la calidad, operatividad,
interoperabilidad y seguridad de sus sistemas redes y dispositivos de apoyo digital.

municipal
N° Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
estratégico proceso(s) Responsable
N° Nombre pr jetiv | pr
Involucradol(s) ombre proyecto Objetivo(s) del proyecto
Gestion de
Recursos
Humanos.
Involucrar a la municipalidad en un
g royecto conjunto con la ESPH
Proyecto: Heredia digital proy J L
para desarrollar las iniciativas de
. Heredia Digital que mejoren
Nota: Este proyecto es iniciativa . ,
. sustancialmente: Alcaldia
de la ESPH, en la cudl ha .. ,
invertido va aleUnos recursos a) Los servicios en linea de la TIC
Macro proceso " Y g, ! Municipalidad. ESPH
recibido asesorias y ha .
02: . b) Las opciones de
., esbozado sus ideas . . . .
Gestion interconectividad con los Otras instancias
, fundamentales. En este caso .
estratégicay 2.13 . ciudadanos. dela
. existen propuestas para . S
gerencial ¢) El acercamiento de la municipalidad, y
desarrollar este proyecto en L . ;
. - municipalidad al ciudadano medio. | actores
conjunto con la Municipalidad ,
Macro proceso . d) El desarrollo del Cantén Central | relevantes de la
., de Heredia, asunto que se . .
09: Gestidn de . de Heredia. sociedad
. encuentra en sus primeras fases . .
apoyo operativo -, e) El aprovechamiento de los Herediana.
L. de su concrecion, por lo que no .
y logistico. recursos de infraestructura de la
se detallan en el presente
documento ESPH.
' f) La percepcién ciudadana de la
gestién municipal.
Proyecto: Implementacién del Facilitar la conexién en un Unico
2.1.4 | sistema de comunicacidn entre | centro de respuestay TIC

los sistemas internos de la

comunicaciones externas con los
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Eje 02: Eficiencia y Busca ser: Una municipalidad que procura mejorar continuamente la atencion eficaz y eficiente
en todos sus servicios, a través de la evaluacion, control y gestidn de la calidad, operatividad,

eficacia de la gestion interoperabilidad y seguridad de sus sistemas redes y dispositivos de apoyo digital.

municipal
N° Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
estratégico proceso(s) . L. Responsable
Involucradol(s) N Nombre proyecto Objetivo(s) del proyecto
Municipalidad de Heredia y los | sistemas internos de la
distintos canales de Municipalidad. (Por ejemplo la
comunicacion externos. plataforma S.0.A. -Service
Oriented Architecture-).
Asegurar que todos los proyectos
del Gobierno Digital:
a) Posean una misma metodologia
Macro proceso Proyecto: Mecanismo de presentacion y tramite.
09: Gestion de simplificado de gestién de b) Mantenga un mismo mecanismo
Desarrollar una . 221 P 8 . . ) . & TIC
. , | apoyo operativo proyectos de Gobierno Digital de gestién y control.
s6lida metodologia - . . .
g y logistico. de la MH. ¢) Uniformicen los informes de
de gestiony - _
gestién y rendicion de cuentas.
control de . .
d) Faciliten el seguimiento y
2.2 | proyectos de .
Gobierno Dieital Control presupuestario.
g Macro proceso Disefiar un Cuadro de Mando
enla . . .
T 02: integral para el Gobierno Digital de
Municipalidad de ., . .
Heredia Gestion Proyecto: Sistema de Controly | tal forma que permita:
' estratégicay 292 seguimiento permanente del a) Dar seguimiento por medio de TIC
gerencial. o Gobierno digital basado en un indicadores al plan estratégico de Planificacion.
Balanced Score Card.® GD.
Macro proceso b) Determinar el avance de los
09: Gestién de proyectos asociados al GD.

® Este proyecto no necesariamente se refiere a un sistema de gestion de indicadores ya que segun consta en el cartel de pagina 2 “Objetivo de la
Contratacion” en su linea final “La Municipalidad de Heredia cuenta adicionalmente con un software de gestion de indicadores...”.
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Eje 02: Eficiencia y Busca ser: Una municipalidad que procura mejorar continuamente la atencion eficaz y eficiente
en todos sus servicios, a través de la evaluacion, control y gestidn de la calidad, operatividad,

eficacia de la gestion interoperabilidad y seguridad de sus sistemas redes y dispositivos de apoyo digital.

municipal
N° Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
estrategico In\?:)cl,::rs:;z)(s) N° Nombre proyecto Objetivo(s) del proyecto Responsable
apoyo operativo ¢) Anticipar oportunidades de
y logistico. mejora y otro tipo de contingencias
en los proyectos de GD.
Implementar la auditoria de
Gestion del Gobierno Digital de tal
forma que:
Macro proceso a) Se institucionalice y regularice su
02: Proyecto: Institucionalizaciéon aplicacion. Alcaldia
Gestidn 2.2.3 | de la auditoria de gestion del b) Se desarrolle un mecanismo Control interno
estratégicay Gobierno Digital de la MH. independiente de evaluacion dela | TIC
gerencial. gestion.
c) Se consolide ante el ciudadano la
gestién municipal en el tema de
Gobierno Digital.
Asegurar un Macro proceso Habilitar la firma digital para todo
adecuado nivel de | 02: tipo de transacciones en la
interconectividad Gestion Municipalidad, de tal forma que Alcaldia
y seguridad de las | estratégicay por su medio: Direccién
aplicaciones de gerencial. Proyecto: Firma digital en los a) Se autoricen documentos Juridica
2.3 | caraal ciudadano Macro proceso 2.3.1 | servicios que lo requieranen la | legales. Direccién
de tal manera que | 03: MH. b) Se realicen pagos de facturas a Financiero
todos los servicios | Gestion proveedores. Administrativa.
publicados de la financiero c) Se realicen traspasos, TIC.
Municipalidad de contable. declaraciones y todo tipo de
Heredia puedan Macro proceso transacciones con bienes
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Eje 02: Eficienciay

eficacia de la gestion

Busca ser: Una municipalidad que procura mejorar continuamente la atencion eficaz y eficiente
en todos sus servicios, a través de la evaluacion, control y gestidn de la calidad, operatividad,
interoperabilidad y seguridad de sus sistemas redes y dispositivos de apoyo digital.

municipal
N° Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
estratégico proceso(s) Responsable
N° Nombre pr jetiv | pr
Involucradol(s) ombre proyecto Objetivo(s) del proyecto
ser consultados y 04: inmuebles.
tramitados ya sea | Gestion de la d) Se asegure la identificacién, el
por via Internet o | administracién registro y la seguridad de las
de otros canales. tributaria y transacciones con su aplicacion.
otros.
Disefar un plan de prevencién del
delito informatico de tal manera
que se logre:
a) Maximizar el nivel de seguridad
de todos los sistemas asociados al
Macro broceso Gobierno digital.
02 P b) Minimizar el nivel de riesgo TIC
"y ., inherente a todas las transacciones | Oficina de
Gestion Proyecto: Plan de prevencion . L
- o (o virtuales. Comunicacién
estratégicay del delito informatico, sobre la . . - . L
. . . ¢) Reducir el nivel de vulnerabilidad | Direcciéon
gerencial. 2.3.2 | plataforma del Gobierno Digital . S . .
C en cualquier transaccion virtual de | Financiero
Proceso 09: de la Municicipalidad de L L .
L . la municipalidad. Administrativa.
Gestidon de Heredia. . . L
. d) Crear una cultura preventiva del | Direcciéon
apoyo operativo o " . -
- delito informatico en los usuarios Juridica.
y logistico.

internos y externos de los sistemas
asociados al Gobierno Digital.

e) Desarrollar una capacidad de
respuesta oportuna, efectiva y
eficaz ante la materializacién de los
delitos informaticos.
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Eje 02: Eficienciay
eficacia de la gestion

municipal

Busca ser: Una municipalidad que procura mejorar continuamente la atencion eficaz y eficiente
en todos sus servicios, a través de la evaluacion, control y gestidn de la calidad, operatividad,
interoperabilidad y seguridad de sus sistemas redes y dispositivos de apoyo digital.

No

Objetivo
estratégico

Macro
proceso(s)
Involucrado(s)

Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.

No

Nombre proyecto

Objetivo(s) del proyecto

Responsable

f) Evitar la suplantacién de
identidad (vishing), solicitud
indebida de datos (phising), re
direccionamiento fraudulento de
paginas web (pharming) y robo de
datos en dispositivos maoviles
(smishing), el robo y alteracién
indebida de datos.

Macro proceso
09: Gestién de
apoyo operativo
y logistico.

233

Proyecto: Plan de gestion de

riesgos

contingencias del Gobierno

Digital.

y atencién de

Disefiar e implementar un plan de
contingencias del gobierno digital
de tal manera que:

a) Se identifiquen y gestionen
todos los riesgos operativos
asociados a las aplicaciones de
Gobierno Digital.

b) Se disefien estrategias para la
atencion eventual de desastres.
c) Se asegure la integridad de los
datos en multitud de eventos
adversos.

TIC
Control Interno

Macro proceso
09: Gestion de
apoyo operativo
y logistico.

234

Proyecto: Consolidacion de la
plataforma de interconectividad
con otras entidades del Estado,
la CNE y el sistema bancario

nacional.

Desarrollar una alta capacidad de
interconectividad con otras
entidades del Estado y el sistema
financiero nacional, de tal manera
que asegure.

TIC

Direccién
Financiero
Administrativa.
Direccién
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Eje 02: Eficienciay

eficacia de la gestion

Busca ser: Una municipalidad que procura mejorar continuamente la atencion eficaz y eficiente
en todos sus servicios, a través de la evaluacion, control y gestidn de la calidad, operatividad,
interoperabilidad y seguridad de sus sistemas redes y dispositivos de apoyo digital.

municipal
N° Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
estratégico proceso(s) Responsable
N° Nombre pr jetiv | pr
Involucradol(s) ombre proyecto Objetivo(s) del proyecto
a) La seguridad de las Juridica.
transacciones monetarias a lo largo | Servicio al
del sistema. Cliente.
b) La comunicacion directa con
entidades clave del Estado.
c) El acceso a las bases de datos de
interés de la Municipalidad.
d) Facilidades de acceso virtual a
los archivos de Registro, Catastro,
Archivos Nacionales, Contraloria,
Migracion, Hacienda, CNE y otros.
Implementar un Sistema de
Ofrecer L (e
. ., Informacién Geografica Integral
informacién . .
. (SIG-i) para el Cantén Central de
consolidada y .
. Heredia de tal manera que:
georeferenciada o - .
- a) Los principales indicadores socio
de los indicadores | Proceso 06: . L .
. .. ., Proyecto: Sistema de econdmicos y ambientales, Catastro
socio econdmicos, | Gestidon de . e e . L
S . Informacién Geografica Integral | demograficos, de salud, Direccién
2.4 | gestion vial, operaciones, 24.1 . . e, .
.. (SIG-i) para el Cantén Central de | distribucidn de los recursos, etc. operativa
recursos, servicios y . .
. e Heredia. puedan ser georeferenciados y TIC
valoracion de logistica. . g
. . asociados para su analisis.
bienes inmuebles, ) .
b) Todas sus fincas y propiedades,
entre muchos .
. asociadas a los datos de sus
otros del cantén . . .
. propietarios, a las valorizaciones de
central de Heredia. .
las propiedades, y puedan estar
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Eje 02: Eficienciay

eficacia de la gestion

municipal

Busca ser: Una municipalidad que procura mejorar continuamente la atencion eficaz y eficiente
en todos sus servicios, a través de la evaluacion, control y gestidn de la calidad, operatividad,
interoperabilidad y seguridad de sus sistemas redes y dispositivos de apoyo digital.

N° Objetivo
estratégico

Macro
proceso(s)
Involucrado(s)

Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.

No

Nombre proyecto

Objetivo(s) del proyecto

Responsable

claramente localizadas.

¢) Su sistema de gestién vial pueda
ser claramente ubicado con sus
propiedades y caracteristicas.

d) Pueda ser accesado via Internet.

Macro proceso
06: Gestion de
operaciones,
servicios y
logistica.

24.2

Proyecto: Ubicacion
georeferenciada de todas las
propiedades publicas y de
interés municipal, con sus datos
asociados.

Georeferenciar todas y cada una de
las propiedades publicas, y de
interés municipal como:

a)

b)

c)

d)

Parcelas de los
cementerios municipales.
Terrenos y edificaciones
propiedad de la
municipalidad.
Propiedades del estado en
desuso o fincas
administradas por terceros.
Propiedades de las
asociaciones de desarrollo.
Edificaciones publicas
como instituciones de
educacion, salud, servicios
publicos etc.

Red vial cantonal y distrital.
Cuencas hidrograficas.

Red pluvial, alcantarillado

Catastro
Alcaldia

Vice alcaldia.
Adm,
Cementerios.
Tributos y
cobranzas.

Pagina 168 of 235




Eje 02: Eficienciay
eficacia de la gestion

municipal

Busca ser: Una municipalidad que procura mejorar continuamente la atencion eficaz y eficiente
en todos sus servicios, a través de la evaluacion, control y gestidn de la calidad, operatividad,
interoperabilidad y seguridad de sus sistemas redes y dispositivos de apoyo digital.

No

Objetivo
estratégico

Macro
proceso(s)
Involucrado(s)

Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.

No

Nombre proyecto

Objetivo(s) del proyecto

Responsable

sanitario, oleoductos,
reservas y otros.

Macro proceso
06: Gestidn de
operaciones,
servicios y
logistica.

243

Proyecto: Aplicacion para la
administracion de la gestion de
obras viales de la Municipalidad
de Heredia.

Desarrollar una aplicacion
especialmente disefiada para
gestionar las obras viales mediante
georeferenciacién de proyectos
viales que entre otras cosas logre:
a) Identificar en cada proyecto vial
los parametros de calidad
requeridos.

b) Identificar responsables de
construccion, inspeccién y disefo.
c) ldentificar hitos de las obras.

d) Registrar remotamente las
bitacoras de inspeccién, registros
fotograficos de avance.

e) Asociar documentos, acuerdos,
contratos a las obras.

f) la administracion de contratos de
obras viales.

g) Salidas y reportes especializados
y al ciudadano medio.

Direccién
operativa.

2.5

Mejorar

sustancialmente la

capacidad de

Macro proceso
02: Gestion
estratégicay

251

Proyecto: Sistema de control y
seguimiento de llamadas por
denuncias, reclamos,

Implementar una aplicacién que
permita entre otras cosas:
a) Registrar e identificar todas las

Vice Alcaldia
Atencién de
servicio al cliente
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Eje 02: Eficienciay

eficacia de la gestion

Busca ser: Una municipalidad que procura mejorar continuamente la atencion eficaz y eficiente
en todos sus servicios, a través de la evaluacion, control y gestidn de la calidad, operatividad,
interoperabilidad y seguridad de sus sistemas redes y dispositivos de apoyo digital.

municipal
N° Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
estrategico In\?:)cl,::rs:;z)(s) N° Nombre proyecto Objetivo(s) del proyecto Responsable
respuesta en la gerencial. inconformidades, quejas, llamadas de servicio al cliente.
atencion del sugerencias, y otros (Tipo CRM b) Registrar todas las
servicio al cliente. | Macro proceso o Help desk). intervenciones mediante correos,
09: Gestidn de via pagina web, dispositivos
apoyo operativo moviles de servicio al cliente.
y logistico. c) Abrir, asignar o reasignar casos.
d) Generar alertas de seguimiento.
e) Registrar todos los avances en la
atencion de los casos.
f) Generar estadisticas
relacionadas.
Desarrollar las bases
Proceso 02: metodoldgicas, conceptuales y
Gestion estructurales para un disefio de la
Desarrollar la estratégicay arquitectura de procesos de tal
capacidad de gerencial. manera que:
gestidon de cada — a) Permita sentar la organizacion
uno de los Macro proceso Proygcto: Disefio de la en una estructura de procesos
2.6 2.6.1 | arquitectura de procesos de la

procesos de cara
al cliente de la
Municipalidad de
Heredia.

09: Gestién de
apoyo operativo
y logistico.

(todos los
procesos)

Municipalidad de Heredia.

completa.

b) Administrar la Municipalidad
con base en procesos.

c) Se reduzcan los tiempos de los
procesos.

d) Mejore la eficiencia
organizacional.
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Eje 02: Eficienciay
eficacia de la gestion

Busca ser: Una municipalidad que procura mejorar continuamente la atencion eficaz y eficiente
en todos sus servicios, a través de la evaluacion, control y gestidn de la calidad, operatividad,
interoperabilidad y seguridad de sus sistemas redes y dispositivos de apoyo digital.

municipal
N° Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
estratégico proceso(s) Responsable
N° Nombre pr jetiv | pr
Involucradol(s) ombre proyecto Objetivo(s) del proyecto
Asegurar la continuidad de la
organizacién mediante aplicaciones
del gobierno digital que permitan:
a) La captura, sistematizacion y
socializacion de las mejores
Macro proceso ‘L L
L practicas de gestion en la
02: Gestion L
ostratégica municipalidad.
‘g y b) El crecimiento y la retencidn del
gerencial. . . TIC
conocimiento organizacional.
. L . . Recursos
Proyecto: Sistema de gestion de | c) La mejora continua de los
Macro proceso L . Humanos
., 2.6.2 | la cultura del conocimiento con | procesosy procedimientos -
09: Gestidn de . . S Oficina de la
. apoyo del Gobierno Digital. institucionales. .
apoyo operativo . L . Mujer
L. d) La incorporacién de las mejores ,
y logistico. . ., Alcaldia
herramientas de gestion del
conocimiento.
(todos los S .
e) La participacién activa y el
procesos)

reconocimiento colectivo e
individual de las personas.

f) El involucramiento del ciudadano
en el mejoramiento de la gestidon
municipal.

Cuadro 46: Vinculacion de los objetivos estratégicos, macro procesos, proyectos y los departamentos con el Eje 02

Pagina 171 of 235




Eje 03: Acercamiento y

Busca ser: Una municipalidad cercana y participativa a las necesidades y aspiraciones de sus
comunidades, donde los ciudadanos y el gobierno local en estrecha colaboracién encuentran y

articipacion : . AR
P P construyen soluciones para afrontar los desafios de interés regional.
ciudadana
Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
N° estratégico Proceso(s) Responsable
N° Nombre pr: jetiv | pr
Involucrado(s) ombre proyecto Objetivo(s) del proyecto
Implementar una plataforma
virtual (complementaria al
proyecto 1.1.2) que le permita al
Proyecto: Plataforma de ciudadano: Presidente del
Macro proceso . . . oo .
L interaccion de los ciudadanos a) Identificarse correctamente. Concejo.
01. Gestion . . . . ,
Brindar olitica 3.1.1 | enla discusidn de temas de b) Hacer observaciones hacia el Secretaria del
. P - interés publico durante las representante popular en un Concejo.
oportunidades municipal. . . - .
) sesiones del Concejo Municipal. | momento indicado. TIC.
virtuales para que .
. ¢) Participar en encuestas de
el ciudadano s .
. opinién abiertas sobre los temas de
pueda interactuar . -
discusion.
3.1 | conlos
Desarrollar una plataforma ,
responsables de interactiva virtual (propia de la Alcaldia
la Municipalidad Proyecto: Consolidacion de la L prop . Vice alcaldia
. . municipalidad) que le permita al Sr,
de Heredia en presencia del Alcalde (y otros Jefaturas de los
. . . Alcalde (y otros responsables .
temas de interés | Macro proceso responsables publicos de la MH) - . diferentes
it . . ., publicos autorizados de la MH) a:
publico. 02: Gestién y su interaccién con el . . departamentos
. 3.1.2 | 7. . . a) Colocar su biografia, imagen y .
estratégicay ciudadano en situaciones . X Oficina de
A otros datos personales de interés .
gerencial. normales o emergentes o asistentes de la
. publico. ,
mediante los recursos del alcaldia

Gobierno Digital.

b) Brindar mensajes (por video o
escrito).
c) Recibir y enviar mensajes

Control interno
TIC

Pagina 172 of 235




Eje 03: Acercamiento y

Busca ser: Una municipalidad cercana y participativa a las necesidades y aspiraciones de sus
comunidades, donde los ciudadanos y el gobierno local en estrecha colaboracion encuentran y

rticipacion : . AR
participacio construyen soluciones para afrontar los desafios de interés regional.
ciudadana
Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
N° estratégico Proceso(s) Responsable
N° Nombre pr jetiv | pr
Involucrado(s) ombre proyecto Objetivo(s) del proyecto
personalizados.
d) Desarrollar y procesar encuestas
sobre temas de interés
personalizado.
e) Procesar y canalizar solicitudes
de citas con la persona.
Asegurar una atencién
personalidad, altamente eficiente y
eficaz para la atencidn de consultas
de los ciudadanos de tal manera
que:
1- En una misma ventanilla pueda . L
. Direccion
resolver la mayor cantidad de . .
‘. Financiero
. trdmites y consultas de todos los . .
Macro proceso Proyecto: Fortalecimiento de la - . Administrativa.
. . servicios municipales.
02: Gestion plataforma de atenciony . S TIC
- 3.1.3 . . . 2- Mediante aplicaciones y
estratégicay servicio al cliente ciudadano de . i . (o Catastro
: dispositivos informaticos . L
gerencial. la MH. . Direccién
especialmente adaptados en las .
e S operativa
edificaciones de la Municipalidad
. Cobranzas
los ciudadanos puedan tener
acceso a:
a) Consultas sobre tributos y
cuentas pendientes.
b) Realizar pagos en linea de sus
obligaciones con la Municipalidad.
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Eje 03: Acercamiento y
participacion
ciudadana

Busca ser: Una municipalidad cercana y participativa a las necesidades y aspiraciones de sus
comunidades, donde los ciudadanos y el gobierno local en estrecha colaboracion encuentran y
construyen soluciones para afrontar los desafios de interés regional.

Objetivo
N° estratégico

Macro
Proceso(s)
Involucrado(s)

Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.

No

Nombre proyecto

Objetivo(s) del proyecto

Responsable

c) Acceder a todos los servicios
municipales como:
e Realizar solicitudes de

patentes.

e Tramites del drea de
bienes inmuebles
(declaraciones y
solicutd de
exoneraciones.

politica

Macro proceso
01. Gestién

municipal.

3.14

Proyecto: Procesamiento y
virtualizacién de toda la
informacidn de la gestion
municipal asociada a los
acuerdos Municipales.

Desarrollar una plataforma virtual
multimedia e inteligencia de
negocios que:

a) Convierta toda la informacion de
la gestidon municipal en hechos,
estadisticas, e hitos vinculados a
los acuerdos y actas municipales.
b) Permita la trazabilidad del
guehacer municipal.

c) Se apoye en un robusto sistema
de gestidén de documental.

d) Presentacion de estadisticas e
informacidn procesada.

Secretaria del
Concejo
Municipal
TIC

3.2 | Asegurar el

Macro proceso

3.21

Proyecto: Plataforma de

Desarrollar o adquirir aplicaciones

TIC
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Eje 03: Acercamiento y
participacion
ciudadana

Busca ser: Una municipalidad cercana y participativa a las necesidades y aspiraciones de sus
comunidades, donde los ciudadanos y el gobierno local en estrecha colaboracion encuentran y
construyen soluciones para afrontar los desafios de interés regional.

Objetivo
N° estratégico

Macro
Proceso(s)
Involucrado(s)

Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.

No

Nombre proyecto

Objetivo(s) del proyecto

Responsable

acceso de los
servicios
digitalizados de la
Municipalidad de
Heredia a
personas con
necesidades
especiales.

02: Gestion
estratégicay
gerencial.

atencioén local con acceso para
personas con necesidades
especiales.

y dispositivos vinculados a los
servicios brindados por la
municipalidad a través del
Gobierno Digital que faciliten y
permitan:

a) A las personas con
discapacidades fisicas motoras el
desplazamiento y el uso de los
servicios municipales.

b) A las personas con
discapacidades auditivas la
comprension y acceso a los
servicios municipales.

c) A las personas con
discapacidades visuales
alternativas para el uso de los
dispositivos y aplicaciones para

acceder a los servicios municipales.

d) Disponibilidad de una
organizacién y el espacio de apoyo
para las personas que carecen de
conocimientos informaticos o de
lecto escritura.

Oficina de la
Mujer
Comunicacion

Macro proceso
02: Gestion

3.2.2

Proyecto: Quioscos de atencion
ciudadana con acceso a

Asegurar en lugares estratégicos
del Cantén Central de Heredia la

Direccion
Financiero
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Eje 03: Acercamiento y

Busca ser: Una municipalidad cercana y participativa a las necesidades y aspiraciones de sus
comunidades, donde los ciudadanos y el gobierno local en estrecha colaboracion encuentran y

rticipacion : . AR
participacio construyen soluciones para afrontar los desafios de interés regional.
ciudadana
Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
N° estratégico Proceso(s) Responsable
N° Nombre pr jetiv | pr
Involucrado(s) ombre proyecto Objetivo(s) del proyecto
estratégicay discapacitados visuales. disponibilidad de dispositivos Administrativa.
gerencial. (quioscos) interactivos que: Policia
Proceso 09: a) Permitan al ciudadano medio Municipal.
Gestion de realizar consultas y transacciones TIC.
apoyo operativo con la municipalidad. Oficina de la
y logistico. b) Tener las herramientas basicas Muijer.
de ayuda para socorrer al usuario
en situaciones de emergencia.
¢) Faciliten su uso a personas con
discapacidades motoras, auditivas
y visuales.
Proyecto: Capacitacién y apoyo | Asegurar mediante acciones de
Macro proceso . . iy s . iy
., al ciudadano sin educacién o capacitacién, divulgacién por Recursos
10: Gestidn de . L . - . .
3.2.3 | bajo conocimiento informatico diferentes medios el uso de las Humanos
Recursos L . -
para el uso de plataformas aplicaciones y dispositivos de los TIC
Humanos. . . . L
digitales. sistemas de Gobierno Digital.
Macro proceso Asegurar que todos los servicios
02: Gestién municipales que se oferteny Alcaldia
estratégicay tramiten a través de la Web estén
. Proyecto: Plataforma . . TIC
gerencial. - debidamente traducidos el menos . L
3.2.4 | multilinglie en todos los - Direccién
Proceso 09: . L en dos idiomas. . .
. servicios de la Municipalidad. . Financiero
Gestion de Acercar a los ciudadanos no . .
. . . Administrativa.
apoyo operativo hispano-hablantes a los servicios
y logistico. municipales.
3.3 | Asegurar el Macro proceso 3.3.1 | Proyecto: Participacion Digital Contar con herramientas Planificacién
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Eje 03: Acercamiento y

Busca ser: Una municipalidad cercana y participativa a las necesidades y aspiraciones de sus
comunidades, donde los ciudadanos y el gobierno local en estrecha colaboracion encuentran y

participacion construyen soluciones para afrontar los desafios de interés regional.
ciudadana
Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
N estrategico Insg?::::(:z)(s) N° Nombre proyecto Objetivo(s) del proyecto Responsable
soporte 02: Gestidn de los Ciudadanos en la tecnoldgicas que promuevan la
apropiado de la estratégicay Asignacion y Administracién de | participacién ciudadana a través de | Alcaldia
gestion del gerencial. fondos publicos del Cantén un proceso agil y mas eficiente
presupuesto Proceso 09: Central de Heredia generando mayor transparencia en | TIC
participativo. Gestion de la gestidon municipal y comunal de
apoyo operativo tal manera que se logre:
y logistico. a) Agilizar los procesos de

formulaciéon de proyectos
presentados por las comunidades
para que se le asignen recursos
dentro del Presupuesto de la
Municipalidad.

b) Ofrecer una herramienta
tecnoldgica que le permita a las
organizaciones participar de la
priorizacién de sus proyectos a
nivel de cada distrito de forma agil
y transparente.

c) Digitalizar los procesos que las
comunidades realizan para
administrar fondos publicos
provenientes del proceso de
Presupuesto Participativo.

d) Promover la interaccion con el
ciudadano a través del medio
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Eje 03: Acercamiento y

Busca ser: Una municipalidad cercana y participativa a las necesidades y aspiraciones de sus
comunidades, donde los ciudadanos y el gobierno local en estrecha colaboracion encuentran y

rticipacion : . AR
participacio construyen soluciones para afrontar los desafios de interés regional.
ciudadana
Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
N° estratégico Proceso(s) Responsable
N° Nombre pr jetiv | pr
Involucrado(s) ombre proyecto Objetivo(s) del proyecto
virtual.
Lograr que tanto las Juntas
Macro proceso . . L
., Directivas de las Asociaciones
02: Gestidén . S
. como la misma municipalidad
estratégicay
; tengan acceso a: e
gerencial. a) Las cuentas y saldos de los Planificacidon
Proceso 06: rovectos y Direccion
Gestion de Proyecto: Aplicacién de control proy i Financiero
. . b) Evaluaciones de los proyectos. . .
operaciones, 3.3.2 | de obras de infraestructura de Administrativa.
. . .. ¢) Informes de avance de los ,
servicios y las asociaciones municipales. Alcaldia
o proyectos. . -
logistica. . Direccion
d) Cambios en los proyectos. .
Proceso 09: Operativa.
L, e) Acuerdos y notas de las Juntas
Gestion de . . .
ADOVO operativo Directivas vinculantes.
P y, 'p f) Documentos relevantes a los
y logistico. .
distintos proyectos.
Extender los Brindar una informacién amplia y
servicios de detallada (virtual multilinglie) para
informacidn socio Proyecto: Oficina virtual diferentes publicos (turismo,

Macro proceso A L . L L ,
culturales, y de 02: Gestién multilinglie de atencion de investigacion, promocion y otros) Alcaldia
apoyo a . 3.4.1 | informacién socio cultural y sobre diferentes aspectos de la Secretaria de la

34 | . . estratégicay . N ., . ,
investigadores, . turistica de la Municipalidad de | region (ejemplo: la cultura, la Alcaldia
) gerencial. . o
turistas, nuevos Heredia. historia, la fauna, la flora, el
inversores y otros transporte, la educacién entre
grupos otros).
especializados. Macro proceso 3.4.2 | Proyecto: Oficina promotora y Impulsar una plataforma virtual Alcaldia
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Eje 03: Acercamiento y

Busca ser: Una municipalidad cercana y participativa a las necesidades y aspiraciones de sus
comunidades, donde los ciudadanos y el gobierno local en estrecha colaboracion encuentran y

rticipacion : . AR
participacio construyen soluciones para afrontar los desafios de interés regional.
ciudadana
Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
N° estratégico Proceso(s) Responsable
N° Nombre pr jetiv | pr
Involucrado(s) ombre proyecto Objetivo(s) del proyecto
02: Gestidn gestora de proyectos del que TIC
estratégicay desarrollo del Cantdn Central de | a) Oriente las tendencias Otros
gerencial. Heredia. deseables del desarrollo de la involucrados
provincia de Heredia.
b) Apoye a quienes desean
desarrollar nuevos proyectos
productivos y comerciales en la
region.
Asegurar un servicio auto
Proyecto: Banco de datos de 8 . . e
5 . .. | sostenible para identificary
quién ofrece qué en la provincia . .
. localizar en forma virtual todas las
de Heredia. (personas o L o .
. actividades publicas y privadas que
entidades) ,
Macro proceso se desarrollan en el Cantén Central | TIC
02: Gestién N . de Heredia. Vice alcaldia
- 3.4.3 | Dirigido a todas las actividades ..
estratégicay S . . Oficina de la
) publicas y privadas comerciales, . - .
gerencial. . . . . . (negocios, empresas, oficinas Mujer
industriales, de interés social, L . .
. . publicas, entidades de salud, ocio,
cultural, recreativas, deportivas,
. . deportes, empleadores,
servicios basicos, salud, .
. asociaciones de desarrollo,
emergencias etc.
bufetes, )
Fortalecer la Macro proceso Fortalecer la red de atencién local -
) _— . . . Oficina de la
seguridad 02: Proyecto: Fortalecimiento de la | ya existente de la violencia muier
3.5 | ciudadana del Gestidn 3.5.1 | red de atencidn local de la doméstica mediante herramientas J , .
. . . . i . . . Policia municipal
Cantén Central de | estratégicay violencia doméstica. de Gobierno Digital que permitan o . ,
. . , . Vice alcaldia.
Heredia mediante | gerencial. faciliten entre otras cosas:
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Eje 03: Acercamiento y

Busca ser: Una municipalidad cercana y participativa a las necesidades y aspiraciones de sus
comunidades, donde los ciudadanos y el gobierno local en estrecha colaboracion encuentran y

rticipacion : . AR
participacio construyen soluciones para afrontar los desafios de interés regional.
ciudadana
Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
N° estratégico Proceso(s) Responsable
N° Nombre pr jetiv | pr
Involucrado(s) ombre proyecto Objetivo(s) del proyecto
el Gobierno Macro proceso a) La comunicacion
Digital. 07: Gestion de interinstitucional interactiva,
la promociény segura y discrecional.
proyeccion b) El manejo de expedientes,
social. archivos y documentos
Macro proceso electrénicos con acceso
10: Gestidn de restringido.
Recursos ¢) Tipificacion y localizacién de
Humanos. individuos violentos.
Proceso 11: d) Atencién inmediata de casos
Gestion de especificos.
apoyo e) El liderazgo de la oficina de la
administrativo. mujer en la atencién de la red.
Desarrollar una plataforma
interactiva de educacidén virtual,
Macro proceso .
., mediante el cual:
02: Gestidn . .
estratéeica a) Se realicen cursos virtuales.
.g y b) Se brinde informacién adicional. | Oficina de la
gerencial. Proyecto: Centro de . .
e e) Con ayudas virtuales de mujer
Macro proceso 3.5.2 | capacitacion virtual de la i , . . ., L
., e . multiples areas, diccionarios, Policia municipal
07: Gestién de Municipalidad de Heredia. . . . . . ,
enciclopedias, multimedia, etc. Vice alcaldia.

la promociény
proyeccion
social.

f) Se puedan realizar chats y foros
virtuales.

g) Se puedan evaluar a los
participantes, y los programas.
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Eje 03: Acercamiento y

Busca ser: Una municipalidad cercana y participativa a las necesidades y aspiraciones de sus
comunidades, donde los ciudadanos y el gobierno local en estrecha colaboracion encuentran y

participacion construyen soluciones para afrontar los desafios de interés regional.
ciudadana
Objetivo Macro Principales proyectos que apoyan la inclusion de los procesos en el e-Gob.
N estrategico Insg?::::(:z)(s) N° Nombre proyecto Objetivo(s) del proyecto Responsable

Fortalecer la seguridad comunitaria
mediante el Gobierno Digital a
través de:
a) El establecimiento del centro de

Macro proceso comando de la MH.

02: b) Geolocalizacion de las unidades

Gestidn moviles de patrullaje.

estratégicay ¢) Monitorizacién por video de

gerencial. Proyecto: Fortalecimiento de la | puntos clave de la ciudad y las ., ..

. o . Policia Municipal
3.5.3 | seguridad comunitaria comunidades. Alcaldia

Proceso 07: mediante el Gobierno Digital. d) Georeferenciacidn de los puntos

Gestion de la negros del delito.

promociény e) Acercamiento de la policia

proyeccion municipal a las comunidades.

social. f) Facilitando a la ciudadania la
comunicacion con la policia
municipal mediante dispositivos
moviles, Internet y otros
dispositivos.

Cuadro 47: Vinculacion de los objetivos estratégicos, macro procesos, proyectos y los departamentos con el Eje 03
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7.5 Los objetivos estratégicos que se pueden beneficiar directa o

indirectamente con los proyectos del Gobierno Digital

Los proyectos propuestos por cada uno de los objetivos estratégicos mencionados
generalmente van mas alld de los propios objetivos mencionados, muchas veces por la
magnitud de los proyectos y los temas abarcantes que son objeto pueden beneficiar
muchos otros objetivos estratégicos.

Esto es, que un mismo proyecto no solo estd destinado a implementar o generar
beneficios para lograr un solo objetivo estratégico, sino que también puede abarcar
muchas otras dareas.

Este hecho singular de los proyectos del Gobierno Digital sugiere que cuando un
proyecto de este tipo es desarrollado, en su fase de preparacion y disefio antes de ser
lanzado a un proceso licitatorio, se recomienda entre otros lo siguiente:

1) Identificar que otros objetivos estratégicos pueden ser beneficiados.

2) Determinar que tecnologias pueden ser involucradas en el proyecto.

3) Determinar qué actividades paralelas de los diferentes procesos pueden verse

beneficiados con el proyecto

4) Asegurar la mayor cantidad de objetivos compatibles para ser alcanzados con

cada proyecto.

5) Involucrar en el disefio de los carteles a cada una de las areas funcionales que se

verian afectadas con los proyectos.

También se han identificado en concordancia al tipo de relacién las caracteristicas
de cada proyecto. Los tipos de proyecto estan clasificados de acuerdo al modelo de e-
gobierno al que se dirigen, segun su significado en inglés: G2C (Gobernment to Citizen),
G2B (Gobernment to Bussiness), G2E (Gobernment to Employee), G2G (Gobernment to
Gobernment), G2B2C (Gobernment to Bussiness to Citizen), G20 (Gobernment to
Organizations) y cuando se refiere a que es de forma general es que puede involucrar

algunos proceso internos ademas de los anteriores.



Tipos de proyecto y objetivos estratégicos que se ven beneficiados, directa (D) o
indirectamente (I) por los proyectos del Gobierno Digital

Proyectos del Gobierno Digital Eje 01 Eje 02 Eje 03
N° Nombre del Proyecto Tipo 11 (1.2 (21|22 |23 24|25 |26 (3.1 (3.2 |33 )|34|35

Proyecto: Plataforma de presentaciéon de los

111 Informes de rendi'cién de CL{entas al ciud.a’dano G2C D | | | |
por parte de las diferentes dreas de gestidn de
la Municipalidad de Heredia.
Proyecto: Presentacién en vivo de las sesiones

1.1.2 | del Concejo Municipal y automatizacion de las G2C D I D I
actas y acuerdos del mismo.
Proyecto: Centro virtual de atencidn y consultas

1.1.3 | para los contribuyentes de la Municipalidad de G2G D I I D D D D D I I I
Heredia.
Proyecto: Plan Anual de compras de la

1.14 Municipalidad de Heredia. G2B2C D ! ! ! D !

1.1.5 | Proyecto: Sistema local de gestion de compras. G2B2C D I I I D I
Proyecto: Sistema de seguimiento y avance de

1.1.6 | obras de infraestructura de la Municipalidad de G2G D I I D I I I I I
Heredia.

117 Proyecfco: I?fofes'ic%nalizacifjn de Io§ servicios de G2C D | | | D | | | D
comunicacion oficial a la ciudadania.
Proyecto: Normativa vinculada a los recursos de G2C

121 storte .y’de gestion del Goblerno.D.lgltaI y su G2B | D | D | | | | | | | | |
vinculacién a cada uno de los servicios 626G
brindados en la Municipalidad de Heredia.
Proyecto: Manual de politicas de gestion del

1.2.2 | Gobierno Digital de la Municipalidad de G2E I D D I I I I I I I I I I
Heredia.




Proyectos del Gobierno Digital Eje 01 Eje 02 Eje 03

N° Nombre del Proyecto Tipo 11 |12 (21|22 (23|24 |25 |26|31|3.2|33|34|35
Proyecto: Normativa integral de gestién de G2E
1.2.3 | costos de la Municipalidad de Heredia a través 626G I D D I I I I I I I

del Gobierno Digital.

Proyecto: Aseguramiento de los recursos

2.1.1 humanos para el soporte del Gobierno Digital. G2E ! D ! ! ! ! ! ! ! !
2.1, | Provecto: Plan de capacitacion en G2C Dl v | b e |
administracion de iniciativas de e-Gob.
2.1.3 | Proyecto: Heredia digital G2¢ I D D D I I I I I I I I
G20
Proyecto: Implementacidn del sistema de
514 comunicacion entre los sistemas internos de la G20 b b | D | |

Municipalidad de Heredia y los distintos canales | General
de comunicacién externos.

Proyecto: Mecanismo simplificado de gestion G20
2.2.1 | de proyectos de Gobierno Digital de la G2E I I I D I I I I I I I I I
Municipalidad de Heredia.

Proyecto: Sistema de Control y seguimiento 626
2.2.2 | permanente del Gobierno digital basado en un I I I D I I I I I I I I I

General
Balanced Score Card.

Proyecto: Institucionalizacién de la auditoria de 626G

2.2.3 | gestidn del Gobierno Digital de la Municipalidad I D I D I I I I I I I I I
. General
de Heredia.
231 Proygcto: Firma dlglt'a'| en' los servicios c!ue lo G2B2C | D | | D | | | | | | | |
requieran en la Municipalidad de Heredia.
Proyecto: Plan de prevencién del delito G2C

2.3.2 | informatico, sobre la plataforma del Gobierno I I I D I I I I I I

Digital de la Municicipalidad de Heredia. General

233 Proyect.o: PIar! de gestlon‘ de rles‘g(‘)s y atencion G2C | | D | D | | | | | | | |
de contingencias del Gobierno Digital.

2.3.4 | Proyecto: Consolidacién de la plataforma de G2G I D I I I I I I I I
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Proyectos del Gobierno Digital Eje 01 Eje 02 Eje 03

N° Nombre del Proyecto Tipo 11 |12 (21|22 (23|24 |25 |26|31|3.2|33|34|35

interconectividad con otras entidades del
Estado, la CNE y el sistema bancario nacional.

Proyecto: Sistema de Informacion Geografica G2C
2.4.1 | Integral (SIG-i) para el Cantén Central de I I I I I D I I I I

. G20
Heredia.

Proyecto: Ubicacion georeferenciada de todas
2.4.2 | las propiedades publicas y de interés municipal, G2C I I I D I I I I I I I
con sus datos asociados.

Proyecto: Aplicacion para la administracion de
. . . G2G
2.4.3 | la gestion de obras viales de la Municipalidad de I I I I I D I I I I I I I
. G2C
Heredia.

Proyecto: Sistema de control y seguimiento de
llamadas por denuncias, reclamos,
inconformidades, quejas, sugerencias, y otros
(Tipo CRM o Help desk).

251 G2C I I D I I I I

Proyecto: Disefio de la arquitectura de procesos

de la Municipalidad de Heredia. General ! ! ! ! ! ! D ! ! ! !

2.6.1

Proyecto: Sistema de gestion de la cultura del G2E

2:6.2 conocimiento con apoyo del Gobierno Digital. G2C

Proyecto: Plataforma de interaccion de los

ciudadanos en la discusion de temas de interés
3.1.1 - . . G2C I I | | | D | | |
publico durante las sesiones del Concejo

Municipal.

Proyecto: Consolidacion de la presencia del
Alcalde (y otros responsables publicos de la
Municipalidad de Heredia) y su interaccidn con
el ciudadano en situaciones normales o
emergentes mediante los recursos del Gobierno
Digital.

3.1.2 G2C D I D I I I

3.1.3 | Proyecto: Fortalecimiento de la plataforma de G2C I I I I I I I I D I I I I
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Proyectos del Gobierno Digital Eje 01 Eje 02 Eje 03

N° Nombre del Proyecto Tipo 11 |12 (21|22 (23|24 |25 |26|31|3.2|33|34|35

atencién y servicio al cliente ciudadano de la
Municipalidad de Heredia.

Proyecto: Procesamiento y virtualizacién de
3.1.4 | toda la informacidn de la gestion municipal G2C I I I I I I I I D I I I I
asociada a los acuerdos Municipales.

Proyecto: Plataforma de atencidn local con
3.2.1 | acceso para personas con necesidades G2C I I I I I D I I I
especiales.

Proyecto: Quioscos de atencion ciudadana con

3.2.2 . . .
acceso a discapacitados visuales.

G2C I I I I I I I D I I I

Proyecto: Capacitacién y apoyo al ciudadano sin
3.2.3 | educacion o bajo conocimiento informatico G2C I I I I I I D I I I
para el uso de plataformas digitales.

Proyecto: Plataforma multilinglie en todos los

3.2.4 servicios de la Municipalidad. G2C ! ! ! D ! ! !
Proyecto: Participacién Digital de los
Ciudadanos en la Asignacion y Administracion

331 de fondos publicos del Cantdn Central de G20 ! ! D ! !
Heredia

339 Proyecto: Aplicacion de control de obras de G2C | | | | D |

infraestructura de las asociaciones municipales.

Proyecto: Oficina virtual multilinglie de
3.4.1 | atencion de informacidn socio cultural y G2C I I D I
turistica de la Municipalidad de Heredia.

Proyecto: Oficina promotora y gestora de

3.4.2 | proyectos del desarrollo del Cantdn Central de G2B I D I
Heredia.
Proyecto: Banco de datos de quién ofrece qué

3.4.3 | en la provincia de Heredia (personas o G2B2C I I D I
entidades).
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Proyectos del Gobierno Digital Eje 01 Eje 02 Eje 03
N° Nombre del Proyecto Tipo 11 |12 (21|22 (23|24 |25 |26|31|3.2|33|34|35

351 Proyecto: F(.)rtales:lmlentf) (:!e la red de atencién G2C | | | | | | | | | | | | b
local de la violencia doméstica.

352 Proy.e(_:to:.Centro de cap.aataaon virtual de la G2C | | | | | | | | | | | | b
Municipalidad de Heredia. G20

353 Proyec.to: .Fortale.amlento de_la segu.rlldad G2C | | | | | | | | | | | | b
comunitaria mediante el Gobierno Digital.

Cuadro 48: Vinculacion Directa (D) o Indirecta (1) de los proyectos y los objetivos estratégicos
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Tipos de posibles canales a ser considerados en los diferentes proyectos del Gobierno Digital

Proyectos del Gobierno Digital Canales a utilizar

N° Nombre del Proyecto Tipo

Proyecto: Plataforma de presentacién de los
111 Informes de rend|.C|on de cu,entas al C|ud.aldano G2C X X X X X X
por parte de las diferentes areas de gestion de la

Municipalidad de Heredia.

Proyecto: Presentacion en vivo de las sesiones
1.1.2 | del Concejo Municipal y automatizacién de las G2C X
actas y acuerdos del mismo.

Proyecto: Centro virtual de atencién y consultas
1.1.3 | para los contribuyentes de la Municipalidad de G2G X X X X X X X X X X
Heredia.

Proyecto: Plan Anual de compras de la

1.14 Municipalidad de Heredia. G2B2C X X X
1.1.5 | Proyecto: Sistema local de gestidon de compras. G2B2C X X X
Proyecto: Sistema de seguimiento y avance de
1.1.6 | obras de infraestructura de la Municipalidad de G2G X X X X X X X
Heredia.
117 Proyec.to: I?rofes.io.nalizacif')n de Iols servicios de G2C N/A
comunicacion oficial a la ciudadania.
Proyecto: Normativa vinculada a los recursos de G2C
1.2.1 | soporte y de gestion del Gobierno Digital y su G2B X X
vinculacion a cada uno de los servicios brindados G2G
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Proyectos del Gobierno Digital

Canales a utilizar

N° Nombre del Proyecto Tipo
en la Municipalidad de Heredia.
Proyecto: Manual de politicas de gestion del
122 Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia. G2E X X X
Proyecto: Normativa integral de gestidn de
S . , G2E
1.2.3 | costos de la Municipalidad de Heredia a través X X X X X X
. L G2G
del Gobierno Digital.
Proyecto: Aseguramiento de los recursos
2.1.1 . L G2E
humanos para el soporte del Gobierno Digital.
212 Pro.yt'ac'to': Plan de capacitacion en administracion G2C X X X X
de iniciativas de e-Gob.
213 | Proyecto: Heredia digital G2C Se Deben definir los canales a utilizar
G20
Proyecto: Mecanismo simplificado de gestion de 620
2.2.1 | proyectos de Gobierno Digital de la G2E X X X X X X X X
Municipalidad de Heredia.
Proyecto: Sistema de Control y seguimiento
. L G2G
2.2.2 | permanente del Gobierno digital basado en un
General
Balanced Score Card.
Proyecto: Institucionalizacion de la auditoria de 626G
2.2.3 | gestidn del Gobierno Digital de la Municipalidad
. General
de Heredia.
Proyecto: Firma digital en los servicios que lo
2:3.1 requieran en la Municipalidad de Heredia. G2B2C
Proyecto: Plan de prevencién del delito G2C
2:3.2 informatico EN EL AMBITO DE GOBIERNO General X X X X X X X X
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Proyectos del Gobierno Digital

Canales a utilizar

N° Nombre del Proyecto Tipo
DIGITAL
533 Proyect.o: PIan. de gestién. de ries.gc.)s y atencion G2C X X X X X X X X X X X
de contingencias del Gobierno Digital.
Proyecto: Consolidacidn de la plataforma de
2.3.4 | interconectividad con otras entidades del Estado, G2G X X X X X X X X X X X
la CNE y el sistema bancario nacional.
541 Proyecto: Sistema de Informacidon Geografica G2C X X
Integral (SIG-i) para el Cantdn Central de Heredia. G20
Proyecto: Ubicacién georeferenciada de todas las
2.4.2 | propiedades publicas y de interés municipal, con G2C X X
sus datos asociados.
Proyecto: Aplicacidn para la administracion de la 626
2.4.3 | gestion de obras viales de la Municipalidad de X X X X X
. G2C
Heredia.
Proyecto: Sistema de control y seguimiento de
551 !Iamadas ppr denunci;?s, reclamos,‘ G2C X X X X X X X X X X
inconformidades, quejas, sugerencias, y otros
(Tipo CRM o Help desk).
2.6.1 Proyecto: 'D'lser?o de la arqmtgctura de procesos General Se debe considerar en cada uno de los canales segln corresponda.
de la Municipalidad de Heredia.
26.2 Proyecto: Sistema de gestion de la cultura del G2E X X
conocimiento con apoyo del Gobierno Digital. G2C
Proyecto: Plataforma de interaccién de los
3.1.1 | ciudadanos en la discusion de temas de interés G2C X X X X X X

publico durante las sesiones del Concejo
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Proyectos del Gobierno Digital

Canales a utilizar

No

Nombre del Proyecto

Tipo

Municipal.

3.1.2

Proyecto: Consolidacidn de la presencia del
Alcalde (y otros responsables publicos de la
Municipalidad de Heredia) y su interaccién con el
ciudadano en situaciones normales o emergentes
mediante los recursos del Gobierno Digital.

G2C

3.13

Proyecto: Fortalecimiento de la plataforma de
atencion y servicio al cliente ciudadano de la
Municipalidad de Heredia.

G2C

3.14

Proyecto: Procesamiento y virtualizacién de toda
la informacion de la gestion municipal asociada a
los acuerdos Municipales.

G2C

3.21

Proyecto: Plataforma de atencion local con
acceso para personas con necesidades
especiales.

G2C

3.2.2

Proyecto: Quioscos de atencion ciudadana con
acceso a discapacitados visuales.

G2C

3.23

Proyecto: Capacitacién y apoyo al ciudadano sin
educacion o bajo conocimiento informatico para
el uso de plataformas digitales.

G2C

3.24

Proyecto: Plataforma multilinglie en todos los
servicios de la Municipalidad.

G2C

3.3.1

Proyecto: Participacién Digital de los Ciudadanos
en la Asignacién y Administracion de fondos
publicos del Cantén Central de Heredia

G20
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Proyectos del Gobierno Digital

Canales a utilizar

N° Nombre del Proyecto Tipo
Proyecto: Aplicacion de control de obras de
332 | . o . G2C
infraestructura de las asociaciones municipales.
Proyecto: Oficina virtual multilinglie de atencion
3.4.1 | deinformacidn socio cultural y turistica de la G2C X
Municipalidad de Heredia.
Proyecto: Oficina promotora y gestora de
3.4.2 | proyectos del desarrollo del Canton Central de G2B
Heredia.
343 Proyec.to:‘Banco de d?tos de quién ofrgce qué en G2B2C X X
la provincia de Heredia (personas o entidades).
351 Proyecto: FQrtaIeFlmlenth qe la red de atencién G2C X X X X
local de la violencia doméstica.
Proyecto: Centro de capacitacion virtual de la G2C
3.52 Municipalidad de Heredia. G20 X X X X X X
353 Proyecto: Fortalecimiento de la seguridad G2C X X X X X

comunitaria mediante el Gobierno Digital.

Cuadro 49: proyectos del gobierno digital y los posibles canales a ser utilizados en ellos.
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7.6 Programacion de la implementacion de los proyectos del Gobierno

Digital

La programacion macro que se propone a continuacion estd pensada en aprovechar
la magnitud y las necesidades de desarrollo de cada uno de ellos, asi como de prevenir las
posibles consecuencias econdmicas y de gestion de los proyectos.

Otro aspecto que se ha considerado, es el objeto de la etapa de implementacién
(segun lo propuesto por el programa Munet en al cual clasifica las etapas de
implementacidn en la Fase presencial, interactiva, transaccional y de transformacién (ver
capitulo I).

Esta forma de abordar los proyectos le permitird a la Municipalidad estar muy
consciente de que tipo de proyectos se tratara, y cuales fases esta en realidad
impulsando.

La programacion propuesta esta subdividida en tres periodos a saber.

a) Dela?2aos.
b) De 2 a 3 afios.

c) De 3 a4 anos.

Esta subdivision toma en cuenta que algunos proyectos deberdn ser priorizados
sobre otros, que algunos requieren que muchos de ellos necesiten de la implementacién
de otros proyectos anteriores. Ahora bien, la propuesta puede ser adelantada segun
criterios técnicos, o la priorizacién de atencion de necesidades especificas que pueden

perfectamente determinar cambios en la programacion de los mismos.



Cuadro 03: Programacion de la implementacién de los proyectos clasificados por la fase de
implementacion

Proyectos del Gobierno Digital a desarrollarse en la Municipalidad de Heredia

Fases del proceso de
implementacion del

Actual

Mediano plazo

Largo plazo

. - N° - N° . N° -
gobierno electronico en corto plazo 1-2 afios 2 a 3 afios 3 a5 afios
Heredia
Proyecto: Plataforma de
., . presentacion de los Informes
Proyecto: Presentacion en vivo .
. . de rendicidn de cuentas al
de las sesiones del Concejo .
1.1.2 . o 1.1.1 | ciudadano por parte de las
Municipal y automatizacién de . . L
las actas y acuerdos del mismo diferentes dreas de gestion
¥ ' de la Municipalidad de
Heredia.
Proyecto: Plan Anu?l.de. Proyecto: Sistema de seguimiento y avance de obras de
1.1.4 | compras de la Municipalidad 116 |. S .
. infraestructura de la Municipalidad de Heredia.
de Heredia.
Fase Proyecto: Normativa
. vinculada a los recursos de
p resencia I Proyecto: Profesionalizacién de soporte y de gestion del
1.1.7 | los servicios de comunicacién 1.2.1 | Gobierno Digital y su
oficial a la ciudadania. vinculacion a cada uno de los
servicios brindados en la
Municipalidad de Heredia.
Proyecto: Manual de politicas Proyecto: Normativa integral
129 de gestidn del Gobierno Digital 123 de gestidn de costos de la
"7 | de la Municipalidad de =" | Municipalidad de Heredia a
Heredia. través del Gobierno Digital.
2.1.1 | Proyecto: Aseguramiento de 2.2.1 | Proyecto: Mecanismo




Proyectos del Gobierno Digital a desarrollarse en la Municipalidad de Heredia

Fases del proceso de
implementacion del

Actual

Mediano plazo

Largo plazo

H Ani N° ~ N° ~ N° ~
el QEE TR D corto plazo 1-2 afios 2 a 3 afios 3 a 5 afios
Heredia
los recursos humanos para el simplificado de gestidn de
soporte del Gobierno Digital. proyectos de Gobierno Digital
de la Municipalidad de
Heredia.
Proyecto: Plan de capacitacion
2.1.2 | en administracion de iniciativas
de e-Gob.
Proyecto: Sistema de Control y seguimiento permanente del Gobierno
222 | . .
digital basado en un Balanced Score Card.
Proyecto: Institucionalizacién de la auditoria de gestién del Gobierno
2.2.3 .. S .
Digital de la Municipalidad de Heredia.
Proyecto: Centro virtual de Proyecto: Ut.)lcauon Proyec.tc?: Ap|I.C,aCIOn para
atencién v consultas para los georeferenciada de todas las la administracion de la
1.1.3 . y P 2.4.2 | propiedades publicas y de 2.4.3 | gestidon de obras viales de
contribuyentes de la . . . L
L . interés municipal, con sus la Municipalidad de
Municipalidad de Heredia. . .
datos asociados. Heredia.
Proyecto: Consolidacion de la Proyet.:to.: Sistema de control
y seguimiento de llamadas
Fase plataforma de .
. .. por denuncias, reclamos,
. . 2.3.4 | interconectividad con otras 2.5.1 inconformidades, quejas
interactiva || et bisdo B CNEV || renos vt
) CRM o Help desk).
Proyecto: Plataforma de Proyecto: Procesamiento y
interaccidn de los ciudadanos virtualizacién de toda la
3.1.1 | en la discusion de temas de 3.1.4 | informacidn de la gestion

interés publico durante las
sesiones del Concejo

municipal asociada a los
acuerdos Municipales.
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Proyectos del Gobierno Digital a desarrollarse en la Municipalidad de Heredia

Fases del proceso de
implementacion del

Actual

Mediano plazo

Largo plazo

H Ani N° ~ N° ~ N° ~
el QEE TR D corto plazo 1-2 afios 2 a 3 afios 3 a 5 afios
Heredia
Municipal.
Proyecto: Consolidacion de la
presencia del Allcal.de (v otros Proyecto: Oficina virtual
responsables publicos de la . .
R . multilinglie de atencion de
Municipalidad de Heredia) y su . iy .
3.1.2 | . . . 3.4.1 | informacién socio cultural y
interaccion con el ciudadano . L
. . turistica de la Municipalidad
en situaciones normales o .
) de Heredia.
emergentes mediante los
recursos del Gobierno Digital.
Proyecto: Fortalecimiento de la Prc;ysi:)trc;: dOeflc;(r;aepcrtc;rszte(I)ra
3.5.1 | red de atencién local de la 342 | '8 proy .
) . - desarrollo del Cantén Central
violencia doméstica. .
de Heredia.
Proyecto: Fortalecimiento de la seguridad comunitaria mediante el
3.5.3 . L
Gobierno Digital.
Proy.e.cto: Firma dlglt.al en los Proyecto: Sistema local de
2.3.1 | servicios que lo requieranenla | 1.1.5 estion de compras
Municipalidad de Heredia. & pras.
Proyecto: Implementacidn del sistema de comunicacién entre los
2.1.4 | sistemas internos de la MH y los distintos canales de comunicacién
Fase externos.
. Proyecto: Plan de gestion de
transaccional oy ok
gos y atencién de g
233 ; . . 2.1.3 | Proyecto: Heredia digital
contingencias del Gobierno
Digital.
241 Proyecto: Sistema de 313 Proyecto: Fortalecimiento de

Informacién Geografica

la plataforma de atenciony
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Proyectos del Gobierno Digital a desarrollarse en la Municipalidad de Heredia

Fases del proceso de
implementacion del

Actual

Mediano plazo

Largo plazo

H Ani N° ~ N° ~ N° ~
gobierno electronico en corto plazo 1-2 afios 2 a 3 afios 3 a5 afios
Heredia
Integral (SIG-i) para el Cantén servicio al cliente ciudadano
Central de Heredia. de la MH.
Proyecto: Plataforma de Proyecto: Aplicacion de
atencion local con acceso para control de obras de

3.21 . 332 |.
personas con necesidades infraestructura de las
especiales. asociaciones municipales.

Proyecto: Capacitacién y apoyo Proyecto: Banco de datos de quién ofrece qué en la provincia de
al ciudadano sin educaciéon o Heredia. (personas o entidades)

3.2.3 | bajo conocimiento informatico | 3.4.3 | Dirigido a todas las actividades publicas y privadas comerciales,
para el uso de plataformas industriales, de interés social, cultural, recreativas, deportivas,
digitales. servicios basicos, salud, emergencias etc.

Proyec.to:.PIan dP: Prevenaon . Proyecto: Sistema de
del delito informatico, sobre la Proyecto: Disefio de la estion de la cultura del

2.3.2 | plataforma del Gobierno Digital | 2.6.1 | arquitectura de procesos de 262 |8 -

S conocimiento con apoyo
de la Municicipalidad de la MH. . .
. del Gobierno Digital.
Fase Heredia
Proyecto: Participacion Digital .
H . P to: d P to: Platafi
transformativa de los Ciudadanos en la royecto: Quioscos de royecto: Flatatorma
. . L ., atencién ciudadana con multilinglie en todos los
3.3.1 | Asignacién y Administracion de | 3.2.2 . . 3.24 ..
L , acceso a discapacitados servicios de la
fondos publicos del Cantén visuales Municioalidad
Central de Heredia ' P '
3.5.2 | Proyecto: Centro de capacitacion virtual de la MH.

Cuadro 50: Programacion de los proyectos segun su fase de implementacion.

Pagina 197 of 235




VIIl. Sistema de Control y seguimiento

El sistema de Control y Seguimiento consta de tres aspectos basicos, el conjunto de
metas e indicadores por objetivo estratégico, el Cuadro de Mando Integral y el Plan de
seguimiento del Plan Estratégico, en esta forma se espera que el control y seguimiento del
desempeiio de los proyectos que se generen en el plan puedan ser adecuadamente

monitoreados y tomar las acciones pertinentes en el momento oportuno.

8.1 Metas e indicadores?

Las metas e indicadores generales del plan Estratégico esta sustentado en el
conjunto de objetivos estratégicos, es decir que dan seguimiento al cumplimiento y

eventualmente al impacto que tengan sobre la gestién municipal en materia de Gobierno

Digital.
Indicadores y metas del Plan Estratégico del Gobierno Digital
Eje | Obj Objetivos estratégicos Indicador Meta
Cradadanos enls transparencia, | S7200€
. . P ! %satisfaccion 100 % Satisfecho todo
1.1 | seguridad y solidez de las acciones de . .
ciudadana el tiempo

la Municipalidad bajo la cobertura de
(Ind compuesto)

01 su Gobierno Digital.
Consolidar la viabilidad juridica y .
. . N° de normas .
normativa sobre la cual se asienta el . 0 normas pendientes
1.2 . . S pendientes de .
Gobierno Digital de la Municipalidad ., de procesamiento
. aprobacion
de Heredia.

. Grado de
Alcanzar una mayor capacidad de . L
satisfaccién del

gestion de TIC al gobierno digital que cliente interno con 100 % Satisfecho todo
brinde una respuesta operativa el tiempo

o6ptima y sostenible los pardmetros de
P ¥ ' e-Gob.

02 | 21

’” En materia de indicadores para el Gobierno Electrénico hay recopilaciones recomendables para
quienes quieran ampliar la utilizacidn de indicadores especificos, un ejemplo es el estudio de “Indicadores
sobre Gobierno Electrénico” del Instituto latinoamericano y del Caribe de Planificacion econdémica y Social
(ILPES) de 2011, patrocinado por la CEPAL.

S El grado de satisfaccién del cliente externo o interno es un indicador compuesto por una serie de
parametros que se evallan dos veces al afio, y comprenden multiples facetas desde seguridad, hasta
manejo de la relacion cliente institucion.
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Indicadores y metas del Plan Estratégico del Gobierno Digital

Eje | Obj Objetivos estratégicos Indicador Meta
Desarrollar una sélida metodologia de L
estion y control de proyectos di Aplicabilidad y
22 | & . Y . proy . eficacia de la 100 %
Gobierno Digital en la Municipalidad ,
. metodologia.
de Heredia.
Asegurar un adecuado nivel de
interconectividad y seguridad de las
aplicaciones de cara al ciudadano de
53 tal manera que todos los servicios Se usa el indice del | 1° lugar en el ranking
) publicados de la Municipalidad de INCAE de municipalidades.
Heredia puedan ser consultados y
tramitados ya sea por via Internet o de
otros canales.
Ofrecer informacién consolidada y Nivel de . L
. - o Toda la informacién
georeferenciada de los indicadores georeferenciacion .
. L S relevante (ver indice)
socio econdmicos, gestion vial, de los datos del B ,
2.4 L . . . estd georeferenciada
recursos, valoracién de bienes Cantén (seleccién
. y puede ser accesada
inmuebles, entre muchos otros del de 25 datos
. . desde Internet.
canton central de Heredia. relevantes)
Mejorar sustancialmente la capacidad 20% con respecto a la
2.5 | de respuesta en la atencion del - ultima encuesta para
- . Ver indicador
servicio al cliente. combuesto de 2015.
Desarrollar la capacidad de gestién de . P ., Municipalidad
satisfaccion del .
cada uno de los procesos de cara al . administrada por
2.6 . S cliente (1.1)
cliente de la Municipalidad de procesos para el
Heredia. 2015.
Brindar oportunidades virtuales para .
. . Ciudadano con acceso
que el ciudadano pueda interactuar
. a los responsables de
3.1 | conlos responsables de la No aplica. S ,
L . la Municipalidad via
Municipalidad de Heredia en temas de
. o web para el 2014.
interés publico.
N° de medidas
Asegurar el acceso de los servicios implementadas Medidas
39 digitalizados de la Municipalidad de para atender las implementadas
03 ' Heredia a personas con necesidades personas con activasy
especiales. necesidades consolidadas.
especiales.
Asociaciones pueden
Grado de gestionar, y dar
. implementacién seguimiento a los
Asegurar el soporte apropiado de la P &
33 del presupuesto presupuestos

gestidn del presupuesto participativo.

participativo via
Internet.

participativos desde
la pagina web para el
2016.
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Indicadores y metas del Plan Estratégico del Gobierno Digital

Eje | Obj Objetivos estratégicos

Indicador

Meta

Extender los servicios de informacidn
socio culturales, y de apoyo a

3.4 | investigadores, turistas, nuevos
inversores y otros grupos
especializados.

Se usa el indice del
INCAE

1° lugar en el ranking
de municipalidades.

Grado de
satisfaccion
(encuesta) segun
publicos meta
seleccionados

Pagina web
totalmente
redisenada, con
informacion
multilinglie para

(Turismo, diversos grupos de
cientifico, etc.) interés.
Grado de

satisfaccion del
ciudadano medio
con el Gobierno
digital (Indicador
compuesto de
medicién anual).

Fortalecer la seguridad ciudadana del
3.5 | Cantdn Central de Heredia mediante
el Gobierno Digital.

100 % de satisfaccion
con el ciudadano.

Cuadro 51: Indicadores y metas del Plan estratégico del Gobierno Digital de la

Municipalidad de Heredia.

8.2 Cuadro de mando integral del Gobierno Digital de la Municipalidad de
Heredia
El Cuadro de Mando Integral del Gobierno Digital mezcla algunos de los indicadores

del punto anterior, con indicadores orientados a la parte operativa de los mismos, es decir
gue estan mas intimamente ligados a los proyectos y a sus resultados divididos en cuatro
perspectivas.

En el cuadro de proyectos, el numero 2.2.2 Sistema de Control y seguimiento
permanente del Gobierno digital basado en un Balanced Score Card, lo que se pretende es
profundizar en la automatizacion del BSC que aqui se presente, de hecho la idea es que
toda la gestién del Plan se pueda realizar mediante esta metodologia. A diferencia de las
propuestas de control y seguimiento, este proyecto vendria a desarrollarse en un grado
elevado de control y seguimiento por medio de Indicadores, metas, asociadas a objetivos
y proyectos propiamente dichos, lo que elevaria en gran manera el control y seguimiento

del mismo. En este capitulo solo se hacen mencidn a los principales indicadores y metas,
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pero es importante destacar que esto requiere de un mayor nivel de desarrollo para

asegurar un completo mecanismo de control, monitoreo y seguimiento.

Cuadro de mando Integral del Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia

N° | Perspectiva Indicadores Metas
. 1° lugar en el ranking de
Se usa el indice del INCAE g . &
municipalidades.
. ., Asociaciones pueden gestionar,
Grado de implementacidn del . P & Y
L, dar seguimiento a los presupuestos
presupuesto participativo via L .
participativos desde la pagina web
Internet.
para el 2016.
01 | Direccidn Proyectos del Gobierno digital
Cumplimiento de las metas por
implementados, en progreso y en
proyectos implementadas.
espera.
Metas cumplidas vs. erogaciones Segun cumplimiento de cada
por proyecto. proyecto.
Grado de %satisfaccion ciudadana . .
. 100 % Satisfecho todo el tiempo
(Indicador compuesto)
. N° de medidas implementadas para . .
Clientes P P Medidas implementadas activas y
02 atender las personas con .
. . . consolidadas.
ciudadanos necesidades especiales.
Grado de satisfaccion (encuesta) Pagina web totalmente redisefiada,
segun publicos meta seleccionados con informaciéon multilinglie para
(Turismo, cientifico, etc.) diversos grupos de interés.
Grado de madurez de los procesos Todos los procesos en el nivel de
asociados al gobierno digital. gestionados.
Grado de implementacion del
100% implementado para 2016.
Procesos Gobierno de TIC (vinculado al GD)
03
Internos Grado de satisfaccién del cliente
interno con los parametros de e- 100 % Satisfecho todo el tiempo
Gob.
Nivel de georeferenciacién de los Toda la informacidn relevante (ver
datos del Cantdn (seleccion de 25 indice) esta georeferenciada y
datos relevantes). puede ser accesada desde Internet.
Aprendizaje y | Grado de implementacion del
04 Segundo nivel para 2014.

crecimiento

sistema gestidn del conocimiento.

Cuadro 52: BSC basico del gobierno digital de la municipalidad de Heredia

El grado de satisfaccion del cliente externo o interno es un indicador compuesto por una serie de

parametros que se evallan dos veces al afio, y comprenden multiples facetas desde seguridad, hasta
manejo de la relacion cliente institucion.
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8.3 Plan de seguimiento

El plan de seguimiento del Plan Estratégico del Gobierno Digital consiste en una

serie de medidas orientadas a evaluar regularmente el plan como un todo, a generar

mediciones globales y la presentacién de informes durante el periodo de vigencia del Plan.

Objetivo general del seguimiento:

Asegurar la implementacion exitosa del Plan Estratégico del Gobierno Digital.

Objetivos especificos del plan de seguimiento:

1)

2)
3)

Establecer las principales tareas de seguimiento y control del Plan Estratégico
del Gobierno Digital.

Asignar las responsabilidades para el seguimiento apropiado.

Desarrollar un calendario base de actividades de control y seguimiento

ciclicos por afio.

Principales tareas propuestas para dar seguimiento al Plan estratégico del gobierno

Digital:

Asignar responsables para la medicion y evaluacion de los indicadores al
menos dos veces al afio. (Responsables Direccion de TIC y Planificacion )
Generar un informe semestral de avance del plan estratégico. (Responsable
Direccién de TIC)

Presentar al final de afio un informe de rendicién de cuentas al Alcalde sobre
la gestion del Gobierno Digital. (Responsable Direccién de TIC)

Disefiar los carteles de los proyectos de mayor prioridad en los proximos dos
meses calendario, y comenzar con el disefio de todos los demds antes de seis

meses, y estimar el presupuesto de los proyectos. (Responsables Direccion
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de TIC, Gerente de proyectos e infraestructura de TIC, Jefatura involucrada,
Proveeduria)

5. Asegurar un director de proyectos de Gobierno de TI. (Responsable Direcciéon
de TIC) Nota: esta persona es responsable del plan de seguimiento y el BSC
de Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia.

6. Nombrar una comision (puede ser el Grupo Munet) para dar seguimiento a
los proyectos de Gobierno Digital, con sesiones mensuales de seguimiento.
(Responsable Direccion de TIC)

7. Nombrar responsables por cada proyecto del Gobierno Digital. (Responsable
Direccién de TIC, vice alcaldias, responsables de mayor rango de cada
jefatura involucrada)

8. Realizar las mediciones regularmente sobre el avance de los proyectos.

(Responsable jefaturas de cada una las areas involucradas en los proyectos)

El plan de trabajo de la Comisién de Seguimiento del plan Estratégico del Gobierno
Digital tendra a su cargo las evaluaciones del desempefio de los diferentes responsables, y

podra emitir informes regularmente (cada tres meses) a quienes corresponda.
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Calendarizacion anual de actividades de seguimiento y control del Plan Estratégico del Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia

No

Descripcidon de actividades

Ene.

Feb.

Mar.

Abr.

May.

Jun.

Jul.

Ago.

Set.

Oct. | Nov.

Dic

01

Asignar responsables para la medicién y evaluacién
de los indicadores al menos dos veces al afio.

X

X

02

Generar un informe semestral de avance del plan
estratégico.

03

Presentar al final de afio un informe de rendicién
de cuentas al Alcalde sobre la gestién del Gobierno
Digital.

04

Disefiar los carteles de los proyectos de mayor
prioridad en los préximos dos meses calendario, y
comenzar con el disefio de todos los demas antes
de seis meses, y estimar el presupuesto de los
proyectos.

05

Asegurar un director de proyectos de Gobierno de
TI.

06

Nombrar una comision (puede ser el Grupo Munet)
para dar seguimiento a los proyectos de Gobierno
Digital, con sesiones mensuales de seguimiento.

07

Nombrar responsables por cada proyecto del
Gobierno Digital.

08

Realizar las mediciones regularmente sobre el
avance de los proyectos.

Cuadro 53: programacion anual de actividades de seguimiento del plan estratégico del Gobierno Digital
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IX.Conclusiones y recomendaciones

Durante el proceso de diagndstico de la situacion, el andlisis documental realizado y

la propuesta del plan se llegaron a las siguientes conclusiones y recomendaciones:

9.1 Conclusiones

(1 El desarrollo del proyecto de gobierno digital requiere de un fuerte
componente tecnoldgico, en este ambito y considerando las evaluaciones
realizadas se deben efectuar inaplazables esfuerzos para dotar al area de Tl
de la Municipalidad con los recursos humanos y técnicos para enfrentar el
reto de establecer y desarrollar los distintos proyectos de gobierno digital.

(1 La definicion adecuada de las responsabilidades del area de tecnologia se
convierte en un elemento fundamental, tanto para liberar recursos
especializados como para evitar los riesgos que implica transgredir los
fundamentos del control interno, permitiendo que esta area se encarga de
realizar labores operativas sobre los datos existentes, funcidn que
inminentemente deben ser controladas y dirigidas por las areas
especializadas de la Municipalidad.

() La implementacién de una plataforma tecnoldgica robusta e integral que
permita establecer un marco de funcionamiento de los sistemas internos de
la municipalidad (recaudacién, bienes inmuebles, tasa y servicios, entre
otros) ademads de una necesaria y urgente depuracion de los datos existentes
se convierte en la piedra angular para garantizar una respuesta adecuada a
los ciudadanos en el ambito del desarrollo funcional del gobierno digital. Es
por ello que si bien, se han recomendado una serie de pasos a seguir para
una pronta puesta en marcha de servicios a los ciudadanos, la
implementacion debe incorporar una adecuada reevaluacién de los recursos
humanos y técnicos necesarios; ademas de solventar el apremiante

problema de los sistemas internos de la Municipalidad que pueden
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(V)

(V)

(Vi)

convertirse en un obstaculo insubsanable para mejorar e implementar
nuevos servicios.

En principio, la implementacién de las NORMAS TECNICAS PARA LA
GESTION Y EL CONTROL DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION emitidas
por la Contraloria General de la Republica (N-2-2007-CO-DFOE), pueden
convertirse en un buen punto de partida para reorganizar el funcionamiento
de los proyectos tecnoldgicos y del area de Tl de manera que se evite en caer
en excesos en los alcances de las funciones del drea y evitando riesgos
inherentes a las practicas actuales en el uso de las tecnologias.

La estructuracidn del Plan Estratégico del Gobierno Digital y sus proyectos
tecnoldgicos establecen un claro marco orientador para encausar los
esfuerzos en el logro de los objetivos establecidos y que permitird a la
Municipalidad de Heredia alcanzarla meta de mejorar los servicios a los
ciudadanos.

Para lograr un éxito sostenido en los proyectos de Gobierno Digital es
necesario definir, dimensionar y documentar la arquitectura de los procesos

de la Municipalidad.

9.2 Recomendaciones

(1)

(1)

La Municipalidad de Heredia (MH) requiere de mejorar sustancialmente el
nivel de soporte técnico, en cantidad de personas y las competencias que se
necesitan para desarrollar todos los proyectos de Gobierno Digital (GD), en
las actuales condiciones muy dificilmente se podran afrontar los retos que se
avecinan con los proyectos de esta area.

El nivel organizativo de la Institucidn requiere para desarrollar muchos de los
proyectos de GD que los procesos internos estén debidamente disefiados y
documentados, por lo que se recomienda iniciar un proceso de disefio de los
procesos internos, y de ser posible su gestidon con base a procesos de la

organizacion.
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() En el caso de la administracion del Cementerio se recomienda depurar
completamente los datos actuales antes de pensar en un proyecto de GD.
Esta situacion es de las mas apremiantes en la MH, y requiere ser abordada
en forma urgente y contundente.

(V) La gestidn de los archivos confidenciales de la Oficina de la Mujer requiere de
un manejo documental de expedientes urgente, por cuanto se manejan de
manera manual, con grandes riesgos, antes de tener una aplicacion de GD
ligada a estos archivos, es necesario depurar los datos existentes y digitarlos.

(V) Seleccionar los proyectos (ver articulo 9.3) que requieren de solucion
inmediata para el desarrollo del Gobierno Digital e implementar las primeras

etapas segun los recursos disponibles.

9.3 Pasos a Seguir en la implementacion de los proyectos:

Al ejecutar los proyectos que conforman el plan estratégico de gobierno digital uno
de los elementos que debe considerar la Municipalidad es el orden de accion de los
mismos acorde con sus prioridades y manteniendo de un proceso congruente con el fin
de de no generar reprocesos o reprogramacion de los desarrollos efectuados. Sin
embargo, al existir ciertas aplicaciones ya desarrolladas y un interés significativo de la
autoridades municipales de mejorar los servicios a los ciudadanos con prontitud se
pueden considerar la publicacién, practicamente inmediata, de algunos servicios de
gobierno digital soportandolos sobre los sistema actuales a pesar de algunas falencias,
previamente comentadas que ellos poseen y posteriormente considerar estos servicios
como parte integral de los nuevos sistemas que los sustituyan sin que se llegue a
interrumpirlos sino que se amplien o mejoren.

La Municipalidad cuenta en la actualidad con una serie de elementos y servicios que
explotados adecuadamente le podrian permitir ofrecer algunos servicios en el corto plazo:

Dentro de los proyectos a desarrollar en el primer afio se sugieren los siguientes

elementos:
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Proyecto

Accion Inmediata

Situacion actual

Esfuerzo

1.1.3

Proyecto: Centro virtual
de atencidn y consultas
para los contribuyentes
de la Municipalidad de
Heredia.

a. Redisefio de la pagina WEB
con el fin de hacerla mas
amigable a los usuarios.

Resulta conveniente que se inicie
con el desarrollo de y hacia otros
canales como el IVR, o WEB
movil que son de una dificultad
relativamente sencilla. Un
aspecto importante a considerar
el “Proyecto: Implementacion del
sistema de comunicacion entre
los sistemas internos de la
Municipalidad de Heredia y los
distintos canales de
comunicacion  externos.” De
manera que se integren en
forma adecuada los distintos
canales.

La pagina actual presenta una gran
con una
compleja
para el usuario, esto si se compara
contra otras similares como la de Ia
Municipalidad de Belén, San José,

cantidad de informacion
estructura relativamente

Escazu o Palmares.

En lo econédmico puede ser
un esfuerzo bajo pues la

Municipalidad posee
sistemas de  seguridad
suficientes e incluso

servidores.

El mayor costo puede ser el
mejoramiento de la pagina
desde el punto de vista de
programacion y
diagramacion.

Este proyecto puede ser
desarrollado en forma
progresiva.

Desarrollar formularios de
atencién:

Declaracién de bienes inmuebles
Solicitud de no afectacion de

bienes inmuebles

Patentes.
Se deben seleccionar los
formularios que involucran

mayor volumen.

En la actualidad la Municipalidad ha

incursionado en el desarrollo de
formularios para la contraloria de
servicios.

Este proyecto debe generar las
siguientes etapas:

a. Llenar e imprimir los formularios

desde la pagina web (que es el
accion
inmediata). El ciudadano llega

sugerido de como

Este proceso involucra tres

pasos:

a. Ladefinicion de
formularios por parte de
las dreas funcionales.
(esfuerzo bajo ya que
existen)

b. Diagramacion por parte
del area de TI (esfuerzo
medio ya que requiere
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Proyecto

Accion Inmediata

Situacion actual

Esfuerzo

con el formulario impreso y lleno
por computadora, lo firma y
entrega a los funcionarios de Ia
Municipalidad. Se hace |la
verificacion 'y se llama al
ciudadano en caso de
discrepancia.

Segunda etapa. Al igual que la
anterior se llena el formulario en
la pagina WEB pero se almacena
la informaciéon en una base de
datos de manera que cuando el
funcionario revise el formulario
impreso (que posee un cadigo
de identificacion). La
informacion capturada se
transfiera luego de la inspeccion
a los sistemas de la
Municipalidad.

Llenar los formularios en la
pagina de la Municipalidad y
aplicando firma digital la
informacién queda validada el
ciudadano NO visita la
Municipalidad.

recursos pero se cuenta
con la herramienta).
Faltaria la impresion del
documento.
Comunicacién debe
encargarse de promover
Su uso.

Formacion de las areas
funcionales para
identificar el formulario
y evaluar que este

completo.
Redisefio de
procedimientos para

adaptar el proceso a
paginas tamafio carta.
Disminucién de costos
en la Municipalidad por
consumo de papel
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Proyecto

Accion Inmediata

Situacion actual

Esfuerzo

Publicacién de procedimientos

Existen algunos procedimientos
publicados de muy buena calidad en
cuanto su esquema de promocion,
en particular el de la no afectacidn:
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Esfuerzo medio. Si puede
requiere una reorganizacién
del proceso

Proyecto: Presentacién Establecer y publicar en la | Se cuenta y comprod recientemente | Ya se incurrid en los costos
en vivo de las sesiones pagina WEB de la | un sistema que permite realizar esta | el esfuerzo es relativamente
112 del Concejo Municipal y | Municipalidad. tarea. bajo y puede ofrecer una
automatizacion de las proyeccion de modernidad
actas y acuerdos del a la comunidad.
mismo.
Proyecto: Consolidacion | Establecer un mecanismo de | Se cuenta con presencia de la Esfuerzo Bajo.
312 de la presencia del comunicacion via redes sociales, | Municipalidad den redes sociales

Alcalde (y otros
responsables publicos de

tanto de la Municipalidad como
de los principales

pero deberia evaluarse una
participacion del alcalde en estos
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Proyecto

Accion Inmediata

Situacion actual

Esfuerzo

la Municipalidad de

Heredia) y su interaccion

con el ciudadano en
situaciones normales o
emergentes mediante
los recursos del
Gobierno Digital.

representantes de la
Municipalidad, de manera que
se propicie el acercamiento de
los ciudadanos y su atencién por
medios electronicos mas
expeditos.

medios para una mayor presencia.
La idea seria que la cuenta la
gestione el alcalde o bien alguien de
su extrema confianza.

Proyecto:
Aseguramiento de los

Establecer un programa de

evaluacion de cargas
funcionales y contratar el
personal necesario para

satisfacer e implementar el
proyecto de gobierno digital

Como se indic6 anteriormente,
existe una situacion critica en la
asignacion de tareas y recurso
humano en el area de tecnologias.
Se debe evaluar con urgencia si se
cuenta con personal suficiente y
capacitado para el desarrollo de los
proyectos.

Esfuerzo alto, involucra
preparacion y analisis del
personal pero es

fundamental contar con los
recursos necesarios.

2.1.1 | recursos humanos para . . .
. En una primera instancia se puede
el soporte del Gobierno . .
Digital. considerar una contratacu?n e?<terna
o temporal con experiencia en
administracion de proyectos, pero
posteriormente la Municipalidad
deberd contar con personal capaz de
asumir el soporte y operacién de los
proyectos que se desarrollen.
Proyecto: Plan de Desarrollar las habilidades Se han sensibilizado algunos Esfuerzo medio. Se debe
512 capacitacién en necesarias en el personal (NO miembros del equipo pero debe establecer con el grupo y
administracion de informatico) para adaptarse a existir mayor propagacion comision de apoyo.
iniciativas de e-Gob. los cambios indicados arriba
2.1.4 | Proyecto: Se debe establecer como En la actualidad solo se cuenta con Esfuerzo alto.
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Proyecto

Accion Inmediata

Situacion actual

Esfuerzo

Implementacién del
sistema de comunicacién
entre los sistemas
internos de la
Municipalidad de
Heredia vy los distintos
canales de comunicacion
externos.

prioridad y empezar a
establecer las pautas de
comunicacién para propagar los
servicios hacia otros canales.
Este proceso si bien no tiene un
efecto directo e inmediato en la
publicacion de servicios resulta
fundamental para evitar una
reprogramacion de los
esquemas de comunicacion
entre los sistemas internos y los
distintos canales que se adopten

un sistema de comunicacién entre
un tercero y los sistemas internos de
la Municipalidad denominado
“socket”, este puede ser integrado
dentro de los sistemas de
integracion.

El desarrollo de este tipo de
sistemas, debe visualizarse con una
vision integral y acorde a los
esquemas de comunicacién que se
establezcan para cada canal. Sin
embargo, permite realizar una
economia sustancial conforme se
publiqguen nuevos servicios ya que
solo se debe desarrollar una vez la
comunicacion con los sistemas
centrales y posteriormente los
canales se conectan con el servidor
de informacién.

Al igual que los casos s

2.3.2

Proyecto: Plan de
prevencion del delito
informatico, sobre la
plataforma del Gobierno
Digital de la
Municipalidad de
Heredia

Establecer la parte

correspondiente a la validacién
pagina municipal sobre todo en
la consulta de saldos (Verisign)

Si bien, existen algunos mecanismos
para evitar los delitos informaticos
utilizables en gobierno digital
(firewall).

No existe una definicién en la
operacion actual integral y una
vision holistica de la seguridad de los
servicios del gobierno digital.

Esfuerzo medio
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Proyecto Accion Inmediata Situacién actual Esfuerzo

Identificar los procesos internos, | No estd disefiado, hay esfuerzos Esfuerzo medio
desarrollar la propuesta de la aislados, sin coneccidn unos con
oL arquitectura de procesos de Is otros, se han mapeado algunos
Proyecto: Disefio de la s . . - . .
Municipalidad, dimensionar y procedimientos, pero sigue siendo

arquitectura de procesos
de la Municipalidad de
Heredia.

documentar todos los procesos, | una organizacidn funcional.
identificando los riesgos, vy las
areas estratégicas, sustanciales
y de apoyo. Incluye redisefio
organizacional.

2.6.1

Cuadro 54: Proyectos a realizar en el muy corto plazo

Nota: Los proyectos 1.1.1; 2.1.3 de alguna manera ya estan siendo llevados a cabo por lo que no se mencionarios en el listado
anterior.

Beneficios:

Si se efectuan los procesos en el orden indicado dado por prioridades, se estaria colocando a la Municipalidad de Heredia en un
nivel superior de las paginas y servicios publicados por otros gobiernos locales en la actualidad, ya que se estaria obteniendo en el
corto plazo:

a. Consulta de montos pendientes de cancelacidn para los ciudadanos. (esto ya lo tienen otros municipios, el desarrollarlo
permitiria igualar a estas entidades). Con el desarrollo de una estrategia multicanal (ofrecer la informacién en IVR o bien en

web mavil), se ofreceria una mayor cobertura superando en mucho a otros gobiernos locales.
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El publicar las sesiones de concejo y las actas en linea, aumentara la transparencia. En la actualidad no se pudo encontrar
otros gobiernos locales que ofrezcan este servicio.

El permitir llenar los formularios de mas frecuente uso por los ciudadanos desde el sitio WEB. Ofrecera a los ciudadanos un
valor agregado ya que en los municipios consultados y mejor calificados, la opcidn provista es Unicamente poder imprimir el
formulario para ser llenado posteriormente a mano (se sugiere que esta opcién permanezca pero se pase a un paso mas que
seria poder generar los formularios en la WEB y llenos).

El publicar los procedimientos en la WEB permiten mayor claridad y eficiencia en los tramites. Al efectuar este proceso se
establece una condicidon mas clara de la operacidn y se genera confianza en los tramites municipales.

El uso de las redes sociales para atender a los ciudadanos por los altos representantes del Municipio, permitird dar una mayor
cercania a los ciudadanos y sus autoridades. Esta funcidén puede ser revisada por el encargado de Comunicacién, de manera

gue se tenga una posicion unificada en toda la corporacion Municipal.

Ver Proyectos y funciones (Cuadro 55).
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PROYECTOS DE IMPACTO DIRECTO

113

1.1.3 Proyecto: Centro virtual de atencion y
consultas para los contribuyentes de |3
Municipalidad de Heredia,

o

W

112

3.1.2

1.1.2 Proyecto: Presentacion en vivo de las
sesiones del Concejo Municipal y
automatizacion de las actas y acu ¥

3.1.2Proyecto: Consolidacionde la presencia
del Alcalde [y otrosresponsables publicos

de |la Municipalidad de Heredia) y su

interaccion co n'el.cii._lda;dam'eﬂ_:

misma, normales o emergentes
- e
E :
- a.Redisefio de la pagina WEE con el fin de
E hacerla mas amigable a los usuarios. e
E Establecer y publicar en la pagina WEB de Establecer un mecanismo de comunicacion
E la Municipalidad. Del sistema contratado via redes sociales
= para este fin
i -
Deszarrollar formularios de atencion:
Publicacidn de procedimientos
Mejorar las funcionalidades de : .
autoservicio & informacion paralos Mejora la transparencia ante los Mejora |a transparencia ante los
2 ciudadanos ciudadanos ciudadanos
k]
2
- Mejor servicio en la Municipalidad v mas
= rapidez en la atencion
=
=
-
]
o
e

Cuadro 55: Los proyectos y sus funciones
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PROYECTOS DE APOYO

2.11Proyecto: Aseguramiento de los
recursos humanos para €| soporte del
Gobierno Digital.

2.1.2 Proyecto: Plan de capacitacion en
administracion de iniciativas de e-Gob,

NG

2.14Provecto: Implementacion del
sistema de comunicacion entre los.
sistemas internos de la Municipalidad
de Heredia v los distintos canales de
Comunicacion externcs.

23.2Proyecto: Plan de prevencion del
delita informatico, sobre la plataforma
del Gobierno Digital de la
Municipalidad de Herediz

= Establecer un programa de evaluacion e
5 de cargas funcionales y contratar el Desarrollar las habilidades necesarias Se debe establecer como prioridad y
B persanal necesario para satisfacer e en el personal [NO informatico) para empezara establecer las pautas de
E : ; iosindi comunicacion para propagar los
E implementar el proyecto de gobierno adaplarsea |OSClEmbIOSIndIGdCG 1 S Establecer la parte correspondiente a
@ digital arriba SeTvosiacis OGS fonales |a validacion pagina municipal sobre
2 Este proceso si bien no tiene un tod | i Igtla i 14 P £
% = efecto directo e inmediato en la Doe Eh e na Estidos (et
! - o ia
= - publicacion de servicios resulta
fundamental para evitar una
reprogramacion de los esquemas de
comunicacion entre los sistemas
internos y los distintos canales que se
adopten
Garantizar la realizacion de los proyectos Involucrar en los nuevos procesos al ’
de Gobierno Digital personal municipal Establecer una plataforma que garantice
| el crecimiento de los canales en forma .
ordenada, Establecer los mecanismas de
seguridad que garanticen la adecuada

2 Establecer una adecuda segregacion de Generar los conocimientos necesarios operacion del gobierno electronico
2 funciones y disminuir riesgos para atender las necesidadesde los
g ciudadanos
= |-
@
'l
-
-]
g
b
=
-
=
=

Cuadro 56: proyectos de apoyo
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X. Glosario

Los términos, conceptos y vocabulario en general que se utilizan en el documento o
que es basico para la comprensidn de textos referentes al Gobierno Digital o Electrénico

es el siguiente:

Acceso y flujo de informacion continuo entre ciudadanos y la administracion: Las TIC se
constituyen en un gran aliado para los sistemas de informacion publica, dado que ademas
de ser utiles, transforman los procesos mentales de uso y apropiacion de la informacion.
Sin Internet seria dificil pensar la interaccion entre las instituciones publicas y la sociedad
civil. La tecnologia hace posible esa interaccidn, con alta efectividad y bajo costo. El acceso
y flujo de informacién entre ciudadanos y la administracion permite a los administrados,
en primer lugar, acceder a la manera en como las decisiones se toman, y como se ejecutan
esas decisiones, dentro de la administracidon incesantemente. Esta facultad le permite a la
ciudadania ejercer funciones democraticas de control y fiscalizacidn de la gestion publica,
gue van mas alld de elegir a sus autoridades cada cierto tiempo. El interés de la
administracion es llegar a los ciudadanos a través de tantos canales como sea posible y los
portales publicos puedan llegar a tantos ciudadanos en un dia como un sitio web de la
administraciéon en un mes. Este mecanismo de comunicacidn debe ser entendido como un
medio alterno mientras los niveles de acceso a internet en nuestro medio no se eleven, sin
embargo, puede representar un importante medio de acceso y comunicacién entre
ciudadanos y las dependencias del Estado, lo que redunda en beneficio para ambos
sectores. Es necesario recordar que la participacién ciudadana no es un fin en si mismo,

sino que busca crear consensos y compartir y fiscalizar el ejercicio del poder.

Administracion (de proyecto/programa): Planificar, organizar, dirigir y controlar el
proceso de transformacion de los recursos organizacionales, intelectuales, humanos y/o
fisicos/materiales (inputs / insumos) en las actividades que generaran los resultados de

desarrollo (productos, efectos e impactos).



Ancho de banda: es la capacidad de transporte de datos. Normalmente se mide en
megabytes por segundo (MB/s) o en gigabytes por segundo (GB/s).
Apps: Son aplicaciones instaladas en teléfonos inteligentes. Pueden ser utilizadas tanto

para el ambito informativo como transaccional.

Back office: Se refiere a la operacidn interna de una organizacidon que sustenta los

procesos clave y no son accesibles o visibles para el publico en general (OCDE, 2003).

Banda ancha: Caracteristica de cualquier red que permite la conexidn de varias redes en
un Unico cable. Para evitar las interferencias en la informacion manejada en cada red, se
utilizan diferentes frecuencias para cada una de ellas. La banda ancha hace referencia

también a una gran velocidad de transmision.

BSC: es una herramienta para movilizar a la gente hacia el pleno cumplimiento de la
misién a través de canalizar las energias, habilidades y conocimientos especificos de la
gente en la organizacion hacia el logro de metas estratégicas de largo plazo. Permite tanto
guiar el desempefio actual como apuntar al desempefio futuro. Usa medidas en cuatro
categorias -desempeno financiero, conocimiento del cliente, procesos internos de
negocios Yy, aprendizaje y crecimiento- para alinear iniciativas individuales,
organizacionales y trans-departamentales e identifica procesos enteramente nuevos para

cumplir con objetivos del cliente y accionistas.

Brecha digital: La brecha digital impide los beneficios del gobierno electrénico. Existen
diferencias significativas en el acceso a las TIC y a Internet en los paises de la OCDE. Los
menos favorecidos son los que tienen menores niveles de acceso y por ello pierden los

beneficios que ofrece el gobierno electronico.

Pagina 218 of 235



Browser: Programa disefiado para acceder a los contenidos textuales, graficos vy
audiovisuales publicados en la World Wide Web, el servicio mas popular de Internet. El
navegador o browser interpreta el cddigo fuente con el que se disefian las pdginas web

(lenguaje HTML).

Buy side: Area de compras.

Capacitacion del recurso humano: La implementacion de nueva tecnologia representa un
gran reto para la administracién publica. Por ello, cada vez que las instituciones ofrezcan
nuevas tecnologias a los usuarios o empleados, tendran que hacerlo como parte
componente de un todo, en el que esta presente una respuesta humana; si no lo hacen, la
gente tratard de crear una propia, o de rechazar la nueva tecnologia y esto se observa
como resistencia al cambio frente a la automatizacién. La capacitacién por si sola
representa un gran reto, pues muchas veces es necesario realizar cambios profundos en la
cultura enraizada en las instituciones. Una capacitacion deficiente puede traer como

consecuencia la pérdida de la posibilidad de cambio dentro de la administracion.

CDMA (Code Division Multiple Access): Es un protocolo de segunda generacion y tercera

generacion para las comunicaciones inaldmbricas.

CDPD (Cellular Digital Packet Data): Datos de Paquetes Digitales Celulares. Es el primer
paso para brindar servicios de Internet moévil en el estandar de telefonia mévil. Los datos
CDPD se transfieren en paquetes por canales que no estan siendo utilizados por llamadas
de voz. Es un sistema compartido por voz y datos que utiliza una capacidad que de lo

contrario seria desaprovechada por la transmision de voz.

Certificado digital: Este es un servicio de internet que permite garantizar a un usuario que
efectivamente esta interactuando con la pdagina deseada. Es utilizada para evitar la

suplantacion de paginas en internet, principalmente transaccional.
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Existen multiples proveedores de este servicio uno de los mds usados es Verisign

CGl: Por sus siglas en inglés Common Gateway Interfaces. Un CGI proporciona un enlace
entre tu aplicacion y el servidor de paginas Web, lo cual permite a los usuarios el acceso
dindmico a los datos del sitio accesado. Estos programas CGIl ayudan a construir, probar e
implementar formas Web y otro tipo de ejecucion de rutinas. En eso estriba la

vulnerabilidad.

CiRM (Citizen Relationship Management): Es parte de una estrategia de negocio centrada
en el gobernado. Una parte fundamental de su idea es, precisamente, la de recopilar la
mayor cantidad de informacidn posible sobre los clientes, para poder dar valor a la oferta.
Se refiere a una estrategia de canal y soluciones de Tl que traslada la administracion

empresarial al sector publico.

COBIT: Objetivos de Control para Informacidon y Tecnologias Relacionadas (COBIT, en
inglés: Control Objectives for Information and related Technology) es una guia de mejores
practicas presentado como framework, dirigida a la gestion de tecnologia de la
informacién (TI). Mantenido por ISACA (en inglés: Information Systems Audit and Control
Association) y el IT Governance Institute (ITGI, en inglés: IT Governance Institute), tiene
una serie de recursos que pueden servir de modelo de referencia para la gestion de T,
incluyendo un resumen ejecutivo, un framework, objetivos de control, mapas de
auditoria, herramientas para su implementacién y principalmente, una guia de técnicas de

gestion.

Clustering: Agrupacion de empresas con base al tipo de trabajo que hacen y al giro de

negocio.

Competencias necesarias: Existencia de capacidad y de conocimientos necesarios, sobre
todo dentro del mismo gobierno. Necesidad de gestidn y conocimiento de las tecnologias

de la informacion.
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Convenio de conectividad e-México: El 15 de julio del 2002 varias dependencias vy
Secretarias de Estado firmaron en los Pinos el "Convenio de Conectividad e-México"
donde se estipulaba la creacién de una red de centros comunitarios digitales (CCD's) y la
disposicion para el 2006 de 25 lineas telefdnicas por cada 100 habitantes, a diferencia de
las 12 lineas para cada centenar poblacional que se registraba en el 2000. (Periddico

Reforma, 2003).

Cracker: Persona con intenciones de hacer dafio y ocasionar problemas utilizando
métodos menos sofisticados pero que logran su objetivo.

CRM: Customer relationship management, que en espaiiol significa, atencion al cliente.
Deficiencia en la infraestructura tecnoldgica y fisica para la instauracion de un gobierno en
linea. Uno de los problemas importantes en la implementacion del gobierno electrdnico,
es el problema técnico. Es necesario hacer decisiones asertivas sobre de qué tipo de
tecnologia utilizar, asi como definir estratégicamente las mejores opciones desde el punto
de vista técnico. Sin embargo, es necesario recordar, que el problema fundamental a la
hora de implementar gobierno electrénico, es contar con la voluntad politica necesaria,
para luego enfocarse en el problema de infraestructura y tecnologia necesarias dentro de
la administraciéon. La desventaja, en concreto, radica en que el tema tecnoldgico puede ser
utilizado estratégicamente para evitar la discusion del problema politico que representa la

implementacion de procesos que impliquen gobierno electrénico.

Dgmarket (e-procurement platform): Plataforma para distinguir la transparencia vy

ampliar oportunidades de negocio en economias en desarrollo.

EDI: Electronic data interchange, es una forma electrénica de intercambiar informacion.

Eficiencia y Eficacia: Dos de los principios mas buscados en la administracién publica, pero

pocas veces materializados. La eficacia es definida por el Diccionario de la Real Academia
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de la Lengua Espafiola, como: la capacidad de lograr el efecto que se desea o espera y la
eficiencia la define el citado diccionario como: la capacidad de disponer de alguien o de
algo para conseguir el efecto determinado. Es decir, que con la implementacién de
plataformas que permitan brindar servicios electrénicamente, la administracion podra
disponer mejor de los recursos que posee logrando los efectos que pretende dentro de la
poblacidén. Esto es posible, gracias a la naturaleza misma de los medios empleados, que le
permiten conocer mejor al ciudadano o administrado y brindar un servicio mas acorde a
las expectativas del mismo. La eficiencia y la eficacia dentro de la administracion publica
reduce la burocratizaciéon dentro de la administracion, y esto tiene como producto la

transparencia de los actos publicos.

e-Accessibility (acceso universal): Es la capacidad de todas las personas a tener igualdad
de oportunidades y de acceso a un servicio o producto, via internet o mediante el uso de
alguna TIC, a partir de la cual pueden beneficiarse, independientemente de su clase social,

etnia, origen o discapacidad fisica.

e-Learning: Aplicacion de la tecnologia de la informacidén para difundir y facilitar el acceso

al conocimiento.

ERP: Enterprise relationship processes se refiere a los sistemas financieros, recursos

humanos, etc., generalmente intercomunicados y disefiados en mddulos.

Estrategia: Es un estilo y un método de pensamiento acerca de la accién. Este método nos
permite organizar la reflexion y anadlisis de situaciones desde la correlacion de fuerzas de
los actores. La estrategia es un arte y por lo tanto segiin Matus (1987) “La estrategia es un
procedimiento mediante el cual se procura encausar la direccion del proceso de
desarrollo, el cual a su vez es un sistema dinamico complejo que debe ser orientado a otro

rumbo mediante una accidn ejercida sobre sus variables”.
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Falta de competencias necesarias: Carencia de conocimientos sobre las herramientas
tecnoldgicas y falta de capacidad entre los desarrolladores, los funcionarios y los usuarios

u operadores.

Firma digital: certificaciéon de calidad de documentos, confirmando su integridad y la

identidad del emisor.

Firewall: el "firewall" o "corta fuegos": Es el mecanismo de control perimetral de la red
de comunicaciones que estd conectada a Internet. Es el equivalente a contar con una
puerta robusta cerrada y con un guardia que soélo permitird el acceso y la salida a las

personas autorizadas.

Género: Se refiere a los roles que una sociedad asigna a hombres y mujeres. Los roles de
género definen quién hace qué trabajo, tanto dentro como fuera del hogar. El género
afecta las cuotas de poder e influencia que los hombres y mujeres tienen en la toma de
decisiones en todos los niveles de la sociedad. La palabra género es una traduccién del
vocablo inglés gender. Este término, difundido a partir de los afios 80, pretende evidenciar
el hecho de que los roles masculinos y femeninos no estan determinados por el sexo (es
decir por las caracteristicas bioldgicas), sino que van evolucionando en funcién de las
diferentes situaciones culturales, sociales y econdmicas. Las relaciones de género, por lo
tanto, tienen una base cultural, es la sociedad quien define las actividades, el estatus, las
caracteristicas psicoldgicas, etc. de cada uno de los géneros. Sexo no es género. Género

no es sindbnimo de mujer.

Gestion: Conjunto de acciones que se llevan a cabo para alcanzar un objetivo previsto.

Abarca el momento en que se planifica lo que se desea hacer, la ejecucidon de lo

planificado y el proceso de control (monitoreo) y evaluacion.
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Gestion de datos: Gestion de los servicios prestados por la administracion publica
mediante el uso de herramientas tecnoldgicas. Estas tareas incluyen: (1) Demograficos:
Datos de los habitantes; (2) Territorial: utilizacion de las tierras; (3) Ambiental: gestién de

politicas de conservacién del medio ambiente.

Geo-referenciacion: es el posicionamiento de un objeto espacial que puede estar
representado mediante puntos o lineas. Si se trata de una obra relacionada con escuelas,
pozos de agua, puentes, pasos laterales, entre otros, se trata de un proyecto puntual.
Mientras que si la obra se refiere a la construccién o rehabilitacion de una via, se
identifican sus coordenadas de inicio y final para representarla mediante una linea.

G2C: Government to Citizen. Gobierno a Ciudadano. Desarrollo de servicios, entrega de

productos, servicios de informacién al ciudadano.

G2B: Government to Bussiness. Gobierno a Empresas: Se agrupan iniciativas con destino a

empresas y al comercio.
G2E: Government to Employee. Gobierno a empleados. Gobierno adopta las TICs para
mejorar la atencién de sus empleados y recursos humanos desde la perspectiva de

consumidores de servicios.

G2G: Government to Government. Es necesario crear servicios para dar respuesta a

demandas interorganizacionales.

G2B2C: Government to Bussiness to Citizen. Gobierno a empresas a Ciudadanos. Crear

cadena de valor entre los tres elementos: MERK .LINK

G20: Government to Organizations. Gobierno a Organizaciones. Orientado a las

organizaciones sin fines de lucro y a ONGs.
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GSM: (Global System for Mobile Communication): Es tecnologia de telefonia celular que

usa una variacion del TDMA.

Hacker: Persona interesada en aprender todo lo posible sobre un sistema, a veces

superando la seguridad, pero sin intencién de danar.

Inadecuada gestion del proyecto: Falta de una clara definicion de las responsabilidades
debido a multiples propietarios del proyecto. Ausencia o debilidad de los controles.

Adquisiciones ineficaces.

Inadecuada gestion del cambio: Carencia de apoyo por parte de altos funcionarios (que
provoca la falta de asignacion de recursos, y un mensaje negativo a otros grupos), la falta

de participacién de los interesados (que provoca la falta de propiedad).

Incompatibilidades tecnoldgicas: Incapacidad de los sistemas informaticos para el

intercambio de datos.

Indicador/es: Evidencia/s cuantitativa/s o cualitativa/s utilizada/s como criterios para
valorar y evaluar el comportamiento y la dindmica de las variables que caracterizan los
objetivos del proyecto, y para apreciar el grado de realizacién de los cambios pretendidos.
Idealmente los indicadores deben ser independientes, verificables y definidos con
precision en términos de su naturaleza y plazo de tiempo estipulados. Deben expresar:
quién, cuanto, qué calidad, cuando y dénde.

Indicadores PKI’s: Significa Public Key Infraestructura. Basado en una estructura de clave
publica (Public Key Infraestructura), cada usuario es identificado por el sistema a través de
su certificado digital persona y cada interaccidén de los usuarios con el sistema se realiza
con una comunicacion segura (SSL), con lo cual se asegura en gran medida que cualquier
acceso o modificacion de contenidos sea realizada por quien corresponde,

salvaguardando la integridad y confidencialidad de la informacion.
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Informatica: Es la convergencia de varias disciplinas: telecomunicaciones, ciencias de la
computacién, microelectréonica y ciertas ideas de administracion y manejo de Ia
informacién. Sin embargo, la definicidn no se restringe a una visién tecnicista o de
mercado de bienes y servicios informaticos, sino que concibe a la informatica como una
herramienta de cambio y un factor cuyo valor radica en que interviene en todos los
sectores potenciandolos de manera significativa cuando se utiliza en forma adecuada, o

limitando su competitividad en caso contrario.

IP (Internet Protocol): Componente del protocolo TCP/IP, encargado de efectuar el
traslado de los datos a través de Internet. Se ocupa de la transmisidon cruda vy
unidireccional de paquetes de datos llamados datagramas, entre dos maquinas con

direcciones adecuadas al protocolo (direcciones IP).

IVR (IVR (Interactive Voice Response): es un mecanismo de atencion telefdonica. Un IVR
transaccional permite realizar interaccion con los sistemas internos y hacer transacciones
tales como consultas o bien pagos y solicitudes de cita entre otros procesos. Metadatos:
La palabra "Meta" es un prefijo que en la mayoria de los usos en tecnologias de
informacidn significa "una definicion o descripcién fundamental". Es asi, que un metadato

es la definicidn o descripcion de datos.

Multimedia: Forma de presentar la informacién en una computadora a través de la

reproduccién de graficos, sonidos, animaciones y textos, con el objetivo de generar mayor

atencidn por parte del usuario.

Phreakers: Es algo como el hacker pero en el dominio de la telefonia.

PIB: Producto interno bruto.
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Portal: Este es un servicio que coordina, presenta la informacidn y los servicios de diversos
proveedores independientes, en una interfase, tipicamente un sitio web. La informacién
se presenta de acuerdo con los criterios relacionados con las necesidades de los usuarios

(OCDE, 2003).

Paginas o portal web informativos: Corresponde a portales que permiten ofrecer

informacidn a sus usuarios pero no se pueden efectuar transacciones en ellos.

Paginas o portal web transaccional: Es un portal o pagina web mas avanzada y permite

realizar transacciones entre los clientes y empresas.

Portal WEB- Celular: Estas paginas son adaptaciones de los portales WEB para mejorar su

rendimiento y funcionamiento en los navegadores de teléfonos celulares.

Proceso: Conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados) que se realizan o
suceden (alternativa o simultdneamente) bajo ciertas circunstancias con un fin
determinado. Este término tiene significados diferentes segun la rama de la ciencia o la

técnica en que se utilice.

Puntos de reorden: Datos de Paquetes Digitales Celulares. Es el primer paso para brindar
servicios de Internet movil en el estandar de telefonia movil. Los datos CDPD se
transfieren en paquetes por canales que no estan siendo utilizados por llamadas de voz. Es
un sistema compartido por voz y datos que utiliza una capacidad que de lo contrario seria

desaprovechada por la transmisién de voz.

Raid5 (redundant array of independent disks): Discos independientes de datos con

blogues igualmente distribuidos.
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Razones tecnoldgicas: Las soluciones de gobierno electrénico adoptadas pueden
guedarse atras del cambio tecnolégico ya que estos ultimos se mueven muy rapido y es

dificil anticipar en detalle los impactos futuros.

Redes ubicuas: Redes que estardn en todas partes, es decir, que muchos aparatos pueden
estar conectados a esa misma red, como televisiones, computadoras, teléfonos, equipos

de audio, etc.

Router: Es un dispositivo que reenvia paquetes pequefios de informacién entre redes de
trabajo. Un router es conectado al menos en dos redes de trabajo, comunmente dos
LAN’s o dos WAN’s, o entre una LAN y una red de ISP. Los routers son ubicados en puertas

de acceso, que son los lugares donde dos o mas redes de trabajo estan conectadas.

RSS: Servicio de noticias permite una comunicacién expedita e informar a los clientes.

Sitio de Internet: Punto de la red con direccion Unica y al que pueden acceder los usuarios

para obtener informacién.

Sitio web: coleccion de pdginas web relacionadas y comunes a un dominio de Internet o
subdominio en la World Wide Web en Internet. Una pégina web es un documento
HTML/XHTML que es accesible generalmente mediante el protocolo HTTP de Internet.
Todos los sitios web publicamente accesibles constituyen una gigantesca World Wide Web
de informacion (un gigantesco entramado de recursos de alcance mundial). A las paginas
de un sitio web se accede frecuentemente a través de un URL raiz comun llamado
portada, que normalmente reside en el mismo servidor fisico. Los URL organizan las
paginas en una jerarquia, aunque los hiperenlaces entre ellas controlan mas
particularmente como el lector percibe la estructura general y como el trafico web fluye
entre las diferentes partes de los sitios. Algunos sitios web requieren una subscripcion

para acceder a algunos o todos sus contenidos. Ejemplos de sitios con subscripcidon
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incluyen muchos portales de pornografia en Internet, algunos sitios de noticias, sitios de
juegos, foros, servicios de correo electronico basados en web, sitios que proporcionan

datos de bolsa de valores e informaciéon econdmica en tiempo real, etc.

SOA establece un marco de disefio para la integracion de aplicaciones independientes de
manera que desde los canales se pueda acceder a sus funcionalidades, las cuales se
ofrecen como servicios.

Socket: Es una pieza de software que permite que dos programas pueden intercambiar
cualquier flujo de datos, generalmente de manera fiable y ordenada, con reglas de

interaccion pre establecidas.

Sp Wi-Fi: Proveedor de servicios de Internet inalambricos.

Strategic Enterprise Management: Es un concepto de SAP, conocido por sus siglas SEM.

Se define como una visidon global financiero administrativa.

Transparencia en la gestion publica y auditabilidad de la gestion publica: La
transparencia en la gestion publica la podemos entender basicamente como un ambiente
de confianza y garantia entre los diferentes agentes o entidades que administran la esfera
de lo publico; donde las responsabilidades, procedimientos y reglas con las cuales cada
uno se desempefia se establecen, realizan e informan de manera clara y abiertas a la
participacién y el control de los ciudadanos. El uso del gobierno electrénico apunta a
promover la cercania entre el Estado y los ciudadanos, generando transparencia y eficacia
en las actividades de los servicios publicos. Un medio de hacer transparente el gasto es a
través de la licitacidn y publicacion de las compras publicas a través de medios como el
Internet. Asimismo, al automatizarse y hacerse publicos los procesos dentro la
administracion publica, se aminora el grado de discrecionalidad del funcionario publico, lo
gue genera transparencia dentro de la gestién y mejora la capacidad de controlar la

misma por parte de los ciudadanos.
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TDMA (Time Divition Multiple Access): Divide cada canal celular en tres fases de tiempo
para incrementar la cantidad de informacién que se puede enviar, es un estandar que lo

usa la Digital-American Mobile Phone Service.

Tl o TIC: Tecnologias de informacién y comunicacion.

VPN (Virtual private network): Es una red privada virtual que utiliza infraestructura
publica de Internet para simular enlaces privados solamente durante la duracién de la
conexidn, estos enlaces se efectian por medio de tuneles que protegen la sesién, ya que
estan encriptados; adicionalmente, los usuarios de esta red son identificados vy

autenticados por medio de algoritmos de encriptacién.

Web semantica: Es una iniciativa liderada por Tim Berners-Lee para permitir que la
informacién que reside en la red sea accesible y "comprensible" no sélo por los humanos
sino también por las maquinas. Mas informacion en

http://www.infovis.net/Revista/num_62.htm.

Wi-Fi: Certificacién interoperable para una red local inaldmbrica (LAN: local area network)

basada en el estandar 802.11 del Instituto de Ingenieros Electrdnicos y Eléctricos (IEEE).

WiIMAX (World wide Interoperability for Microwave Access): Estandar de transmision
inaldmbrica de datos proporcionando accesos concurrentes en areas de hasta 48
kildbmetros de radio y a velocidades de hasta 70 Mbps. Esta tecnologia posibilita brindar

acceso a red en un area metropolitana.
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Anexo

Se les agradece a las siguientes personas por su disposicién a brindar sus criterios y

opiniones calificadas en los procesos bajo sus responsabilidades, asi como las ideas

expresadas durante las entrevistas y talleres.

Personas entrevistas durante el proceso de elaboracién del Plan Estratégico del

Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia

N° Persona Puesto de trabajo
01 |José Manuel Ulate Alcalde Municipal
02 | Heidi Hernandez Vice Alcaldesa

Vice-Alcalde Municipal
03 | Marco Antonio Ruiz Mora

Director de Catastro
04 | Manuel Zumbado Araya Presidente del Concejo Municipal
05 | Flori Alvarez Secretaria del Consejo
06 | Lérely Marin Direccién de operaciones
07 | Teresita Granados Direccién de operaciones
08 | Enio Vargas Proveedor
09 | Andrea Arias Asistente de la Alcaldia
10 | Helen Bonilla Recaudacion e impuestos
11 | Jacqueline Fernandez Planificacién
12 | Adrian Arguedas Responsable de presupuestos
13 | Marjorie Chacdn Solis Jefe de la oficina de comunicaciones
14 | Félix Chavarria Estacionamientos autorizados
15 | Flora Marta Solis Madrigal Asistente de la Alcaldia
16 | Rosibel Rojas Control Interno
17 | Gilberto Ledn Policia Municipal
18 | Jerson Sanchez Recursos Humanos
19 | Adriana Bonilla Administracién de Cementerios
20 | Estela Paguagua Oficina de la Mujer
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Personas entrevistas durante el proceso de elaboracién del Plan Estratégico del

Gobierno Digital de la Municipalidad de Heredia

N° Persona Puesto de trabajo
21 | Angela Aguilar Contraloria de servicios
22 | Marco Vinicio Chacdn Rojas | Gerente de informética
Asistente Informatica
23 | Luis palma Vindas
Infraestructura y proyecto
24 | Ana Maria Gonzdlez Asistente Informatica
25 | Francisco Sanchez Director Financiero Administrativo
26 | Laura Castro ESPH Direccién Comercial
27 | Mario Jiménez ESPH Rectoria de comunicaciones Analisis Financiero
28 | Johan Montero ESPH Asistente de divisién
29 | Jennyfer Quesada ESPH Desarrollo del proyecto Heredia Digital
30 | David Soto ESPH Desarrollo del proyecto Heredia Digital
31 | Carla Montero ESPH Relaciones publicas del proyecto H D

Cuadro 57: Personas que expresaron sus ideas sobre el Gobierno Digital de la Municipalidad

de Heredia
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