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PROPUESTA

De conformidad con el articulo 19.1 de la Ley 7/2004, de 28 de diciembre, de Organizacién y
Régimen Juridico de la Administracidon Publica de la Comunidad Auténoma de la Regién de
Murcia, y a la vista de las competencias atribuidas a la Direccidn General de Regeneracion y
Modernizacién Administrativa por el articulo 5 del Decreto n.2 174/2019, de 6 de septiembre,
por el que se establecen los Organos Directivos de la Consejeria de Transparencia, Participacion
y Administraciéon Publica, se formula por la Jefa de la Inspeccién General de Servicios con el visto
bueno del Director General de Regeneracidon y Modernizacion Administrativa, a raiz de lo
establecido en el articulo 18.1.b) del Decreto 93/2012, de 6 de julio, por el que se aprueba el
Reglamento de la Inspeccidén General de Servicios de la Comunidad Auténoma de la Regién de
Murcia, PROPUESTA a la Consejera de Transparencia, Participacion y Administracién Publica,
para que, en virtud de lo estipulado por el articulo 16.2.c) de la Ley 7/2004, de 28 de diciembre,
eleve al Consejo de Gobierno la siguiente propuesta, para su adopcidon como acuerdo, al amparo
de lo previsto en el articulo 22.35 de la Ley 6/2004, de 28 de diciembre, del Estatuto del
Presidente y del Consejo de Gobierno de la Regién de Murcia, y en el articulo 15.1 del Decreto
93/2012, de 6 de julio:

“ACUERDO DE APROBACION DEL PLAN GENERAL DE INSPECCION DE LA INSPECCION GENERAL
DE SERVICIOS PARA EL PERIODO 2020-2023.

La Inspeccion General de Servicios es el érgano de naturaleza horizontal que efectua la tarea
permanente de inspeccion de los servicios, asesoramiento, racionalizacion y simplificacion de los
procedimientos, a fin de mejorar la calidad de los servicios publicos. Sus funciones y
competencias se regulan en el Reglamento de la Inspeccion General de Servicios de la Comunidad
Auténoma de la Regidn de Murcia, aprobado por Decreto 93/2012, de 6 de julio.

El articulo 15 del referido decreto establece que la Inspeccion General de Servicios desarrollard
sus funciones inspectoras ordinarias de acuerdo con un Plan General de Inspeccion, que serd
aprobado por el Consejo de Gobierno, a propuesta de la persona titular de la consejeria
competente en materia de inspeccion de los servicios, previa audiencia de las distintas
consejerias, organismos publicos y demds entidades de derecho publico regionales.

Por acuerdo de Consejo de Gobierno de 30 de julio de 2020, se aprobd la Estrategia Regional de
Gobernanza Publica 2020-2023, cuyo objeto es definir las lineas y objetivos fundamentales que
en materia de gobernanza publica va a impulsar y poner en marcha la Administracion regional
en ese periodo temporal, abordando cuestiones tales como la transparencia, la participacion
ciudadana en la vida publica, el buen gobierno, los datos abiertos, la evaluacion de politicas
publicas, la rendicion de cuentas, la calidad y el servicio a la ciudadania o la simplificacion y
modernizacion administrativa. De otro lado, la recién aprobada Agenda Espafia Digital 2025,
que persigue la transformacion digital del pais para conseguir un objetivo transversal y
fuertemente alineado con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y la Agenda 2030 de
Naciones Unidas, el de romper la brecha digital y acercar la Administracion al ciudadano para
lograr unas instituciones sdlidas, también ha inspirado la redaccion del plan.
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Pues bien, muchos de los aspectos recogidos en las referidas estrategia y agenda guardan una
evidente relacidn directa con las funciones atribuidas a la Inspeccion General de Servicios por el
reiterado Decreto 93/2012, de 6 de junio, razén por la que el plan se ha efectuado siguiendo las
directrices de ambos instrumentos y en congruente conexion con su postulados.

Asi pues, el Plan General de Inspeccion, en cuanto instrumento de planificacion de las
actuaciones inspectoras de cardcter ordinario de la Inspeccion General de Servicios, y en
desarrollo de los objetivos estratégicos y lineas de actuacion que lo inspiran, desglosa las
concretas acciones a ejecutar por este érgano hasta el fin de 2023, asi como también los criterios
para efectuar su sequimiento y evaluar su desarrollo y resultados. No obstante, tales acciones se
insertan dentro de alguna/s de las siguientes dreas de inspeccion:

a) Administracion electrénica y modernizacion administrativa.

b) Simplificacion de los procedimientos administrativos.

c) Gestion y fomento de la Plataforma de Interoperabilidad.

d) Reduccion de trabas burocrdticas para el tejido empresarial.

e) Accesibilidad

f)  Mejora regulatoria y simplificacion normativa.

g) Planificaciéon y evaluacién de politicas publicas.

h) Direccion por objetivos y medicion de cargas de trabajo de unidades.
i)  Plan integral de mejora de la atencion a la ciudadania. Ciudadano 360°.
j) Calidad de los servicios.

k) Proteccion de datos.

I)  Etica, integridad publica y prevencion de la corrupcion.

m) Innovacion y cambio cultural.

n) Otras actuaciones inspectoras.

o) Participacion en érganos colegiados.

En virtud de lo expuesto, y de conformidad con lo establecido en el articulo 22.35 de la Ley
6/2004, de 28 de diciembre, del Estatuto del Presidente y del Consejo de Gobierno de la Region
de Murcia, y en el articulo 15.1 del Decreto 93/2012, de 6 de julio, por el que se aprueba el
Reglamento de la Inspeccion General de Servicios de la Comunidad Auténoma de la Region de
Murcia, el Consejo de Gobierno, a propuesta de la Consejera de Transparencia, Participacion y
Administracion Publica,

ACUERDA

Aprobar el Plan General de Inspeccidn de la Inspeccion General de Servicios para el periodo 2020-
2023, que se adjunta como anexo.”

LA SUBDIRECTORA GENERAL DE

Ve B2 EL DIRECTOR GENERAL DE REGENERACION Y MODERNIZACION
REGENERACION Y MODERNIZACION ADMINISTRATIVA,

ADMINISTRATIVA INSPECTORA JEFA

Fdo.: José David Hernandez Gonzalez Fdo.: Ana Pilar Herrero Sempere
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I. INTRODUCCION

La Inspeccidon General de Servicios es el érgano de naturaleza horizontal que efectla la tarea
permanente de inspeccion de los servicios, asesoramiento, racionalizacion y simplificacién de
los procedimientos, a fin de mejorar la calidad de los servicios publicos. Sus funciones y
competencias se regulan en el Reglamento de la Inspeccién General de Servicios de la
Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia, aprobado por Decreto 93/2012, de 6 de julio.

El articulo 15 del referido decreto establece que la Inspeccién General de Servicios desarrollara
sus funciones inspectoras ordinarias de acuerdo con un Plan General de Inspeccidn, que sera
aprobado por el Consejo de Gobierno, a propuesta de la persona titular de la consejeria
competente en materia de inspeccién de los servicios, previa audiencia de las distintas
consejerias, organismos publicos y demas entidades de derecho publico regionales.

El ultimo Plan General de Inspeccidn se aprobd por acuerdo de Consejo de Gobierno adoptado
en su sesion de 27 de julio de 2016, y mantuvo su vigencia hasta el 31 de diciembre de 2018, si
bien durante 2019 y buena parte de 2020 la Inspeccidén General de Servicios ha continuado con
la ejecucién de las actuaciones integradas en el Plan General de Inspeccion 2016-2018, v,
especialmente, las relativas al desarrollo del Plan de Administracién Electrénica de la CARM
(PAECARM) aprobado por el Consejo de Gobierno.

Por acuerdo de Consejo de Gobierno de 30 de julio de 2020, se aprobé la Estrategia Regional de
Gobernanza Publica 2020-2023, cuyo objeto es definir las lineas y objetivos fundamentales que
en materia de gobernanza publica va a impulsar y poner en marcha la Administracion regional
en ese periodo temporal, abordando cuestiones tales como la transparencia, la participacion
ciudadana en la vida publica, el buen gobierno, los datos abiertos, la evaluacion de politicas
publicas, la rendicién de cuentas, la calidad y el servicio a la ciudadania o la simplificacién y
modernizacidon administrativa. Pues bien, muchos de esos aspectos guardan una evidente
relacion directa con las funciones atribuidas a la Inspeccion General de Servicios por su
Reglamento regulador; de ahi que el presente plan se haya elaborado siguiendo las directrices
de la referida estrategia y en congruente conexién con sus postulados.

De acuerdo con lo anterior, el Plan General de Inspeccion, en cuanto instrumento de
planificacién de las actuaciones inspectoras de caracter ordinario de la Inspecciéon General de
Servicios, en desarrollo de algunos objetivos estratégicos y lineas de actuacion previstos en la
Estrategia de Gobernanza Publica, desglosa las concretas acciones a ejecutar por este érgano
hasta el fin de 2023, asi como también los criterios para efectuar su seguimiento y evaluar su
desarrollo y resultados.

Asimismo, el Plan General de Inspeccion se inspira en la recientemente aprobada Agenda Espaiia
Digital 2025, que persigue la Transformacion Digital del pais para conseguir un objetivo
transversal y fuertemente alineado con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y la Agenda
2030 de Naciones Unidas: romper la brecha digital y acercar la Administracién al ciudadano,
para lograr unas instituciones sdlidas, lo cual se reputa especialmente necesario tras las
carencias que se han revelado a raiz de la situacién excepcional derivada de la pandemia de la

Pagina 3|48
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COVID-19. En este sentido, la Inspeccién General de Servicios, dentro del ambito de las funciones
gue tiene atribuidas por los apartados ¢, d y h del articulo 5 de su Reglamento regulador,
muestra su compromiso de promover la transformacion de la relacion digital de la
Administracion Publica Regional con la ciudadania y las empresas, mediante la modernizacién
de los servicios digitales prestados por aquéllay, para ello, trabajara en torno a la simplificacién
de los procedimientos administrativos, el impulso y la personalizacién de los servicios publicos
digitales o la introduccién de la Inteligencia Artificial en la articulacidn y ejecucidn de politicas
publicas. En esa linea, se prevén en el Plan General de Inspeccién acciones que contribuyen a la
mejora de los servicios de Administracion electrdnica, con el objetivo de conseguir, a lo largo de
su periodo de vigencia, una tramitacién electronica completa, una modernizacién de los
procesos que provoque una verdadera reduccién de cargas administrativas, y la adaptacion de
los canales electrénicos para lograr un uso masivo eficaz y seguro por ciudadania y empresas.

Pagina 4|48
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. PROCEDIMIENTO DE ELABORACION

En la elaboracién del Plan General de Inspeccidn se ha conferido trdmite de audiencia a las
distintas consejerias, organismos publicos y demas entidades de derecho publico regionales, tal
como preceptla el articulo 15 del Reglamento de la Inspeccidon General de Servicios de la
Comunidad Auténoma de la Regidon de Murcia, habiéndose recibido aportaciones de la
Direccidn General de Funcion Publica, de la Agencia Tributaria de la Region de Murciay de la
Direccién General de Informatica Corporativa, todas ellas dependientes de la Consejeria de
Presidencia y Hacienda.

Ademas, en una firme apuesta por el estilo de direccion participativo, la determinacidn de los
objetivos estratégicos y la definicidon de las acciones incluidas en este documento ha sido el
resultado de un proceso colaborativo entre el personal y la direccidn. Por ello, la definicién de
la misidn, visidn y valores se realiz6 mediante el disefio de un proceso participativo que se ha
celebrado en la propia Inspeccién General de Servicios, en el que ha participado todo el
personal perteneciente a esta unidad administrativa mediante una encuesta estructurada
online, aportando su visién y sugerencias sobre las funciones, competencias y actuaciones
derivadas de la Estrategia de Gobernanza Publica y sobre la organizacion y funcionamiento de
la Inspeccién General, siendo tales observaciones determinantes para el mejor disefio de este
documento.

Conscientes de lo anterior, una de las metas internas que se ha fijado la Inspeccién General de
Servicios, en aras de mejorar la eficiencia en su funcionamiento, y que figura en este Plan, es
implantar la Direccidon por Objetivos, como técnica de planificacidon que haga posible trasladar
los objetivos estratégicos que se han definido, en los que ha participado toda la organizacién en
su conjunto, a objetivos especificos para cada una de las personas que la integran, tanto a nivel
tactico como operativo, revisandose de forma periddica el progreso hacia los mismos.
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. DIAGNOSTICO DE SITUACION

Como consecuencia del proceso desarrollado para el disefio de este Plan, y como primer aspecto
a tener en cuenta para ejecutar una adecuada planificacion, se ha llevado a cabo un andlisis
DAFO, que supone una aproximacion a las debilidades y fortalezas internas de este 6rgano y de
la propia Administracion Regional, asi como a las amenazas y oportunidades que presenta el
entorno para la puesta en marcha de las medidas y actuaciones proyectadas, que pueden
resumirse en las siguientes:

*

Implicacién, compromiso y profesionalidad
de sus miembros.

Alta motivacién del personal.

Capacidad de renovacion, de reciclaje
continuo y de adaptacidn de su personal.
Aptitud creativa y resolutiva de su personal
para buscar soluciones a los problemas.
Experiencia y conocimientos técnicos de su
personal en dmbitos clave para el futuro de la
Administracién, como la administracién
electrdnica o la simplificacion administrativa.
Marco normativo propio y estable.

Proceso de transformacion en el que estd
inmerso la Administracion.

Incorporacion de nuevos perfiles
profesionales para impulsar esa mejora
progresiva de la Administracion.

Normativa nacional y regional que ampara las
funciones y proyectos de la Inspeccidn.
Apoyo de la direccién en el impulso, fijacion y
desarrollo de los objetivos.

Nuevo modelo de gobernanza vy de
planificacién periddica.

Cambios sociales asociados a la digitalizacion.
Replanteamiento de las formas de trabajo
provocado por la pandemia de la COVID-19.
Exigencia ciudadana y empresarial de
mejoras en la Administracion electrénicay en
la simplificacién de los procedimientos.
Requerimientos de la Unién Europea sobre la
necesidad de simplificar y revisar los
procedimientos.

Demanda social de buen gobierno.

Ausencia de perfiles profesionales variados en sus
inspectores.

Falta de formacidn especifica en algunas areas.
Inexperiencia de parte del equipo en las tareas
propias de inspeccion.

Escasez de medios materiales (sobre todo
informaticos) y humanos para cumplir todas las
funciones que le son propias.

Ausencia de definicion de sus procesos vy
procedimientos y carencia de un sistema de
gestion de calidad con indicadores que permitan
medir la consecucidn de sus objetivos.
Inoperancia de los canales tradicionales de
transmision de la informacion.

Estructura administrativa cambiante.

Dificultades econdmicas, organizativas y de
gestion generadas por la crisis de la COVID-19.
Inmovilismo, resistencia a los cambios en el seno
de la Administracion.

Ausencia de una politica comun de planificacion y
coordinacidn entre consejerias.

Dependencia de otros drganos directivos para el
desarrollo de muchas de sus funciones.

Ausencia de colaboracidn de otras unidades de la
Administracién Regional.

Insuficiencia de presupuesto.
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IV. MISION, VISION Y VALORES DE LA
INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS

A la vista del analisis anterior y de los resultados derivados del proceso participativo, procede
definir la misién, visidon y valores de la Inspeccién General de Servicios, que inspiran el desarrollo
de las actuaciones previstas en este Plan General de Inspeccidn. Son las siguientes:

A. MISION:

La misidn de la Inspeccidn General de Servicios se contiene en los articulos 1y 5 del Reglamento
de la Inspeccién General de Servicios, y supone la realizacién de una serie de funciones que se
pueden agrupar dentro de los siguientes bloques conformadores de su dmbito de actuacion:

a) Cometidos de inspeccion y supervision.

b) Impulso de la administracion electrdnica.

c) Implantacién de la interoperabilidad.

d) Simplificacidon administrativa.

e) Proteccion de datos.

f)  Promocion de la ética e integridad publica.

g) Evaluacion y mejora de la calidad de los servicios.

B. VISION:

La Inspeccion General de Servicios apuesta por ser el érgano administrativo que impulse el
proceso de transformacion integral y gradual de la Administracidn Publica Regional, con un
personal formado en disciplinas varias que esté en continuo proceso de aprendizaje, y que
ostente vocacion de servicio, implicacién absoluta, creatividad, iniciativa, mirada estratégica y
liderazgo ejemplar, con objeto de colaborar activamente en la mejora progresiva de la
Administracion Publica Regional, de su sistema burocratico y de los servicios que presta a la
ciudadania, de forma que se convierta en un eficaz drgano de control interno, no solo desde la
perspectiva de velar por que la actuacién de sus drganos y unidades administrativas se ajuste a
la legalidad, sino también desde la éptica de evaluar sus cometidos atendiendo a criterios de
economia, eficacia, eficiencia, excelencia, efectividad y equidad, efectuando un seguimiento
comprometido que le permita valorar adecuadamente los resultados de gestion alcanzados por
los diferentes drganos y unidades administrativas, asi como el cumplimiento de los objetivos
propuestos. De esta manera, la IGS aspira a actuar como motor del cambio hacia una
Administracion moderna, avanzada a nivel tecnolégico y cercana al ciudadano, convirtiéndose
en actor primordial en la modernizacién de las estructuras y procedimientos administrativos de
la CARM.

A su vez, ha de convertirse en instrumento fundamental en la implantacidn de una cultura de la
integridad y la ética publica, que impregne su actuacidn, asi como la de los altos cargos y el
conjunto de los empleados publicos de la Administracion Regional.
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C. VALORES:

Los valores que deben regir el trabajo y el ejercicio de las funciones de la Inspeccidon General de
Servicios son los siguientes:

1.
2.

Legalidad, objetividad e imparcialidad en su actuacion.

Eficacia en el cumplimiento de los objetivos fijados y eficiencia en la asignacion y
utilizacion de los recursos publicos.

Independencia respecto de los érganos y personas objeto de inspeccion, analisis y
evaluacidn.

Comportamiento integro y respetuoso con los valores y el cédigo ético de conducta
establecido.

Profesionalidad y ejemplaridad.

Apertura y transparencia de su actuacion administrativa excepto en los quehaceres que
deban ser objeto de discrecién o reserva.

Responsabilidad, entendida como disposicidon para informar y rendir cuentas de las
actuaciones realizadas.

Vocacion o cultura de servicio.

Flexibilidad, esto es, agil capacidad de reaccién y adaptacidon a las circunstancias e
imprevistos a fin de lograr un mejor entendimiento con los demds y adoptar las
decisiones mds convenientes para la organizacion.
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V. AMBITO DE APLICACION Y ESTRUCTURA DEL
PLAN GENERAL DE INSPECCION

En este apartado se especifican el ambito subjetivo y temporal de aplicacién del Plan, asi como
su estructura.

A. AMBITO SUBJETIVO DE APLICACION:

De conformidad con lo previsto en el articulo 1 del Reglamento General de Inspeccidn, las

tran en los recuadros.

(SV) CARM-8636d44-19¢d-0102-007d-0050569h6280

actuaciones previstas en el presente plan tienen por destinatarios a todas las consejerias,
organismos publicos y demas entidades de derecho publico vinculadas o dependientes de
la Administracion Publica Regional.
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B. AMBITO TEMPORAL:

Las actuaciones contempladas en este plan se extenderan, de acuerdo con su calendario de
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aplicacion, desde la fecha de su aprobacién hasta el 31 de diciembre de 2023.

C. ESTRUCTURA DEL PLAN:

Las actuaciones contempladas en este Plan General de Inspeccién se estructuran en las

Areas de Inspeccion previstas en el apartado VI de este documento, que integra los grandes
bloques en los que se vertebran las principales acciones y medidas previstas en él, muchas
de las cuales se corresponden con las Lineas de la Estrategia Regional de Gobernanza Publica
2020-2023.

Administracion electrénica y modernizacion administrativa.
Simplificacién de los procedimientos administrativos.
Reduccidn de trabas burocraticas para el tejido empresarial.
Plataforma de Interoperabilidad.
Accesibilidad y usabilidad.
Mejora regulatoria y simplificacion normativa.
Planificacién y evaluacion de politicas publicas.
Direccidn por objetivos y medicién de cargas de trabajo de unidades.
Calidad de los servicios.
Proteccién de datos.
Etica, integridad publica y prevencién de la corrupcion.
Innovacion y cambio cultural.

. Gestidn de alianzas y participacion en drganos colegiados.
Otras actuaciones inspectoras.
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VI. EJECUCION DEL PLAN GENERAL,
ATRIBUCIONES DE LA INSPECCION GENERAL
DE SERVICIOS EN SU DESARROLLO Y DEBER

DE COLABORACION

tran en los recuadros.

(SV) CARM-8636d44-19¢d-0102-007d-0050569h6280

A. ATRIBUCIONES DE LA INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS.

Los Inspectores Generales de Servicios en el ejercicio de sus funciones tendran el
caracter de autoridad publica y gozaran de completa independencia respecto de las
autoridades de las que dependan los Servicios y el personal objeto de inspeccién.
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En el desarrollo y ejecucion del Plan General de Inspeccidn se informara a los Secretarios
Generales y deméas Organos Directivos de las Consejerias, asi como a las Direcciones o
Gerencias de los Organismos publicos y entidades de derecho publico, de las
actuaciones que deben llevar a cabo sus unidades dependientes, informandoles de la
evolucidn de las que se vayan desarrollando por cada uno de sus servicios y unidades,
asi como del resultado de las mismas.

/2015. Los firmantes y las fi

B. CONSTANCIA DOCUMENTAL DE LAS ACTUACIONES
INSPECTORAS.

De acuerdo con lo previsto en el articulo 9 del Reglamento de la Inspeccidn General de

utdnoma de
tos e introd

Servicios, de las actuaciones inspectoras se dejara constancia documental a través de
actas e informes.

29/10/2020 10:21:20 | HERNANDEZ GONZALEZ, JOSE DAVID

e.carm.es/verifi

De la misma forma, con el danimo de homogeneizar y uniformar el desarrollo de las
actuaciones anunciadas en este Plan y de resolver aquellas dudas que pudieran
plantearse en su ejecucion, la Inspeccién General de Servicios podra dictar aquellas
instrucciones, circulares o notas informativas que considere necesario trasladar, bien
por propia iniciativa o a peticidén de los drganos directivos afectados.

Para el desarrollo de todas las actividades contempladas en este Plan de Inspeccién, se
dotard a la Inspeccidn General de los Servicios de una herramienta informatica que le

rastada accediendo a la

imprimible de un documen:

permita tener la informacidn necesaria para el desarrollo de sus actuaciones, asi como
realizar el seguimiento y control de las actividades que tienen que desarrollar los

drganos directivos y que son el objeto de este plan. Esta herramienta podra, en su caso,

ser utilizada por las unidades dependientes de dichos drganos directivos para trasladar

y consolidar la informacién necesaria que se determine por la Inspeccidn General de
Servicios.

¥ E. HERRERO SEMPERE, ANA PILAR
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C. SEGUIMIENTO DEL PLAN GENERAL DE INSPECCION.

De las actuaciones efectuadas por la Inspeccién General de Servicios se realizard una
Memoria Anual de Actuaciones que serd presentada al Consejo de Gobierno a través
del Consejero competente en materia de inspeccidon de los servicios. Asimismo, al
finalizar el periodo de vigencia del Plan, se dara cuenta a Consejo de Gobierno de las
actuaciones mas relevantes que se hayan ejecutado en dicho periodo.

D. TRANSPARENCIA DE LAS ACTUACIONES INSPECTORAS.

De las memorias anuales de actuaciones, asi como de la que se elabore al final de la
ejecucién del plan, y de aquellas circulares, notas informativas, informes y otras
actuaciones que tengan relevancia publica, se dara publicidad en la pagina web que, en
materia de Gobernanza, se pondrd en marcha en ejecucién de este Plan General de
Inspeccion.
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La publicacién se efectuard, en todo caso, con el respeto debido a la normativa de
proteccion de datos.

Igualmente, en Ila web de la Estrategia de Gobernanza Publica
(https://estrategiagobernanza.carm.es/) se realizara un seguimiento especifico de las
actuaciones que, contempladas en este Plan General de Inspeccion, se derivan de
medidas aprobadas en la citada Estrategia, de acuerdo con los criterios que, sobre
evaluacidn y seguimiento, se determinan en la misma.

E. DEBER DE COLABORACION.

Las Unidades, Organos Directivos y Organismos vinculados o dependientes de la

29/10/2020 10:21:20 | HERNANDEZ GONZALEZ, JOSE DAVID

Administracion Regional prestaran su colaboracién a la Inspeccidn General de Servicios
en la ejecucién de las actuaciones previstas en este Plan General de Inspeccion.

Las autoridades, funcionarios y personal al servicio de la Administraciéon de la
Comunidad Auténoma vienen obligados a prestar toda su ayuda y cooperacion,
poniendo a disposiciéon de los Inspectores Generales de Servicios cuantos medios
personales y materiales éstos les demanden.
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VII. AREAS DE INSPECCION

A.ADMINISTRACION  ELECTRONICA Y MODERNIZACION
ADMINISTRATIVA.

La entrada en vigor de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun
de las Administraciones Publicas y de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del
Sector Publico, provocd una profunda transformacidn en los procesos de trabajo y en el
desarrollo de los procedimientos administrativos, en especial en lo que se refiere a las relaciones
electrénicas entre la Administracion y los ciudadanos y empresas, que ha venido demandando
implantar nuevas medidas y herramientas de administracion electrénica.

El hito fundamental en este dmbito fue la aprobacién por el Consejo de Gobierno del Plan
Estratégico de Administracion Electrénica de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia
(PAECARM), el 4 de mayo de 2016, que se constituyd como la herramienta fundamental para la
transformacidn digital de la Administracion Publica Regional, toda vez que tenia como objetivo
dar cumplimiento a las obligaciones establecidas en la citada normativa basica en materia de
Administracion electrénica, procurando una Administracion regional mas eficiente, mas
cercana, mas accesible y transparente.

El Plan Estratégico de Administracidn Electrénica de la CARM preveia en su apartado 15 que el
Acuerdo del Consejo de Gobierno que aprobara el Plan de Inspeccién de la Inspeccién General
de Servicios para el periodo 2016-2018, incluiria el control en todas las Consejerias y Organismos
Auténomos de los servicios electrénicos disponibles, labor que se ha venido realizando desde
entoncesy que, a la vista del nivel actual de implantacion y madurez de los servicios electrénicos,
es necesario extender para el periodo temporal que abarca este Plan General de Inspeccion
2020-2023.

En este sentido, en el plan se mantienen las tareas de control y verificaciéon de que los sujetos
incluidos en el plan implantan las herramientas y servicios electrénicos disponibles en todos sus
procedimientos y servicios, de cara a la implantaciéon del expediente electrénico y a la
tramitacién integramente electrénica de los procedimientos, para dar cumplimiento a las
previsiones contenidas en materia de administracion electréonica en la mencionada legislacion
basica.

Estas labores de control se complementan con la tarea permanente de apoyo y consultoria en
la implantacién de los servicios de administraciéon electrénica, tanto desde el aspecto
organizativo como juridico, que tiene como destinatarios, por un lado, a la propia Direccidn
General de Informatica Corporativa, responsable de los desarrollos tecnoldgicos, y, por otro, a
todos los centros directivos de la Administracion Publica Regional incluidos en el PAECARM. Lo
anterior afecta al desarrollo de las nuevas funcionalidades, servicios y formularios electrdnicos.
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En intima conexidn con esas actividades, la Inspeccidon General de Servicios realizara el analisis
funcional de las distintas herramientas corporativas de administracion electrénica que, por su
importancia y relevancia, deba abordarse, desde el punto de vista juridico-organizativo, asi
como de eficacia y eficiencia de los procedimientos y servicios administrativos.

Asimismo, la Inspeccién General de Servicios, junto con la Direccién General de Informatica
Corporativa, impulsard la automatizacion de las actuaciones de los procedimientos
administrativos (actuaciones administrativas automatizadas-A.A.A.) que sean susceptibles de
realizarse integramente a través de medios electrénicos (sin intervencién directa de personas
empleadas publicas), y promovera las actuaciones que procedan para garantizar la autenticidad,
fiabilidad, integridad, interoperabilidad, disponibilidad y acceso de los documentos electrénicos
de la Administracidn Publica de la Regidn de Murcia a lo largo de todo su ciclo de vida mediante
la puesta en funcionamiento del Archivo Electrénico de la CARM.

Igualmente, este érgano directivo desarrollara, las actuaciones que procedan para poner en
marcha en la Administracién Regional los Registros de Apoderamientos y de Funcionarios
Habilitados a los que se refiere la legislacién basica estatal.

Finalmente, la Inspeccién desarrollara, en colaboracién con los érganos directivos competentes,
las labores de impulso de la contratacidn publica electrénica en la Administraciéon Regional.

B. SIMPLIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS.

La implantacidn de soluciones tecnolégicas en materia de administracion electrénica y la mejora
de los servicios electrénicos no es suficiente para conseguir una Administracion verdaderamente
eficiente, sino que es preciso acompafiar estas medidas de otras que supongan una verdadera
reduccion de cargas administrativas para los ciudadanos y las empresas, lo que requiere iniciar
una nueva etapa de simplificacion de los procedimientos que se aborde desde una nueva
perspectiva bajo la siguiente premisa: no basta la eliminacién de todas aquellas actuaciones que
sean innecesarias o no aporten valor sino que se tratara de introducir en los procesos aquellas
soluciones técnicas que verdaderamente agilicen la tramitacidon de los procedimientos, tales
como la automatizacién de todos los procesos que lo permitan.

En este sentido, se llevara a cabo un profundo proceso de revisiéon de todos los procedimientos
Administrativos de la Administracién regional, que involucrara a toda la organizacién y que
liderard la Inspeccion General de Servicios. Este proceso de simplificacion administrativa, que se
desarrollara con caracter horizontal en todas las unidades administrativas de la Administracion
Regional, de acuerdo con las Directrices de simplificacion administrativa elaboradas por la

Inspeccién General de Servicios, contara, por vez primera, con el soporte de una aplicacién
informatica corporativa denominada MADRE, que facilitara la implementacion de las medidas
previstas en las directrices, y con el apoyo, orientacion y asesoramiento del personal de la
Inspeccién General de Servicios, que también efectuara labores de impulso y supervision.
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Habida cuenta del volumen de procedimientos existentes en la Administracién Regional, el
proceso de simplificacién se extendera en el tiempo a lo largo de la vigencia del Plan de
Inspeccién, comenzando este mismo afio por laimplementacién de proyectos piloto en aquellas
unidades que han decidido de modo voluntario participar, y se extendera a la totalidad de los
cerca de 1.700 procedimientos administrativos de la CARM hasta finales de 2022, finalizando
con la obtencién de los planes de mejora de cada centro directivo.

Por otro lado, con el propdsito de hacer efectivo el principio “solo una vez”, se promovera la
creacion de un repositorio documental en la carpeta ciudadana, que evite al ciudadano tener
gue volver a presentar documentos que ya hubiera presentado a la Administracién Regional.

C. REDUCCION DE TRABAS BUROCRATICAS PARA EL TEJIDO
EMPRESARIAL.

Relacionadas con el drea anterior, pero centradas en el ambito empresarial, este Plan contempla
una serie de actuaciones para potenciar la reduccién de trabas administrativas en el tejido
empresarial que impidan el crecimiento econémico.

En este dmbito, la Inspeccién General de Servicios desarrollard las acciones necesarias para la
puesta en funcionamiento de la carpeta empresarial, prevista en la Ley 10/2018, de 9 de
noviembre, de Aceleracién de la Transformacion del Modelo Econdmico Regional para la
Generaciéon de Empleo Estable de Calidad, como instrumento que permitird facilitar la relacién
entre las empresas y la Administracion Publica regional, al integrar todas las relaciones que se
produzcan entre ambas a lo largo del ciclo de vida empresarial, y para la articulacién de un
sistema de informacion sobre la legislacion sectorial aplicable al ejercicio de actividades
econdmicas y para la detecciéon de cargas administrativas, que podra ser utilizado por los
interesados, colegios profesionales, organizaciones empresariales y otros colectivos afectados
para realizar consultas.

De la misma forma, este érgano directivo participara activamente en el disefio, tramitacion y
ejecuciéon de los convenios de colaboracion que se suscriban con las organizaciones
representantes del ambito empresarial que permitan poner de manifiesto la existencia de
disposiciones, actos o actuaciones de la Administracién Regional que signifiquen un obstaculo
para el crecimiento econdmico o puedan ser entendidas, con caracter general, como cargas
administrativas.

En base a lo anterior, se constituirdn y pondran en marcha tanto la Comisién para el Impulso de
la Actividad Econdmica, como érgano colegiado en la materia, como un novedoso Laboratorio
de Innovacion para la reduccion de cargas administrativas en el tejido empresarial mediante
el que los agentes sociales y representantes de los sectores econdmicos o colectivos implicados
participaran en encuentros en los que, de manera conjunta, debatiran y discutiran sobre los
procedimientos a simplificar.
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D. PLATAFORMA DE INTEROPERABILIDAD.

La Administracidon Regional ha de velar por minimizar la solicitud de los datos que ya obran en
su poder o en el de otras Administraciones Publicas, fomentando la interoperabilidad y la
hiperconectividad entre servicios, en paralelo con el derecho de los ciudadanos, reconocido en
la Ley 39/2015, a no presentar datos y documentos que ya se encuentren en poder de las
Administraciones Publicas o que hayan sido elaborados por éstas. A tal efecto, la Inspeccién
General de Servicios fomentara las acciones que permitan incrementar el nimero de
certificados existentes en la Plataforma de Interoperabilidad de la Administracidn Publica de la
Region de Murcia, asi como aquellas que redunden en una mejora de esta interoperabilidad
entre Administraciones Publicas.

De la misma forma, la Inspeccidn verificard que en todos los procedimientos y servicios en los
que se exija documentacion que esté disponible en la Plataforma de Interoperabilidad de la
Administracién Publica de la Regién de Murcia se obtenga la misma de oficio por los empleados
de la CARM, bien de forma personalizada, bien de forma automatica a través de aplicaciones de
gestion. Igualmente, controlard y supervisara los accesos a la Plataforma de Interoperabilidad
por parte de los empleados publicos de la CARM, y la utilizacidon de los datos recibidos a través
de ella.

A tal fin, durante el periodo de ejecucidon de este Plan, este érgano directivo realizara una
auditoria de los accesos y usos efectuados mediante esta plataforma.

E. ACCESIBILIDAD Y USABILIDAD.

En el proceso participativo llevado a cabo en relacidon con la Estrategia de Gobernanza Publica
los ciudadanos ponian de manifiesto ciertas dificultades que se encontraban en sus relaciones
con la Administracién regional, particularmente en sus relaciones electrénicas, tales como
problemas con la firma electrénica, complejidad de navegacion por la web, dificultades con la
documentacién a presentar, etc. A la vista de las mismas, resulta claro que hay que centrar el
esfuerzo en mejorar la accesibilidad de los procedimientos administrativos y de los servicios
que presta la sede electronica, adaptandolos a las necesidades de todas las personas y
colectivos, con el objetivo de facilitar en condiciones de igualdad el acceso, ya sea presencial o
telematico, a todos ellos. Y es que la implementacidon de nuevos servicios electrdnicos y la
simplificacion de los procedimientos ha de ir acompanada de actuaciones de mejora de la
accesibilidad si queremos evitar que la Administracidn Publica regional siga siendo percibida por

cierta parte de la ciudadania como un ente burocratico y poco cercano o amigable.

Por esta razén, se han querido destacar en un area especifica de inspeccion todas las actuaciones
vinculadas a la promocién de la mejora de la usabilidad y el lenguaje claro y accesible en la sede
electrénica de la CARM, asi como las medidas que, en este sentido, se articulen en la definicion
de los procedimientos administrativos, procurando su disefio accesible y entendible por todos
los ciudadanos.

Pagina 15|48



29/10/2020 11:00:09 |

29/10/2020 10:21:20 | HERNANDEZ GONZALEZ, JOSE DAVID

~
=
=
=
=
=
=
i
=
=
a
=
=
&8
=
=
=
=
=
=

En este dmbito, la Inspeccién promovera las actuaciones de colaboracién que se precisen con
entidades representantes de personas con discapacidad, a efectos de dotarles de participacién
en este proceso de mejora de la accesibilidad.

Asimismo, colaborara con la Direccién General de Informatica Corporativa en el disefio web
responsive o adaptativo de la sede electrdnica, que permita su correcta visualizacién a través
de los distintos dispositivos, ordenadores de escritorio, tablets o teléfonos méviles.

Por otro lado, resulta ocioso sefalar que la universalizacién del uso de los teléfonos méviles ha
modificado sustancialmente la manera de relacionarse con las Administraciones Publicas y de
obtener informacién de ellas. Por ello, la Inspeccidon promovera, junto con la Direccidon General
de Informdtica Corporativa, la puesta en marcha de servicios mas adaptados a las necesidades
y demandas de los ciudadanos y empresas, mas personalizados y faciles de usar, extendiendo el
uso de aplicaciones mdviles a tales servicios, para facilitar la presentacién de solicitudes,
consulta de expedientes y acceso a notificaciones.

De la misma forma, se procurara que se incluyan nuevos canales de pago en los servicios de
administracién electrénica que faciliten su uso por la ciudadania.

De la misma forma, con el fin de facilitar las relaciones entre las diferentes colectividades y la
Administracion Publica regional se tendera a facilitar herramientas de personalizacion de los
servicios en la sede electronica, desarrollando, para aquellos colectivos cuya naturaleza y
especificidad lo demande, “carpetas” especificas o servicios de sede electrénica personalizados
con aquellas adaptaciones especificas de uso que se determinen.

Las actuaciones anteriores se completaran con trabajos orientados a la puesta a disposicion de
la ciudadania y empresas de nuevos sistemas de firma electrénica y, en su caso, de
identificacion, que sean promovidos por la Comisién Europea.

En esta drea se incardinan, también, las actuaciones que la Inspeccién, en colaboracién con la
Direccién General de Informdtica Corporativa, desarrolle en relacion con la integracion con la
pasarela digital unica, mediante la que se procurard proporcionar a la ciudadania y empresas
un punto unico de acceso a informacion, procedimientos y servicios de asistencia y resolucién
de problemas mediante una interfaz comun, accesible, completa y sencilla, que les facilite el
ejercicio de sus derechos y obligaciones en el mercado interior europeo mediante el uso de la
tecnologia digital.

Asimismo, en relacion con la mejora de la usabilidad de los servicios electronicos y con el fin
ultimo de reforzar la imagen de prestadora de servicios de calidad de la Administracién Regional
de Murcia, se velara por implementar servicios proactivos de administracion electrénica que
faciliten, por ejemplo, el rellenado automatico de solicitudes con los datos del ciudadano que
obran en poder del 6rgano u organismo responsable del procedimiento.

Por ultimo, con el propdsito de mejorar el acceso a la informacion administrativa, se promover3,
en colaboracién con la Direccidon General de Informatica Corporativa, la creacién del tablén de
anuncios electrénico donde se publiguen todos los anuncios de los procedimientos
administrativos.
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F. MEJORA REGULATORIA Y SIMPLIFICACION NORMATIVA.,

En esta Area de Inspeccidn se incluyen aquellas actuaciones vinculadas con la promocién de un
Plan de mejora regulatoria, calidad y simplificacion normativa de la Administracion Regional.
En ejecucidn de este plan la Inspeccidn General de Servicios, en colaboracién con la Direccion
de los Servicios Juridicos, desarrollara las siguientes actuaciones:

e  Elimpulso de la cultura de la calidad normativa y el seguimiento y coordinacién de la
politica de mejora de la regulacién en la Administracién Regional.

e laelaboracién de directrices, protocolos y guias de calidad normativa para la mejora de
la regulacién.

e Larevision de las actuales guias de elaboracion de las memorias de andlisis de impacto
normativo.

e El fomento de las evaluaciones de impacto normativo.

e El impulso de las actuaciones de modificacién normativa que sean necesarias para la
eliminacion de aquellas trabas y cargas administrativas que vinieran impuestas por la
normativa autondémica.

e  El disefio y puesta en marcha de un sistema de huella normativa en el ciclo de vida de
los expedientes de elaboracidon de normas.

e La emisidn de informes periddicos sobre las actuaciones desarrolladas en la ejecucion
de la politica de mejora de la regulacion normativa, incorporando propuestas y
recomendaciones.

e lacolaboracién en el impulso de las actuaciones de revision, simplificacién y, en su caso,
consolidacion normativa de las disposiciones de la CARM.

G. PLANIFICACION Y EVALUACION DE POLITICAS PUBLICAS.

Conscientes de la importancia de fomentar una correcta planificaciéon y evaluacién en el sector
publico autondmico, se han incluido en el Plan General de Inspeccién determinadas medidas
destinadas a fomentar la planificacion estratégica en la Administracion regional, que aspiran a
uniformizar los elementos configuradores del contenido comun de los diferentes programas,
planes y estrategias, asi como a definir su metodologia de elaboracion.

También se recogen medidas de impulso de actuaciones de evaluacion de politicas publicas, en
las cuales se pretende que la Inspeccidn General de Servicios actle como motor y guia para el
resto de organos directivos de la Administracidon Regional.

Estas actuaciones tienen un horizonte temporal amplio que abarca todo el periodo de vigencia
del Plan, en la medida que requieren de una definicidn previa de conceptos, de la elaboracion
de guias metodoldgicas y del desarrollo de proyectos piloto que demuestren, en la practica, la
eficacia de los postulados contenidos en las guias y contribuyan a su perfeccionamiento.
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H. DIRECCION POR OBJETIVOS Y MEDICION DE CARGAS DE
TRABAJO DE UNIDADES.

Dentro de esta drea se prevé, como novedades, el disefio de una metodologia y de las
herramientas que permitan llevar a cabo una verdadera medicién de cargas de trabajo de las
diferentes unidades administrativas que componen la Administracion Regional, y la ejecucion
de proyectos piloto en aquellas unidades administrativas que se determinen, con el
asesoramiento, apoyo técnico y supervisién de la propia Inspeccion General de Servicios.

De la misma forma, este Plan contempla el liderazgo por parte de la Inspeccion General de
Servicios en la puesta en marcha de la Direccién por Objetivos, como herramienta para evaluar
el desempenio de tales unidades, en los diferentes érganos directivos de la CARM.

|. CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

En esta Area se contempla la participacion de la Inspeccién General de Servicios en la promocién
de medidas que contribuyan a una implantacion efectiva de sistemas de calidad y de medicion
de la satisfaccién de los ciudadanos con los servicios. Para ello, se llevara a cabo un diagnéstico
de la situacion de la calidad en la Administracion regional, que permita determinar los modelos
de gestion de calidad a aplicar en la Administracién Regional y definir un Plan de calidad de los
servicios para implantar de forma generalizada esos modelos de gestion.

De la misma forma, este 6rgano directivo fomentard la aprobacién de nuevas Cartas de Servicios
y de los Acuerdos de Nivel de Servicios en la Administracién Regional. A tal efecto, informara
del cumplimiento, homogeneidad y coherencia metodoldgica de su proceso de elaboracion y
revisién, asi como del grado de cumplimiento de los compromisos expresados en las Cartas de
Servicios existentes, pudiendo evaluar la veracidad de los datos consignados y la incorporacion
de las mejoras previstas en los Planes de Mejora. Se definird un modelo comtin de Acuerdo de
nivel de Servicio a aplicar en la Administracidon Regional.

Se promoverd la elaboracién, tramitacién, aprobacion y publicacidon de una norma de creacion
del sello de calidad a aplicar en la Administracién Regional, previa definicién de las
caracteristicas del Sello de calidad, de acuerdo con el marco comun de calidad establecido.

Por otro lado, se impulsaran las actuaciones necesarias para la constitucién del Observatorio de
Calidad de los Servicios previsto en la Ley 2/2014, de 21 de marzo, de Proyectos Estratégicos,
Simplificacién Administrativa y Evaluacién de los Servicios Publicos de la Comunidad Auténoma
de la Region de Murcia, como foro de intercambio y comunicacion sobre calidad de los servicios
entre representantes de la Administracién Publica de la Comunidad Autdnoma de la Regién de
Murcia, instituciones implicadas en la materia y la sociedad murciana en general.
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Finalmente, la Inspeccién General de Servicios colaborard con otros érganos de la
Administracién regional en la definicion de buenas prdcticas tendentes a mejorar la
productividad y eficiencia de los recursos publicos.

J. PROTECCION DE DATOS.

Corresponden a la Inspeccion General de Servicios aquellas funciones que la normativa
atribuye al Delegado de Proteccidon de Datos (DPD), tanto las establecidas en el Reglamento
(UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de Abril de 2016, como las
complementarias contenidas en el Plan de Actuacién para el cumplimiento por la
Administracion Publica Regional de las obligaciones derivadas del mencionado reglamento. Ello
en virtud del Acuerdo del Consejo de Gobierno, de 1 de agosto de 2018, por el que se designd
al érgano “Inspeccién General de Servicios” Delegado de Proteccidén de Datos de los siguientes
entes:
e La Administraciéon General de la Comunidad Auténoma de la Regiéon de Murcia, con
exclusién de la actual Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias y Politica Social, asi
como de los centros docentes de la hoy Consejeria de Educacion y Cultura.

® Los organismos auténomos, excluido el Instituto Murciano de Accién Social.

e Las entidades publicas empresariales, sociedades mercantiles regionales, fundaciones
constituidas mayoritariamente o en su totalidad por aportaciones de la Administracién
Publica de la Comunidad Auténoma de la Regidn de Murcia, consorcios adscritos a la
Administracion Publica Regional y otras entidades de derecho publico, excluido el
Servicio Murciano de Salud.

En particular, y como actuaciones destacables en esta materia, la Inspeccién General de
Servicios desarrollara las actuaciones que procedan para la efectiva puesta en funcionamiento
del Sistema de Informaciéon del Registro de Actividades de Tratamiento, asi como las
actividades de asesoramiento, informe y supervision del cumplimiento de las obligaciones que
incumben a responsables y encargados de tratamiento de datos, colaborard en aquellas
auditorias que se determinen, e impulsara la creacion de los procedimientos administrativos
que resulten procedentes para el cumplimiento de su funcidn (de incorporaciéon de actividades
de tratamiento al Registro de actividades de tratamiento; de consulta por la ciudadania dirigida
al DPD; de intervencidn previa a la reclamacidn ante la Agencia Espafiola de proteccion de
datos; o de comunicacion de violaciones de seguridad).
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K. ETICA, INTEGRIDAD PUBLICA Y PREVENCION DE LA
CORRUPCION.

En el dmbito de la ética y la integridad publica, el Plan prevé la cooperacion de la Inspeccidn
General de Servicios en el disefio de medidas que hagan posible la efectiva implantacion en la
Administracién regional de un Marco de Integridad Institucional que se interiorice y aplique por
todos sus empleados y agentes que se relacionen con la misma, y que coadyuve a reforzar la
confianza de los ciudadanos en las instituciones regionales.

De esta manera, se contempla su participacion en el disefio de cédigos de conducta destinados
a diferentes colectivos y en determinados ambitos materiales, y se abre, asimismo, la posibilidad
de que actiue como colaboradora en la articulacién de cualesquiera otras medidas que, en
materia de buen gobierno, se aprueben por normativa legal o reglamentaria cuando asi lo
determine el Consejo de Gobierno.

En este sentido, la Inspeccidon General de Servicios intervendrd en el disefio de una Estrategia
de prevencion de la corrupcién en la Administraciéon Regional, previa identificacién del mapa
de riesgos para la corrupcion, en la que se integren de forma unificada los elementos e
instrumentos que permitan prevenir y atajar estos riesgos.

L. INNOVACION Y CAMBIO CULTURAL.

En este dmbito, se contempla la tarea de la Inspeccién General de Servicios de actuar como
impulsor de espacios de innovacién en la Administracidon Publica Regional para la mejora de los
servicios publicos. Para ello, se pondra en marcha un Laboratorio de innovacidn para la gestion
del cambio, y se potenciara el desarrollo de herramientas y metodologias que faciliten esta
innovacion.

En este sentido, se impulsara la creacidn de grupo de trabajo multidisciplinar que lleve a cabo
un inventario de buenas practicas en la Administracién Regional, que permita elaborar un nuevo
Manual de Buenas Practicas, y se potenciaran los instrumentos que permitan reconocer las
buenas practicas en materia de buen gobierno y modernizacién administrativa.

Por otra parte, con el fin de facilitar el acceso de la ciudadania a la informacién y difundir las
actuaciones realizadas en este sentido, se desarrollard una pagina web en materia de
gobernanza publica que aglutine, mejore y actualice la informacidn dispersa en diferentes webs
o portales de la Administracion regional en materia de proteccion de datos, innovacion,
modernizacion, calidad, evaluacion, ética e integridad publica.

Finalmente, en aras de promover el cambio cultural, se prevé que la Inspeccién General de
Servicios colabore en el disefio y ejecucidn de las actividades de formacidn y difusidon en materia
de proteccién de datos, innovacién, modernizacidn, calidad, planificacidn, evaluacién, ética e
integridad publica, dirigidas tanto a la ciudadania como a los propios empleados publicos,
haciendo hincapié en las actuaciones conducentes a potenciar el conocimiento de la
administracién electrénica y a la mejora de las habilidades digitales, con el fin de contribuir a la
superacioén de la calificada como “brecha digital”.
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M.GESTION DE ALIANZAS Y PARTICIPACION EN ORGANOS
COLEGIADOS.

El Plan recoge también la participacion de la Inspeccidon General de Servicios en el desarrollo de
diversas medidas que van en la linea de promover el cambio cultural y de forjar alianzas entre
las distintas entidades integrantes del sector publico con el fin de generar sinergias en pro de la
calidad y la evaluacién de las politicas y servicios publicos, la modernizacién y simplificacion
administrativa y la administracién electrénica.

Asimismo, en el ambito interno, la Inspeccién General de Servicios desempefiara las funciones
gue le correspondan como vocal de los siguientes érganos colegiados:

e El Consejo Regional de la Funcidn Publica previsto en el articulo 13 del Texto Refundido
de la Ley de la Funcién Publica de la Region de Murcia, aprobado por Decreto Legislativo
1/2001, de 26 de enero.

e La Comision Calificadora de Documentos Administrativos de la Regidn de Murcia
prevista en el Decreto n.2 94 /2019, de 22 de mayo, por el que se crea y regula la
Comisidn Calificadora de Documentos Administrativos de la Regidon de Murcia y el
procedimiento de valoracién y eliminacién Documental.

e El Consejo Asesor Regional de Participacién Ciudadana previsto en el articulo 40 bis de
la Ley 12/2014, de 16 de diciembre, de Transparencia y Participacion Ciudadana de la
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia, en virtud del nombramiento efectuado
al efecto por la titular de la consejeria competente en materia de participacidn
ciudadana.

N. OTRAS ACTUACIONES INSPECTORAS.

Sin perjuicio de aquellas otras actuaciones extraordinarias que pudieran ser ordenadas por el
Presidente, la Vicepresidenta o por los Consejeros y las Consejeras, ademas de las actuaciones
de inspeccidn, supervisidn y control que sea necesario efectuar para la adecuada consecucidn
de los objetivos estratégicos enumerados anteriormente, la Inspeccion General de Servicios
efectuard durante la vigencia de este Plan General de Inspeccidn, las siguientes actuaciones
ordinarias de control:

e Llas actuaciones inspectoras que correspondan como consecuencia de las quejas
interpuestas por los ciudadanos, bien cuando estos se dirijan a la Inspeccién por haber
expirado el plazo mdximo reglamentariamente establecido para su contestacidn, o bien
cuando le haya comunicado esta circunstancia el Servicio de Atencion al Ciudadano, de
conformidad con lo previsto en el articulo 24 del Decreto n.2 236/2010, de 3 de
septiembre, de Atencién al Ciudadano en la Administracién Publica de la Regién de
Murcia.
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Las actuaciones inspectoras que correspondan para verificar el cumplimiento por el
personal al servicio de la CARM de las normas en materia de compatibilidad para el
desempeno de un segundo puesto en el dmbito publico o privado, de acuerdo con lo
previsto en el art. 5, Il) del Reglamento de la Inspeccion General de Servicios de la
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia, cuando al respecto se tenga
conocimiento de la sospecha de presuntos incumplimientos, bien a instancia de los
servicios de personal de las distintas consejerias u organismos auténomos o del centro
directivo competente en materia de funcién publica, o bien por denuncia.
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1.- MEJORA DE LAS FUNCIONALIDADES Y SERVICIOS DE ADMINISTRACION ELECTRONICA.
Actuacion Ampliacién de los servicios de Administracion electrénica.
Area de Inspeccién Administracion electrénica y modernizaciéon administrativa.
- Mejorar las funcionalidades y servicios de la administraciéon
Objetivo L. . ., .
s electrénica en la Administracion Regional.
§ e Asesoramiento en el desarrollo de las nuevas
é funcionalidades, servicios y formularios electrdnicos.
§_§§ e Autorizaciéon de los nuevos servicios objeto de
g g g integracién en la Sede Electrdnica.
S [s2 e Andlisis funcional de las distintas herramientas
8 é é corporativas de administracién electrénica.
*;E e Redaccién de una Guia explicativa del procedimiento de
é % Acciones aprobacion formularios electrénicos.
zz e Impulso de las actuaciones  administrativas
é% automatizadas (AAA).
Eg e Labores de promociony asesoramiento para la puesta en
b marcha de nuevos instrumentos de identificacion y firma
g*g electrénica. Estudio de necesidades y regulacién, en su
g § g caso. En particular, impulso de la firma biométrica
5 é,:g manuscrita de los ciudadanos y de los empleados
S ;g publicos.
g |5 é e Numero de servicios electrénicos mejorados.
g é < e Numero de formularios electrénicos aprobados.
%_3 é e Numero de instrumentos de firma electrdnica
g i Indicadores habilitados.
g H e Numero de AAA puestas en marcha.
§ gg e Numero de procedimientos administrativos en los que
g 3 se habilitan los nuevos sistemas de firma.
£ E— . e Guia explicativa: ultimo trimestre de 2020.
EE Calendario )
£ e Resto de actuaciones: 2020-2022.
%jf Esta actuacion se corresponde con la Medida A.04 de la
%:—. %.’, Observaciones Estrategia de Gobernanza Publica.
-
< I0]
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2.- ARCHIVO ELECTRONICO Y DIGITALIZACION DE EXPEDIENTES.

Colaboracién en la puesta en marcha del Archivo Electrénico de

Actuacion
la CARM.

Area de Inspeccion Administracion electrénica y modernizacion administrativa.

Garantizar la autenticidad, fiabilidad, integridad,
interoperabilidad, disponibilidad y acceso de los documentos
electrénicos de la Administracidn Publica de la Region de Murcia
a lo largo de todo su ciclo de vida.

Objetivo
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e Asesoramiento al Archivo General en la toma de
decisiones, en el marco de la Comisién Calificadora de
Documentos Administrativos de la Regidn de Murcia.

e Supervision de las labores de puesta en marcha del
Archivo electrénico de la CARM.

Acciones

e Numero de expedientes que, hayan sido efectivamente
digitalizados.
e Archivo electrénico puesto en marcha.

Indicadores

Calendario 2020-2022

Tiene su correspondencia, en parte, con la Medida A.06
Observaciones Digitalizacidn retrospectiva de expedientes cerrados en soporte
papel de la Estrategia de Gobernanza Publica.
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3.- REGISTRO ELECTRONICO DE APODERAMIENTOS

Actuacion

Puesta en funcionamiento del Registro Electrénico de
Apoderamientos de la CARM.

Area de Inspeccién

Administracion electrdnica y modernizaciéon administrativa.

Facilitar a los ciudadanos el otorgamiento de representaciones

Objetivo “apud acta” para que otros puedan actuar en su nombre ante la
Administracion Publica regional.
e Redaccion Manual de funcionamiento.
Acciones e Supervision de la puesta en marcha del Registro.
e Actuaciones de difusion y formacion
Indicad e Numero de apoderamientos inscritos en el registro.
ndi r . .
cadores e Numero de accesos a la plataforma de apoderamientos.
] e Manual de funcionamiento. Ultimo trimestre 2020.
Calendario

Resto de actuaciones: 2021.

Observaciones

Esta actuacidon se corresponde con la Medida A.07 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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4.- REGISTRO DE FUNCIONARIOS HABILITADOS.

Creaciéon y puesta en funcionamiento del Registro de

Actuacion Funcionarios Habilitados de la CARM.

Area de Inspeccién Administracion electrénica y modernizacion administrativa.

Habilitar a funcionarios para realizar solicitudes electrdnicas,
pagos y acceder a notificaciones en nombre de aquellos
ciudadanos que carezcan de medios electrdnicos o desconozcan
Su uso.
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Objetivo

e Desarrollo normativo.

Redaccién Manual de funcionamiento.
Supervisién de la puesta en marcha del Registro.
Actuaciones de difusion y formacion.

. [ ]
Acciones
[ )

e Numero de funcionarios habilitados.

e Numero de oficinas que cuentan con funcionarios
habilitados.

e Numero de actuaciones habilitadas realizadas.

Indicadores

Calendario 2020-2021.

Esta actuacidn se corresponde con la Medida A.08 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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5.- LICITACION ELECTRONICA EN LA ADMINISTRACION REGIONAL.

Actuacion

Impulso de la contratacion publica electrénica

Area de Inspeccién

Administracion electrdnica y modernizaciéon administrativa.

Objetivo

Facilitar el uso de las herramientas informdticas existentes para
tramitar la licitacidn por medios electrénicos y unificar criterios
de actuacion.

Acciones

Tramitacién de la declaracién como corporativa de la
aplicacién informatica de gestidon de los expedientes de
contratacién en el ambito de la Administracién General
y sus Organismos Auténomos (CONCOR).

Promocidn de la utilizacion de CONCOR por los demas
poderes adjudicadores del sector publico regional.
Participacion en el grupo de trabajo de contratacion para
la realizacién de los trabajos de estudio destinados a
completar CONCOR con la fase de ejecucion del contrato
y a unificar criterios para la tramitacion de estos
procedimientos, asi como los documentos que lo
integran, a la aprobacién de “pliegos tipo” y demas
documentos del expediente.

Organizacion de acciones formativas a los usuarios de
CONCOR y PLACSP.

Indicadores

Numero de consejerias y organismos publicos que
utilizan CONCOR.

Numero de entes del sector publico que utilizan
CONCOR.

Numero de pliegos tipo redactados en el grupo.
Numero de acciones formativas impartidas.

Calendario

2020-2021

Observaciones

Esta actuacidon se corresponde con la Medida A.09 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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6.- SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Actuacién Tutelar el proceso de simplificacion administrativa.

Area de Inspeccién Simplificacion de los procedimientos administrativos

Revision de los procedimientos administrativos para
Objetivo simplificarlos, reduciendo las cargas administrativas para los
interesados, asi como sus costes.

e Asesoramiento para la aplicacion de las Directrices de
Simplificacion Administrativa.

e Asesoramiento en el proceso de puesta en produccion
de la aplicacion informatica MADRE.

e Participacidon en los proyectos piloto de implantacion de
MADRE: en DG Vivienda; DG Centros Educativos e

Acciones Infraestructuras; y DG Economia Social y Trabajo
Auténomo.

e Difusién, formacidn a centros directivos, supervisiéon y
tutela del proceso de simplificacion.

e Revision de la definicién de los procedimientos comunes
realizada en DEXEL y uniformizacion de la gestién,
tramites y documentos de esos procedimientos.

29/10/2020 11:00:09 |

e Numero de procedimientos administrativos revisados.

Indicadores . L .
procedimientos administrativos.
e Numero de procedimientos comunes revisados.

e Desarrollo de proyectos piloto de implantacion de
MADRE: ultimo trimestre 2020.

e Difusidn de informacién y formacion a Consejerias:
Primer trimestre 2021.

e Despliegue del proceso de simplificacion: A partir del
segundo trimestre 2021 hasta finales de 2022.

e Revision de los procedimientos comunes en DEXEL:
2021.
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Calendario

Esta actuacidn se corresponde con la Medida A.01 de la

Observaciones . Sy
Estrategia de Gobernanza Publica.

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR

z
5 e NuUmero de cargas administrativas reducidas en los
[=
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7.- CARPETA EMPRESARIAL

Actuacion

Puesta en servicio de la carpeta empresarial prevista en la Ley
10/2018, de 9 de noviembre, de Aceleracion de la
Transformacion del Modelo Econdmico Regional para la
Generacion de Empleo Estable de Calidad.

Area de Inspeccién

Reduccidn de las trabas burocraticas para el tejido empresarial.

Facilitar las relaciones entre las empresas y la Administracién
publica de la Comunidad Auténoma de la Regidon de Murcia

Objetivo mediante la creacién de un repositorio de documentacion que
aglutine todas las relaciones que las empresas traben con la
Administracién regional.

e Participacion en el disefio de las especificaciones
técnicas de la carpeta y en el proceso de licitacion del
contrato para su ejecucion.

e Puesta en marcha de un sistema de informacién sobre
la legislacion sectorial aplicable al ejercicio de

Acciones actividades econdmicas y para la detecciéon de cargas
administrativas.

e Analisis y determinacion de los contenidos de la
carpeta.

e Asesoramiento para su puesta en servicio.

e Actuaciones de difusién y seguimiento.

e Numero de centros directivos usuarios.

Indicadores e Numero de empresas usuarias.
e Numero de entidades locales usuarias.
Calendario e Tareas preparatorias: 2021.

e Puesta en servicio: Primer trimestre 2022.

Observaciones

Esta actuacidn se corresponde con la Medida A.15 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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8.- COMISION PARA EL IMPULSO DE LA ACTIVIDAD ECONOMICA

Actuacion

Activacion de la Comisidon para el Impulso de la Actividad
Econdmica (CIAE) prevista en la Ley 10/2018, de 9 de noviembre,
de Aceleracion de la Transformacion del Modelo Econdmico
Regional para la Generacidn de Empleo Estable de Calidad.

Area de Inspeccién

Reduccidn de las trabas burocraticas para el tejido empresarial.

Objetivo previsto

Impulsar la evaluacién y el andlisis de las obligaciones de
informacidn que afectan a las empresas con objeto de llevar a
cabo una reduccidn de cargas en los trdmites administrativos.

e Desarrollo de la normativa reguladora de la Comision.

Acciones . . . .
e Asistencia en su puesta en funcionamiento.
e Numero de sesiones de la CIAE realizadas.
e Numero de actuaciones de evaluacién del seguimiento
. de la aplicacién de los regimenes de intervencidon que
Indicadores ]
afectan a las empresas realizadas.
e Numero de propuestas de mejora de la intervencion
administrativa en la actividad econdmica realizadas.
. e Actuaciones preparatorias 2020-primer semestre 2021
Calendario

e Constitucién del 6rgano: segundo semestre 2021

Observaciones

Esta actuacidn se corresponde con la Medida A.16 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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9.- LABORATORIO DE INNOVACION PARA LA REDUCCION DE CARGAS ADMINISTRATIVAS EN
EL TEJIDO EMPRESARIAL.

Impulsar la constitucion de un Laboratorio de Innovacién para la

Actuacion _, . ) N )
reduccion de cargas administrativas en el tejido empresarial
Area de Inspeccién Reduccidn de las trabas burocraticas para el tejido empresarial.
Promover espacios de participacion entre la Administracién y los
ER agentes sociales y los representantes de los sectores econdmicos
§ Objetivo o colectivos implicados para recabar propuestas sobre la
g reduccion de cargas administrativas que afectan al tejido
g empresarial.

e Actuaciones de colaboracién con los agentes sociales.

e Determinacion de los sectores econdmicos o colectivos

Acciones que formaran parte del laboratorio de ideas.

e Realizacién de encuentros en los que de manera
conjunta Administracién y sector o colectivo implicado
discutan sobre procedimientos a simplificar.

Indicadores e Numero de encuentros realizados.
e Numero de propuestas de simplificaciéon formuladas.

Calendario e Actuaciones preparatorias: 2020-2021.
e Creacion del Laboratorio: segundo trimestre 2021.

Esta actuacidon se corresponde con la Medida A.17 de la

Observaciones . -
Estrategia de Gobernanza Publica.
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10.-PLATAFORMA DE INTEROPERABILIDAD
.. Llevanza de la Plataforma de Interoperabilidad y promocién de
Actuacion
Su uso.
Area de Inspeccién Gestion e impulso de la Plataforma de Interoperabilidad.
B Incrementar los certificados e informacion disponible en la
g Objetivo Plataforma de Interoperabilidad de la CARM.
g—g g e Incorporar nuevos certificados externos (procedentes
=lE § de otras AAPP) disponibles en la Plataforma de
g | % Intermediacion de Datos de la AGE a la Plataforma de
s z § Interoperabilidad de la CARM.
B § e Incorporar nuevos certificados internos (procedentes
g% Acciones de la CARM) en la Plataforma de Interoperabilidad de la
£E CARM.
- é‘ e Gestion de la plataforma y de los permisos.
g% e Asesoramiento en el disefio de la aplicacion informdtica
ifé para la solicitud y tramitacion de autorizaciones
2 (Médulo de MADRE).
s g : e Realizacion de auditoria de accesos y usos.
=HNEE e Numero de certificados internos incorporados a la
; EE Plataforma de Interoperabilidad de la CARM.
% é g Indicadores e Numero de certificados externos incorporados a la
g |z 2 Plataforma de Interoperabilidad de la CARM.
£ é £ e Numero de certificados descargados.
ElE g e Herramienta informatica validada.
ks Calendario 2020-2023.
§ gg Observaciones Esta actL.Jacién se corresponfie Fon la Medida A.17 de la
1IEs Estrategia de Gobernanza Publica.
£
£s
£%
5

O

Pagina 32|48



29/10/2020 11:00:09 |

29/10/2020 10:21:20 | HERNANDEZ GONZALEZ, JOSE DAVID

~
=
=
=
=
=
=
i
=
=
a
=
=
&8
=
=
=
=
=
=

11.- MEJORA DEL LENGUAIJE Y LA ACCESIBILIDAD

Actuacion

Revisién de los contenidos y la estructura de la sede electrénica
y de sus sistemas de uso.

Area de Inspeccién

Fomento de la accesibilidad y usabilidad.

Mejora del lenguaje y la accesibilidad en la sede electrénica para
hacerlo mds comprensible a la ciudadania, y mejora del acceso a

Objetivo
la informacion administrativa en general.
e Desarrollo de actuaciones de colaboracién con
entidades expertas en accesibilidad y lectura facil.
e Participacién en grupo de trabajo de clarificacién del
lenguaje de la sede electrdnica de la CARM.
e Promocién de materiales en lectura facil.
e Andlisis de la version movil de la sede electrénica y
adaptacion a los criterios de accesibilidad y usabilidad.
e Tutelar la incorporacién a la sede electrénica de los
contenidos necesarios.
e Determinacion del contenido y la estructura del tabldn
Acciones de anuncios electrénico y asesoramiento en el disefio de
una aplicacién corporativa para la prestacién del
servicio, previa determinacidn de sus funcionalidades.
e Promocién de servicios y herramientas de
personalizacién de servicios de administracion
electrdnica, extension del uso de aplicaciones moviles y
nuevos canales pago, asi como de servicios proactivos de
administracién electrénica.
e Fomento de la puesta a disposicidn de nuevos sistemas
de firma electrénica.
e Colaboracion en el proceso de integracién con la
Pasarela Digital Unica.
e Numero de contenidos modificados /porcentaje del total.
. e Numero de publicaciones en lectura facil.
Indicadores ., . .
e Evaluacién del impacto mediante encuestas.
e Nuevos servicios puestos en marcha.
Calendario 2020-2022.

Observaciones

Esta actuacidon se corresponde con la Medida A.11 de la
Estrategia de Gobernanza Publica, por lo que se refiere a las

actuaciones de mejora del lenguaje y de la accesibilidad de Ia
sede electrdnica y de la Medida A.05 en relacién con el Tablén
de Anuncios Electrénico.
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12.- PLAN DE MEJORA REGULATORIA, CALIDAD Y SIMPLIFICACION NORMATIVA DE LA

ADMINISTRACION REGIONAL.

Actuacion

Impulsar un proceso de mejora de la regulacion en la
Administracion regional.

Area de Inspeccién

Simplificacion y calidad normativa.

Impulsar la cultura de la calidad normativa y mejorar la
transparencia y los mecanismos de control en la tramitacién de

Objetivo los procedimientos de elaboracién de proyectos de ley y
disposiciones de caracter general.

e Disefo participado de un Plan de mejora regulatoria,
calidad y simplificacion normativa.

e Elaboracion de directrices, protocolos y guias de calidad
normativa para la mejora de la regulacion.

e Revision de las actuales guias para la elaboracion de las
memorias de andlisis de impacto normativo.

e El fomento de las evaluaciones de impacto normativo.

e El impulso de las actuaciones necesarias para la

Acciones elimi.ngcién. de t.raba‘s,‘ rleduccién de ‘ <.:argas
administrativas y simplificacién de procedimientos
administrativos contemplados en la normativa
autondmica.

e El disefio y puesta en marcha de un sistema de huella
normativa en el ciclo de vida de los expedientes de
elaboracion de normas.

e Lla colaboracién en el impulso de las actuaciones de
revisién, simplificaciéon y, en su caso, consolidacion
normativa de las disposiciones de la CARM.

e Plan aprobado.

Indicadores e Guias, memorias y directrices aprobadas.

e Sistema de huella normativa puesto en marcha.

e Numero de normas consolidadas.

Calendario 2020-2022.

Observaciones

Esta actuacidn se corresponde con la Medida A.03 de la
Estrategia de Gobernanza Publica, por lo que se refiere a la
consolidacion normativa reglamentaria, y de la Medida D.05 en
relacion con la huella normativa.
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13.- PLANIFICACION ESTRATEGICA.
Actuacién Definicion, aprobacién e implantacion de un sistema general de
planificacion estratégica en la Administracion Publica Regional.
Area de Inspeccién Planificacién y evaluacidn de politicas publicas
_ . Fomentar la planificacién estratégica en la Administraciéon
g Objetivo .
E regional.
E e Diagndstico de la situacién de la planificacidn estratégica en
g_é § la Administracion Regional.
= ig e Definicién los contenidos minimos comunes de un plan
S 52 estratégico regional.
= g% Acciones e Guia con el protocolo de elaboracién, tramitacidon y
B aprobacion de los planes estratégicos regionales.
%% e Tutela de los Proyectos piloto de planificacidn estratégica
E g que se desarrollen.
éé e Validacidn de la herramienta informatica de gestidn.
f: § e Propuestas de extension del modelo y difusion.
%% e Diagndstico efectuado.
= é ?’: Indicadores ° Gl,“Ia aprobada. i
ENEE e Numero de proyectos piloto desarrollados.
% 23 e Herramienta informdtica de gestion validada.
é Eig e Aprobacién de la guia. Primer trimestre 2021.
g é_'g e Proyectos piloto: 2021.
% §é Calendario e Validacion de la herramienta informatica: tercer trimestre
=% S 2021.
3 | :é e Validacién del modelo: diciembre 2021.
% EE e Propuestas de extension del modelo y difusién. 2022.
& ;%E Observaciones Esta act'uacién se corresanFIe con la Medida B.01 de la
<& Estrategia de Gobernanza Publica.
£
£s
£%
= [=]
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14.- EVALUACION DE POLITICAS PUBLICAS.

Actuacion

Definicién, aprobacion e implantacion de un sistema de
evaluacion de politicas publicas.

Area de Inspeccién

Planificacidon y evaluacién de politicas publicas

Fomentar la evaluacién de politicas publicas en la Administracién

Objetivo Regional.

e Guia que defina las metodologias y el protocolo o
procedimiento general e instrumentos de evaluacidn de las
politicas publicas.

. e Tutela de los Proyectos piloto de evaluaciéon de politicas
Acciones L
publicas que se desarrollen.

e Asesoramiento en el disefo de la herramienta informatica de
gestion.

e Propuestas de extensidon del modelo y difusién.

e Guia aprobada.

Indicadores e Numero de proyectos piloto desarrollados.

e Herramienta informatica de gestion validada.

e Aprobacién de la guia. Primer trimestre 2021.

e Proyectos piloto: 2021.

. e Validacion de la herramienta informatica de gestidn: tercer
Calendario .
trimestre 2021.
e Validacidn del modelo: diciembre 2021.

Propuestas de extension del modelo y difusién. 2022.

Observaciones

Esta actuacién se corresponde con la Medida B.02 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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15.- DIRECCION POR OBJETIVOS.

Actuacion

Definicion, aprobacion e implantacion de sistemas de direccién
por objetivos.

Area de Inspeccién

Direccién por objetivos y medicidn de cargas de trabajo

Objetivo

Fomentar la implantacion de la Direcciéon por objetivos y la
gestion por procesos en la Administracién Regional.

Acciones

Guia metodoldgica de direccidén por objetivos y gestién por
procesos.

Tutela de los Proyectos piloto de direccién por objetivos y
gestidn por procesos que se desarrollen.

Asesoramiento en el disefio de la herramienta informatica de
gestion.

Propuestas de extension del modelo y difusion.

Indicadores

Guia aprobada.
Numero de proyectos piloto desarrollados.
Herramienta informatica de gestidn validada.

Calendario

Aprobacién de la guia. Ultimo trimestre 2020.

Proyectos piloto: Primer semestre 2021.

Validaciéon de la herramienta informdtica de gestion: tercer
trimestre 2021.

Validacién del modelo: diciembre 2021.

Propuestas de extension del modelo y difusién. 2022.

Observaciones

Esta actuacién se corresponde con la Medida B.05 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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16.- METODOLOGIA DE EVALUACION DEL RENDIMIENTO DE UNIDADES
Elaboracién de una metodologia y de las herramientas que
Actuacién permitan llevar a cabo una efectiva evaluacién del rendimiento
de unidades que identifique posibles ineficiencias.
Area de Inspeccién Direccién por objetivos y medicion de cargas de trabajo
é Objetivo Ayuc?ar a (%etectar las ca}Jsas que pro.vocar.\ ineficiencias en el
=i s funcionamiento de las unidades administrativas.
§ g § e Guia metodoldgica de evaluacion del rendimiento de
& £ é unidades.
*;::f e Colaboracidn en el desarrollo de la aplicacion informatica
% 3 Acciones que permita gestionar estos procesos.
2 % e Tutela de los Proyectos piloto de evaluacion del rendimiento
éé gue se desarrollen.
;fg e Propuestas de extension del modelo y difusion.
§§ e Guia aprobada.
s % % Indicadores e Herramienta disefiada y puesta en marcha.
g § %“ e Numero de proyectos piloto desarrollados
é ié e Aprobacion de la guia. Primer semestre 2021.
§ f ;§ e Disefio de las funcionalidades de la herramienta: Primer
g é § semestre 2021.
§_§ é Calendario e Impulso de la puesta en marcha de la herramienta: Segundo
5 E T; semestre 2021
é ‘gé e Proyectos piloto: Primer trimestre 2022.
= :§ g e Validacion del modelo y propuestas de extension del modelo
FR y difusion. 2022-2023.
é éj Observaciones Esta act.uacién se corresp’onf:le con la Medida B.12 de la
E E Estrategia de Gobernanza Publica
£s
< I0]
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17.- PLAN DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

Desarrollo de un Plan de Calidad de los servicios que permita
articular medidas que contribuyan a una implantacidn efectiva
Actuacion de sistemas de calidad y de medicién de la satisfacciéon con los
servicios publicos, y en especial, con aquellos que prestan
atencidn directa a la ciudadania.

Area de Inspeccion Calidad de los Servicios.

29/10/2020 11:00:09 |

Mejorar la calidad de los servicios que presta la Administracién

Objetivo regional.

e Diagnéstico de la situacion de la calidad en Ia
Administracién regional.

e Determinar los modelos de gestion de calidad a aplicar
en la Administracién Regional.

e Definir el Plan de calidad de los servicios para implantar
de forma generalizada esos modelos de gestién de
calidad en la Administracién Regional.

e Definicidn de las caracteristicas del Sello de calidad, de

Acciones acuerdo con el marco comun de calidad establecido.

e Elaboracién, tramitacidn, aprobacién y publicacidn de la
norma de creacidn del sello de calidad a aplicar en la

e Evaluar las cartas de servicios existentes y mejorar sus
contenidos, asi como aprobar nuevas cartas de servicios.

e Definir un modelo comin de Acuerdo de nivel de
Servicio.

e Disefo de acciones formativas.

29/10/2020 10:21:20 | HERNANDEZ GONZALEZ, JOSE DAVID

e Plan de calidad elaborado, aprobado y ejecutado.

e Sello de calidad de los servicios publicos creado.

e Numero y porcentaje de centros directivos que disponen de
Carta de Servicios actualizada.

e Numero de modelos de gestién de calidad establecidos en la
Administracion Regional.

e Numeroy porcentaje de unidades que disponen de Acuerdo
de Nivel de Servicios.

Indicadores

Calendario 2020-2022

Esta actuacién se corresponde con la Medida B.03 de la

Observaciones . Ly
Estrategia de Gobernanza Publica.
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18.- OBSERVATORIO DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Puesta en funcionamiento del Observatorio de Calidad de los
Servicios Publicos previsto en la Ley 2/2014, de 21 de marzo, de
Actuacién Proyectos Estratégicos, Simplificacion Administrativa vy
Evaluacién de los Servicios Publicos de la Comunidad Auténoma
de la Regidn de Murcia.

Area de Inspeccion Calidad de los Servicios.

Construir un foro de intercambio y comunicacion sobre calidad
de los servicios entre representantes de la Administracion
Publica de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia,
Objetivo instituciones implicadas en la materia y la sociedad murciana en
general.

29/10/2020 11:00:09 |

e Desarrollo de la normativa reguladora.
e Asistencia en su puesta en funcionamiento.

Acciones e . . L
e Andlisis de los pardametros de calidad en la prestacién de
servicios y asistencia en la redaccién de planes de mejora.
e Observatorio constituido.
. e Numero de sesiones del Observatorio celebradas.
Indicadores

e NuUmero de recomendaciones efectuadas por el
Observatorio.

e Actuaciones preparatorias 2020-primer semestre 2021
e Constitucién del 6rgano: segundo semestre 2021

Esta actuacién se corresponde con la Medida B.04 de la

Observaciones ) .
Estrategia de Gobernanza Publica.
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19.- PROTECCION DE DATOS

Actuacion

Revision de los canales para el ejercicio de los derechos en
materia de proteccion de datos.

Area de Inspeccién

Proteccién de datos.

Objetivo previsto

Mejora de los canales y procedimientos de consultas y para el
ejercicio de los derechos de los ciudadanos en materia de
proteccién de datos.

e Puesta en produccidn de la aplicacidn informatica relativa al
Sistema de Informacién del Registro de Actividades de
Tratamiento.

e Aprobacién de la aplicacion como herramienta corporativa.

e Difusidny formacidn de la aplicacién corporativa.

e Creacion de un procedimiento administrativo interno de
incorporacién de actividades de tratamiento al Registro de
actividades de tratamiento.

e Creacion de procedimiento administrativo de consulta por la

Acciones ciudadania dirigida al Delegado de Proteccién de Datos.

e C(Creacion de procedimiento administrativo de intervencion
del Delegado de Proteccién de Datos previa a la reclamacion
ante la Agencia Espafiola de proteccién de datos.

e Creacion del procedimiento de comunicacidn de violaciones
de seguridad.

e Resolucién de consultas y asesoramiento a responsables y
encargados de tratamiento.

e Asesoramiento ala ATRM para la realizacién de la evaluacion
de impacto en materia de proteccién de datos.

e Registro de actividades de tratamiento (RAT) en
funcionamiento.

. e Numero de actividades de tratamiento publicadas.
Indicadores i

e Numero de consultas resueltas.

e Numero de procedimientos de este tipo publicados en la
Guia de Procedimientos y Servicios de la CARM.

e Puesta en marcha del RAT: 2020.
Calendario e Procedimientos en materia de proteccion de datos

dados de alta: primer semestre de 2021.

Observaciones

Esta actuacién se corresponde con la Medida B.13 de la
Estrategia de Gobernanza Publica por lo que se refiere a la

mejora de la politica de proteccién de datos en la Administracion
Regional y con la Medida B.14 en relacién con la puesta en
marcha del Registro de Actividades de Tratamiento.
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20.- MARCO DE INTEGRIDAD INSTITUCIONAL

Actuacion Desarrollar el Sistema de Integridad Institucional de la CARM.

Area de Inspeccién Etica, integridad publica y prevencién de la corrupcién

Desarrollar una arquitectura ética que permita reforzar la
integridad en la gestiéon publica mediante el fomento de los
Objetivo valores, principios y pautas éticas o de conducta de la
Administracion regional y el desarrollo de los instrumentos
propios de un sistema de integridad institucional.

29/10/2020 11:00:09 |

e Elaboracién de cdodigos éticos para colectivos y materias
especificas.

e Acciones de difusién y formacion.

e Desarrollo de aquellos elementos y herramientas que,
relacionados con la articulacidn de un sistema o marco de
integridad institucional, se establezcan al respecto
normativamente o por el Consejo de Gobierno.

Acciones

e Numero de cédigos de conducta aprobados.
Indicadores e Instrumentos y herramientas puestos en marcha.
e Numero de acciones de difusién y formacién realizadas.

Esta actuacién se corresponde con las Medidas D.01. Cddigos
éticos, D.02. Buzdén ético, D.03. Comisién de Integridad
Institucional y D.04. Registro de grupos de interés contempladas
en la Estrategia de Gobernanza Publica.

Observaciones
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21.- ESTRATEGIA DE PREVENCION DE LA CORRUPCION
Impulso de una estrategia anticorrupcion en la Regién de Murcia,
Actuacién que incluya un mapa de riesgos de la corrupcion y herramientas
para prevenirlos.
Area de Inspeccién Etica, integridad publica y prevencién de la corrupcién
E Detectar las dreas mds sensibles a las malas practicas y los

g‘% g Obietivo principales riesgos de corrupcion de la Administracién Regional,

=l J y fomentar la puesta en marcha de medidas para prevenir y

g E8 detectar la corrupcién.
£ e Andlisis de riesgos de la corrupcién en las dreas mas sensibles
£z a las malas prdcticas.

E 3

ZZ e Reuniones con actores relevantes para detectar y prevenir
g2 malas practicas.

5 e Elaboracién de un mapa regional de riegos de corrupcion.
- Acciones e Realizacién de proceso participativo de elaboracion de la
Rl Estrategia.

g Es e Aprobacion de la Estrategia anticorrupcion de la Regién de

g |53 Murcia.

g |5 e Impulso de las medidas propuestas por la Estrategia

g s anticorrupcion en la Region de Murcia.

ElE § e Mapa de riesgos elaborado y aprobado.

=2 § Indicadores e Estrategia elaborada y aprobada.

5 |2 % e Instrumentos y herramientas puestos en marcha.

SHE Calendario 2021 - 2022

S [EE — :

S |E g Esta actuacién se corresponde con las Medidas D.07, en lo que
- . hace referencia al Mapa de Riesgos, y D.08, en relacién con la
sE Observaciones . . . .
£E Estrategia anticorrupcion contempladas en la Estrategia de
£ © ’ .

B Gobernanza Publica.
5

3 |E

< I0]
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22.- LABORATORIO DE INNOVACION PARA LA GESTION DEL CAMBIO.

Actuacion

Creacion del Laboratorio de innovacion para la gestion del cambio y de
herramientas y metodologias que faciliten la innovacién en Ia
Administracion Publica Regional.

Area de Inspeccién

Innovacién y cambio cultural

Promover espacios de innovacion en la Administracion Publica Regional

Objetivo . . .

para la mejora de los servicios publicos.

e Impulso de un Laboratorio de innovacién como espacio facilitador
y promotor del cambio en la Administracidn Regional con el fin de
probar y validar las acciones previstas en la Estrategia de
Gobernanza Publica.

e Creacidn en la intranet de la CARM de un espacio destinado a la
innovacién para la mejora de los servicios publicos.

e Creacién de un espacio web abierto a la participacidn de todos los
actores (empleados publicos, academia, ciudadania y
organizaciones de la sociedad civil).

e Disefio de herramientas y metodologias que faciliten la innovacion

] en las unidades administrativas.
Acciones . G - .

e Acciones generales de sensibilizacién y formaciéon en materia de
innovacién para la mejora de los servicios publicos.

e Formacion especializada en metodologias para el desarrollo de la
innovacién con el fin de disponer de personal formado que ejerza
liderazgo horizontal hacia otras unidades administrativas en la
ejecucion de proyectos innovadores.

e Creacidn una red regional de innovacion para la creacién de valor
publico.

e Participacion en redes inter-administrativas de innovacién publica.

e Numero de encuentros o talleres realizados.

e Numero de propuestas y acciones probadas o validadas.

e Espacio web de innovacidn.

e Herramientas y metodologias de innovacidn disefiadas y aplicadas.

Indicadores e Numero de acciones de formaciéon y sensibilizacidn en esta
materia.

e Numero de personas formadas en esa materia.

e Red regional de innovacién creada.

e Redes interadministrativas en las que se participa.

Calendario 2021-2022

Observaciones

Esta actuacion se corresponde con la Medida E.O8 de la Estrategia de
Gobernanza Publica.
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23.- BUENAS PRACTICAS.

Desarrollo de un Banco de Buenas Practicas en la Administracidn
Actuacién Regional y reconocimiento de aquellas puestas en practica en
materia de buen gobierno y modernizacion administrativa.

29/10/2020 11:00:09 |

Area de Inspeccién Innovacion y cambio cultural

Objetivo Difundir las Buenas Practicas en la Administracion Regional.

e Diagnéstico de situacion.
e Impulso de la creacidn de grupo de trabajo.
e Inventario de buenas practicas en la Administracidn

Regional.
e Asesoramiento en la redaccion de un nuevo Manual de
Acciones Buenas Practicas en la Administracion Regional.

e Tramitaciéon de la convocatoria anual de premios a las
buenas practicas instauradas por oérganos de cualquier
Administracion radicados en el ambito de la Region de

e Acciones de difusion.

e Grupo de trabajo constituido.
e Manual de Buenas Practicas en la Administracion Regional

29/10/2020 10:21:20 | HERNANDEZ GONZALEZ, JOSE DAVID

Indicadores
aprobado.
e Convocatorias de premios convocadas.
Calendario 2021-2022

Esta actuacidn se corresponden con las Medidas B.09, Banco de
Observaciones Buenas Practicas y B.10, Reconocimiento de Buenas Practicas
contempladas en la Estrategia de Gobernanza Publica.

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR
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24.- PORTAL DE GOBERNANZA PUBLICA

Desarrollo de una pagina web en materia de gobernanza publica
gue aglutine y actualice la informacion dispersa en diferentes

Actuacion webs o portales de la Administracién regional (modernizacién,
calidad, buen gobierno, proteccién de datos, etc.)
Area de Inspeccién Innovacion y cambio cultural

29/10/2020 11:00:09 |

Facilitar el acceso de la ciudadania a la informacién en materia
Objetivo de proteccion de datos, innovacidon, modernizacién, calidad,
evaluacidn, ética e integridad publica en una misma pagina web.

e Unificar la informacidn dispersa Sistematizar y simplificar la
informacion.
e Disefio de una pagina web.

Esta actuacidon se corresponde con la Medida E.O5 Portal de

Observaciones . . .
gobernanza publica de la Estrategia de Gobernanza Publica.

Acciones e Puesta en funcionamiento y difusion.
2 e Pdgina web en produccion.
8 Indicadores e Encuestas de satisfaccion.
E e Numero de recursos nuevos disponibles.
El Calendario 2020-2023
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25.- CAMBIO CULTURAL

Actuacion

Difusion y formacién en materia de calidad, planificacion,
evaluacidn de politicas publicas y proteccién de datos, y fomento
de las acciones formativas en materia de administracion
electréonica que sean necesarias para el mejor conocimiento e
implementacion de los nuevos servicios electrénicos.

Area de Inspeccién

Innovacidén y cambio cultural.

Extender la cultura de la calidad, planificacién y evaluacién de
politicas publicas y la proteccién de datos y potenciar el

Objetivo . - . . .
conocimiento de la administracidon electrénica mejorando las
habilidades digitales.

e Acciones generales de sensibilizacion y formaciéon en materia
de administracién electrénica, proteccién de datos,
planificacién estratégica, evaluacidon de politicas publicas y
calidad de los servicios.

e Disefo de itinerarios formativos especificos para los centros
directivos y unidades administrativas que vayan a realizar
experiencias de planificacién estratégica, de evaluacién de

Acciones politicas publicas o de implantacidn de un sistema de gestion

de calidad.

e Colaboracidon en el desarrollo de formacidn especializada en
materia de administracion electrdnica, proteccién de datos,
planificacion estratégica, evaluacién de politicas publicas y
calidad de los servicios, para disponer de personal formado
gue pueda asesorar a otras unidades administrativas en la
ejecucion de proyectos en esas materias.

e Numero de cursos realizados.

e Numero de jornadas realizadas.

e Numero de asistentes a los cursos y las jornadas.

Indicadores e Numero de notas inform.ativals enviafias. N .

e Numero de centros directivos/unidades administrativas
formadas y numero de personas en cada uno.

e Numero de acciones formativas y nimero de personas
formadas en cada una en las tres materias.

Calendario 2020-2023

Observaciones

Esta actuacién se corresponde con la Medida E.06 Fomento del
conocimiento en administracién electronica y habilidades
digitales, y E.07 Cultura de calidad, planificacién, evaluacién de
politicas publicas, administracidon electrénica y proteccion de
datos de la Estrategia de Gobernanza Publica.
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26.- PARTICIPACION EN REDES INTERADMINISTRATIVAS.

Actuacion

Participacidon en redes interadministrativas y colaboraciéon en
materia de administracion electrénica, calidad, planificacion
estratégica y evaluacion de politicas publicas.

Area de Inspeccién

Gestidn de alianzas y participacién en drganos colegiados

Mejorar las alianzas con otras Administraciones en materia de

Objetivo administraciéon electrénica, proteccién de datos, calidad,
planificacion estratégica y evaluacién de politicas publicas.

Acciones e Participacion en redes interadministrativas.
e Promover la suscripcion de convenios de colaboracién.

. e Numero de reuniones de participacion.

Indicadores . . .
e Numero de convenios suscritos.

Calendario 2021-2022

Observaciones

Esta actuacién se corresponde con la Medida E.12 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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LA SUBDIRECTORA GENERAL DE REGENERACION Y MODERNIZACION
ADMINISTRATIVA/LA INSPECTORA JEFE DE LOS SERVICIOS

(En Murcia, documento fechado y firmado electréonicamente al margen)
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20TRINF092

ASUNTO: INFORME RELATIVO A LA APROBACION DEL PLAN GENERAL DE
INSPECCION DE LA INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS PARA EL PERIODO
2020-2023.

En relacion con el asunto arriba referenciado, y a los efectos previstos en el
articulo 11 del Decreto 53/2001, de 15 de junio, por el que se aprueba la estructura
organica de la Consejeria de Presidencia (al que nos remitimos en tanto no sea
aprobado el decreto de estructura de la Consejeria de Transparencia, Participacion y
Administracién Puablica) y de acuerdo con el Decreto del Presidente n.° 29/2019, de 31
de julio, por este Servicio Juridico se emite el siguiente informe:

ANTECEDENTES

UNICO.- La Direccion General de Regeneracion y Modernizacion Administrativa
ha remitido a esta Secretaria General el expediente relativo a la aprobacion del “Plan
General de Inspeccion de la Inspeccion General de Servicios para el periodo 2020-2023”
para su aprobacion por Consejo de Gobierno. En el expediente consta la siguiente
documentacion:

- Propuesta de la Jefa de la Inspeccion General de Servicios con el visto bueno
del Director General de Regeneracion y Modernizacion Administrativa, anexando
Plan.

- Documentacion relativa la audiencia.

- indice de expediente administrativo con Declaracion de Integridad de la
Direccion General.

CONSIDERACIONES

PRIMERA.- Objeto y régimen juridico.

El expediente que se informa tiene por objeto la aprobacion por Consejo de
Gobierno del Plan General de Inspeccion de la Inspeccién General de Servicios de la
Inspeccion, de acuerdo con el cual esta ha de desarrollar sus funciones inspectoras
ordinarias en virtud del articulo 15 del Reglamento de la Inspeccion General de Servicios
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de la Comunidad Autbnoma de la Region de Murcia, aprobado por Decreto 93/2012, de
6 de julio (en adelante RIGS).

SEGUNDA.- Competencia material.

El Decreto del Presidente n.° 29/2019, de 31 de julio, en su redaccion dada por
el Decreto de la Presidencia n.° 44/2019, de 3 de septiembre, atribuye a la Consejeria
de Transparencia, Participacion y Administracién Publica, entre otras funciones, la
competencia en materia de la inspeccion y calidad de los servicios, competencia que,
de acuerdo con el 5 del Decreto n.° 174/2019, de 6 de septiembre, por el que se
establecen los Organos Directivos de la Consejeria de Transparencia, Participacion y
Administracion Publica, se atribuye a la Direccion General de Regeneracién vy
Modernizacion Administrativa y, dentro de esta a la Inspeccién General de Servicios,
como érgano de naturaleza horizontal que efectlia la tarea permanente de inspeccion
de los servicios, asesoramiento, racionalizacion y simplificacién de los procedimientos,
a fin de mejorar la calidad de los servicios publicos.

TERCERA.- Contenido del Plan.

I. De conformidad con los articulos 1 y 15 del RIGS las actuaciones del Plan
tienen por destinatarios a todas las Consejerias, Organismos Publicos y demas
entidades de derecho publico vinculadas o dependientes de la Administracion Puablica
Regional.

Il. De acuerdo con el articulo 15.2 del RIGS, la periodicidad del Plan General de
Inspeccién puede ser anual o plurianual segun lo determine el Consejo de Gobierno en
funcién de la naturaleza de las actuaciones que se pretendan llevar a cabo. En este
caso, las actuaciones contempladas en el Plan se extenderan, de acuerdo con su
calendario de aplicacion, desde la fecha de su aprobacién hasta el 31 de diciembre de
2023.

Ill. Conforme indica el articulo 15.4 del RGIS, el apartado VII del Plan describe
cada una de las Areas de Inspeccion que integran los grandes blogues en los que se
vertebran las principales medidas previstas en el mismo, concreta para cada medida la
actuacion a acometer, el objetivo que se pretendan alcanzar, asi como las acciones y
plazos para alcanzarlos y los indicadores de medida del cumplimiento.

IV. En cuanto al seguimiento del Plan se prevé, tal y como sefiala el Reglamento,
la elaboracién de una Memoria Anual de Actuaciones, asi como de una Memoria final
de ejecucion de la que se dara cuenta a Consejo de Gobierno.
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CUARTA.- Procedimiento.

En la elaboracion del Plan General de Inspeccién se ha de dar audiencia a las
Consejerias, Organismos Publicos y demas entidades de derecho publico regionales a
fin de que realicen las peticiones y sugerencias que estimen oportunas (art. 15.2 del
RIGS). De acuerdo con ello se ha conferido el correspondiente tramite de audiencia
resultado del cual se han recibido aportaciones de la Direccion General de Funcién
Puablica, de la Agencia Tributaria de la Regién de Murcia y de la Direccion General de
Informatica Corporativa, todas ellas dependientes de la Consejeria de Presidencia y
Hacienda.

Tal y como recoge la propuesta de la Inspectora Jefe de la Inspeccion de los
Servicios, en la elaboracion del Plan se han seguido también las directrices de la
Estrategia Regional de Gobernanza Publica 2020-2023 (aprobada por acuerdo de
Consejo de Gobierno el pasado 30 de julio de 2020) y de la Agenda Espafia Digital 2025,
por guardar, muchos de los aspectos recogidos en estas, relacion directa con las
funciones atribuidas a la Inspeccién General de Servicios.

En cuanto a la aprobacién del Plan, corresponde al Jefe de la Inspeccién General
de Servicios proponer a la Consejera de Transparencia, Participacion y Administracion
Publica, a través del Director General de Regeneracion y Modernizacion, el
anteproyecto del Plan General de la Inspeccién (art. 18 del RIGS), y al Consejo de
Gobierno, a propuesta de la Consejera, su aprobacion (art. 22.13 de la Ley 6/2004, de
28 de diciembre, del Estatuto del Presidente y del Consejo de Gobierno de la Regién de
Murcia, y art. 15.1 del RGIS).

QUINTA.- Publicidad de la Estrategia en el Portal de Transparencia.

De conformidad con el articulo 14.4 b) de la Ley 12/2014, de 16 de diciembre, de
Transparencia y Participacién Ciudadana de la Comunidad Auténoma de la Region de
Murcia, se ha de hacer publica, en relacion a la planificacién estratégica de los érganos
de gobierno, la informacion relativa a los planes y programas anuales y plurianuales que
aprueben, asi como a los objetivos concretos fijados en los mismos, las actividades,
medios y tiempo previsto para su consecucion, los indicadores de medida, su grado de
cumplimiento y los resultados obtenidos como consecuencia de las medidas previstas
en los mismos.

En consecuencia, visto el expediente, se informa favorablemente la Propuesta
de Acuerdo a Consejo de Gobierno de aprobacion del “Plan General de Inspeccién de
la Inspeccion General de Servicios para el periodo 2020-2023”.

JEFE DEL SERVICIO JURIDICO
Y DE REGIMEN INTERIOR
Ana H. Fernandez Caballero
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AL CONSEJO DE GOBIERNO

De conformidad con el articulo 16.1 ¢) de la Ley 7/2004, de 28 de diciembre, de
Organizacién y Régimen Juridico de la Administracion Publica de la Comunidad
Auténoma de la Region de Murcia, y a la vista de las competencias atribuidas a esta
Consejeria en materia de inspeccion y calidad de los servicios en virtud del articulo 9
del Decreto n.° 29/2019, de 31 de julio, de reorganizacion de la Administracion Regional,
se eleva al Consejo de Gobierno, al amparo de lo previsto en el articulo 22.35 de la Ley
6/2004, de 28 de diciembre, del Estatuto del Presidente y del Consejo de Gobierno de
la Region de Murcia y, en el articulo 15.1 del Decreto 93/2012, de 6 de julio, el siguiente:

“ACUERDO DE APROBACION DEL PLAN GENERAL DE INSPECCION DE LA
INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS PARA EL PERIODO 2020-2023.

La Inspeccion General de Servicios es el 6rgano de naturaleza horizontal que
efectia la tarea permanente de inspeccién de los servicios, asesoramiento,
racionalizacion y simplificacion de los procedimientos, a fin de mejorar la calidad de los
servicios publicos. Sus funciones y competencias se regulan en el Reglamento de la
Inspeccidon General de Servicios de la Comunidad Autbnoma de la Regién de Murcia,
aprobado por Decreto 93/2012, de 6 de julio.

El articulo 15 del referido decreto establece que la Inspeccion General de
Servicios desarrollard sus funciones inspectoras ordinarias de acuerdo con un Plan
General de Inspeccion, que sera aprobado por el Consejo de Gobierno, a propuesta de
la persona titular de la consejeria competente en materia de inspeccion de los servicios,
previa audiencia de las distintas consejerias, organismos publicos y demas entidades
de derecho publico regionales.

Por acuerdo de Consejo de Gobierno de 30 de julio de 2020, se aprobd la
Estrategia Regional de Gobernanza Publica 2020-2023, cuyo objeto es definir las lineas
y objetivos fundamentales que en materia de gobernanza publica va a impulsar y poner
en marcha la Administracion regional en ese periodo temporal, abordando cuestiones
tales como la transparencia, la participacién ciudadana en la vida publica, el buen
gobierno, los datos abiertos, la evaluacion de politicas publicas, la rendicion de cuentas,
la calidad y el servicio a la ciudadania o la simplificacion y modernizacion administrativa.
De otro lado, la recién aprobada Agenda Espafia Digital 2025, que persigue la
transformacioén digital del pais para conseguir un objetivo transversal y fuertemente
alineado con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y la Agenda 2030 de
Naciones Unidas, el de romper la brecha digital y acercar la Administracion al ciudadano
para lograr unas instituciones sélidas, también ha inspirado la redaccion del plan.



Pues bien, muchos de los aspectos recogidos en las referidas estrategia y
agenda guardan una evidente relacion directa con las funciones atribuidas a la
Inspeccion General de Servicios por el reiterado Decreto 93/2012, de 6 de junio, razén
por la que el plan se ha efectuado siguiendo las directrices de ambos instrumentos y en
congruente conexién con su postulados.

Asi pues, el Plan General de Inspeccion, en cuanto instrumento de planificacién
de las actuaciones inspectoras de caracter ordinario de la Inspeccién General de
Servicios, y en desarrollo de los objetivos estratégicos y lineas de actuaciéon que lo
inspiran, desglosa las concretas acciones a ejecutar por este 6rgano hasta el fin de
2023, asi como también los criterios para efectuar su seguimiento y evaluar su desarrollo
y resultados. No obstante, tales acciones se insertan dentro de alguna/s de las
siguientes areas de inspeccion:

a) Administracion electrénica y modernizacién administrativa.

b) Simplificacion de los procedimientos administrativos.

c) Gestion y fomento de la Plataforma de Interoperabilidad.

d) Reduccién de trabas burocréticas para el tejido empresarial.

e) Accesibilidad

f) Mejora regulatoria y simplificacién normativa.

g) Planificaciéon y evaluacién de politicas publicas.

h) Direccion por objetivos y medicién de cargas de trabajo de unidades.
i) Plan integral de mejora de la atencién a la ciudadania. Ciudadano 360°.
j) Calidad de los servicios.

k) Proteccién de datos.

) Etica, integridad publica y prevencién de la corrupcion.

m) Innovacion y cambio cultural.

n) Otras actuaciones inspectoras.

0) Participacion en érganos colegiados.
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En virtud de lo expuesto, y de conformidad con lo establecido en el articulo 22.13
de la Ley 6/2004, de 28 de diciembre, del Estatuto del Presidente y del Consejo de
Gobierno de la Region de Murcia, y en el articulo 15.1 del Decreto 93/2012, de 6 de
julio, por el que se aprueba el Reglamento de la Inspeccidon General de Servicios de la
Comunidad Autonoma de la Regién de Murcia, el Consejo de Gobierno, a propuesta de
la Consejera de Transparencia, Participacion y Administracion Publica,
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ACUERDA

Aprobar el Plan General de Inspeccion de la Inspeccion General de Servicios

para el periodo 2020-2023, que se adjunta como anexo.”

LA CONSEJERA DE TRANSPARENCIA, PARTICIPACION

Y ADMINISTRACION PUBLICA
Beatriz Ballesteros Palazén
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INTRODUCCION

La Inspeccidon General de Servicios es el érgano de naturaleza horizontal que efectla la tarea
permanente de inspeccion de los servicios, asesoramiento, racionalizacion y simplificacién de
los procedimientos, a fin de mejorar la calidad de los servicios publicos. Sus funciones y
competencias se regulan en el Reglamento de la Inspeccién General de Servicios de la
Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia, aprobado por Decreto 93/2012, de 6 de julio.

El articulo 15 del referido decreto establece que la Inspeccion General de Servicios desarrollard
sus funciones inspectoras ordinarias de acuerdo con un Plan General de Inspeccidn, que sera
aprobado por el Consejo de Gobierno, a propuesta de la persona titular de la consejeria
competente en materia de inspeccién de los servicios, previa audiencia de las distintas
consejerias, organismos publicos y demas entidades de derecho publico regionales.

El ultimo Plan General de Inspeccion se aprobd por acuerdo de Consejo de Gobierno adoptado
en su sesion de 27 de julio de 2016, y mantuvo su vigencia hasta el 31 de diciembre de 2018, si
bien durante 2019 y buena parte de 2020 la Inspeccidén General de Servicios ha continuado con
la ejecucién de las actuaciones integradas en el Plan General de Inspeccidon 2016-2018, v,
especialmente, las relativas al desarrollo del Plan de Administracién Electrénica de la CARM
(PAECARM) aprobado por el Consejo de Gobierno.

Por acuerdo de Consejo de Gobierno de 30 de julio de 2020, se aprobé la Estrategia Regional de
Gobernanza Publica 2020-2023, cuyo objeto es definir las lineas y objetivos fundamentales que
en materia de gobernanza publica va a impulsar y poner en marcha la Administracion regional
en ese periodo temporal, abordando cuestiones tales como la transparencia, la participacion
ciudadana en la vida publica, el buen gobierno, los datos abiertos, la evaluacién de politicas
publicas, la rendicién de cuentas, la calidad y el servicio a la ciudadania o la simplificacién y
modernizacidon administrativa. Pues bien, muchos de esos aspectos guardan una evidente
relacion directa con las funciones atribuidas a la Inspeccion General de Servicios por su
Reglamento regulador; de ahi que el presente plan se haya elaborado siguiendo las directrices
de la referida estrategia y en congruente conexién con sus postulados.

De acuerdo con lo anterior, el Plan General de Inspecciéon, en cuanto instrumento de
planificacion de las actuaciones inspectoras de caracter ordinario de la Inspecciéon General de
Servicios, en desarrollo de algunos objetivos estratégicos y lineas de actuacion previstos en la
Estrategia de Gobernanza Publica, desglosa las concretas acciones a ejecutar por este érgano
hasta el fin de 2023, asi como también los criterios para efectuar su seguimiento y evaluar su
desarrollo y resultados.

Asimismo, el Plan General de Inspeccion se inspira en la recientemente aprobada Agenda Espaiia
Digital 2025, que persigue la Transformacion Digital del pais para conseguir un objetivo
transversal y fuertemente alineado con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y la Agenda
2030 de Naciones Unidas: romper la brecha digital y acercar la Administracion al ciudadano,
para lograr unas instituciones sdlidas, lo cual se reputa especialmente necesario tras las
carencias que se han revelado a raiz de la situacién excepcional derivada de la pandemia de la
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COVID-19. En este sentido, la Inspeccién General de Servicios, dentro del dmbito de las funciones
gue tiene atribuidas por los apartados ¢, d y h del articulo 5 de su Reglamento regulador,
muestra su compromiso de promover la transformacion de la relacion digital de la
Administracion Publica Regional con la ciudadania y las empresas, mediante la modernizacién
de los servicios digitales prestados por aquéllay, para ello, trabajara en torno a la simplificacién
de los procedimientos administrativos, el impulso y la personalizacién de los servicios publicos
digitales o la introduccién de la Inteligencia Artificial en la articulacidn y ejecucidn de politicas
publicas. En esa linea, se prevén en el Plan General de Inspeccién acciones que contribuyen a la
mejora de los servicios de Administracion electrdnica, con el objetivo de conseguir, a lo largo de
su periodo de vigencia, una tramitacién electronica completa, una modernizacién de los
procesos que provoque una verdadera reduccién de cargas administrativas, y la adaptacion de
los canales electrénicos para lograr un uso masivo eficaz y seguro por ciudadania y empresas.
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PROCEDIMIENTO DE ELABORACION

En la elaboracién del Plan General de Inspeccidn se ha conferido trdmite de audiencia a las
distintas consejerias, organismos publicos y demas entidades de derecho publico regionales, tal
como preceptla el articulo 15 del Reglamento de la Inspeccion General de Servicios de la
Comunidad Auténoma de la Regidon de Murcia, habiéndose recibido aportaciones de la
Direccidon General de Funcion Publica, de la Agencia Tributaria de la Region de Murcia y de la
Direccién General de Informatica Corporativa, todas ellas dependientes de la Consejeria de
Presidencia y Hacienda.

Ademas, en una firme apuesta por el estilo de direccion participativo, la determinacidn de los
objetivos estratégicos y la definicion de las acciones incluidas en este documento ha sido el
resultado de un proceso colaborativo entre el personal y la direccidon. Por ello, la definicién de
la misidn, visidn y valores se realiz6 mediante el disefio de un proceso participativo que se ha
celebrado en la propia Inspeccién General de Servicios, en el que ha participado todo el
personal perteneciente a esta unidad administrativa mediante una encuesta estructurada
online, aportando su visién y sugerencias sobre las funciones, competencias y actuaciones
derivadas de la Estrategia de Gobernanza Publica y sobre la organizacidn y funcionamiento de
la Inspeccién General, siendo tales observaciones determinantes para el mejor disefio de este
documento.

Conscientes de lo anterior, una de las metas internas que se ha fijado la Inspecciéon General de
Servicios, en aras de mejorar la eficiencia en su funcionamiento, y que figura en este Plan, es
implantar la Direccidon por Objetivos, como técnica de planificacidon que haga posible trasladar
los objetivos estratégicos que se han definido, en los que ha participado toda la organizacién en
su conjunto, a objetivos especificos para cada una de las personas que la integran, tanto a nivel
tactico como operativo, revisandose de forma periddica el progreso hacia los mismos.
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DIAGNOSTICO DE SITUACION

Como consecuencia del proceso desarrollado para el disefio de este Plan, y como primer aspecto
a tener en cuenta para ejecutar una adecuada planificacion, se ha llevado a cabo un andlisis
DAFO, que supone una aproximacioén a las debilidades y fortalezas internas de este 6rgano y de
la propia Administracion Regional, asi como a las amenazas y oportunidades que presenta el
entorno para la puesta en marcha de las medidas y actuaciones proyectadas, que pueden
resumirse en las siguientes:

*

Implicacién, compromiso y profesionalidad
de sus miembros.

Alta motivacién del personal.

Capacidad de renovacion, de reciclaje
continuo y de adaptacidn de su personal.
Aptitud creativa y resolutiva de su personal
para buscar soluciones a los problemas.
Experiencia y conocimientos técnicos de su
personal en dmbitos clave para el futuro de la
Administracién, como la administracién
electrdnica o la simplificacion administrativa.
Marco normativo propio y estable.

Proceso de transformacion en el que estd
inmerso la Administracion.

Incorporacion de nuevos perfiles
profesionales para impulsar esa mejora
progresiva de la Administracion.

Normativa nacional y regional que ampara las
funciones y proyectos de la Inspeccion.
Apoyo de la direccién en el impulso, fijacion y
desarrollo de los objetivos.

Nuevo modelo de gobernanza
planificacién periddica.

Cambios sociales asociados a la digitalizacion.
Replanteamiento de las formas de trabajo
provocado por la pandemia de la COVID-19.
Exigencia ciudadana y empresarial de
mejoras en la Administracion electrénicay en
la simplificacién de los procedimientos.
Requerimientos de la Unién Europea sobre la
necesidad de simplificar y revisar los
procedimientos.

Demanda social de buen gobierno.

y de

Ausencia de perfiles profesionales variados en sus
inspectores.

Falta de formacidn especifica en algunas areas.
Inexperiencia de parte del equipo en las tareas
propias de inspeccion.

Escasez de medios materiales (sobre todo
informaticos) y humanos para cumplir todas las
funciones que le son propias.

Ausencia de definicion de sus procesos vy
procedimientos y carencia de un sistema de
gestion de calidad con indicadores que permitan
medir la consecucidn de sus objetivos.
Inoperancia de los canales tradicionales de
transmision de la informacion.

Estructura administrativa cambiante.

Dificultades econdmicas, organizativas y de
gestion generadas por la crisis de la COVID-19.
Inmovilismo, resistencia a los cambios en el seno
de la Administracion.

Ausencia de una politica comun de planificacion y
coordinacidn entre consejerias.

Dependencia de otros drganos directivos para el
desarrollo de muchas de sus funciones.

Ausencia de colaboracidn de otras unidades de la
Administracién Regional.

Insuficiencia de presupuesto.

Pag. 7|52




MISION, VISION Y VALORES DE LA INSPECCION
GENERAL DE SERVICIOS

A la vista del analisis anterior y de los resultados derivados del proceso participativo, procede
definir la misidn, visidn y valores de la Inspeccién General de Servicios, que inspiran el desarrollo
de las actuaciones previstas en este Plan General de Inspeccidn. Son las siguientes:

MISION:

La misidn de la Inspeccidon General de Servicios se contiene en los articulos 1y 5 del Reglamento
de la Inspeccién General de Servicios, y supone la realizacién de una serie de funciones que se
pueden agrupar dentro de los siguientes bloques conformadores de su dmbito de actuacion:

a) Cometidos de inspeccion y supervision.

b) Impulso de la administracion electrénica.

c) Implantacién de la interoperabilidad.

d) Simplificacidon administrativa.

e) Proteccion de datos.

f)  Promocion de la ética e integridad publica.

g) Evaluacion y mejora de la calidad de los servicios.

VISION:

La Inspeccion General de Servicios apuesta por ser el érgano administrativo que impulse el
proceso de transformacién integral y gradual de la Administracién Publica Regional, con un
personal formado en disciplinas varias que esté en continuo proceso de aprendizaje, y que
ostente vocacion de servicio, implicacién absoluta, creatividad, iniciativa, mirada estratégica y
liderazgo ejemplar, con objeto de colaborar activamente en la mejora progresiva de la
Administracion Publica Regional, de su sistema burocratico y de los servicios que presta a la
ciudadania, de forma que se convierta en un eficaz 6rgano de control interno, no solo desde la
perspectiva de velar por que la actuacién de sus drganos y unidades administrativas se ajuste a
la legalidad, sino también desde la 6ptica de evaluar sus cometidos atendiendo a criterios de
economia, eficacia, eficiencia, excelencia, efectividad y equidad, efectuando un seguimiento
comprometido que le permita valorar adecuadamente los resultados de gestion alcanzados por
los diferentes drganos y unidades administrativas, asi como el cumplimiento de los objetivos
propuestos. De esta manera, la IGS aspira a actuar como motor del cambio hacia una
Administracion moderna, avanzada a nivel tecnoldgico y cercana al ciudadano, convirtiéndose
en actor primordial en la modernizacién de las estructuras y procedimientos administrativos de
la CARM.

05/11/2020 12:35:14]

A su vez, ha de convertirse en instrumento fundamental en la implantacion de una cultura de la
integridad y la ética publica, que impregne su actuacidn, asi como la de los altos cargos y el
conjunto de los empleados publicos de la Administracion Regional.

13 Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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VALORES:

Los valores que deben regir el trabajo y el ejercicio de las funciones de la Inspeccidon General de
Servicios son los siguientes:

1.
2.

Legalidad, objetividad e imparcialidad en su actuacion.

Eficacia en el cumplimiento de los objetivos fijados y eficiencia en la asignacién y
utilizacion de los recursos publicos.

Independencia respecto de los érganos y personas objeto de inspeccion, analisis y
evaluacidn.

Comportamiento integro y respetuoso con los valores y el cédigo ético de conducta
establecido.

Profesionalidad y ejemplaridad.

Apertura y transparencia de su actuacion administrativa excepto en los quehaceres que
deban ser objeto de discrecién o reserva.

Responsabilidad, entendida como disposicion para informar y rendir cuentas de las
actuaciones realizadas.

Vocacion o cultura de servicio.

Flexibilidad, esto es, agil capacidad de reaccién y adaptacidon a las circunstancias e
imprevistos a fin de lograr un mejor entendimiento con los demds y adoptar las
decisiones mds convenientes para la organizacion.
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AMBITO DE APLICACION Y ESTRUCTURA DEL
PLAN GENERAL DE INSPECCION

En este apartado se especifican el ambito subjetivo y temporal de aplicacién del Plan, asi como
su estructura.

A. AMBITO SUBJETIVO DE APLICACION:

De conformidad con lo previsto en el articulo 1 del Reglamento General de Inspeccidn, las
actuaciones previstas en el presente plan tienen por destinatarios a todas las consejerias,

firma se muestran en los recuadros.

-0050569h6280

organismos publicos y demas entidades de derecho publico vinculadas o dependientes de
la Administracion Publica Regional.

AMBITO TEMPORAL:

Las actuaciones contempladas en este plan se extenderan, de acuerdo con su calendario de
aplicacion, desde la fecha de su aprobacién hasta el 31 de diciembre de 2023.

ESTRUCTURA DEL PLAN:

Las actuaciones contempladas en este Plan General de Inspeccidén se estructuran en las
Areas de Inspeccién previstas en el apartado VII de este documento, que integra los grandes
bloques en los que se vertebran las principales acciones y medidas previstas en él, muchas
de las cuales se corresponden con las Lineas de la Estrategia Regional de Gobernanza Publica
2020-2023.

Administracion electrénica y modernizacion administrativa.
Simplificacién de los procedimientos administrativos.
Reduccidn de trabas burocraticas para el tejido empresarial.
Plataforma de Interoperabilidad.
Accesibilidad y usabilidad.
Mejora regulatoria y simplificacion normativa.
Planificacién y evaluacion de politicas publicas.
Direccidn por objetivos y medicién de cargas de trabajo de unidades.
Calidad de los servicios.
Proteccién de datos.
Etica, integridad publica y prevencién de la corrupcion.
Innovacion y cambio cultural.

. Gestidn de alianzas y participacion en drganos colegiados.
Otras actuaciones inspectoras.

05/11/2020 12:35:14]
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EJECUCION DEL PLAN GENERAL,
ATRIBUCIONES DE LA INSPECCION GENERAL
DE SERVICIOS EN SU DESARROLLO Y DEBER

DE COLABORACION

A. ATRIBUCIONES DE LA INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS.

firma se muestran en los recuadros.

-0050569h6280

Los Inspectores Generales de Servicios en el ejercicio de sus funciones tendran el
caracter de autoridad publica y gozaran de completa independencia respecto de las
autoridades de las que dependan los Servicios y el personal objeto de inspeccion.

En el desarrollo y ejecucion del Plan General de Inspeccién se informara a los Secretarios
Generales y demas Organos Directivos de las Consejerias, asi como a las Direcciones o
Gerencias de los Organismos publicos y entidades de derecho publico, de las
actuaciones que deben llevar a cabo sus unidades dependientes, informdndoles de la
evolucion de las que se vayan desarrollando por cada uno de sus servicios y unidades,
asi como del resultado de las mismas.

CONSTANCIA DOCUMENTAL  DE  LAS  ACTUACIONES
INSPECTORAS.

De acuerdo con lo previsto en el articulo 9 del Reglamento de la Inspeccidn General de

Servicios, de las actuaciones inspectoras se dejara constancia documental a través de
actas e informes.

05/11/2020 12:35:14]
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De la misma forma, con el animo de homogeneizar y uniformar el desarrollo de las
actuaciones anunciadas en este Plan y de resolver aquellas dudas que pudieran
plantearse en su ejecucion, la Inspeccidon General de Servicios podra dictar aquellas
instrucciones, circulares o notas informativas que considere necesario trasladar, bien
por propia iniciativa o a peticidén de los drganos directivos afectados.

Para el desarrollo de todas las actividades contempladas en este Plan de Inspeccidn, se
dotard a la Inspeccidon General de los Servicios de una herramienta informatica que le
permita tener la informacion necesaria para el desarrollo de sus actuaciones, asi como
realizar el seguimiento y control de las actividades que tienen que desarrollar los
drganos directivos y que son el objeto de este plan. Esta herramienta podra, en su caso,
ser utilizada por las unidades dependientes de dichos drganos directivos para trasladar
y consolidar la informacidén necesaria que se determine por la Inspeccidon General de
Servicios.

rastada accediendo a la

[_BALLESTERQS PALAZON, BEATRIZ

Pag. 11|52



SEGUIMIENTO DEL PLAN GENERAL DE INSPECCION.

De las actuaciones efectuadas por la Inspeccidn General de Servicios se realizard una
Memoria Anual de Actuaciones que serd presentada al Consejo de Gobierno a través
del Consejero competente en materia de inspeccidon de los servicios. Asimismo, al
finalizar el periodo de vigencia del Plan, se dara cuenta a Consejo de Gobierno de las
actuaciones mas relevantes que se hayan ejecutado en dicho periodo.

TRANSPARENCIA DE LAS ACTUACIONES INSPECTORAS.

De las memorias anuales de actuaciones, asi como de la que se elabore al final de la
ejecucién del plan, y de aquellas circulares, notas informativas, informes y otras
actuaciones que tengan relevancia publica, se dara publicidad en la pagina web que, en
materia de Gobernanza, se pondra en marcha en ejecucién de este Plan General de
Inspeccién.

La publicacion se efectuard, en todo caso, con el respeto debido a la normativa de
proteccion de datos.

Igualmente, en la web de la Estrategia de Gobernanza Publica
(https://estrategiagobernanza.carm.es/) se realizara un seguimiento especifico de las
actuaciones que, contempladas en este Plan General de Inspeccion, se derivan de
medidas aprobadas en la citada Estrategia, de acuerdo con los criterios que, sobre
evaluacidn y seguimiento, se determinan en la misma.

DEBER DE COLABORACION.

Las Unidades, Organos Directivos y Organismos vinculados o dependientes de la
Administracion Regional prestardn su colaboracion a la Inspeccién General de Servicios
en la ejecucidn de las actuaciones previstas en este Plan General de Inspeccion.

05/11/2020 12:35:14]

Las autoridades, funcionarios y personal al servicio de la Administracion de la
Comunidad Auténoma vienen obligados a prestar toda su ayuda y cooperacién,
poniendo a disposicién de los Inspectores Generales de Servicios cuantos medios
personales y materiales éstos les demanden.

13 Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.
Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cadigo seguro de verificacién (CSV) CARM-fch80cch-1f5a-6480-f7ee-0050569h6280
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AREAS DE INSPECCION

A.ADMINISTRACION  ELECTRONICA Y MODERNIZACION
ADMINISTRATIVA.

La entrada en vigor de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun
de las Administraciones Publicas y de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del
Sector Publico, provocd una profunda transformacidon en los procesos de trabajo y en el
desarrollo de los procedimientos administrativos, en especial en lo que se refiere a las relaciones
electrénicas entre la Administracion y los ciudadanos y empresas, que ha venido demandando
implantar nuevas medidas y herramientas de administracion electrénica.

El hito fundamental en este dmbito fue la aprobacién por el Consejo de Gobierno del Plan
Estratégico de Administracion Electrénica de la Comunidad Autdnoma de la Regidn de Murcia
(PAECARM), el 4 de mayo de 2016, que se constituyd como la herramienta fundamental para la
transformacidn digital de la Administracion Publica Regional, toda vez que tenia como objetivo
dar cumplimiento a las obligaciones establecidas en la citada normativa basica en materia de
Administracion electrénica, procurando una Administracion regional mas eficiente, mas
cercana, mas accesible y transparente.

El Plan Estratégico de Administracidn Electrénica de la CARM preveia en su apartado 15 que el
Acuerdo del Consejo de Gobierno que aprobara el Plan de Inspeccién de la Inspeccién General
de Servicios para el periodo 2016-2018, incluiria el control en todas las Consejerias y Organismos
Auténomos de los servicios electrénicos disponibles, labor que se ha venido realizando desde
entoncesy que, a la vista del nivel actual de implantacion y madurez de los servicios electrénicos,
es necesario extender para el periodo temporal que abarca este Plan General de Inspeccion
2020-2023.

05/11/2020 12:35:14]

En este sentido, en el plan se mantienen las tareas de control y verificaciéon de que los sujetos
incluidos en el plan implantan las herramientas y servicios electrénicos disponibles en todos sus
procedimientos y servicios, de cara a la implantacion del expediente electrénico y a la
tramitacién integramente electrénica de los procedimientos, para dar cumplimiento a las
previsiones contenidas en materia de administracion electréonica en la mencionada legislacion
basica.

Estas labores de control se complementan con la tarea permanente de apoyo y consultoria en
la implantacién de los servicios de administracion electrénica, tanto desde el aspecto
organizativo como juridico, que tiene como destinatarios, por un lado, a la propia Direccidn
General de Informatica Corporativa, responsable de los desarrollos tecnolégicos, y, por otro, a
todos los centros directivos de la Administracion Publica Regional incluidos en el PAECARM. Lo
anterior afecta al desarrollo de las nuevas funcionalidades, servicios y formularios electrdnicos.

13 Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.
Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cadigo seguro de verificacién (CSV) CARM-fch80cch-1f5a-6480-f7ee-0050569h6280
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En intima conexidn con esas actividades, la Inspeccidon General de Servicios realizara el analisis
funcional de las distintas herramientas corporativas de administracion electrénica que, por su
importancia y relevancia, deba abordarse, desde el punto de vista juridico-organizativo, asi
como de eficacia y eficiencia de los procedimientos y servicios administrativos.

Asimismo, la Inspeccién General de Servicios, junto con la Direccién General de Informatica
Corporativa, impulsard la automatizacion de las actuaciones de los procedimientos
administrativos (actuaciones administrativas automatizadas-A.A.A.) que sean susceptibles de
realizarse integramente a través de medios electrénicos (sin intervencién directa de personas
empleadas publicas), y promovera las actuaciones que procedan para garantizar la autenticidad,
fiabilidad, integridad, interoperabilidad, disponibilidad y acceso de los documentos electrénicos
de la Administracidn Publica de la Regidn de Murcia a lo largo de todo su ciclo de vida mediante
la puesta en funcionamiento del Archivo Electrénico de la CARM.

Igualmente, este érgano directivo desarrollara, las actuaciones que procedan para poner en
marcha en la Administracién Regional los Registros de Apoderamientos y de Funcionarios
Habilitados a los que se refiere la legislacién basica estatal.

Finalmente, la Inspeccidn desarrollard, en colaboracién con los érganos directivos competentes,
las labores de impulso de la contratacidn publica electrénica en la Administraciéon Regional.

SIMPLIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS.

La implantacidn de soluciones tecnoldgicas en materia de administracion electrénica y la mejora
de los servicios electrénicos no es suficiente para conseguir una Administracion verdaderamente
eficiente, sino que es preciso acompafiar estas medidas de otras que supongan una verdadera
reduccion de cargas administrativas para los ciudadanos y las empresas, lo que requiere iniciar
una nueva etapa de simplificacion de los procedimientos que se aborde desde una nueva
perspectiva bajo la siguiente premisa: no basta la eliminacién de todas aquellas actuaciones que
sean innecesarias o no aporten valor sino que se tratard de introducir en los procesos aquellas
soluciones técnicas que verdaderamente agilicen la tramitacidon de los procedimientos, tales
como la automatizacién de todos los procesos que lo permitan.

En este sentido, se llevara a cabo un profundo proceso de revisién de todos los procedimientos
Administrativos de la Administracion regional, que involucrard a toda la organizacién y que
liderard la Inspeccion General de Servicios. Este proceso de simplificacion administrativa, que se
desarrollara con caracter horizontal en todas las unidades administrativas de la Administracion
Regional, de acuerdo con las Directrices de simplificacion administrativa elaboradas por la
Inspeccién General de Servicios, contara, por vez primera, con el soporte de una aplicacién

informatica corporativa denominada MADRE, que facilitara la implementacion de las medidas
previstas en las directrices, y con el apoyo, orientacion y asesoramiento del personal de la
Inspeccién General de Servicios, que también efectuara labores de impulso y supervision.
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Habida cuenta del volumen de procedimientos existentes en la Administracién Regional, el
proceso de simplificacién se extendera en el tiempo a lo largo de la vigencia del Plan de
Inspeccién, comenzando este mismo afio por laimplementacién de proyectos piloto en aquellas
unidades que han decidido de modo voluntario participar, y se extendera a la totalidad de los
cerca de 1.700 procedimientos administrativos de la CARM hasta finales de 2022, finalizando
con la obtencién de los planes de mejora de cada centro directivo.

Por otro lado, con el propdsito de hacer efectivo el principio “solo una vez”, se promovera la
creacion de un repositorio documental en la carpeta ciudadana, que evite al ciudadano tener
gue volver a presentar documentos que ya hubiera presentado a la Administracién Regional.

REDUCCION DE TRABAS BUROCRATICAS PARA EL TEJIDO
EMPRESARIAL.

Relacionadas con el drea anterior, pero centradas en el ambito empresarial, este Plan contempla
una serie de actuaciones para potenciar la reduccién de trabas administrativas en el tejido
empresarial que impidan el crecimiento econémico.

En este dmbito, la Inspeccién General de Servicios desarrollard las acciones necesarias para la
puesta en funcionamiento de la carpeta empresarial, prevista en la Ley 10/2018, de 9 de
noviembre, de Aceleracién de la Transformacion del Modelo Econdmico Regional para la
Generaciéon de Empleo Estable de Calidad, como instrumento que permitird facilitar la relacién
entre las empresas y la Administracion Publica regional, al integrar todas las relaciones que se
produzcan entre ambas a lo largo del ciclo de vida empresarial, y para la articulacién de un
sistema de informacion sobre la legislacion sectorial aplicable al ejercicio de actividades
econdmicas y para la detecciéon de cargas administrativas, que podra ser utilizado por los
interesados, colegios profesionales, organizaciones empresariales y otros colectivos afectados
para realizar consultas.

De la misma forma, este érgano directivo participara activamente en el disefio, tramitacion y
ejecuciéon de los convenios de colaboracion que se suscriban con las organizaciones
representantes del ambito empresarial que permitan poner de manifiesto la existencia de
disposiciones, actos o actuaciones de la Administracién Regional que signifiquen un obstaculo
para el crecimiento econdmico o puedan ser entendidas, con caracter general, como cargas
administrativas.

En base a lo anterior, se constituirdn y pondran en marcha tanto la Comisién para el Impulso de
la Actividad Econdmica, como érgano colegiado en la materia, como un novedoso Laboratorio
de Innovacion para la reduccion de cargas administrativas en el tejido empresarial mediante
el que los agentes sociales y representantes de los sectores econdmicos o colectivos implicados
participaran en encuentros en los que, de manera conjunta, debatiran y discutirdn sobre los
procedimientos a simplificar.
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PLATAFORMA DE INTEROPERABILIDAD.

La Administracidon Regional ha de velar por minimizar la solicitud de los datos que ya obran en
su poder o en el de otras Administraciones Publicas, fomentando la interoperabilidad y la
hiperconectividad entre servicios, en paralelo con el derecho de los ciudadanos, reconocido en
la Ley 39/2015, a no presentar datos y documentos que ya se encuentren en poder de las
Administraciones Publicas o que hayan sido elaborados por éstas. A tal efecto, la Inspeccién
General de Servicios fomentara las acciones que permitan incrementar el nimero de
certificados existentes en la Plataforma de Interoperabilidad de la Administracidn Publica de la
Region de Murcia, asi como aquellas que redunden en una mejora de esta interoperabilidad
entre Administraciones Publicas.

De la misma forma, la Inspeccion verificard que en todos los procedimientos y servicios en los
que se exija documentacion que esté disponible en la Plataforma de Interoperabilidad de la
Administracién Publica de la Regién de Murcia se obtenga la misma de oficio por los empleados
de la CARM, bien de forma personalizada, bien de forma automatica a través de aplicaciones de
gestion. Igualmente, controlard y supervisara los accesos a la Plataforma de Interoperabilidad
por parte de los empleados publicos de la CARM, y la utilizacion de los datos recibidos a través
de ella.

A tal fin, durante el periodo de ejecucidon de este Plan, este érgano directivo realizara una
auditoria de los accesos y usos efectuados mediante esta plataforma.

ACCESIBILIDAD Y USABILIDAD.

En el proceso participativo llevado a cabo en relacion con la Estrategia de Gobernanza Publica
los ciudadanos ponian de manifiesto ciertas dificultades que se encontraban en sus relaciones
con la Administracién regional, particularmente en sus relaciones electrénicas, tales como
problemas con la firma electrénica, complejidad de navegacion por la web, dificultades con la
documentacion a presentar, etc. A la vista de las mismas, resulta claro que hay que centrar el
esfuerzo en mejorar la accesibilidad de los procedimientos administrativos y de los servicios
que presta la sede electronica, adaptandolos a las necesidades de todas las personas y
colectivos, con el objetivo de facilitar en condiciones de igualdad el acceso, ya sea presencial o
telematico, a todos ellos. Y es que la implementacidon de nuevos servicios electrénicos y la
simplificacion de los procedimientos ha de ir acompafiada de actuaciones de mejora de la
accesibilidad si queremos evitar que la Administracidn Publica regional siga siendo percibida por
cierta parte de la ciudadania como un ente burocratico y poco cercano o amigable.

Por esta razén, se han querido destacar en un area especifica de inspeccion todas las actuaciones
vinculadas a la promocién de la mejora de la usabilidad y el lenguaje claro y accesible en la sede
electrénica de la CARM, asi como las medidas que, en este sentido, se articulen en la definicién
de los procedimientos administrativos, procurando su diseiio accesible y entendible por todos
los ciudadanos.
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En este dmbito, la Inspeccién promovera las actuaciones de colaboracién que se precisen con
entidades representantes de personas con discapacidad, a efectos de dotarles de participacién
en este proceso de mejora de la accesibilidad.

Asimismo, colaborara con la Direccién General de Informatica Corporativa en el disefio web
responsive o adaptativo de la sede electrdnica, que permita su correcta visualizacién a través
de los distintos dispositivos, ordenadores de escritorio, tablets o teléfonos mdviles.

Por otro lado, resulta ocioso sefalar que la universalizacion del uso de los teléfonos moviles ha
modificado sustancialmente la manera de relacionarse con las Administraciones Publicas y de
obtener informacién de ellas. Por ello, la Inspecciéon promovera, junto con la Direcciéon General
de Informdtica Corporativa, la puesta en marcha de servicios mas adaptados a las necesidades
y demandas de los ciudadanos y empresas, mas personalizados y faciles de usar, extendiendo el
uso de aplicaciones mdviles a tales servicios, para facilitar la presentacién de solicitudes,
consulta de expedientes y acceso a notificaciones.

De la misma forma, se procurara que se incluyan nuevos canales de pago en los servicios de
administracién electrénica que faciliten su uso por la ciudadania.

De la misma forma, con el fin de facilitar las relaciones entre las diferentes colectividades y la
Administracion Publica regional se tendera a facilitar herramientas de personalizacion de los
servicios en la sede electronica, desarrollando, para aquellos colectivos cuya naturaleza y
especificidad lo demande, “carpetas” especificas o servicios de sede electrénica personalizados
con aquellas adaptaciones especificas de uso que se determinen.

Las actuaciones anteriores se completaran con trabajos orientados a la puesta a disposicion de
la ciudadania y empresas de nuevos sistemas de firma electrénica y, en su caso, de
identificacion, que sean promovidos por la Comisién Europea.

En esta drea se incardinan, también, las actuaciones que la Inspeccién, en colaboracién con la
Direccién General de Informdtica Corporativa, desarrolle en relacion con la integracion con la
pasarela digital unica, mediante la que se procurard proporcionar a la ciudadania y empresas
un punto unico de acceso a informacion, procedimientos y servicios de asistencia y resolucién
de problemas mediante una interfaz comun, accesible, completa y sencilla, que les facilite el
ejercicio de sus derechos y obligaciones en el mercado interior europeo mediante el uso de la
tecnologia digital.

Asimismo, en relacion con la mejora de la usabilidad de los servicios electronicos y con el fin
ultimo de reforzar la imagen de prestadora de servicios de calidad de la Administracién Regional
de Murcia, se velara por implementar servicios proactivos de administracion electrénica que
faciliten, por ejemplo, el rellenado automatico de solicitudes con los datos del ciudadano que
obran en poder del 6rgano u organismo responsable del procedimiento.

Por ultimo, con el propdsito de mejorar el acceso a la informacion administrativa, se promover3,
en colaboracién con la Direccidon General de Informatica Corporativa, la creacién del tablén de
anuncios electrénico donde se publiqguen todos los anuncios de los procedimientos
administrativos.
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MEJORA REGULATORIA Y SIMPLIFICACION NORMATIVA.

En esta Area de Inspeccidn se incluyen aquellas actuaciones vinculadas con la promocién de un
Plan de mejora regulatoria, calidad y simplificacion normativa de la Administracion Regional.
En ejecucidn de este plan la Inspeccidn General de Servicios, en colaboracién con la Direccion
de los Servicios Juridicos, desarrollara las siguientes actuaciones:

e El impulso de la cultura de la calidad normativa y el seguimiento y coordinacién de la politica
de mejora de la regulacion en la Administracion Regional.

e La elaboracion de directrices, protocolos y guias de calidad normativa para la mejora de la
regulacién.

e La revision de las actuales guias de elaboracion de las memorias de analisis de impacto
normativo.

¢ El fomento de las evaluaciones de impacto normativo.

e El impulso de las actuaciones de modificacién normativa que sean necesarias para la
eliminacion de aquellas trabas y cargas administrativas que vinieran impuestas por la
normativa autonémica.

e El disefo y puesta en marcha de un sistema de huella normativa en el ciclo de vida de los
expedientes de elaboracién de normas.

e La emisién de informes periddicos sobre las actuaciones desarrolladas en la ejecucion de la
politica de mejora de la regulacidon normativa, incorporando propuestas y recomendaciones.

e lacolaboracién en el impulso de las actuaciones de revision, simplificacién y, en su caso,
consolidacion normativa de las disposiciones de la CARM.

PLANIFICACION Y EVALUACION DE POLITICAS PUBLICAS.

Conscientes de la importancia de fomentar una correcta planificacion y evaluacién en el sector
publico autondmico, se han incluido en el Plan General de Inspeccién determinadas medidas
destinadas a fomentar la planificacidn estratégica en la Administracién regional, que aspiran a
uniformizar los elementos configuradores del contenido comun de los diferentes programas,
planes y estrategias, asi como a definir su metodologia de elaboracion.

También se recogen medidas de impulso de actuaciones de evaluacion de politicas publicas, en
las cuales se pretende que la Inspeccidn General de Servicios actle como motor y guia para el
resto de organos directivos de la Administracién Regional.

Estas actuaciones tienen un horizonte temporal amplio que abarca todo el periodo de vigencia
del Plan, en la medida que requieren de una definicién previa de conceptos, de la elaboracidn
de guias metodoldgicas y del desarrollo de proyectos piloto que demuestren, en la practica, la
eficacia de los postulados contenidos en las guias y contribuyan a su perfeccionamiento.
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DIRECCION POR OBJETIVOS Y MEDICION DE CARGAS DE
TRABAJO DE UNIDADES.

Dentro de esta area se prevé, como novedades, el disefio de una metodologia y de las
herramientas que permitan llevar a cabo una verdadera medicidn de cargas de trabajo de las
diferentes unidades administrativas que componen la Administracion Regional, y la ejecucion
de proyectos piloto en aquellas unidades administrativas que se determinen, con el
asesoramiento, apoyo técnico y supervisién de la propia Inspeccidn General de Servicios.

De la misma forma, este Plan contempla el liderazgo por parte de la Inspeccidon General de
Servicios en la puesta en marcha de la Direccion por Objetivos, como herramienta para evaluar
el desempeiio de tales unidades, en los diferentes 6rganos directivos de la CARM.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

En esta Area se contempla la participacién de la Inspeccién General de Servicios en la promocién
de medidas que contribuyan a una implantacion efectiva de sistemas de calidad y de medicidn
de la satisfaccién de los ciudadanos con los servicios. Para ello, se llevara a cabo un diagnéstico
de la situacion de la calidad en la Administracion regional, que permita determinar los modelos
de gestion de calidad a aplicar en la Administracidon Regional y definir un Plan de calidad de los
servicios para implantar de forma generalizada esos modelos de gestién.

De la misma forma, este érgano directivo fomentara la aprobacién de nuevas Cartas de Servicios
y de los Acuerdos de Nivel de Servicios en la Administracién Regional. A tal efecto, informara
del cumplimiento, homogeneidad y coherencia metodoldgica de su proceso de elaboracion y
revisién, asi como del grado de cumplimiento de los compromisos expresados en las Cartas de
Servicios existentes, pudiendo evaluar la veracidad de los datos consignados y la incorporacidn
de las mejoras previstas en los Planes de Mejora. Se definird un modelo comun de Acuerdo de
nivel de Servicio a aplicar en la Administracidn Regional.

Se promovera la elaboracién, tramitacién, aprobacion y publicacidon de una norma de creacidn
del sello de calidad a aplicar en la Administracién Regional, previa definicién de las
caracteristicas del Sello de calidad, de acuerdo con el marco comun de calidad establecido.

Por otro lado, se impulsardn las actuaciones necesarias para la constitucién del Observatorio de
Calidad de los Servicios previsto en la Ley 2/2014, de 21 de marzo, de Proyectos Estratégicos,
Simplificacién Administrativa y Evaluacién de los Servicios Publicos de la Comunidad Auténoma
de la Region de Murcia, como foro de intercambio y comunicaciéon sobre calidad de los servicios
entre representantes de la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de la Region de
Murcia, instituciones implicadas en la materia y la sociedad murciana en general.
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Finalmente, la Inspeccién General de Servicios colaborarda con otros o6rganos de la
Administracién regional en la definicion de buenas prdcticas tendentes a mejorar la
productividad y eficiencia de los recursos publicos.

PROTECCION DE DATOS.

Corresponden a la Inspeccion General de Servicios aquellas funciones que la normativa
atribuye al Delegado de Proteccidon de Datos (DPD), tanto las establecidas en el Reglamento
(UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de Abril de 2016, como las
complementarias contenidas en el Plan de Actuacién para el cumplimiento por la
Administracion Publica Regional de las obligaciones derivadas del mencionado reglamento. Ello
en virtud del Acuerdo del Consejo de Gobierno, de 1 de agosto de 2018, por el que se designd
al érgano “Inspeccién General de Servicios” Delegado de Proteccidén de Datos de los siguientes
entes:
e La Administraciéon General de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia, con
exclusién de la actual Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias y Politica Social, asi
como de los centros docentes de la hoy Consejeria de Educacion y Cultura.

® Los organismos auténomos, excluido el Instituto Murciano de Accién Social.

e Las entidades publicas empresariales, sociedades mercantiles regionales, fundaciones
constituidas mayoritariamente o en su totalidad por aportaciones de la Administracién
Publica de la Comunidad Auténoma de la Regidén de Murcia, consorcios adscritos a la
Administracion Publica Regional y otras entidades de derecho publico, excluido el
Servicio Murciano de Salud.

En particular, y como actuaciones destacables en esta materia, la Inspeccién General de
Servicios desarrollara las actuaciones que procedan para la efectiva puesta en funcionamiento
del Sistema de Informaciéon del Registro de Actividades de Tratamiento, asi como las
actividades de asesoramiento, informe y supervision del cumplimiento de las obligaciones que
incumben a responsables y encargados de tratamiento de datos, colaborard en aquellas
auditorias que se determinen, e impulsara la creacion de los procedimientos administrativos
que resulten procedentes para el cumplimiento de su funcidn (de incorporaciéon de actividades
de tratamiento al Registro de actividades de tratamiento; de consulta por la ciudadania dirigida
al DPD; de intervencién previa a la reclamacién ante la Agencia Espafiola de proteccién de
datos; o de comunicacion de violaciones de seguridad).
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ETICA, INTEGRIDAD PUBLICA Y PREVENCION DE LA
CORRUPCION.

En el dmbito de la ética y la integridad publica, el Plan prevé la cooperacidn de la Inspeccién
General de Servicios en el disefio de medidas que hagan posible la efectiva implantacion en la
Administracién regional de un Marco de Integridad Institucional que se interiorice y aplique por
todos sus empleados y agentes que se relacionen con la misma, y que coadyuve a reforzar la
confianza de los ciudadanos en las instituciones regionales.

De esta manera, se contempla su participacion en el disefio de cédigos de conducta destinados
a diferentes colectivos y en determinados ambitos materiales, y se abre, asimismo, la posibilidad
de que actie como colaboradora en la articulacién de cualesquiera otras medidas que, en
materia de buen gobierno, se aprueben por normativa legal o reglamentaria cuando asi lo
determine el Consejo de Gobierno.

En este sentido, la Inspeccidon General de Servicios intervendrd en el disefio de una Estrategia
de prevencion de la corrupcién en la Administraciéon Regional, previa identificacién del mapa
de riesgos para la corrupcion, en la que se integren de forma unificada los elementos e
instrumentos que permitan prevenir y atajar estos riesgos.

INNOVACION Y CAMBIO CULTURAL.

En este dmbito, se contempla la tarea de la Inspeccién General de Servicios de actuar como
impulsor de espacios de innovacién en la Administracidon Publica Regional para la mejora de los
servicios publicos. Para ello, se pondra en marcha un Laboratorio de innovacidn para la gestién
del cambio, y se potenciara el desarrollo de herramientas y metodologias que faciliten esta
innovacion.

En este sentido, se impulsara la creacidn de grupo de trabajo multidisciplinar que lleve a cabo
un inventario de buenas practicas en la Administraciéon Regional, que permita elaborar un nuevo
Manual de Buenas Practicas, y se potenciaran los instrumentos que permitan reconocer las
buenas practicas en materia de buen gobierno y modernizacién administrativa.

Por otra parte, con el fin de facilitar el acceso de la ciudadania a la informacién y difundir las
actuaciones realizadas en este sentido, se desarrollard una pagina web en materia de
gobernanza publica que aglutine, mejore y actualice la informacidn dispersa en diferentes webs
o portales de la Administracién regional en materia de proteccion de datos, innovacion,
modernizacion, calidad, evaluacion, ética e integridad publica.

Finalmente, en aras de promover el cambio cultural, se prevé que la Inspeccién General de
Servicios colabore en el disefio y ejecucién de las actividades de formacidn y difusién en materia
de proteccién de datos, innovacién, modernizacidn, calidad, planificacidn, evaluacién, ética e
integridad publica, dirigidas tanto a la ciudadania como a los propios empleados publicos,
haciendo hincapié en las actuaciones conducentes a potenciar el conocimiento de la
administracién electrénica y a la mejora de las habilidades digitales, con el fin de contribuir a la
superacioén de la calificada como “brecha digital”.
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GESTION DE ALIANZAS Y PARTICIPACION EN ORGANOS
COLEGIADOS.

El Plan recoge también la participacion de la Inspeccidon General de Servicios en el desarrollo de
diversas medidas que van en la linea de promover el cambio cultural y de forjar alianzas entre
las distintas entidades integrantes del sector publico con el fin de generar sinergias en pro de la
calidad y la evaluacién de las politicas y servicios publicos, la modernizacién y simplificacion
administrativa y la administracién electrénica.

Asimismo, en el ambito interno, la Inspeccién General de Servicios desempefiara las funciones
gue le correspondan como vocal de los siguientes érganos colegiados:

e El Consejo Regional de la Funcidn Publica previsto en el articulo 13 del Texto Refundido
de la Ley de la Funcién Publica de la Region de Murcia, aprobado por Decreto Legislativo
1/2001, de 26 de enero.

e La Comision Calificadora de Documentos Administrativos de la Regidn de Murcia
prevista en el Decreto n.2 94 /2019, de 22 de mayo, por el que se crea y regula la
Comision Calificadora de Documentos Administrativos de la Regiéon de Murcia y el
procedimiento de valoracién y eliminacién Documental.

e El Consejo Asesor Regional de Participacidn Ciudadana previsto en el articulo 40 bis de
la Ley 12/2014, de 16 de diciembre, de Transparencia y Participacion Ciudadana de la
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia, en virtud del nombramiento efectuado
al efecto por la titular de la consejeria competente en materia de participacién
ciudadana.

OTRAS ACTUACIONES INSPECTORAS.

Sin perjuicio de aquellas otras actuaciones extraordinarias que pudieran ser ordenadas por el
Presidente, la Vicepresidenta o por los Consejeros y las Consejeras, ademas de las actuaciones
de inspeccidn, supervisidn y control que sea necesario efectuar para la adecuada consecucion
de los objetivos estratégicos enumerados anteriormente, la Inspeccion General de Servicios
efectuard durante la vigencia de este Plan General de Inspeccién, las siguientes actuaciones
ordinarias de control:

e Las actuaciones inspectoras que correspondan como consecuencia de las quejas
interpuestas por los ciudadanos, bien cuando estos se dirijan a la Inspeccién por haber
expirado el plazo maximo reglamentariamente establecido para su contestacidn, o bien
cuando le haya comunicado esta circunstancia el Servicio de Atencién al Ciudadano, de
conformidad con lo previsto en el articulo 24 del Decreto n.2 236/2010, de 3 de
septiembre, de Atencién al Ciudadano en la Administracién Publica de la Region de
Murcia.
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Las actuaciones inspectoras que correspondan para verificar el cumplimiento por el
personal al servicio de la CARM de las normas en materia de compatibilidad para el
desempeio de un segundo puesto en el ambito publico o privado, de acuerdo con lo
previsto en el art. 5, ll) del Reglamento de la Inspeccién General de Servicios de la
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia, cuando al respecto se tenga
conocimiento de la sospecha de presuntos incumplimientos, bien a instancia de los
servicios de personal de las distintas consejerias u organismos auténomos o del centro
directivo competente en materia de funcién publica, o bien por denuncia.

23|52



1.- MEJORA DE LAS FUNCIONALIDADES Y SERVICIOS DE ADMINISTRACION ELECTRONICA.

Actuacion Ampliacién de los servicios de Administracion electrénica.

Area de Inspeccién Administracion electrénica y modernizaciéon administrativa.

Mejorar las funcionalidades y servicios de la administracién

Objetivo L. . ., .
electrénica en la Administracion Regional.
e Asesoramiento en el desarrollo de las nuevas
funcionalidades, servicios y formularios electrénicos.
T e Autorizaciéon de los nuevos servicios objeto de
integracidn en la Sede Electrdénica.
e Andlisis funcional de las distintas herramientas
corporativas de administracién electrénica.
e Redaccion de una Guia explicativa del procedimiento de
Acciones aprobacion formularios electrénicos.

e Impulso de las actuaciones  administrativas
automatizadas (AAA).

e Labores de promociony asesoramiento para la puesta en
marcha de nuevos instrumentos de identificacidon y firma
electrénica. Estudio de necesidades y regulacion, en su
caso. En particular, impulso de la firma biométrica
manuscrita de los ciudadanos y de los empleados
publicos.

e Numero de servicios electrénicos mejorados.

e Numero de formularios electrénicos aprobados.

e Numero de instrumentos de firma electrdnica

Indicadores habilitados.

e Numero de AAA puestas en marcha.

e Numero de procedimientos administrativos en los que
se habilitan los nuevos sistemas de firma.
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e Guia explicativa: ultimo trimestre de 2020.

Calendario :
e Resto de actuaciones: 2020-2022.
Esta actuacidn se corresponde con la Medida A.04 de la
Observaciones Estrategia de Gobernanza Publica.
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2.- ARCHIVO ELECTRONICO Y DIGITALIZACION DE EXPEDIENTES.

Colaboracién en la puesta en marcha del Archivo Electrénico de

Actuacion
la CARM.

Area de Inspeccion Administracion electrénica y modernizacion administrativa.

Garantizar la autenticidad, fiabilidad, integridad,
interoperabilidad, disponibilidad y acceso de los documentos
electrénicos de la Administracidn Publica de la Region de Murcia
a lo largo de todo su ciclo de vida.

Objetivo

e Asesoramiento al Archivo General en la toma de
decisiones, en el marco de la Comisién Calificadora de

Acciones Documentos Administrativos de la Regién de Murcia.

e Supervision de las labores de puesta en marcha del

Archivo electrdénico de la CARM.

e Numero de expedientes que, hayan sido efectivamente
digitalizados.
e Archivo electrénico puesto en marcha.

Indicadores

Calendario 2020-2022

Tiene su correspondencia, en parte, con la Medida A.06
Observaciones Digitalizacidn retrospectiva de expedientes cerrados en soporte
papel de la Estrategia de Gobernanza Publica.
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3.- REGISTRO ELECTRONICO DE APODERAMIENTOS

Actuacion

Puesta en funcionamiento del Registro Electrénico de
Apoderamientos de la CARM.

Area de Inspeccién

Administracion electrdnica y modernizaciéon administrativa.

Facilitar a los ciudadanos el otorgamiento de representaciones

Objetivo “apud acta” para que otros puedan actuar en su nombre ante la
Administracion Publica regional.

e Redaccion Manual de funcionamiento.

Acciones e Supervision de la puesta en marcha del Registro.
e Actuaciones de difusion y formacion

Indicad e Numero de apoderamientos inscritos en el registro.

ndi r . .

cadores e Numero de accesos a la plataforma de apoderamientos.

e Manual de funcionamiento. Ultimo trimestre 2020.

Calendario

Resto de actuaciones: 2021.

Observaciones

Esta actuacidon se corresponde con la Medida A.07 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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4.- REGISTRO DE FUNCIONARIOS HABILITADOS.

Creaciéon y puesta en funcionamiento del Registro de

Actuacion Funcionarios Habilitados de la CARM.

Area de Inspeccién Administracion electrénica y modernizacion administrativa.

Habilitar a funcionarios para realizar solicitudes electrdnicas,
pagos y acceder a notificaciones en nombre de aquellos
ciudadanos que carezcan de medios electrdnicos o desconozcan
Su uso.

Objetivo

e Desarrollo normativo.

Redaccién Manual de funcionamiento.
Supervisién de la puesta en marcha del Registro.
Actuaciones de difusion y formacion.

. [ ]
Acciones
[ )

e Numero de funcionarios habilitados.

e Numero de oficinas que cuentan con funcionarios
habilitados.

e Numero de actuaciones habilitadas realizadas.

Indicadores

Calendario 2020-2021.

Esta actuacidn se corresponde con la Medida A.08 de la

Observaciones . S
Estrategia de Gobernanza Publica.
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5.- LICITACION ELECTRONICA EN LA ADMINISTRACION REGIONAL.

Actuacion

Impulso de la contratacion publica electrénica

Area de Inspeccién

Administracion electrénica y modernizacion administrativa.

Objetivo

Facilitar el uso de las herramientas informdticas existentes para
tramitar la licitacidn por medios electrénicos y unificar criterios
de actuacion.

Acciones

Tramitacién de la declaracién como corporativa de la
aplicacién informatica de gestidon de los expedientes de
contratacién en el ambito de la Administracién General
y sus Organismos Auténomos (CONCOR).

Promocidn de la utilizacion de CONCOR por los demas
poderes adjudicadores del sector publico regional.
Participacion en el grupo de trabajo de contratacion para
la realizacién de los trabajos de estudio destinados a
completar CONCOR con la fase de ejecucién del contrato
y a unificar criterios para la tramitacion de estos
procedimientos, asi como los documentos que lo
integran, a la aprobacién de “pliegos tipo” y demas
documentos del expediente.

Organizacion de acciones formativas a los usuarios de
CONCOR y PLACSP.

Indicadores

Numero de consejerias y organismos publicos que
utilizan CONCOR.

Numero de entes del sector publico que utilizan
CONCOR.

Numero de pliegos tipo redactados en el grupo.
Numero de acciones formativas impartidas.

Calendario

2020-2021

Observaciones

Esta actuacidon se corresponde con la Medida A.09 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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6.- SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Actuacién Tutelar el proceso de simplificacion administrativa.

Area de Inspeccién Simplificacion de los procedimientos administrativos

Revision de los procedimientos administrativos para
Objetivo simplificarlos, reduciendo las cargas administrativas para los
interesados, asi como sus costes.

e Asesoramiento para la aplicacion de las Directrices de
Simplificacion Administrativa.

e Asesoramiento en el proceso de puesta en produccion
de la aplicacion informatica MADRE.

e Participacidon en los proyectos piloto de implantacion de
MADRE: en DG Vivienda; DG Centros Educativos e

Acciones Infraestructuras; y DG Economia Social y Trabajo
Auténomo.

e Difusién, formacidn a centros directivos, supervisiéon y
tutela del proceso de simplificacion.

e Revision de la definicién de los procedimientos comunes
realizada en DEXEL y uniformizacion de la gestién,
tramites y documentos de esos procedimientos.

e Numero de procedimientos administrativos revisados.
e Numero de cargas administrativas reducidas en los

= Indicadores - . .
3 procedimientos administrativos.
g e Numero de procedimientos comunes revisados.
= e Desarrollo de proyectos piloto de implantacion de
MADRE: ultimo trimestre 2020.
e Difusidn de informacién y formacion a Consejerias:
. Primer trimestre 2021.
Calendario

e Despliegue del proceso de simplificacion: A partir del
segundo trimestre 2021 hasta finales de 2022.

e Revision de los procedimientos comunes en DEXEL:
2021.

Esta actuacidn se corresponde con la Medida A.01 de la

Observaciones . Sy
Estrategia de Gobernanza Publica.
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7.- CARPETA EMPRESARIAL

Actuacion

Puesta en servicio de la carpeta empresarial prevista en la Ley
10/2018, de 9 de noviembre, de Aceleracion de la
Transformacion del Modelo Econdmico Regional para la
Generacion de Empleo Estable de Calidad.

Area de Inspeccién

Reduccidn de las trabas burocraticas para el tejido empresarial.

Facilitar las relaciones entre las empresas y la Administracién
publica de la Comunidad Auténoma de la Regidon de Murcia

Objetivo mediante la creacién de un repositorio de documentacion que
aglutine todas las relaciones que las empresas traben con la
Administracion regional.

e Participacion en el disefio de las especificaciones
técnicas de la carpeta y en el proceso de licitacion del
contrato para su ejecucion.

e Puesta en marcha de un sistema de informacién sobre
la legislacion sectorial aplicable al ejercicio de

Acciones actividades econdmicas y para la detecciéon de cargas
administrativas.

e Analisis y determinacion de los contenidos de la
carpeta.

e Asesoramiento para su puesta en servicio.

e Actuaciones de difusién y seguimiento.

e Numero de centros directivos usuarios.

Indicadores e Numero de empresas usuarias.
e Numero de entidades locales usuarias.
Calendario e Tareas preparatorias: 2021.

e Puesta en servicio: Primer trimestre 2022.

Observaciones

Esta actuacidn se corresponde con la Medida A.15 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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8.- COMISION PARA EL IMPULSO DE LA ACTIVIDAD ECONOMICA

Actuacion

Activaciéon de la Comisiéon para el Impulso de la Actividad
Econdmica (CIAE) prevista en la Ley 10/2018, de 9 de noviembre,
de Aceleracion de la Transformacion del Modelo Econdmico
Regional para la Generacidn de Empleo Estable de Calidad.

Area de Inspeccién

Reduccidn de las trabas burocraticas para el tejido empresarial.

Objetivo previsto

Impulsar la evaluacién y el andlisis de las obligaciones de
informacidn que afectan a las empresas con objeto de llevar a
cabo una reduccidn de cargas en los trdmites administrativos.

e Desarrollo de la normativa reguladora de la Comision.

Acciones . . . .
e Asistencia en su puesta en funcionamiento.
e Numero de sesiones de la CIAE realizadas.
e Numero de actuaciones de evaluacién del seguimiento
. de la aplicacién de los regimenes de intervencidon que
Indicadores ]
afectan a las empresas realizadas.
e Numero de propuestas de mejora de la intervencion
administrativa en la actividad econdmica realizadas.
. e Actuaciones preparatorias 2020-primer semestre 2021
Calendario

e Constitucién del 6rgano: segundo semestre 2021

Observaciones

Esta actuacidn se corresponde con la Medida A.16 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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9.- LABORATORIO DE INNOVACION PARA LA REDUCCION DE CARGAS ADMINISTRATIVAS EN
EL TEJIDO EMPRESARIAL.

Impulsar la constitucidon de un Laboratorio de Innovacién para la

Actuacion _, . ) N "
reduccion de cargas administrativas en el tejido empresarial

Area de Inspeccién Reduccidn de las trabas burocraticas para el tejido empresarial.
Promover espacios de participacion entre la Administracién y los

] agentes sociales y los representantes de los sectores econdmicos

Objetivo o colectivos implicados para recabar propuestas sobre la
reduccion de cargas administrativas que afectan al tejido
empresarial.

e Actuaciones de colaboracién con los agentes sociales.

e Determinacion de los sectores econdmicos o colectivos

Acciones que formaran parte del laboratorio de ideas.

e Realizacién de encuentros en los que de manera
conjunta Administracién y sector o colectivo implicado
discutan sobre procedimientos a simplificar.

Indicadores e Numero de encuentros realizados.
e Numero de propuestas de simplificaciéon formuladas.

Calendario e Actuaciones preparatorias: 2020-2021.
e Creacion del Laboratorio: segundo trimestre 2021.

Esta actuacidon se corresponde con la Medida A.17 de la

Observaciones . -
Estrategia de Gobernanza Publica.
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Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion:

10.-PLATAFORMA DE INTEROPERABILIDAD
.. Llevanza de la Plataforma de Interoperabilidad y promocién de
Actuacion
Su uso.
Area de Inspeccién Gestion e impulso de la Plataforma de Interoperabilidad.
E Incrementar los certificados e informacién disponible en la
g Objetivo Plataforma de Interoperabilidad de la CARM.
——g = e Incorporar nuevos certificados externos (procedentes
s -E de otras AAPP) disponibles en la Plataforma de
E g Intermediacién de Datos de la AGE a la Plataforma de
= Interoperabilidad de la CARM.
% E e Incorporar nuevos certificados internos (procedentes
53 . de la CARM) en la Plataforma de Interoperabilidad de la
s Acciones
3 CARM.
EE L, .
53 e Gestion de la plataforma y de los permisos.
%% e Asesoramiento en el disefo de la aplicacion informatica
= para la solicitud y tramitacion de autorizaciones
=s (Médulo de MADRE).
< S e Realizacién de auditoria de accesos y usos.
££ e Numero de certificados internos incorporados a la
2§ Plataforma de Interoperabilidad de la CARM.
22 . e Numero de certificados externos incorporados a la
Ch Indicadores -
£ s Plataforma de Interoperabilidad de la CARM.
- e Numero de certificados descargados.
1 1= . . as .
=REE e Herramienta informatica validada.
< 15
= [2% Calendario 2020-2023.
=R . Esta actuacion se corresponde con la Medida A.17 de la
g [EE Observaciones . .
£ 3 Estrategia de Gobernanza Publica.
:
£
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11.- MEJORA DEL LENGUAIJE Y LA ACCESIBILIDAD

Actuacion

Revisién de los contenidos y la estructura de la sede electrénica
y de sus sistemas de uso.

Area de Inspeccién

Fomento de la accesibilidad y usabilidad.

Mejora del lenguaje y la accesibilidad en la sede electrénica para
hacerlo mds comprensible a la ciudadania, y mejora del acceso a

Objetivo
la informacion administrativa en general.
e Desarrollo de actuaciones de colaboracién con
entidades expertas en accesibilidad y lectura facil.
e Participacién en grupo de trabajo de clarificacién del
lenguaje de la sede electrdnica de la CARM.
e Promocién de materiales en lectura facil.
e Andlisis de la version movil de la sede electrénica y
adaptacion a los criterios de accesibilidad y usabilidad.
e Tutelar la incorporacién a la sede electrénica de los
contenidos necesarios.
e Determinacion del contenido y la estructura del tabldn
Acciones de anuncios electrénico y asesoramiento en el disefio de
una aplicacién corporativa para la prestacién del
servicio, previa determinacidn de sus funcionalidades.
e Promocién de servicios y herramientas de
personalizacién de servicios de administracion
electrdnica, extension del uso de aplicaciones moviles y
nuevos canales pago, asi como de servicios proactivos de
administracién electrénica.
e Fomento de la puesta a disposicidn de nuevos sistemas
de firma electrénica.
e Colaboracion en el proceso de integraciéon con la
Pasarela Digital Unica.
e Numero de contenidos modificados /porcentaje del total.
. e Numero de publicaciones en lectura facil.
Indicadores ., . .
e Evaluacién del impacto mediante encuestas.
e Nuevos servicios puestos en marcha.
Calendario 2020-2022.

Observaciones

Esta actuacidon se corresponde con la Medida A.11 de la
Estrategia de Gobernanza Publica, por lo que se refiere a las

actuaciones de mejora del lenguaje y de la accesibilidad de Ia
sede electrdnica y de la Medida A.05 en relacién con el Tablén
de Anuncios Electrénico.
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12.- PLAN DE MEJORA REGULATORIA, CALIDAD Y SIMPLIFICACION NORMATIVA DE LA

ADMINISTRACION REGIONAL.

Actuacion

Impulsar un proceso de mejora de la regulacion en la
Administracion regional.

Area de Inspeccién

Simplificacion y calidad normativa.

Impulsar la cultura de la calidad normativa y mejorar la
transparencia y los mecanismos de control en la tramitacién de

Objetivo los procedimientos de elaboracién de proyectos de ley y
disposiciones de caracter general.

e Disefo participado de un Plan de mejora regulatoria,
calidad y simplificacion normativa.

e Elaboracion de directrices, protocolos y guias de calidad
normativa para la mejora de la regulacion.

e Revision de las actuales guias para la elaboracion de las
memorias de andlisis de impacto normativo.

e El fomento de las evaluaciones de impacto normativo.

e El impulso de las actuaciones necesarias para la

Acciones elimi.ngcién. de t.raba‘s,‘ rleduccién de . Fargas
administrativas y simplificacién de procedimientos
administrativos contemplados en la normativa
autondmica.

e El disefio y puesta en marcha de un sistema de huella
normativa en el ciclo de vida de los expedientes de
elaboracion de normas.

e Lla colaboracién en el impulso de las actuaciones de
revisién, simplificaciéon y, en su caso, consolidacion
normativa de las disposiciones de la CARM.

e Plan aprobado.

Indicadores e Guias, memorias y directrices aprobadas.

e Sistema de huella normativa puesto en marcha.

e Numero de normas consolidadas.

Calendario 2020-2022.

Observaciones

Esta actuacidn se corresponde con la Medida A.03 de la
Estrategia de Gobernanza Publica, por lo que se refiere a la
consolidacion normativa reglamentaria, y de la Medida D.05 en
relacion con la huella normativa.
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13.- PLANIFICACION ESTRATEGICA.
Actuacion Definicion, aprobacién e implantacion de un sistema general de
planificacion estratégica en la Administracion Publica Regional.
Area de Inspeccién Planificacién y evaluacion de politicas publicas
_ . Fomentar la planificacién estratégica en la Administracion
g Objetivo .
E regional.
E e Diagndstico de la situacién de la planificacidn estratégica en
__§ g la Administracion Regional.
g'g? e Definicidon los contenidos minimos comunes de un plan
s 3 estratégico regional.
§§ Acciones e Guia con el protocolo de elaboracién, tramitacidon y
EX aprobacion de los planes estratégicos regionales.
%% e Tutela de los Proyectos piloto de planificacidn estratégica
2z que se desarrollen.
éé e Validacion de la herramienta informatica de gestion.
f:fg e Propuestas de extension del modelo y difusion.
%% e Diagnéstico efectuado.
E ?’: Indicadores ° Gl,“Ia aprobada. .
s e Numero de proyectos piloto desarrollados.
23 e Herramienta informatica de gestion validada.
Eig e Aprobacién de la guia. Primer trimestre 2021.
gE e Proyectos piloto: 2021.
§§ Calendario e Validacion de la herramienta informatica: tercer trimestre
=E S 2021.
§ £ :é e Validacién del modelo: diciembre 2021.
§ _;% e Propuestas de extension del modelo y difusién. 2022.
3 ;%E Observaciones Esta act'uacién se corresanFIe con la Medida B.01 de la
s Estrategia de Gobernanza Publica.
£s
E:
£%
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14.- EVALUACION DE POLITICAS PUBLICAS.

Actuacion

Definicién, aprobacion e implantacion de un sistema de
evaluacion de politicas publicas.

Area de Inspeccién

Planificacion y evaluacién de politicas publicas

Fomentar la evaluacién de politicas publicas en la Administracién

Objetivo Regional.

e Guia que defina las metodologias y el protocolo o
procedimiento general e instrumentos de evaluacidn de las
politicas publicas.

. e Tutela de los Proyectos piloto de evaluaciéon de politicas
Acciones L
publicas que se desarrollen.

e Asesoramiento en el disefo de la herramienta informatica de
gestion.

e Propuestas de extensidon del modelo y difusién.

e Guia aprobada.

Indicadores e Numero de proyectos piloto desarrollados.

e Herramienta informatica de gestion validada.

e Aprobacién de la guia. Primer trimestre 2021.

e Proyectos piloto: 2021.

. e Validacion de la herramienta informatica de gestidn: tercer
Calendario .
trimestre 2021.
e Validacién del modelo: diciembre 2021.

Propuestas de extension del modelo y difusién. 2022.

Observaciones

Esta actuacién se corresponde con la Medida B.02 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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15.- DIRECCION POR OBJETIVOS.

Actuacion

Definicion, aprobacion e implantacion de sistemas de direcciéon
por objetivos.

Area de Inspeccién

Direccién por objetivos y medicidn de cargas de trabajo

Objetivo

Fomentar la implantacion de la Direcciéon por objetivos y la
gestion por procesos en la Administracién Regional.

Acciones

Guia metodoldgica de direccién por objetivos y gestion por
procesos.

Tutela de los Proyectos piloto de direccién por objetivos y
gestidn por procesos que se desarrollen.

Asesoramiento en el disefio de la herramienta informatica de
gestion.

Propuestas de extension del modelo y difusion.

Indicadores

Guia aprobada.
Numero de proyectos piloto desarrollados.
Herramienta informatica de gestidn validada.

Calendario

Aprobacién de la guia. Ultimo trimestre 2020.

Proyectos piloto: Primer semestre 2021.

Validacién de la herramienta informdtica de gestion: tercer
trimestre 2021.

Validacién del modelo: diciembre 2021.

Propuestas de extension del modelo y difusién. 2022.

Observaciones

Esta actuacién se corresponde con la Medida B.05 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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16.- METODOLOGIA DE EVALUACION DEL RENDIMIENTO DE UNIDADES

Elaboracién de una metodologia y de las herramientas que
Actuacion permitan llevar a cabo una efectiva evaluacién del rendimiento
de unidades que identifique posibles ineficiencias.

Area de Inspeccién Direccién por objetivos y medicion de cargas de trabajo

Ayudar a detectar las causas que provocan ineficiencias en el

—— Objetivo funcionamiento de las unidades administrativas.
e Guia metodoldgica de evaluacion del rendimiento de
unidades.
e Colaboracidn en el desarrollo de la aplicacion informatica
Acciones que permita gestionar estos procesos.
e Tutela de los Proyectos piloto de evaluacion del rendimiento
gue se desarrollen.
e Propuestas de extensidon del modelo y difusién.
e Guia aprobada.
Indicadores e Herramienta disefiada y puesta en marcha.
e Numero de proyectos piloto desarrollados
e Aprobacion de la guia. Primer semestre 2021.
e Disefio de las funcionalidades de la herramienta: Primer
semestre 2021.
u Calendario e Impulso de la puesta en marcha de la herramienta: Segundo

semestre 2021

e Proyectos piloto: Primer trimestre 2022.

e Validacidon del modelo y propuestas de extension del modelo
y difusién. 2022-2023.

05/11/2020 12:35:14]

Esta actuacién se corresponde con la Medida B.12 de la

Observaciones . oo
Estrategia de Gobernanza Publica

13 Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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17.- PLAN DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

Desarrollo de un Plan de Calidad de los servicios que permita
articular medidas que contribuyan a una implantacidn efectiva
Actuacion de sistemas de calidad y de medicién de la satisfacciéon con los
servicios publicos, y en especial, con aquellos que prestan
atencidn directa a la ciudadania.

Area de Inspeccion Calidad de los Servicios.

Mejorar la calidad de los servicios que presta la Administracién

Objetivo regional.

e Diagnéstico de la situacion de la calidad en Ia
Administracién regional.

e Determinar los modelos de gestion de calidad a aplicar
en la Administracién Regional.

e Definir el Plan de calidad de los servicios para implantar
de forma generalizada esos modelos de gestién de
calidad en la Administracién Regional.

e Definicidn de las caracteristicas del Sello de calidad, de

Acciones acuerdo con el marco comun de calidad establecido.

e Elaboracién, tramitacidn, aprobacién y publicacidn de la
norma de creacion del sello de calidad a aplicar en Ia
Administracion Regional.

e Evaluar las cartas de servicios existentes y mejorar sus
contenidos, asi como aprobar nuevas cartas de servicios.

e Definir un modelo comin de Acuerdo de nivel de
Servicio.

e Disefo de acciones formativas.

05/11/2020 12:35:14]

e Plan de calidad elaborado, aprobado y ejecutado.

e Sello de calidad de los servicios publicos creado.

e Numero y porcentaje de centros directivos que disponen de
Carta de Servicios actualizada.

e Numero de modelos de gestién de calidad establecidos en la
Administracion Regional.

e Numeroy porcentaje de unidades que disponen de Acuerdo
de Nivel de Servicios.

Indicadores

Calendario 2020-2022

Esta actuacién se corresponde con la Medida B.03 de la

Observaciones . Sy
Estrategia de Gobernanza Publica.

13 Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.
Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cadigo seguro de verificacién (CSV) CARM-fch80cch-1f5a-6480-f7ee-0050569h6280
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18.- OBSERVATORIO DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Puesta en funcionamiento del Observatorio de Calidad de los
Servicios Publicos previsto en la Ley 2/2014, de 21 de marzo, de
Actuacién Proyectos Estratégicos, Simplificacion Administrativa vy
Evaluacién de los Servicios Publicos de la Comunidad Auténoma
de la Regidn de Murcia.

Area de Inspeccion Calidad de los Servicios.

Construir un foro de intercambio y comunicacion sobre calidad
de los servicios entre representantes de la Administracion
Publica de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia,
Objetivo instituciones implicadas en la materia y la sociedad murciana en
general.

e Desarrollo de la normativa reguladora.
e Asistencia en su puesta en funcionamiento.

Acciones . X . .,
e Andlisis de los parametros de calidad en la prestacién de
servicios y asistencia en la redaccién de planes de mejora.
e Observatorio constituido.
Indicadores e Numero de sesiones del Observatorio celebradas.
e Numero de recomendaciones efectuadas por el
Observatorio.
Calendario e Actuaciones preparatorias 2020-primer semestre 2021

e Constitucién del 6rgano: segundo semestre 2021

Esta actuacién se corresponde con la Medida B.04 de la

Observaciones ) .
Estrategia de Gobernanza Publica.
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19.- PROTECCION DE DATOS

Actuacion

Revision de los canales para el ejercicio de los derechos en
materia de proteccion de datos.

Area de Inspeccién

Proteccién de datos.

Objetivo previsto

Mejora de los canales y procedimientos de consultas y para el
ejercicio de los derechos de los ciudadanos en materia de
proteccién de datos.

e Puesta en produccidn de la aplicacidn informatica relativa al
Sistema de Informacién del Registro de Actividades de
Tratamiento.

e Aprobacién de la aplicacion como herramienta corporativa.

e Difusidny formacidn de la aplicacién corporativa.

e Creacion de un procedimiento administrativo interno de
incorporacién de actividades de tratamiento al Registro de
actividades de tratamiento.

e Creacion de procedimiento administrativo de consulta por la

Acciones ciudadania dirigida al Delegado de Proteccién de Datos.

e C(Creacion de procedimiento administrativo de intervencion
del Delegado de Proteccién de Datos previa a la reclamacion
ante la Agencia Espafiola de proteccién de datos.

e Creacion del procedimiento de comunicacion de violaciones
de seguridad.

e Resolucién de consultas y asesoramiento a responsables y
encargados de tratamiento.

e Asesoramiento ala ATRM para la realizacién de la evaluacion
de impacto en materia de proteccién de datos.

e Registro de actividades de tratamiento (RAT) en
funcionamiento.

. e Numero de actividades de tratamiento publicadas.
Indicadores i

e Numero de consultas resueltas.

e Numero de procedimientos de este tipo publicados en la
Guia de Procedimientos y Servicios de la CARM.

e Puesta en marcha del RAT: 2020.
Calendario e Procedimientos en materia de proteccion de datos

dados de alta: primer semestre de 2021.

Observaciones

Esta actuacién se corresponde con la Medida B.13 de la
Estrategia de Gobernanza Publica por lo que se refiere a la

mejora de la politica de proteccién de datos en la Administracion
Regional y con la Medida B.14 en relacién con la puesta en
marcha del Registro de Actividades de Tratamiento.
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20.- MARCO DE INTEGRIDAD INSTITUCIONAL

Actuacion Desarrollar el Sistema de Integridad Institucional de la CARM.

Area de Inspeccién Etica, integridad publica y prevencién de la corrupcién

Desarrollar una arquitectura ética que permita reforzar la
integridad en la gestiéon publica mediante el fomento de los
Objetivo valores, principios y pautas éticas o de conducta de la
Administracion regional y el desarrollo de los instrumentos
propios de un sistema de integridad institucional.

e Elaboracién de cdodigos éticos para colectivos y materias
especificas.
Acciones de difusién y formacion.

e Desarrollo de aquellos elementos y herramientas que,

Acciones . ) ., .
relacionados con la articulaciéon de un sistema o marco de
integridad institucional, se establezcan al respecto
normativamente o por el Consejo de Gobierno.
e Numero de cddigos de conducta aprobados.
Indicadores e Instrumentos y herramientas puestos en marcha.
e Numero de acciones de difusién y formacién realizadas.
Calendario 2020 - 2023

Esta actuacién se corresponde con las Medidas D.01. Cédigos
éticos, D.02. Buzdén ético, D.03. Comisién de Integridad
Institucional y D.04. Registro de grupos de interés contempladas
en la Estrategia de Gobernanza Publica.

Observaciones

05/11/2020 12:35:14]
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21.- ESTRATEGIA DE PREVENCION DE LA CORRUPCION

Impulso de una estrategia anticorrupcion en la Regién de Murcia,
Actuacién gue incluya un mapa de riesgos de la corrupcidn y herramientas
para prevenirlos.

Area de Inspeccién Etica, integridad publica y prevencién de la corrupcién

Detectar las dreas mds sensibles a las malas practicas y los
principales riesgos de corrupcion de la Administracion Regional,

Objetivo . .
y fomentar la puesta en marcha de medidas para prevenir y
detectar la corrupcidn.
e Andlisis de riesgos de la corrupcién en las dreas mas sensibles
a las malas prdcticas.
e Reuniones con actores relevantes para detectar y prevenir
malas practicas.
e Elaboracién de un mapa regional de riegos de corrupcion.
Acciones e Realizacidn de proceso participativo de elaboracién de la
Estrategia.
e Aprobacion de la Estrategia anticorrupcion de la Regién de
Murcia.
e Impulso de las medidas propuestas por la Estrategia
anticorrupcién en la Regidn de Murcia.
e Mapa de riesgos elaborado y aprobado.
e Indicadores e Estrategia elaborada y aprobada.
5 e Instrumentos y herramientas puestos en marcha.
é Calendario 2021 - 2022

Esta actuacién se corresponde con las Medidas D.07, en lo que
hace referencia al Mapa de Riesgos, y D.08, en relacién con la
Estrategia anticorrupcidn contempladas en la Estrategia de
Gobernanza Publica.

Observaciones

13 Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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22.- LABORATORIO DE INNOVACION PARA LA GESTION DEL CAMBIO.

Actuacion

Creacion del Laboratorio de innovacion para la gestion del cambio y de
herramientas y metodologias que faciliten la innovaciéon en la
Administracion Publica Regional.

Area de Inspeccién

Innovacién y cambio cultural

Promover espacios de innovacion en la Administracion Publica Regional

Objetivo . . .

para la mejora de los servicios publicos.

e Impulso de un Laboratorio de innovacidn como espacio facilitador
y promotor del cambio en la Administracidn Regional con el fin de
probar y validar las acciones previstas en la Estrategia de
Gobernanza Publica.

e Creacidén en la intranet de la CARM de un espacio destinado a la
innovacién para la mejora de los servicios publicos.

e Creacién de un espacio web abierto a la participacidn de todos los
actores (empleados publicos, academia, ciudadania vy
organizaciones de la sociedad civil).

e Disefio de herramientas y metodologias que faciliten la innovacion

] en las unidades administrativas.
Acciones . G - .

e Acciones generales de sensibilizacién y formaciéon en materia de
innovacién para la mejora de los servicios publicos.

e Formacion especializada en metodologias para el desarrollo de la
innovacién con el fin de disponer de personal formado que ejerza
liderazgo horizontal hacia otras unidades administrativas en la
ejecucion de proyectos innovadores.

e Creacidn una red regional de innovacion para la creacion de valor
publico.

e Participacion en redes inter-administrativas de innovacién publica.

e Numero de encuentros o talleres realizados.

e Numero de propuestas y acciones probadas o validadas.

e Espacio web de innovacidn.

e Herramientas y metodologias de innovacidn disefiadas y aplicadas.

Indicadores e Numero de acciones de formaciéon y sensibilizacidn en esta
materia.

e Numero de personas formadas en esa materia.

e Red regional de innovacién creada.

e Redes interadministrativas en las que se participa.

Calendario 2021-2022

Observaciones

Esta actuacion se corresponde con la Medida E.O8 de la Estrategia de
Gobernanza Publica.
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23.- BUENAS PRACTICAS.

Desarrollo de un Banco de Buenas Practicas en la Administracidn
Actuacién Regional y reconocimiento de aquellas puestas en practica en
materia de buen gobierno y modernizacion administrativa.

Area de Inspeccién Innovacion y cambio cultural

Objetivo Difundir las Buenas Practicas en la Administracidon Regional.

e Diagnéstico de situacion.
e Impulso de la creacidn de grupo de trabajo.
e Inventario de buenas practicas en la Administracidn

Regional.
e Asesoramiento en la redaccion de un nuevo Manual de
Acciones Buenas Practicas en la Administracion Regional.

e Tramitaciéon de la convocatoria anual de premios a las
buenas practicas instauradas por oérganos de cualquier
Administracion radicados en el ambito de la Region de
Murcia.

e Acciones de difusion.

e Grupo de trabajo constituido.
e Manual de Buenas Practicas en la Administracion Regional

05/11/2020 12:35:14]

Indicadores
aprobado.
e Convocatorias de premios convocadas.
Calendario 2021-2022

Esta actuacidn se corresponden con las Medidas B.09, Banco de
Observaciones Buenas Practicas y B.10, Reconocimiento de Buenas Practicas
contempladas en la Estrategia de Gobernanza Publica.

13 Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.
Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cadigo seguro de verificacién (CSV) CARM-fch80cch-1f5a-6480-f7ee-0050569h6280
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24.- PORTAL DE GOBERNANZA PUBLICA

Desarrollo de una pagina web en materia de gobernanza publica
gue aglutine y actualice la informacion dispersa en diferentes

Actuacion webs o portales de la Administracién regional (modernizacién,
calidad, buen gobierno, proteccién de datos, etc.)
Area de Inspeccién Innovacion y cambio cultural

Facilitar el acceso de la ciudadania a la informacién en materia
Objetivo de proteccion de datos, innovacidon, modernizacién, calidad,
evaluacidn, ética e integridad publica en una misma pagina web.

e Unificar la informacidn dispersa Sistematizar y simplificar la
informacion.
e Disefio de una pagina web.

Acciones e Puesta en funcionamiento y difusion.
e Pagina web en produccion.
Indicadores e Encuestas de satisfaccion.
e Numero de recursos nuevos disponibles.
] Calendario 2020-2023

Esta actuacidon se corresponde con la Medida E.O5 Portal de

Observaciones . . .
gobernanza publica de la Estrategia de Gobernanza Publica.
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25.- CAMBIO CULTURAL

Actuacion

Difusion y formacién en materia de calidad, planificacion,
evaluacidn de politicas publicas y proteccién de datos, y fomento
de las acciones formativas en materia de administracion
electrénica que sean necesarias para el mejor conocimiento e
implementacion de los nuevos servicios electronicos.

Area de Inspeccién

Innovacidén y cambio cultural.

Extender la cultura de la calidad, planificacién y evaluacién de
politicas publicas y la proteccién de datos y potenciar el

Objetivo . - . .. .
conocimiento de la administracidon electrénica mejorando las
habilidades digitales.

e Acciones generales de sensibilizacion y formaciéon en materia
de administracién electrénica, proteccién de datos,
planificacién estratégica, evaluacidon de politicas publicas y
calidad de los servicios.

e Disefo de itinerarios formativos especificos para los centros
directivos y unidades administrativas que vayan a realizar
experiencias de planificacién estratégica, de evaluacién de

Acciones politicas publicas o de implantacidn de un sistema de gestion

de calidad.

e Colaboracidon en el desarrollo de formacidn especializada en
materia de administracion electrdnica, proteccién de datos,
planificacion estratégica, evaluacién de politicas publicas y
calidad de los servicios, para disponer de personal formado
que pueda asesorar a otras unidades administrativas en la
ejecucion de proyectos en esas materias.

e Numero de cursos realizados.

e Numero de jornadas realizadas.

e Numero de asistentes a los cursos y las jornadas.

Indicadores e Numero de notas inform.ativa.s enviafias. N .

e Numero de centros directivos/unidades administrativas
formadas y numero de personas en cada uno.

e Numero de acciones formativas y nimero de personas
formadas en cada una en las tres materias.

Calendario 2020-2023

Observaciones

Esta actuacién se corresponde con la Medida E.06 Fomento del
conocimiento en administracién electronica y habilidades
digitales, y E.07 Cultura de calidad, planificacién, evaluacién de
politicas publicas, administracidon electrénica y proteccion de
datos de la Estrategia de Gobernanza Publica.
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26.- PARTICIPACION EN REDES INTERADMINISTRATIVAS.

Actuacion

Participacidon en redes interadministrativas y colaboraciéon en
materia de administracion electrdnica, calidad, planificacion
estratégica y evaluacion de politicas publicas.

Area de Inspeccién

Gestidn de alianzas y participacién en drganos colegiados

Mejorar las alianzas con otras Administraciones en materia de

Objetivo administraciéon electrénica, proteccién de datos, calidad,
planificacion estratégica y evaluacién de politicas publicas.

Acciones e Participacion en redes interadministrativas.
e Promover la suscripcion de convenios de colaboracién.

. e Numero de reuniones de participacion.

Indicadores . . .
e NuUmero de convenios suscritos.

Calendario 2021-2022

Observaciones

Esta actuacién se corresponde con la Medida E.12 de la
Estrategia de Gobernanza Publica.
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