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CUENTA AL CONSEJO DE GOBIERNO DEL INFORME DE EVALUACION ANUAL
SOBRE LA IMPLANTACION Y FUNCIONAMIENTO DE LA ADMINISTRACION
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sobre implantacion de la administracion electrénica.
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4. administracion electrénica en la Administracion Publica 64
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DACION DE CUENTA AL CONSEJO DE GOBIERNO

La Ley 2/2014, de 21 de marzo, de Proyectos Estratégicos, Simplificacion Administrativa
y Evaluacion de los Servicios Publicos de la Comunidad Auténoma de la Region de
Murcia regula en su articulo 27 el seguimiento y control del proceso de implantacion de
medios electrénicos, estableciendo que se emitird un informe de evaluacion anual sobre
el seguimiento y control del funcionamiento de la administracion electrénica.

El Decreto 71/2022, de 2 de junio, por el que se establecen los 6rganos directivos de la
Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias, Politica Social y Transparencia, en su
articulo 8, atribuye a la Direccion General de Modernizacion y Simplificacion
Administrativa, en materia de simplificacion, modernizacion, inspeccion y calidad de los
servicios, el ejercicio de las funciones propias de la Inspeccion General de los Servicios
y, en particular, la promocién, fomento y seguimiento de la politica de administracién
electrénica y de interoperabilidad en la Administracién Regional.

De acuerdo con lo anterior, la Inspeccién General de Servicios ha elaborado el Informe
de evaluacion anual sobre la implantacién y funcionamiento de la administracién
electrénica en la Administracion Publica Regional para la anualidad 2021.

El Informe de evaluacion contiene la informacion relativa a los servicios y herramientas
de administracion electrénica de caracter corporativo implantadas en la Administracion
Regional, asi como los correspondientes datos de utilizacion de dichos servicios para la
anualidad 2021.

El objetivo del Informe de evaluacion es realizar un estudio pormenorizado del grado de
implantacion de los medios electrénicos en la Administracion Puablica Regional, de
manera que permita conocer cuales son las herramientas y servicios electrénicos de
caracter corporativo que ya estan implementados, asi como el nivel de utilizacién de los
mismos. El andlisis de los resultados obtenidos permitira realizar una planificacion de
las futuras acciones a realizar por la Administracion Regional, dirigida a incrementar los
servicios y herramientas electronicas para la consecucion de una administracion
plenamente electrénica y de excelencia, que permita mejorar la calidad de los servicios
publicos y satisfacer de forma eficiente las necesidades de la ciudadania.

En virtud de las consideraciones anteriores, de acuerdo con la propuesta que me ha
sido elevada por el Director General de Modernizacién y Simplificacion Administrativa,
de acuerdo con las competencias y funciones propias de la Consejeria en esta materia,
y conforme a lo dispuesto en el articulo 22 apartado 35 de la Ley 6/2004, de 28 de
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diciembre, del Estatuto del Presidente y del Consejo de Gobierno de la Regién de
Murcia, se procede A DAR CUENTA AL CONSEJO DE GOBIERNO del Informe de
evaluacion anual sobre la implantacién de la administracion electronica en la
Administracién Puablica Regional para la anualidad 2021, a efectos de que tome
conocimiento del mismo.

LA CONSEJERA DE MUJER, IGUALDAD, LGTBI, FAMILIAS, POLITICA SOCIAL Y
TRANSPARENCIA

Isabel Franco Sanchez
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El presente documento constituye el Informe de Evaluacién Anual sobre la implantacion
y funcionamiento de la administracidn electrdnica en la Comunidad Auténoma de la

Regién de Murcia (CARM) para la anualidad 2021.

Su propésito es analizar el proceso de implantacidon de los medios electrdnicos en la

Administracion Regional durante el 2021.

Este informe se emite por la Inspeccion General de Servicios- Direcciéon General de
Modernizacion y Simplificacion Administrativa con la colaboracién de la Direccién
General de Informatica y Transformacion Digital. Esta ultima ha proporcionado los datos

cuantitativos necesarios para realizar el estudio y la evaluacién de los resultados.

El presente documento contiene la informacién relativa a los servicios y herramientas
de administracion electronica de cardcter corporativo!, implantados en la
Administracién Regional, asi como los correspondientes datos de utilizacidn de dichos

servicios.

Se incluyen los servicios de administracion electrénica corporativos en una doble
vertiente, es decir, por un lado, aquellos servicios que se ofrecen a la ciudadania y le
permite relacionarse de forma electrénica con la Administracidn Publica Regional, y, por
otro lado, aquellos servicios y herramientas de gestidn interna cuya implantacién por la

Administracién Publica Regional es necesaria para realizar la tramitacién electrdnica de

! Los servicios y herramientas de administracion electrénica corporativos son aquellos sistemas de
informacion que prestan soluciones tecnoldgicas comunes a todas las Consejerias/Organismos de la
CARM, tales como el Registro electrénico de entrada/salida, el sistema de notificaciones electrénicas, la
gestion documental electrdnica etc.
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los procedimientos administrativos, de manera que esta tramitacién electrénica

constituya la forma de actuacién habitual de la Administracion.

Asi pues, el presente Informe de Evaluaciéon Anual 2021 se estructura en diferentes
apartados, del siguiente modo: en primer lugar, se describen de los servicios y
herramientas corporativos de administracién electrénica implantados en la
Administracién Regional, asi como de los servicios disponibles para la ciudadania en la
sede electrdnica de la CARM. Posteriormente, se presentan los datos e indicadores de
medicion de dichos servicios y herramientas de administracién electrdnica en el ejercicio
2021. Y, finalmente, se realiza una valoracién de los resultados obtenidos y unas

conclusiones.
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II. JUSTIFICACION, CONTEXTO Y OBJETIVOS

11.1. Justificacion.

El articulo 27 de la Ley 2/2014, de 21 de marzo, de Proyectos Estratégicos, Simplificacion
Administrativa y Evaluacion de los Servicios Publicos de la Comunidad Auténoma de la
Regidon de Murcia, regula el seguimiento y control del proceso de implantacién de
medios electrdénicos, estableciendo que “para garantizar la efectividad de los principios
y el respeto de los derechos de los ciudadanos reconocidos en las normas bdsicas sobre
acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos y en la normativa
autondémica de desarrollo, las consejerias que ostenten las competencias en materia de
inspeccion y calidad de los servicios y en materia informdtica ejecutardn de manera
coordinada medidas de seguimiento y control del funcionamiento de la Administracion
electronica. A estos efectos, se emitird un informe de evaluacion anual sobre dichas

medidas.”

Por tanto, el presente Informe de Evaluacion Anual 2021 se emite en cumplimiento del

mandato recogido en dicho articulo.

La Inspeccién General de Servicios, por ostentar las competencias en materia de
promocion, fomento y seguimiento de la politica de administracion electrdnica y de
interoperabilidad?, ha realizado la evaluacidn y emite este Informe. La Direccién General

de Informatica y Transformacién Digital, érgano que ostenta las competencias en

2 Competencias atribuidas por Decreto n® 71/2022, de 2 de junio, por el que se establecen los 6rganos
directivos de la Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias, Politica Social y Transparencia.
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materia de sistemas de informacién, aplicaciones informaticas y seguridad informatica®,
ha proporcionado los datos cuantitativos reflejados en las tablas y graficos, con los que

se ha podido realizar la interpretacion de los resultados.

II.2. Contexto y marco normativo.

En el dmbito europeo, el Plan de Accidn sobre Administracion Electrdnica de la UE 2016-
2020. Acelerar la transformacidn digital de la administracién?, sefialaba que: la
administracion electronica simplifica los procesos administrativos, mejora
la calidad de los servicios y aumenta la eficiencia interna del sector publico. Los
servicios publicos digitales reducen la carga administrativa de las empresas y de
los ciudadanos haciendo que las interacciones con las administraciones publicas
resulten mds rdpidas y eficientes, mds comodas y transparentes, y menos
costosas. Por otra parte, integrar las tecnologias digitales en las estrategias de
modernizacion de las administraciones puede reportar mds beneficios
econdmicos y sociales para la sociedad en su conjunto. En este sentido, indicaba
gue las iniciativas que se pusieran en marcha en el contexto del Plan de Accion
debian respetar los principios fundamentales siguientes: principio de digital por
defecto; principio de solo una vez; inclusién y accesibilidad; apertura y
transparencia; escala transfronteriza por defecto; interoperabilidad por defecto;

y fiabilidad y seguridad.

3 Competencias atribuidas por Decreto n° 26/2022, de 10 de marzo, por el que se establecen los Organos
Directivos de la Consejeria de Economia, Hacienda y Administracion Digital.

4 COMUNICACION DE LA COMISION AL PARLAMENTO EUROPEOQO, AL CONSEJO, AL COMITE ECONOMICO Y
SOCIAL EUROPEO Y AL COMITE DE LAS REGIONES Plan de Accidn sobre Administracidn Electrdnica de la
UE 2016-2020 Acelerar la transformacion digital de la administracion
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Asi mismo, la Brujula digital 2030, presentada por la Comisién Europea el 9 de marzo de
2021, contempla una visién y vias para la transformacién digital de Europa de aqui a
2030. La Comision propone una Brujula Digital para la Década Digital de la UE que
evoluciona en torno a cuatro puntos cardinales: Skilss-Capacidades; Infrastructures-
Infraestructuras digitales seguras y sostenibles; Business-Transformacién digital de las
empresas; y Government-Digitalizacién de los servicios publicos. En este ultimo punto
cardinal referido a la Digitalizacion de los servicios publicos propugna las siguientes

metas:

e Servicios publicos clave: 100% en linea.

e Salud electronica: el 100 % de los ciudadanos tienen acceso a los historiales
médicos;

e Identidad digital: utilizacion de la identificacion digital por el 80 % de los

ciudadanos.

En el ambito nacional, la publicaciéon 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, conformé un nuevo
marco juridico para las Administraciones Publicas, en el que la tramitacion electrénica

debe constituir la manera habitual de actuacion de las Administraciones Publicas en los

multiples aspectos de las relaciones con la ciudadania, en las relaciones de gestion

interna, y en las relaciones de las diferentes Administraciones Publicas ente si.

Aquel nuevo contexto obligd a las Administraciones Publicas a realizar una
transformacion digital de sus estructuras, las cuales han tenido que adaptarse a las

exigencias impuestas por ambas Leyes administrativas 39/2015 y 40/2015.

De modo que las Administraciones Publicas ha de ser capaces de satisfacer esas nuevas

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v lus fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccidn: hitps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cidigo seguro de verificacion

demandas, de proporcionar servicios digitales, asi como implementar nuevas formas de
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relacién con la ciudadania e innovar en los servicios, para ello, aprovechando las
ventajas y oportunidades que proporcionan las tecnologias de la informacion, pero sin

perjuicio de las garantias de seguridad juridica y confianza legitima.

Asi pues, en el ambito de la Administracion General del Estado se han aprobado
instrumentos de planificacidn en materia de administracién electrénica, como fue el
Plan de Transformacion Digital de la Administracion General del Estado y sus
Organismos Publicos (Estrategia TIC) 2015 - 2020°, que constituyd el marco estratégico
global para avanzar en la transformaciéon de la Administracion, estableciendo sus
principios rectores, los objetivos y las acciones para alcanzarlos, asi como los hitos para

el desarrollo gradual de la Administracién Digital con un horizonte temporal hasta 2020.

Para el horizonte temporal 2021-2025 se ha aprobado el Plan de Digitalizacion de las
Administraciones Publicas 2021-2025° que recoge el desarrollo de las actuaciones
concretas que se llevardn a cabo dentro del ambito de la administracidon digital, y tiene
por objeto mejorar la eficiencia de las Administraciones Publicas en su conjunto,
garantizando la sostenibilidad de las inversiones mediante el refuerzo y reutilizacién de
medios y servicios compartidos. Este Plan también se incardina dentro de la
iniciativa Espafia Digital 20257, la cual pretende impulsar el proceso de transformacién

digital del pais, de forma alineada con la estrategia digital de la Unién Europea.

5 Plan de Transformacién Digital de la Administracién General del Estado y sus Organismos Publicos
(Estrategia TIC) 2015 — 2020, accesible en:
https://administracionelectronica.gob.es/pae_Home/dam/jcr:898162f1-2682-483e-9e43-
50f2d3a08eff/20151002-Plan-transformacion-digital-age-oopp.pdf

6 Plan de Digitalizacién de las Administraciones Publicas 2021-2025, accesible en:
https://portal.mineco.gob.es/RecursosNoticia/mineco/prensa/noticias/2021/210127 np_admon.pdf

7 Espafia Digital 2025, accesible en:
https://portal.mineco.qob.es/ca-es/ministerio/estrategias/Pagines/00 Espana Digital 2025.aspx
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En este escenario, como antecedente en el ambito de la Administracion Publica de la
CARM se aprobd el Plan Estratégico de Administracion Electronica en la Comunidad
Auténoma de la Regién de Murcia (PAECARM)2. Dicho Plan tiene el doble objetivo, por
un lado, de dar respuesta a las obligaciones establecidas en las Leyes 39/2015 y 40/2015,
en materia de administracidn electrénica, y por otro lado, de propiciar la consecucién

de una administracién mas eficiente, mds cercana, mds accesible y transparente.

Asi mismo, se aprobo por acuerdo de Consejo de Gobierno de 30 de julio de 2020, 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 Administracidn 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 modernizacién administrativa.
Incluyendo entre sus lineas y objetivos estratégicos, la “linea estratégica A” relativa a la
“Modernizacion y la simplificacion administrativa” y el “objetivo estratégico 02” de
dicha linea, referido a “Mejorar la usabilidad y la accesibilidad de los servicios de

administracion electrdnica de la Administracion Regional”.

Por otro lado, es indispensable hacer mencidn a la crisis sanitaria de la COVID-19 que
irrumpidé subitamente en 2020, generando que todas las Administraciones Publicas
tuvieran que dar respuesta de forma urgente a unas circunstancias sobrevenidas,
poniéndose de manifiesto la necesidad de instituciones agiles, flexibles y resilientes. Las
Administraciones Publicas han tenido que abordar, ademads de las obvias medidas
sanitarias, asistenciales y econdmicas, también otras medidas dirigidas a la prestacién

on line de servicios a la ciudadania, y no solo en formato presencial. De manera que se

8 Plan Estratégico de Administracién Electrénica en la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia
% Estrategia Regional de Gobernanza Publica 2020-2023, accesible en:
https://estrategiagobernanza.carm.es/
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ha evidenciado la capacidad de adaptacién a la situacidén de adversidad generada, y de
dar respuesta agil a unas circunstancias extraordinarias y sobrevenidas. Poniéndose de
manifiesto, tanto desde el punto de vista interno, es decir, si la organizacién esta
preparada en mayor o menor medida para prestar servicios on line. Y desde el punto de
vista externo, o desde la dptica de la ciudadania, poniendo de relieve la accesibilidad,
facilidad y seguridad de los canales digitales para entablar relaciones electrénicas con la

ciudadania y para la prestacion de servicios publicos.

I1.3. Objetivos.

El objetivo de la presente evaluacion es realizar un estudio pormenorizado del grado de
implantacion de los medios electrénicos en la Administracion Publica Regional, de
manera que permita conocer cudles son las herramientas y servicios electrénicos de
caracter corporativo que ya estan implementados, asi como el nivel de utilizacién de los
mismos. El andlisis de los resultados obtenidos permitira realizar una planificacion de las
futuras acciones a realizar por la Administracién Regional, dirigida a incrementar los
servicios y herramientas electrénicas para la consecucion de una administracion
plenamente electrdnica y de excelencia, que permita mejorar la calidad de los servicios

publicos y satisfacer de forma eficiente las necesidades de la ciudadania.

Asimismo, se pretende hacer llegar el informe a todos los actores implicados en el
proceso de consecucion de una administracion electrdnica excelente, con la finalidad de
promover el avance hacia dicha meta de excelencia por parte de los responsables
politicos, la involucracion de todos el personal empleado publico y la participacion de la

ciudadania.
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11l. ACTORES IMPLICADOS Y METODOLOGIA DE
EVALUACION

I11.1. Actores implicados.

La Inspeccion General de Servicios-Direccion General de Modernizaciéon vy
Simplificacion Administrativa: en ejercicio de las competencias y funciones atribuidas
en materia de administracién electrénica por el Reglamento de la Inspeccidon General de
Servicios de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia, aprobado por Decreto n2
93/2012, de 6 de julio; y el Decreto n2 71/2022, de 2 de junio, por el que se establecen
los érganos directivos de la Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias, Politica Social

y Transparencia.

La Direccion General de Informatica y Transformacidon Digital en ejercicio de las
competencias y funciones atribuidas en materia de sistemas de informacién y
comunicaciones corporativas incluida la planificacion informatica y la coordinacion de
redes corporativas; aplicaciones informaticas y seguridad informatica, por el Decreto n2
26/2022, de 10 de marzo, por el que se establecen los Organos Directivos de la

Consejeria de Economia, Hacienda y Administracién Digital.

El personal empleado publico que presta servicios en la Administracion de la
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia: en cuanto que en el desempefio de sus
funciones son usuarios de los servicios y herramientas electrénicas de gestion interna,
las cuales dan soporte a la actuacion electrénica de la Administracion en cumplimiento
de las leyes 39/2015 y 40/2015, y posibilitan la tramitacion electronica de los
Pagina 13|64
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procedimientos y servicios administrativos prestados a la ciudadania por la
Administraciéon Regional, asi como las relaciones electronicas internas e

interadministrativas.

La ciudadania destinataria de los procedimientos y servicios administrativos
electronicos que ofrece la Administracion Publica Regional: como usuaria de los
servicios de administracidon electrénica ofrecidos por la Administracion Regional, los
cuales posibilitan, por un lado, hacer efectivo su derecho a relacionarse
electronicamente con la Administracion regional y, a su vez, cumplir con la obligacion

de hacerlo para aquellos sujetos que se encuentran obligados a ello.

I11.2. Descripcion y metodologia de evaluacion.

El proceso de evaluacion se ha desarrollado con el siguiente método, y procesos de

recogida de Informacién:

El diagndstico de la situacidon se ha realizado mediante el andlisis de las herramientas y
servicios de administracion electrdnica de cardcter corporativo siguiendo la sistematica
de aquellos contenidos en el PAECARM, asi como el analisis de los servicios ofrecidos a
la ciudadania en la sede electronica de la CARM. De lo anterior, se han obtenido los
contenidos objeto de la evaluacién, los cuales se incluyen en el presente informe con
una breve descripcion, indicando las ventajas que aporta a la gestién administrativa

interna, y/o a los destinatarios de los procedimientos.

Posteriormente, para la presentacion de resultados se han seleccionado unos
indicadores. En concreto, se recoge en este estudio evaluativo informacidn sobre la
disponibilidad de los servicios y herramientas de administracion electrdnica

corporativos en la CARM, ademas de los datos de usabilidad de dichos servicios y
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herramientas. También se incluyen otros indicadores para mostrar el nivel de

digitalizacidn de los procedimientos administrativos de la CARM.

Los datos estan referidos a la anualidad 2021, si bien también se presenta una
comparacion de los datos respecto a anualidades anteriores que nos permite mostrar

su evolucién.

Respecto a la fuente de estos indicadores y datos, los mismos han sido extraidos de las
Estadisticas de uso de los servicios de administracion electrénica 2021, publicadas por
la Direccidon General de Informatica y Transformacidn Digital, que contienen, tanto los
datos de uso que hace la ciudadania de los servicios digitales, como los datos internos
de uso por la propia Administracion Regional para la tramitacion electrénica de los
procedimientos administrativos. Igualmente, se han obtenido datos del Informe
Portafirmas/DUMAS 2021, publicado por la misma Direccidon General. Respecto al resto
de datos, han sido proporcionados directamente por esa Direccién General a la

Inspeccidn General de Servicios.
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IV. ANALISIS DE LA INFORMACION Y PRESENTACION
DE RESULTADOS

IV.1. Servicios y herramientas de administracion
electronica implantados en la CARM.

Se incluyen aquellos servicios que permiten a la ciudadania y a las empresas ejercer su
derecho, o en su caso, obligacion, a relacionarse de forma electrénica con la
Administracién Publica Regional, asi como los servicios y herramientas corporativas

necesarios para la tramitacién electrénica de los procedimientos administrativos,

de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

conforme a las disposiciones establecidas en las Leyes 39/2015 y 40/2015.

Para realizar el diagndstico de la situacién, a continuacidn se analizan los servicios y

o por la C

herramientas de administracién electrdnica, asi como los servicios que se ofrecen en la

28/07/2022 10:36:39 |

sede electrdénica de la CARM.

1) Descripcion de los servicios y herramientas de
administracion electroénica.

Se describen los servicios electréonicos y las herramientas de gestién electrdnica

corporativos disponibles en la CARM o que se encuentran en desarrollo. Para ello, se
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sigue la agrupacién establecida en el PAECARM, que muestra diez grupos de servicios

electrénicos de primer nivel desagregados por otros de segundo nivel.

Los 10 grupos de servicios corporativos de administracion electrénica y herramientas

electrdnicas de gestion interna, son los siguientes:

1. Identificacion y Firma Electrénica

Comprende los siguientes servicios:

1.1. Identificacidon y Firma electrdnica de ciudadanos: la identificacion y firma permite
a la ciudadania relacionarse de forma electrénica con la Administraciéon Regional,
mediante certificado electrénico, sistema cl@ve o informacién conocida por ambas
partes. Y garantiza la identificacidén, autenticacion e integridad de los documentos

firmados electronicamente.

1.2. Actuacién mediante representante-Registro electronico de apoderamientos: En
este registro constan los poderes que los interesados otorguen a terceros para actuar

en su nombre de forma electrénica ante la Administracion. Mediante consultas a este

Registro, la Administracion puede comprobar la representacién que ostentan quienes

actuen electronicamente ante ella en nombre de terceros.

1.3. Actuacion mediante representacion por empleado publico-Registro de
funcionarios habilitados: En este registro consta el personal funcionario habilitado para

realizar validamente la identificacién y/o firma electrénica en el procedimiento

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v lus fechas de firma se muestran en los recuadros.
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administrativo de aquellos interesados que no dispongan de los medios tecnolégicos

necesarios para estas actuaciones.

1.4. Verificacion en sede electrénica de los certificados digitales: Servicio que
proporciona en la sede electrdnica la relacion de certificados actualmente admitidos por

las Administraciones Publicas para poder realizar tramites electrénicos.

2. Presentacion electroénica de solicitudes y otros documentos electronicos

Comprende los siguientes servicios:

2.1. Solicitudes electronicas: La solicitud electrénica es el medio para iniciar
electrénicamente, a instancia de parte, un procedimiento administrativo. Las solicitudes

electrdnicas estan disponibles para su presentacion en la sede electrénica de la CARM.

2.2. Presentacion de otros documentos electrénicos: Permite la presentacion de otros
documentos electrénicos, que no sean solicitudes, a un procedimiento administrativo.

Estan disponibles en la sede electrdnica de la CARM.

2.3. Pasarela de pagos electrdénicos: Es el sistema que permite realizar el pago de forma

electrdnica por los interesados en los procedimientos administrativos de la CARM.

2.4. Digitalizacion de documentos: Es el proceso de conversion de documentos en
formato papel a formato electrénico, de manera que los documentos en papel

presentados por los interesados de forma presencial se digitalizan realizandose la

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v lus fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccidn: hitps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cidigo seguro de verificacion

conversion a formato electronico.
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Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccidn: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Direccion General de Modernizacion
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2.5. Registro electronico unico: Es el instrumento para la recepcién y remisién por
medios electronicos de cualesquiera solicitudes, escritos y comunicaciones
correspondientes a los procedimientos y actuaciones de la competencia de la
Administracién Publica Regional. El registro se integra en la sede electrénica y desde ella

se accederd a sus servicios.

Las notificaciones se deben practicar preferentemente por medios electrénicos y, en
todo caso, cuando el interesado resulte obligado a recibirlas de forma electrénica. Las
notificaciones por medios electrénicos se practicardn mediante dos sistemas:

- Comparecencia en sede electronica de la Administraciéon u organismo actuante. Es
decir, en la sede electrénica de la CARM.

- Através de la Direccidn Electrénica Habilitada Unica (DEHU).

Ambos sistemas son utilizados por la Administracién Publica Regional.

Comprende los siguientes servicios:

4.1 Consulta de expedientes y tramites por los interesados: Permite materializar de
forma electrénica el derecho de los interesados a conocer el estado de tramitacion de
los procedimientos administrativos y acceder a los mismos, a través de la herramienta

“como va lo mio”, disponible en la carpeta ciudadana de la sede electrénica CARM.
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4.2 Obtencion de certificados electronicos por los interesados: Permite a los
interesados obtener copias de sus documentos en soporte electrénico, formen o no
parte de un expediente administrativo, mediante la generacion y emision de certificados
electronicos por la sede electrénica CARM, firmados a través del uso del Cdédigo Seguro

de Verificacion.

El Tablén de anuncios electrénico permite la publicacién, sin perjuicio de los supuestos

en el que hayan de utilizarse los diarios oficiales, de los actos administrativos y
comunicaciones que, por disposicion legal o reglamentaria, deban publicarse en un
tablén de anuncios o de edictos. Para ello, se ubicara en la sede electrdnica la seccién

denominada Tablén de anuncios electrénico.

La Plataforma de firma electrénica Portafirmas, para la firma electrénica de documentos
administrativos generados en la tramitacion del expediente, permite realizar la firma
por el personal al servicio de la Administracién Publica Regional en el ejercicio de sus

funciones, mediante el correspondiente certificado electrdénico.

Comprende los siguientes servicios:
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7.1. Otros sistemas de firma e identificacion de la Administracion: Sistemas para la
identificacion y firma de la Administracion Publica Regional en las actuaciones
administrativas automatizadas'® mediante la utilizacion de sellos electrénicos (sello de

entidad y sello de 6rgano) y sistema de firma mediante Cédigo Seguro de Verificacién.

7.2. Sello de tiempo: Se define como la acreditacidn a cargo de un tercero de confianza
de la fecha y hora de realizacién de cualquier operacién o transaccién por medios
electronicos. El sellado de tiempo es un método para probar que un dato electrénico
existio en un momento determinado y, ademas, que no ha sido modificado desde

entonces.

7.3. Sistema de validacion de firma electronica de documentos presentados por los
ciudadanos: dicha validacidn se hara a través del Cddigo Seguro de Verificacidén, que
designa al cdédigo unico que identifica a un documento electrdnico. Este cédigo

alfanumérico debe aparecer en los documentos electrdnicos.

7.4. Verificacion de documentos electrénicos: Utilidad que permite comprobar la
autenticidad de una copia en papel de un documento electrénico expedido por la

administracion introduciendo en la aplicacién el Cédigo Seguro de Verificacion.

N | 19
DE MURCIA | 202,

8. Expediente electronico

Comprende los siguientes servicios:

10 Las actuaciones administrativas automatizadas son cualquier acto o actuacién realizada integramente
a través de medios electréonicos por una Administracion Publica en el marco de un procedimiento
administrativo y en la que no haya intervenido de forma directa la persona empleada publica.
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8.1. Gestion documental: La gestion documental es esencial para la tramitacion
electronica en todas las fases del procedimiento administrativo. El sistema de gestidon
documental organiza y facilita la gestion de contenidos de todo tipo, durante todo el
ciclo de vida o fases del procedimiento administrativo y provee de un repositorio
documental. Una herramienta de gestion documental permite construir el expediente
electréonico, al que nos referimos en el punto siguiente. El gestor documental

corporativo de la Administracion Publica Regional es “SANDRA”.

8.2. Expediente electrdnico: El expediente electréonico es el conjunto ordenado de
documentos electrénicos correspondientes a un procedimiento administrativo,

cualquiera que sea el tipo de informacién que contengan.

A nivel de documento electrénico y expediente electrénico, en la practica el proceso
consiste en la integracion con el gestor documental corporativo “SANDRA” y en la
utilizacidon de aplicaciones informaticas para la gestion interna de los procedimientos
administrativos. Asi pues, para la tramitacién de los expedientes electrénicos en la
Administracién Publica Regional es necesario el desarrollo de las correspondientes
aplicaciones sectoriales!! de gestién interna, asi como la integracién de estas con los
servicios y herramientas corporativos de administracion electrénica de la CARM. En
defecto de las mismas, y para posibilitar que todos los procedimientos puedan tener
expediente electronico en la Administracién Regional, la aplicacion genérica
denominada “DELFOS” permite la gestién de expedientes electrénicos, asi como su
integracién con los servicios de administracion electrénica corporativos. Previamente,
para la implantacién del expediente electrdonico en la Administracion Publica Regional
es necesario definir los procedimientos administrativos, especificar todos los aspectos
de la tramitacién, asi como los tipos documentales que formaran parte del expediente

electrénico en cada uno de los procedimientos administrativos de la CARM. Para ello,

11 Las aplicaciones sectoriales son aquellas herramientas informaticas de apoyo a la gestion que utilizan
las unidades administrativas responsables de la tramitacion de los procedimientos administrativos.
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en la Administracion Publica Regional existe la herramienta corporativa para la

Definicidn del Expediente Electrénico (DEXEL).

El Archivo electrénico Unico contiene los documentos electrénicos que correspondan a
procedimientos finalizados. Estos documentos tienen que conservarse en un formato
que permita garantizar la autenticidad, integridad y conservaciéon del documento, asi

como su consulta con independencia del tiempo transcurrido desde su emisidn.

La Plataforma de interoperabilidad permite al personal empleado publico, directamente

o0 a través de las aplicaciones de gestidn de los procedimientos, realizar la consulta de

de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

datos de los interesados en el procedimiento. Los datos a consultar son aquellos

necesarios para la tramitacion de un procedimiento administrativo y que obran en poder

de las Administraciones Publicas, eliminando la carga para el interesado de tener que

aportar documentacion a la Administracién, dando cumplimiento de esta manera, al

28/07/2022 10:36:39 |
o por la C

principio de “solo una vez”. Asimismo, permite el intercambio de datos con otras

Administraciones Publicas, como ofertantes y como demandantes.

2)Descripcion de los servicios de administracion
electrdonica de |la sede electronica de la CARM.

La sede electronica de la CARM estd accesible desde la direccion electrdnica

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccidn: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archi

https://sede.carm.es
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[lih))

Regién de Murcia

Sede=zlectronica

Martes, 8 de febrero de 2022, 14:30h. ‘_ y

@ Aviso

Par tarezs de mantenimienta, entre |2z 08:00 y |25 08:30 horas del diz 9/2/2022, zlzunas trémites dz |2 Agencia Tributaria de |a Region de Murciz 2n esta seds electranica estardn temporzimente fuerz de servicio

Disculpen s malestas.

i A §

INFORMACION GENERAL CARPETA DEL CIUDADANOD REGISTRO Y GUIA DE OTRA INFORMACION Y
INFORMACION COVID-19 Notificaciones electronicas PROCEDIMIENTOS Y SERVICIOS

) - o . SERVICIOS - NP
Videos explicativos sobre la sede Consulta de solicitudes y tramites Atencion a la ciudadania
Normativa realizados Destacados Contratacién Piblical?
Fecha y hora oficiales Certificaciones electronicas Ultimos dias Tablon Edictal Unico del BOED?

Calendario oficial de dias inhabiles

Red de Oficinas de Atencidn al
Ciudadano

iCémo valo mio?
Consulta de documentos

Todos los tramites
Buscador de tramites electronicos
GSE - REU Acceso al Personal

Ley de presupuestos [’
Empleo Publico[?

Dniy Certificadlos digitales CITA PREVIA BOE[

ih‘[udireclcw

VALDE e

$ " ] de Acceso Electronico
Murc mml‘ E

e'f aca

Comunidad Autonoma de |a Regidn de Murcia QUEIAS Y SUGERENCIAS / MAPAWEB / AYUDA / AVISO LEGAL / ACCESIBILIDAD

La sede, estructurada en cuatro bloques principales, dispone de los siguientes servicios

a la ciudadania y enlaces de interés:

e INFORMACION GENERAL: Informacién COVID-19, videos explicativos de la sede
electrénica, normativa, fecha y hora oficial, calendario oficial de dias inhabiles,

Red de Oficinas de atencidn al ciudadano, DNI y certificados digitales. Respecto
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a los videos explicativos dirigidos a la ciudadania acerca de la sede electrdnica,

los mismos se han introducido como novedad en 2021.

e CARPETA DEL CIUDADANO: Acceso a notificaciones electrénicas realizadas por
la CARM vy al punto de acceso general de la AGE, consulta de solicitudes y
trdmites realizados y consulta del estado de tramitacion de los expedientes,
descarga de certificados electrénicos, consulta de expedientes ¢ Cdmo va lo mio?

y consulta de documentos.

e REGISTRO Y GUIA DE PROCEDIMIENTOS Y SERVICIOS: Acceso al Registro
Electrénico Unico para la presentacion de solicitudes electrdnicas, y acceso a la
Guia de Procedimientos y Servicios de la CARM, que contiene la informacion mds
relevante sobre todos los procedimientos administrativos de la CARM, asi como
los formularios de solicitud para su presentacion por los interesados y el sistema

de identificacion cl@ve para la presentacién de formularios electrénicos.
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Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccidn: hitps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cidigo seguro de verificacion

OTRA INFORMACION Y SERVICIOS: Ademas de los anteriores, la sede electrénica

de la CARM contiene enlaces a los siguientes servicios:

VALID @ Aplicacién de validacién de firma y certificados

electronicos

Pasarela de pago Servicio de pasarela de pago de la CARM

O

Validacion de umentos q ¢ . oz L.
|\/| Yandacion de documen'os - saryvicio de validacion de documentos con cédigo

seguro de verificaciéon

N -
(=) f ac o Punto General de entrada de facturas electronicas
— :
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i Sede electrdnica del Instituto de Fomento de Ia
iIrecio
Regién de Murcia
—— Punto de acceso electrénico del Servicio Murciano
Servicio , de Acceso
Murciano
de Salud de Salud
@) ) o

(O}Q\/O\ Atencidn a la Ciudania en la CARM

R Contratacion Publica en la CARM
BE /TEU Tablén Edictal Unico del BOE
BZRM Boletin Oficial de la Regién de Murcia.
BE Boletin Oficial del Estado

TF €I Leyes de Presupuestos de la CARM

E Portal de empleo publico de la CARM

En el ejercicio anterior, motivado por la crisis sanitaria de la COVID-19 y la declaracién
del estado de alarma, en la sede electrénica se creé una secciéon denominada
“INFORMACION COVID-19” dentro del apartado de “Informacién General”. Durante
2021 se ha mantenido dicha seccién, en la que esta publicada la normativa generada
por el estado de alarma asi como sus consecuencias procedimentales, tales como, notas
informativas sobre la suspensién de plazos de presentacion de solicitudes y de recepcién
de notificaciones, la reanudacidon de dichos plazos, la exencion de pago de tasas, e

informacidn sobre novedades relativas a la emision de certificados digitales.
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IV.2. Indicadores de los servicios y herramientas de
administracion electronica en 2021.

Para la presentacion de los resultados correspondientes a 2021, se han seleccionado
diferentes indicadores. En particular, informacion sobre la disponibilidad de los servicios
y herramientas de administracién electrénica en la CARM, los datos de usabilidad de los
servicios electrdnicos, y otros indicadores que muestran el nivel de implantacion de la

administracion electrdnica en la CARM.

1) Disponibilidad.

En la siguiente tabla se muestra la disponibilidad en 2021 de los servicios y herramientas

de administracion electrdnica, descritos anteriormente en el apartado 1V.1 punto 1).

de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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Tabla 1.- Servicios y herramientas de administracion electronica disponibles
(Fuente: Datos proporcionados por la Direccion General de Informatica y

Transformacion Digital)

Ademas de los datos mostrados respecto a herramientas ya disponibles, durante 2021
se han realizado las pertinentes tareas de desarrollo tecnolégicas y funcionales
necesarias para la préoxima implantacion de la actuacién mediante representacion por

personal empleado publico- Registro Funcionarios Habilitados de la CARM.

Del mismo modo, orientado hacia la simplificacion de procedimientos administrativos
en materia empresarial y a hacer efectivo el principio de “solo una vez” en la
presentacion de documentacion a la Administracién, durante 2021, en dicho dmbito
dirigido a la empresa, se han desarrollando las actuaciones tecnoldgicas necesarias para
la implantacion de la herramienta “Carpeta Empresarial”’, que permitird tener a
disposicidn tanto de las empresas como de los drganos administrativos tramitadores de
los procedimientos un repositorio de aquellos documentos necesarios para la

tramitacidn de los expedientes administrativos.

También es de resefar que en 2021 se ha producido un cambio de sistema de
notificacidn electrénica para los sujetos obligados a relacionarse electrénicamente con
las Administraciones Publicas, de Direccion Electréonica Habilitada a Direccion

Electrénica Habilitada Unica®2.

2 pesde el 1/7/2021, el sistema de notificacion para sujetos obligados es Direccion Electrénica Habilitada

Unica.
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2)Indicadores de uso.

A continuacién, se muestran los datos de uso en 2021 de los principales servicios y
herramientas de administracion electrénica disponibles en la CARM. Con la finalidad de

ofrecer una vision comparada también se incluyen los de la anualidad anterior (2020).

Dependiendo del tipo de servicio o herramienta de administracidon electrdnica, los
usuarios son diferentes. Por un lado, la ciudadania y las empresas, para aquellos
servicios de administracién electronica dirigidos a posibilitar las relaciones o
transacciones de forma electrdnica con la Administracion Publica Regional. Y, por otro
lado, la propia Administracién Regional, bien en las actuaciones realizadas por el propio
personal empleado publico, bien en las actuaciones automatizadas ejecutadas por las

aplicaciones de gestidn interna que dan soporte a la tramitacidn electrénica en la CARM.

INDICADORES DE USO DE LOS SERVICIOS DE ADMINISTRACION ELECTRONICA

de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

SERVICIO DE Ne TOTAL DE
ADMINISTRACION USUARIO TRANSACCIONES
ELECTRONICA 2020

o por la C
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: N2 de solicitudes

£ electronicas presentadas

;é en el Registro Elect'ro'nlco ciudadania/ 445.825 682.574

s de la sede electrénica empresas

= CARM

§ N2 de consultas

E electrénicas de ciudadania/

= expedientes realizadas en empresas 138.995 199.511

E la sede electrénica CARM P

g N2 de certificados

g electrénicos descargados ciudadania/

E en la sede electrénica empresas 14.605 16.591
CARM B
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INDICADORES DE USO DE LOS SERVICIOS DE ADMINISTRACION ELECTRONICA

SERVICIO DE
ADMINISTRACION
ELECTRONICA

N2 de pagos electrdnicos
realizados en la Pasarela

USUARIO

ciudadania/

N2 TOTAL DE

TRANSACCIONES

2020

empleado publico)

de pago electrénico de la 132.377 215.607
CARM empresas
N2 de notificaciones
electrdnicas practicadas
mediante direccion Administracion
electronica habilitada Publica 312643 398.144
(DEH)
N2 de notificaciones
electrdnicas practicadas Administracion
por comparecencia en Publica 42.252 64.532
sede electrénica CARM
N2 de certificados
obtenidos en la
Plataforma de Administracion
Interoperabilidad CARM Publica
por el personal empleado (personal 43.220 51.068
publico para la empleado
tramitacion de publico)
procedimientos
administrativos
N2 de certificados
obtenidos en la
Plisiieitie e Administracion
Interoperabilidad CARM PUblica
de forma automatizada ., 588.013 969.832
. (actuacion
por las aplicaciones .
. o - automatizada)
informaticas de gestion
de los procedimientos
administrativos
N2 de documentos . .
- . . Administracion
administrativos firmados i
en la Plataforma HUALE
. ) (personal 1.626.313 1.965.829
Portafirmas (firma
L empleado
electrdnica de personal o
publico)
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INDICADORES DE USO DE LOS SERVICIOS DE ADMINISTRACION ELECTRONICA

SERVICIO DE N TOTAL DE
ADMINISTRACION USUARIO TRANSACCIONES
ELECTRONICA 2020

N2 de documentos
administrativos firmados
en la Plataforma DUMAS piblica

(firma electrénica 2.544.572 4.157.507

. (actuacion
mediante sello .
. automatizada)
electrdénico)

Administracion

Tabla 2.- Indicadores de uso de los servicios de administracidn electronica
(Fuente: Datos proporcionados por la Direccion General de Informatica y
Transformacidn Digital, asi como extraidos de las estadisticas de uso de servicios

administracion electronica 2020 y 2021 publicadas por dicha Direcciéon General)

En la siguiente tabla se muestran los datos de uso de uno de los servicios de
administracion electrdnica, en concreto, la Pasarela de pago electréonico de la CARM.
La misma permite satisfacer los derechos econdmicos de la Hacienda Publica Regional
asi como de otras Administraciones y entes cuya gestion recaudatoria tiene asumida. Se
ha seleccionado este servicio por la repercusién que tiene para la ciudadania al
posibilitar la realizacién de pagos de naturaleza tributaria y otros ingresos de derecho
publico de forma on line, sin necesidad de acudir presencialmente a las entidades
bancarias. En la tabla se indican los pagos totalmente electrénicos realizados mediante
TPV virtual, desglosados en los siguientes indicadores: pagos correspondientes a
liguidaciones tributarias  (aplicacion  ARECA), pagos correspondientes a
autoliquidaciones tributarias (aplicacion ANIBAL) y pagos correspondientes a tasas y

otros ingresos de derecho publico (aplicacion QUESTOR).
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DATOS USO PASARELA DIGITAL PAGO MEDIANTE TPV- VIRTUAL

Ne DE
APLICACION  TRANSACCIONES
2020
ARECA 41.493,00 7.005.803,94 66.191,00 11.298.601,23
ANIBAL 4.989,00 3.926.208,38 | 11.547,00 | 10.786.353,47
QUESTOR 85.895,00 4.256.274,61 | 137.869,00 | 6.317.534,15

Tabla 3.- Uso de la Pasarela de pago electrénico CARM

(Fuente: datos proporcionados por la Direccion General de Informatica y
Transformacion Digital)

(Los datos estan referido a pago totalmente electrénico (TPV virtual), se excluye la
modalidad de pago con tarjeta realizado presencialmente en las oficinas administrativas

(TPV-PC).

3)Otros indicadores.

A continuacién, se recogen otros indicadores que evidencian el grado de implantacion

de la administracion electronica en la CARM.

En la tabla 4 siguiente, se muestran dos indicadores relacionados con el principio
europeo de “digital por defecto” que consiste en proporcionar a la ciudadania y
empresas la opcion de interactuar digitalmente. Para medir el nivel de digitalizacién de

los procedimientos administrativos de la CARM, se han tenido en cuenta dos
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indicadores: el nimero de procedimientos administrativos que disponen de formulario
de solicitud electrdnica especifica para su presentacién por la ciudadania y empresas en
la sede CARM; y el nimero de procedimientos administrativos de la CARM que disponen
del servicio de consulta electronica de estado de tramitacion del expediente

administrativo “como va lo mio” en sede CARM.

No obstante, hay que matizar en relacién con el primer indicador que todos los
procedimientos administrativos de la CARM cuyo inicio sea a instancia de parte,
permiten la presentacién de una solicitud electrdnica en la sede electrénica CARM, bien
porque dispongan de un formulario de solicitud electrénico especifico, o bien, en su
defecto, con el formulario de solicitud electrénico genérico. Este indicador muestra los
procedimientos en la sede CARM con formulario de solicitud electrénico especifico, por

ser aquel expresamente disefiado y aprobado para iniciar el procedimiento en cuestion.

A partir de 2021, para el calculo del porcentaje de estos indicadores se toma como “valor

III

total” distintas magnitudes. Asi, para calcular el porcentaje que representa sobre el total

de procedimientos aquellos que disponen de solicitud electrénica especifica, el “valor

III

total” incluye solo aquellos procedimientos activos en la sede electrdnica cuyo inicio es

a instancia de parte. Y para el calculo del porcentaje de procedimientos que disponen

| “" III

del servicio de consulta, el “valor total” estd formado por todos los procedimientos
activos en la sede electrénica, independientemente de que su inicio sea a instancia de

parte o de oficio.
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DIGITALIZACION DE LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS CARM

SERVICIO DE
ADMINISTRACION
ELECTRONICA

N22020 % 2020

N2 de procedimientos

administrativos con solicitud 27,56% 35,31
electrdnica especifica 489 (sobre un - (sobre un
disponible en sede total de total de
electronica CARM 1774) 1606*)

Ne de procedimientos

administrativos en los que 10,99% e
puede consultarse por los (sobre un ’
) 195 (sobre un
interesados el estado de total de 201

e total de
tramitacion en la sede 1774)

o . 1837%*%)
electronica CARM (“cémo va
lo mio”)

* Procedimientos activos en la sede electronica CARM cuyo inicio es a instancia del interesado.

**Procedimientos activos en la sede electronica CARM.

Tabla 4.- Digitalizacion de los procedimientos administrativos de la CARM

(Fuente: datos proporcionados por la Direccion General de Informaticay
Transformacidn Digital)

En la tabla 5 siguiente, se presentan indicadores relativos a la actuacién administrativa
automatizada en la CARM. En concreto, el nimero de sellos electronicos de érgano
(6rganos administrativos pertenecientes a Consejerias y Organismos Auténomos) que
se estan utilizando en la Administracién Publica Regional. Dichos sellos electrénicos se
utilizan por los érganos administrativos para la identificacion y firma de las actuaciones

administrativas realizadas de forma automatizada, es decir, aquellas ejecutadas por las
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aplicaciones informdaticas que dan soporte a las mismas sin la intervencion del personal
empleado publico. El otro indicador es el nimero de documentos administrativos

generados y firmados electronicamente de forma automatizada en la CARM.

ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS AUTOMATIZADAS

SERVICIO DE ADMINISTRACION

- N¢ 2020
ELECTRONICA

N2 de sellos electrénicos de o6rgano
existentes para la identificacion y firma

de las actuaciones administrativas 22 =
automatizadas
N¢ de documentos administrativos
electrénicos emitidos y firmados de
forma automatizada en la CARM
2.544.572 4.157.507

mediante sello electrénico (Plataforma
DUMAS)

Tabla 5.- Actuaciones administrativas automatizadas

(Fuente: datos proporcionados por la Direccidon General de Informaticay
Transformacion Digital)

A continuacidn, en la tabla 6 se muestran los datos relativos al gestor documental
corporativo SANDRA. Se indica el nimero de expedientes electrénicos incorporados a
SANDRA, asi como varios indicadores relativos a tipos de documentos electrdnicos

incorporados a SANDRA.

Para la mejor comprension de esta tabla hay que distinguir que, actualmente, en

SANDRA se almacenan documentos electrdonicos correspondientes a expedientes
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electrénicos generados en aplicaciones sectoriales de gestidn interna de procedimientos
gue ya estdn integradas con los servicios corporativos de administracidon electrdnica, asi
como aquellos documentos electronicos que corresponden a expedientes
administrativos no generados por aplicaciones de gestidn, o bien que, aun procediendo
de aplicacién de gestidn, estas todavia no han sido integradas con los servicios de
administraciéon electrénica corporativos (denominados “series auxiliares” en SANDRA).
Esta situacion es transitoria, en la medida que no estén todas las aplicaciones de gestion

interna integradas con todos los servicios de administracion electrénica.

Es de destacar que durante 2021 se han realizado los desarrollos necesarios para la
implantacion de la herramienta corporativa DELFOS. Esta herramienta posibilitard que

todos los procedimientos de la CARM puedan disponer de expediente electrdnico.
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DATOS GESTOR DOCUMENTAL CORPORATIVO SANDRA

DATOS PROCEDENTES DE APLICACIONES DE

GESTION QUE YA UTILIZAN EXPEDIENTE
ELECTRONICO

N2 de expedientes electronicos
incorporados por afio 255.653 685.771

N2 total de expedientes electrénicos
almacenados 421868 110.7639

N2 documentos administrativos
originales firmados incorporados por

39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

. 1.163.907 210.5236
afio
N2 documentos otros (no firmados)
incorporados por afio 10.481.999 11.961.941
g N2 documentos aportados por los
interesados incorporados por ano 1.766.770 378.2899
5 o
!\l documentos dlgltallzados 109.524 120.696
incorporados por afio
= -
N total documentos electrénicos 59 063.886 40.361.731

almacenados
DATOS PROCEDENTES DE APLICACIONES DE

GESTION PENDIENTES DE INCORPORAR EL

EXPEDIENTE ELECTRONICO (SERIES
AUXILIARES)

28/07/2022 10:36:39 |

N2 documentos en series auxiliares no
incluidos en expedientes electrénicos, 13.122.205 9.661.872
pero incorporados SANDRA

Tabla 6.- Datos del gestor documental corporativo SANDRA

imible de un documento el

(Fuente: datos proporcionados por la Direccion General de Informaticay
Transformacidn Digital)
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Continuando con la gestidon del expediente electrénico, en la tabla 7 siguiente se
muestra el nimero de aplicaciones sectoriales de gestién integradas con los servicios de
administraciéon electrénica que pueden tramitar expedientes electrénicos, y en
consecuencia, aplicaciones también integradas con el gestor documental corporativo
SANDRA. Ademads, se muestra el nimero de procedimientos administrativos, servicios y
otras series documentales integrados en SANDRA, y por tanto con capacidad de crear

expedientes electrénicos.

DATOS DE EXPEDIENTE ELECTRONICO N2 2020

N2 de aplicaciones sectoriales de gestion de
procedimientos administrativos que pueden

tramitar expedientes electrénicos integradas 67 161
en SANDRA
N2 de procedimientos/servicios/y otras series

812 1393

documentales integrados en SANDRA

de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Tabla 7.- Datos de expediente electrénico

(Fuente: datos proporcionados por la Direccion General de Informaticay
Transformacion Digital)

28/07/2022 10:36:39 |
o por la C

IV.3. Evolucion de los servicios de administracion
electronica.

A continuacién se muestran los datos de los principales servicios y herramientas de
administracion electrénica desde el afo 2016 en adelante, de manera que nos permita

comparar la evolucion de dichos servicios.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccidn: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archi
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Se ha seleccionado aquellos servicios y herramientas por considerarse suficientes para

mostrar la evolucidon de la administracion electréonica en la CARM en los ultimos anos.

1) Evolucion de uso de servicios electrénicos por la
ciudadania y empresas:

En este apartado se muestra la evolucién del uso de los servicios electrénicos por la
ciudadania y empresas, como destinatarios de los procedimientos administrativos de la
Administracidon Publica Regional. Se han seleccionado dos indicadores: el nimero de
solicitudes electrénicas presentadas en la sede electrénica CARM y el niumero de

consultas electrénicas de expedientes realizadas en la sede electrénica CARM.

El grafico 1 muestra la evolucidn desde el afio 2016 hasta el afio 2021, del nimero total
de solicitudes electrénicas presentadas por la ciudadania y empresas en el Registro
electronico unico de la sede electrénica de la CARM. Se muestran todas las solicitudes
electrdnicas registradas en la sede CARM, incluyendo tanto las solicitudes electrénicas
con formulario de presentacion genérico como las solicitudes con formulario de
presentacion electrénico especifico, ya sean realizadas por sujetos obligados a la
utilizacion de medios electronicos como por sujetos que voluntariamente ejercitan su

derecho a la presentacién de forma electrdnica.

En el grafico se observa un notable incremento del uso de los servicios digitales (sede
electrénica) para la presentacién de solicitudes por la ciudadania y empresas, lo que
supone una disminucion de los canales de presentacion presencial en las oficinas de

asistencia en materia de registro y en formato papel.
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270.213 | o

2016

2017 2018 2019 2020 2021

Grafico 1.- Evolucion 2016-2021 de solicitudes electrdnicas presentadas en el

Registro Electrénico de la sede electrénica CARM.

El grafico 2 muestra la evolucién desde el afio 2016 hasta el afio 2021, del niimero total

de consultas de expedientes realizadas de forma electrénica por la ciudadania y

empresas en la sede electrénica de la CARM en el apartado “como va lo mio”. Se

incluyen las efectuadas realizadas mediante la identificacion con certificado electrénico,

asi como las realizadas mediante la posesién de claves concertadas. En el mismo se

observa un notable incremento del uso de los servicios digitales por la ciudadania y

empresas, en detrimento de los canales de consulta tradicionales.
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CONSULTAS ELECTRONICAS DE EXPEDIENTES

250.000
500,000 199.511
150.000 138.995
m N2 Consultas
electrdnicas de
100.000 83.928 expedientes
54.147 /
50.000 —3335274
25.040
/I
L

2016 2017 2918 2019 2020 2021

Grafico 2.- Evolucion 2016-2021 de consultas electrdnicas de expedientes realizadas

en la sede electronica CARM

2)Evolucion de uso de servicios y herramientas
electrdénicos en la gestion administrativa por la
Administracion Publica Regional.

En este apartado se muestra la evolucion del uso de servicios y herramientas

electrénicas en la tramitacidn y gestion administrativa de los procedimientos y servicios
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administrativos de la Administracion Publica Regional. Se han seleccionado como
indicadores los siguientes servicios y herramientas de administracidon electrénica: las
notificaciones electrdonicas, los certificados o trasmisiones de datos realizadas en la
Plataforma de Interoperabilidad de la CARM vy la aplicacién de firma electrénica

Portafirmas.

El grafico 3 presenta la evolucidn desde el aio 2016 hasta el afo 2021, del nimero
total de notificaciones electronicas realizadas por la Administracion Publica Regional

en la tramitacion y resolucidn de los procedimientos administrativos.

Se incluye las dos modalidades de notificacion electrénica: la notificacion electrénica
realizada mediante comparecencia en la sede electrénica de la CARM vy la notificacidn
electrdnica realizada a través de la Direccidn electrénica habilitada (DEH). Esta ultima
modalidad de notificacidn electrénica comenzé en 2017 motivo por el cual los datos se

toman desde ese afio.

El grafico muestra la evolucion comparativa del nimero total de notificaciones
electrdnicas realizadas en las dos modalidades anteriores, comparecencia en sede
CARM vy Direccién Electrénica Habilitada Unica®3. Este grafico permite comparar el
incremento notable del nimero de notificaciones electrénicas realizadas en la
modalidad de Direccién Electrénica Habilitada Unica'®. Hay que sefialar que esta
modalidad es la utilizada en la CARM para notificar electronicamente a los sujetos
obligados a relacionarse electrénicamente con la Administracidn, a diferencia de la otra
modalidad que es la utilizada para los sujetos que optan voluntariamente a recibir las

notificaciones de forma electrdnica.

13 Desde el 1/7/2021 Direccidn Electrénica Habilitada a Direccidn Electrénica Habilitada Unica.
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Grafico 3.- Evolucidon comparativa 2016-2021 de las notificaciones electronicas
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El grafico 4 muestra el uso de la Plataforma de Interoperabilidad de la CARM para la
descarga de certificados o consulta de datos necesarios para la tramitacién y resolucién

de los procedimientos administrativos de la Administracidén Publica Regional.

Con ella se da cumplimiento al derecho a no aportar documentos que ya se encuentran

en poder de las Administraciones Publicas, y al principio europeo de “solo una vez” al
eliminar a ciudadania y empresas de la carga burocratica de aportar documentacion en

los procedimientos administrativos. Se elimina la carga para la ciudadania y empresas

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccidn: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archi

sustituyéndola por la obtencidn de los datos mediante la trasmisién electrénica de los
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mismos en la Plataforma de Interoperabilidad. La Plataforma de Interoperabilidad de la
CARM conecta con la Plataforma de Intermediacién de Datos de la AGE para las

consultas de datos procedentes de otras Administraciones Publicas.

El uso de la Plataforma de Interoperabilidad de la CARM puede realizarse accediendo a
la aplicacidn el propio personal empleado publico, o bien de forma automatizada por las

aplicaciones de gestidn de los procedimientos administrativos.

El grafico 4 muestra la evolucion comparativa desde el afio 2016 hasta el afio 2021, del
numero total de certificados descargados en la Plataforma realizada por el personal

empleado publico y los descargados por las aplicaciones informaticas.

PLATAFORMA DE INTEROPERABILIDAD

1.200.000

1.076.197

1.000.000 969.832

800.000

de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

588.013
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Grafico 4.- Evolucion comparativa 2016-2021 de los certificados obtenidos en

Plataforma de Interoperabilidad por el personal empleado publico y por las

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccidn: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion
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Los siguientes graficos 5 y 6 muestran el uso de la aplicacidon Portafirmas para la firma

electronica de documentos administrativos por el personal empleado publico de la

Administracién Publica Regional.

La firma electrénica de documentos por el personal empleado publico se puede realizar

accediendo los usuarios directamente a la aplicacién Portafirmas, o bien mediante la

integracidon de las aplicaciones de gestidn con la aplicacién Portafirmas. En el grafico 5

se muestra el volumen de uso de Portafirmas por los usuarios y por las aplicaciones en

el afno 2021. Destaca que el 53% de las firmas realizada en Portafirmas por el personal

empleado publico se han realizado accediendo los propios usuarios a la aplicacion.

USO DE PORTAFIRMAS

53%

Grafico 5.- Uso de Portafirmas en 2021 por usuarios y por aplicaciones.
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m SIK2
OP_GESINT
Usuarios

m Sigepal
Cominter

m Otras

®m Apex

m IMASGPAS

m IMASGUAPA

= IMASGVAMIN

m IMASPNCc
SEF _SIE
SANDRA

(Fuente: grafico contenido en el Informe Portafirmas/DUMAS diciembre 2021-
Direccion General de Informatica y Transformacidn Digital)
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En el grafico 6 se muestra la evolucidon desde el afio 2016 hasta 2021, del uso de la

aplicacion Portafirmas para la firma electrénica de documentos administrativos.

El grafico muestra la evolucion de uso de Portafirmas en sus diferentes modalidades
(acceso por usuarios directamente y por las aplicaciones de gestién). En todas las
anualidades destaca el uso realizado por los usuarios, seguido de la aplicacion TRAMEL

y la aplicacion COMINTER.

EVOLUCION DE USO DE PORTAFIRMAS

DICIEMBRE 2021

de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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e Grafico 6.- Evolucion uso de Portafirmas 2016-2021 por usuarios y por aplicaciones.
gz (Fuente: grafico contenido en el Informe Portafirmas/DUMAS Diciembre 2021-
5 s : Direccion General de Informatica y Transformacidn Digital)
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IV.4. Datos relevantes en la anualidad 2021.

A continuacién, a modo de resumen, destacamos los datos mas significativos de la

anualidad 2021.

Respecto a la disponibilidad de los servicios y herramientas de administracion
electronica, durante 2021 se ha producido un incremento en varios de dichos servicios

y herramientas, como son:

e Aumento del nimero de procedimientos que disponen de formularios
electrdnicos especificos en la sede electrénica de la CARM, para la presentacién

de solicitudes electrdnicas por la ciudadania y empresas.

e Aumento del niumero de sellos de érgano existentes para la identificacidon y firma
de actuaciones administrativas automatizadas, realizadas por los drganos
administrativos de la CARM en la gestidn y tramitacién de los procedimientos

administrativos.

e Aumento del nimero de aplicaciones informdaticas sectoriales que estan
integradas con la herramienta de gestion documental corporativa SANDRA, y

por tanto, con disponibilidad para la creacién de expedientes electrénicos.

Respecto a los datos de uso de los servicios y herramientas de administracion
electronica, durante 2021 también se ha producido un incremento por la ciudadania 'y

empresas en varios de dichos servicios y herramientas, tales como:

e Aumento del numero de solicitudes electrénicas presentadas por ciudadania y

empresas en el registro electrdnico de la sede electrdnica de la CARM.
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e Aumento del nimero de consultas electronicas de expedientes (como va lo mio)

realizadas en la sede electrénica de la CARM por ciudadania y empresas.

e Aumento del nimero de pagos realizados en |la pasarela de pago electrénico de

la CARM.

e Aumento del nimero de certificados electronicos descargados por la ciudadania desde

la sede electrénica de la CARM.

En la siguiente tabla se muestran para los servicios y herramientas anteriormente
citados, los datos comparativos de 2021 respecto a las anualidades anteriores (2019 y

2020) que evidencian dicho incremento.

SERVCIO O HERRAMIENTA DE

ADMINISTRACION ELECTRONICA

de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

N2 de procedimientos 180 489 567

administrativos con solicitud 10,94% 27,56% 35,31%

electrénica especifica disponibles en (sobre un total (sobre un total (sobre un total
de 1646 de 1774 de 1606

sede electronica CARM

procedimientos) | procedimientos) | procedimientos)

N2 de sellos de érgano para la
identificacion y firma de la actuacion 15 22 27

28/07/2022 10:36:39 |
o por la C

administrativa automatizada

N2 de aplicaciones sectoriales de

gestion de procedimientos
administrativos integrados en 53 67 161
SANDRA

N2 de solicitudes electrdnicas

presentadas en la sede electronica de 308.557 445.825 682.574
la CARM por ciudadania y empresas

Ne de consultas electronicas de
83.928 138.995 199.511

expediente (como va lo mio)

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccidn: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion
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SERVCIO O HERRAMIENTA DE

ADMINISTRACION ELECTRONICA

realizadas en la sede electrdonica de
la CARM por ciudadania y empresas

N2 de pagos realizados en la pasarela

de pago electrénico de la CARM 57.386 132.377 N
N2 de certificados electrénicos
descargados por la ciudadania

12.082 14.605 16.591

desde la sede electronica de la
CARM

Tabla 8.- Datos comparativos 2019-2020-2021

(Fuente: datos proporcionados por la Direccion General de Informatica y
Transformacion Digital)
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V. CONCLUSIONES

V.1. Valoracion de los resultados.

En los apartados anteriores del presente informe de Evaluacion 2021 se han analizado
los servicios de administracidon electrénica de la Administracién Publica Regional, y

presentado los principales resultados.

Dichos resultados obtenidos en 2021, asi como la evolucion de los mismos en afios
anteriores, muestran una tendencia ascendente del nivel de implantacidon de la
administracion electrénica en la Administracion Publica Regional, como también del uso
gue de los mismos se realiza tanto por la ciudadania y empresas, asi como por la propia

Administracién en su gestion interna.

En cuanto a la disponibilidad de las herramientas de administracién electrdnica, se
incrementa con el Registro de apoderamientos como novedad en 2021 respecto a 2020.
Desde la dptica de los destinatarios, destaca el incremento del nimero solicitudes
presentadas en la sede electrénica de la CARM. Y, por otro lado, en el dmbito de la
gestidon administrativa, destaca el paulatino incremento del uso del sello de érgano para
la identificacion y firma de las actuaciones administrativas automatizadas, asi como la
progresiva integracién de aplicaciones informaticas sectoriales con la herramienta de
gestion documental SANDRA para la construccion del expediente administrativo

electrénico.

Los resultados obtenidos merecen una valoracidn positiva en la medida que se
constata un avance de los servicios de administracion electrénica en la CARM respecto
a las anualidades anteriores. Asimismo, si comparamos los resultados obtenidos con

las necesidades o metas a alcanzar en la implantacion de la administracion electrénica
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en la CARM, los mismos evidencian que estan orientados hacia la consecucion de

dichas metas.

Ahora bien, el objetivo final es la consecucidon de una administracion electrénica de
excelencia en la CARM. Y, para ello, resulta necesario que todos los procedimientos y
servicios de la CARM se puedan tramitar plenamente de forma electrénica, ademas de
proporcionar a la ciudadania y a las empresas la opciéon de acceder e interactuar
digitalmente con la Administracién, en la linea de hacer efectivo el principio europeo de
“digital por defecto”. Pero no solo este principio, sino también avanzar para hacer
efectivos los demds principios de: «solo una vez»; inclusién y accesibilidad; apertura y
transparencia; escala transfronteriza por defecto; interoperabilidad por defecto; vy
seguridad y fiabilidad, los cuales fueron declarados por la Comisién Europea en el “Plan
de Accion sobre Administracion Electronica de la UE 2016-2020. Acelerar la
transformacion digital de la administracion”. De igual modo, la “Declaracion ministerial
de administracién electrénica de Tallin®> (octubre 2017)” incidié en estos principios.
Ambos documentos insisten en fortalecer dichos principios para la consecucidn de la

transformacion digital de las Administraciones Publicas.

V.2. Conclusiones y recomendaciones.

En relacidén con la evaluacidon realizada y los resultados obtenidos, a continuacion se

citan aquellos aspectos a potenciar, asi como acciones futuras y mejoras.

Antes de nada, sefalar que, en el contexto descrito anteriormente, de manera general

la Administracidon Publica Regional debe tener en consideracién los anteriores principios

15 Declaracidn Ministerial sobre administracidn electrénica de Tallin
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europeos enunciados, tanto para la toma de decisiones que realice, como para las

acciones que emprenda con la finalidad de acometer la transformacién digital. Amén del

cumplimiento de lo dispuesto en las Leyes administrativas 39/2015 y 40/2015 sobre

administracion electrdnica.

Areas concretas en las que la Administracién Publica Regional tiene que actuar para

avanzar en administracion electrdnica:

» Implantacion de los servicios y herramientas corporativos de administracion

electrénica que estan en desarrollo (tabla 1):

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccidn: hitps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cidigo seguro de verificacion

El Registro de Funcionarios Habilitados de la CARM, para la inscripcion de aquel
personal funcionario habilitado para realizar, en nombre de los interesados, la
identificacion y firma de aquellos que no posean los medios tecnolégicos para
ello, y para la expedicion de copias auténticas.

El Archivo electrénico de la CARM, para el archivo y conservacion de expedientes
finalizados.

Y el Tablon de anuncios electronico de la CARM.

» Ampliacion de los servicios y procedimientos electrénicos ofrecidos por la
Administraciéon Publica Regional a la ciudadania y empresas. Comprende las

siguientes acciones:

En relacién con la presentacién de solicitudes en el Registro electrénico Unico de
la sede electrénica de la CARM, a pesar de que todos los procedimientos de la
CARM admiten el inicio de forma electronica mediante la utilizaciéon del
formulario genérico de solicitud, resulta conveniente continuar en la senda de
ampliar los procedimientos que pueden iniciarse con el formulario de solicitud
electréonico especifico, el cual estd expresamente disefiado para cada
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procedimiento, y, por tanto, conlleva todos los requisitos y particularidades

necesarias para el inicio del procedimiento en cuestion (Tabla 4).

* En relacién con los servicios ofrecidos en la Carpeta Ciudadana de la sede
electrénica de la CARM, resulta deseable, en particular, incrementar el nimero
de procedimientos en los que pueden realizarse por los interesados la consulta
del estado de tramitacién del expediente de forma electrdnica, mediante el

servicio de “como va lo mio” (Tabla 4).

Asi como, en general, incrementar los servicios y consultas que se ofrecen
actualmente en la Carpeta Ciudadana de la sede electrénica de la CARM, como
son: posibilitar al interesado no solo informacion sobre el estado de tramitacion,
sino consultar el expediente mediante el acceso a la documentacién que lo
integra; el acceso no solo a las notificaciones electrénicas sino también a las
comunicaciones y a los anuncios del Tablén electrdnico; el acceso a los datos
personales en poder de la Administracion; posibilitar la gestion de
apoderamientos; el acceso a los intercambios de datos del interesado
efectuados entre las Administraciones; asi como el acceso a todas las solicitudes

y documentacion presentadas por un ciudadano a la Administracién.

ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

En este sentido, ademas de la Carpeta Ciudadana, la Carpeta Empresarial
integrara todas las relaciones que se produzcan entre las empresas y la
Administracién regional, a modo de repositorio de documentacion de las
empresas para hacer efectivo el derecho a no presentar los documentos que se

encuentran en poder de la Administracién, permitiendo la efectividad del

ISNBERILAR
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principio de actuacidn administrativa de ‘Una sola vez’ al posibilitar el acceso a

los expedientes a los diferentes drganos de la Administracion regional.
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» Mejorar y facilitar la accesibilidad de todos los usuarios a los servicios vy
procedimientos electrdnicos disponibles en la sede electrénica de la CARM. En esta
linea, se debe continuar realizando actuaciones tales como el proyecto “Tu sede
electronica mas facil” llevado a cabo en 2021 y dirigido a mejorar la accesibilidad de

la sede electrdnica de la CARM.

» Extender la implantacién del expediente electronico en todos los procedimientos
administrativos de la CARM, para realizar la tramitacion electrénica en todas las
fases del procedimiento, para lo que es necesario que todas las aplicaciones de
gestion interna sectoriales existentes estén incorporadas con la herramienta de
gestién documental SANDRA vy el resto de servicios de administracion electrénica
corporativos. Unido a lo anterior, para la tramitacién y construccidn de expedientes
electrdnicos, es necesario el desarrollo de mas aplicaciones sectoriales de gestion de
procedimientos integradas con los servicios y herramientas corporativas de

administracion electrénica y con SANDRA. (Tablas 6y 7).

En relacion con las aplicaciones sectoriales de gestién de los procedimientos
administrativos, se recomienda priorizar el desarrollo de aquellas ligadas a
procedimientos que podemos considerar clave, por la repercusion que tienen para

la ciudadania y las empresas, y también para la propia Administracion.

ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Asi mismo, la herramienta DELFOS permitird extender la construccién de
expedientes electronicos a aquellas unidades administrativas que carezcan de

aplicaciones sectoriales de gestion.

» Impulso de las actuaciones administrativas automatizadas: automatizar la gestion de
los procedimientos impulsando la automatizacion de todas aquellas actuaciones

administrativas que asi lo permitan. Se trata de incidir en la consecucion de la

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccidn: hitps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cidigo seguro de verificacion
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mediante la simplificacion y automatizacion de aquellas actuaciones que lo

posibiliten.

» Incremento del uso de la Plataforma de interoperabilidad de la CARM. Se concreta

en varios tipos de acciones relativas al principio de solo una vez:

Ampliar la oferta de servicios de consulta disponibles en la Plataforma de
Interoperabilidad, tanto internos (procedentes de la propia Administracion de la
CARM) como externos (procedentes de otras Administraciones Publicas). En
2021 la Plataforma de interoperabilidad cuenta con 47 servicios de consulta o
certificados disponibles.

Insistir en la simplificacién documental de los procedimientos administrativos,
de manera que sean mas procedimientos en los que se elimine la obligacion de
aportar documentacién por los interesados y se sustituya por la consulta de
datos en la Plataforma de Interoperabilidad.

Adicionalmente, que la forma en que se acceda a en la Plataforma de
Interoperabilidad para realizar las consultas sea automatizada por las propias
aplicaciones de gestién de los procedimientos administrativos, mediante la
integracién de mas aplicaciones con la Plataforma de Interoperabilidad, en lugar

de realizar el acceso manual por el propio personal empleado publico.

» Promover la Interoperabilidad entre las Administraciones Publicas: compartir y

reutilizar soluciones de interoperabilidad ya existentes resulta de especial relevancia

para mejorar la eficiencia y la eficacia en la prestacion de los servicios. La

interoperabilidad no solo tiene que promoverse en el ambito nacional sino también

en el europeo, de modo que se facilite a toda la ciudadania de la UE la posibilidad de

interaccion con las Administraciones Publicas de otros Estados miembros y la

prestacion de servicios publicos digitales transfronterizos.
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Como afiadido a las consideraciones anteriores cabe sefialar que garantizar la fiabilidad,
la seguridad digital y la proteccidn de datos en todos los servicios electrénicos ofrecidos
por las Administraciones Publicas es esencial para generar confianza y seguridad en los
usuarios de los servicios, asi como para minimizar riesgos ante posibles amenazas que
puedan suceder. Por tanto, el respeto a dichos principios ha de inspirar todas las

acciones que se efectien en materia de administracion electrénica.

Finalmente, dos acciones seran clave para asegurar una implantacién exitosa de la
administracion electrénica: el disefio y ejecuciéon de planes dirigidos al personal
empleado publico para el desarrollo de sus habilidades digitales y su capacidad para
utilizar las herramientas electrénicas; y el incremento de los recursos tecnolégicos

destinados al desarrollo de la administracion electronica.

Pagina 62|64


rrg55r
Nota adhesiva
None definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
MigrationNone definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
Unmarked definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
None definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
MigrationNone definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
Unmarked definida por rrg55r


28/07/2022 10:36:39 |

ISNBERILAR

FERRIEROSS

de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

hivado por la

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccidn: hitps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cidigo seguro de verificacion

Region de Murcia b4

Inspeccion General

Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI, de Servici
Familias, Politica Social y Transparencia v € servicios AUTONOMA
REGION:‘BB?
DE MURCIA | 2022
Direccion General de Modernizacion
y Simplificacion Administrativa

ANEXO. RELACION DE TABLAS Y GRAFICOS

Tabla 1. Servicios y herramientas de administracion electrénica disponibles. 28
Tabla 2. Indicadores de uso de los servicios de administracion electrénica. 35
Tabla 3. Uso de la Pasarela de pago electrénico CARM. 38
Tabla 4. Digitalizacion de los procedimientos administrativos de la CARM. 40
Tabla 5. Actuaciones administrativas automatizadas. 41
Tabla 6. Datos del gestor documental corporativo SANDRA. 43
Tabla 7. Datos de expediente electronico. 44
Tabla 8. Datos comparativos 2019-2020-2021. 54
Grafico 1. Evolucion 2016-2021 de solicitudes electronicas presentadas en el Registro 46
Electrénico de la sede electronica CARM.
Grafico 2. Evolucion 2016-2021 de consultas electronicas de expedientes realizadas en la 47
sede electrénica CARM.
Grafico 3. Evoluciéon comparativa 2016-2021 de las notificaciones electrdénicas. 49
Grafico 4. Evolucion comparativa 2016-2021 de los certificados obtenidos en Plataforma 50
de Interoperabilidad por el personal empleado publico y por las aplicaciones
de gestion de los procedimientos administrativos.
Grafico 5. Uso de Portafirmas en 2021 por usuarios y por aplicaciones. 51
Grafico 6. Evolucion uso de Portafirmas 2016-2021 por usuarios y por aplicaciones. 52

Pagina 63|64



rrg55r
Nota adhesiva
None definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
MigrationNone definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
Unmarked definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
None definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
MigrationNone definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
Unmarked definida por rrg55r


28/07/2022 10:36:39 |

de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

o por la C

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archi

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccidn: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Region de Murcia
Consejeria de Muijer, lgualdad, LGTBI,
Familias, Politica Social y Transparencia

Direccion General de Modernizacion
y Simplificaciéon Administrativa

igs,

Inspeccion General e
de Servicios CARM AROS

AUTONOMIA

REGION
DE MURCIA

/

1982
2022

DIRECCION GENERAL DE MODERNIZACION Y SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

igv

Inspeccion General
de Servicios CARM

Pidgina 64|64


rrg55r
Nota adhesiva
None definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
MigrationNone definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
Unmarked definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
None definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
MigrationNone definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
Unmarked definida por rrg55r


25/07/2022 12:45:36 |

25/07/2022 11:48:45 | LOPEZ-BRIONES PEREZ-PEDRERO, MARGARITA

[_NAVARRO BUENDIA, VICTOR MANUEL

articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de M

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Region de Murcia
Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI,
Familias, Politica Social y Transparencia

Secretaria General

22TRINF081

ASUNTO: DACION DE CUENTA AL CONSEJO DE GOBIERNO DEL INFORME DE
EVALUACION ANUAL SOBRE LA IMPLANTACION DE LA ADMINISTRACION
ELECTRONICA EN LA ADMINISTRACION PUBLICA REGIONAL (ANUALIDAD 2021)

En relacion con el asunto arriba referenciado, y de acuerdo con el articulo 9, d)
del Decreto 21/2016, de 23 de marzo, por el que se aprueba la estructura organica de
la Secretaria General de la Consejeria de Familia e Igualdad de Oportunidades (al que
hemos de remitirnos en tanto no sea aprobado el Decreto de estructura de la Consejeria
de Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias, Politica Social y Transparencia) en
virtud del cual corresponde a este Servicio Juridico la supervisién y, en su caso, informe
de todas las actuaciones relativas a cuantos asuntos hayan de remitirse al Consejo de
Gobierno, en materias de la competencia de la Consejeria, se sefiala lo siguiente:

I. De acuerdo con el Decreto del Presidente n.° 11/2022, de 12 de mayo, de
reorganizaciéon de la Administracion Regional, la Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI,
Familias, Politica Social y Transparencia es el Departamento de la Comunidad
Auténoma de la Regién de Murcia encargado de la propuesta, desarrollo y ejecucion de
las directrices generales del Consejo de Gobierno en materia de simplificacion
administrativa, incluida la dirigida a la actividad empresatrial; inspeccion y calidad de los
servicios, competencias que ejerce a través de la Direccién General de Modernizacién
y Simplificacion Administrativa, de conformidad con el articulo 8 del Decreto n.° 71/2022,
de 2 de junio, por el gue se establecen los 6rganos directivos de esta Consejeria, en
cuyo articulo se concreta también que a la Inspeccién General le corresponde, en
particular, la promocién, fomento y seguimiento de la politica de administracién
electronica y de interoperabilidad en la Administracién Regional.

II. El articulo 27 de la Ley 2/2014, de 21 de marzo, de Proyectos Estratégicos,
Simplificacion Administrativa y Evaluacién de los Servicios Publicos de la Comunidad
Auténoma de la Regién de Murcia establece que “Para garantizar la efectividad de los
principios y el respeto de los derechos de los ciudadanos reconocidos en las normas
basicas sobre acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos y en la
normativa autonémica de desarrollo, las consejerias que ostenten las competencias en
materia de inspeccion y calidad de los servicios y en materia informatica ejecutaran de
manera coordinada medidas de seguimiento y control del funcionamiento de la
Administracion electronica. A estos efectos, se emitira un informe de evaluacion anual
sobre dichas medidas”.

De acuerdo con lo anterior, la Inspeccion General de Servicios ha elaborado el
Informe de Evaluacién Anual sobre la Implantacion y Funcionamiento de la
Administracion Electrénica en la Administracion Publica Regional relativo a la anualidad
2021. Se indica en dicho informe que “La Inspeccion General de Servicios, por ostentar
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Secretaria General

las competencias en materia de promocion, fomento y seguimiento de la politica de
administracion electrénica y de interoperabilidad, ha realizado la evaluacién y emite este
Informe. La Direccién General de Informatica y Transformacién Digital, érgano que
ostenta las competencias en materia de sistemas de informacion, aplicaciones
informaticas y seguridad informatica, ha proporcionado los datos cuantitativos reflejados
en las tablas y graficos, con los que se ha podido realizar la interpretacion de los
resultados”.

IIl. No existe precepto legal que requiera dar cuenta a Consejo de Gobierno del
Informe de evaluacion anual sobre Implantacion de la Administracion Electronica en la
Administracion Puablica Regional, si bien la Direcciébn General de Modernizacion y
Simplificacion Administrativa ha estimado de interés dar traslado de la misma a dicho
6érgano para su conocimiento.

25/07/2022 12:45:36

Es cuanto procede informar.

Vo Be
LA VICESECRETARIA EL TECNICO CONSULTOR

Margarita Lopez-Briones Pérez-Pedrero  Victor Manuel Navarro Buendia
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Direccion General de Modernizacion
y Simplificacion Administrativa

PROPUESTA DEL DIRECTOR GENERAL DE MODERNIZACION Y
SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA DE DACION DE CUENTA AL
CONSEJO DE GOBIERNO DEL INFORME DE EVALUACION ANUAL
2021 SOBRE IMPLANTACION DE LA ADMINISTRACION
ELECTRONICA EN LA ADMINISTRACION PUBLICA REGIONAL

La Ley 2/2014, de 21 de marzo, de Proyectos Estratégicos, Simplificacion
Administrativa y Evaluacion de los Servicios Publicos de la Comunidad
Auténoma de la Region de Murcia regula en su articulo 27 el seguimiento
y control del proceso de implantacion de medios electronicos,
estableciendo que se emitira un informe de evaluacion anual sobre el
seguimiento y control del funcionamiento de la administracion electronica.

El Decreto 71/2022, de 2 de junio, por el que se establecen los érganos
directivos de la Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias, Politica
Social y Transparencia, en su articulo 8, atribuye a la Direccién General
de Modernizacién y Simplificacibn Administrativa, en materia de
simplificacion, modernizacién, inspeccion y calidad de los servicios, el
ejercicio de las funciones propias de la Inspeccion General de los
Servicios y, en patrticular, la promocion, fomento y seguimiento de la
politica de administracion electronica y de interoperabilidad en la
Administracion Regional.

De acuerdo con lo anterior, la Inspeccion General de Servicios ha
elaborado el Informe de evaluacion anual sobre la implantacion y
funcionamiento de la administracion electrénica en la Administracién
Publica Regional para la anualidad 2021.

El Informe de evaluacion contiene la informacion relativa a los servicios y
herramientas de administracién electrénica de caracter corporativo
implantados en la Administraciéon Regional, asi como los correspondientes
datos de utilizacion de dichos servicios para la anualidad 2021.

El objetivo del Informe de evaluacion es realizar un estudio pormenorizado
del grado de implantacion de los medios electrénicos en la Administracion
Publica Regional, de manera que permita conocer cuales son las
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herramientas y servicios electrénicos de caracter corporativo que ya estan
implementados, asi como el nivel de utilizacion de los mismos. El analisis
de los resultados obtenidos permitira realizar una planificacion de las
futuras acciones a realizar por la Administracion Regional, dirigida a
incrementar los servicios y herramientas electronicas para la consecucion
de una administracion plenamente electronica y de excelencia, que
permita mejorar la calidad de los servicios publicos y satisfacer de forma
eficiente las necesidades de la ciudadania.

En virtud de lo expuesto, vistas las competencias y funciones propias de
la Direccion General de Modernizacion y Simplificacién Administrativa se
estima conveniente la dacién de cuenta al Consejo de Gobierno de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 22 apartado 35 de la Ley
6/2004, de 28 de diciembre, del Estatuto del Presidente y del Consejo de
Gobierno de la Regién de Murcia,

PROPUESTA

d Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Dar cuenta al Consejo de Gobierno de la Comunidad Autbnoma de la
Region de Murcia del Informe de evaluacion anual sobre la implantacion
de la administracion electrénica en la Administracién Publica Regional
para la anualidad 2021.

22/07/2022 11:29:50]

EL DIRECTOR GENERAL DE MODERNIZACION Y SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA

Fdo.: José David Hernandez Gonzalez

HERNANDEZ GONZALEZ, JOSE DAVID
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|. INTRODUCCION

El presente documento constituye el Informe de Evaluacién Anual sobre la implantacion
y funcionamiento de la administracidn electrdnica en la Comunidad Auténoma de la

Regién de Murcia (CARM) para la anualidad 2021.

Su propésito es analizar el proceso de implantacion de los medios electrénicos en la

Administracion Regional durante el 2021.

Este informe se emite por la Inspeccion General de Servicios- Direcciéon General de
Modernizacion y Simplificacion Administrativa con la colaboracién de la Direccién
General de Informatica y Transformacion Digital. Esta ultima ha proporcionado los datos

cuantitativos necesarios para realizar el estudio y la evaluacién de los resultados.

El presente documento contiene la informacién relativa a los servicios y herramientas
de administracion electronica de cardcter corporativo!, implantados en la
Administracién Regional, asi como los correspondientes datos de utilizacidn de dichos

servicios.

22/07/2022 10:35:32 |
ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Se incluyen los servicios de administracion electrénica corporativos en una doble
vertiente, es decir, por un lado, aquellos servicios que se ofrecen a la ciudadania y le
permite relacionarse de forma electrénica con la Administracidn Publica Regional, y, por
otro lado, aquellos servicios y herramientas de gestidn interna cuya implantacién por la

Administracién Publica Regional es necesaria para realizar la tramitacién electrdnica de

! Los servicios y herramientas de administracion electrénica corporativos son aquellos sistemas de
informacion que prestan soluciones tecnoldgicas comunes a todas las Consejerias/Organismos de la
CARM, tales como el Registro electrénico de entrada/salida, el sistema de notificaciones electrénicas, la
gestion documental electrdnica etc.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini
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los procedimientos administrativos, de manera que esta tramitacién electrénica

constituya la forma de actuacién habitual de la Administracion.

Asi pues, el presente Informe de Evaluaciéon Anual 2021 se estructura en diferentes
apartados, del siguiente modo: en primer lugar, se describen de los servicios y
herramientas corporativos de administracién electrénica implantados en la
Administracién Regional, asi como de los servicios disponibles para la ciudadania en la
sede electrdnica de la CARM. Posteriormente, se presentan los datos e indicadores de
medicion de dichos servicios y herramientas de administracién electrdnica en el ejercicio
2021. Y, finalmente, se realiza una valoracién de los resultados obtenidos y unas

conclusiones.

22/07/2022 10:35:32 |
ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini
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II. JUSTIFICACION, CONTEXTO Y OBJETIVOS

11.1. Justificacion.

El articulo 27 de la Ley 2/2014, de 21 de marzo, de Proyectos Estratégicos, Simplificacion
Administrativa y Evaluacion de los Servicios Publicos de la Comunidad Auténoma de la
Regidon de Murcia, regula el seguimiento y control del proceso de implantacién de
medios electrdénicos, estableciendo que “para garantizar la efectividad de los principios
y el respeto de los derechos de los ciudadanos reconocidos en las normas bdsicas sobre
acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos y en la normativa
autondémica de desarrollo, las consejerias que ostenten las competencias en materia de
inspeccion y calidad de los servicios y en materia informdtica ejecutardn de manera
coordinada medidas de seguimiento y control del funcionamiento de la Administracion
electronica. A estos efectos, se emitird un informe de evaluacion anual sobre dichas

medidas.”

Por tanto, el presente Informe de Evaluacion Anual 2021 se emite en cumplimiento del

22/07/2022 10:35:32 |
ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

mandato recogido en dicho articulo.

La Inspeccién General de Servicios, por ostentar las competencias en materia de
promocion, fomento y seguimiento de la politica de administracion electrdnica y de
interoperabilidad?, ha realizado la evaluacidn y emite este Informe. La Direccién General

de Informatica y Transformacién Digital, érgano que ostenta las competencias en

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini

~
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2 Competencias atribuidas por Decreto n® 71/2022, de 2 de junio, por el que se establecen los 6rganos
directivos de la Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias, Politica Social y Transparencia.
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Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion
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materia de sistemas de informacién, aplicaciones informaticas y seguridad informatica®,
ha proporcionado los datos cuantitativos reflejados en las tablas y graficos, con los que

se ha podido realizar la interpretacion de los resultados.

II.2. Contexto y marco normativo.

En el dmbito europeo, el Plan de Accidn sobre Administracion Electrdnica de la UE 2016-
2020. Acelerar la transformacidn digital de la administracién?, sefialaba que: la
administracion electronica simplifica los procesos administrativos, mejora
la calidad de los servicios y aumenta la eficiencia interna del sector publico. Los
servicios publicos digitales reducen la carga administrativa de las empresas y de
los ciudadanos haciendo que las interacciones con las administraciones publicas
resulten mds rdpidas y eficientes, mds comodas y transparentes, y menos
costosas. Por otra parte, integrar las tecnologias digitales en las estrategias de
modernizacion de las administraciones puede reportar mds beneficios
econdmicos y sociales para la sociedad en su conjunto. En este sentido, indicaba
gue las iniciativas que se pusieran en marcha en el contexto del Plan de Accion
debian respetar los principios fundamentales siguientes: principio de digital por
defecto; principio de solo una vez; inclusién y accesibilidad; apertura y
transparencia; escala transfronteriza por defecto; interoperabilidad por defecto;

y fiabilidad y seguridad.

3 Competencias atribuidas por Decreto n° 26/2022, de 10 de marzo, por el que se establecen los Organos
Directivos de la Consejeria de Economia, Hacienda y Administracion Digital.

4 COMUNICACION DE LA COMISION AL PARLAMENTO EUROPEOQO, AL CONSEJO, AL COMITE ECONOMICO Y
SOCIAL EUROPEO Y AL COMITE DE LAS REGIONES Plan de Accidn sobre Administracidn Electrdnica de la
UE 2016-2020 Acelerar la transformacion digital de la administracion

Pagina 8|64
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Asi mismo, la Brujula digital 2030, presentada por la Comisién Europea el 9 de marzo de
2021, contempla una visién y vias para la transformacién digital de Europa de aqui a
2030. La Comision propone una Brujula Digital para la Década Digital de la UE que
evoluciona en torno a cuatro puntos cardinales: Skilss-Capacidades; Infrastructures-
Infraestructuras digitales seguras y sostenibles; Business-Transformacién digital de las
empresas; y Government-Digitalizacién de los servicios publicos. En este ultimo punto
cardinal referido a la Digitalizacion de los servicios publicos propugna las siguientes

metas:

e Servicios publicos clave: 100% en linea.

e Salud electronica: el 100 % de los ciudadanos tienen acceso a los historiales
médicos;

e Identidad digital: utilizacion de la identificacion digital por el 80 % de los

ciudadanos.

En el ambito nacional, la publicaciéon 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, conformé un nuevo

22/07/2022 10:35:32 |

marco juridico para las Administraciones Publicas, en el que la tramitacion electrénica

debe constituir la manera habitual de actuacion de las Administraciones Publicas en los

multiples aspectos de las relaciones con la ciudadania, en las relaciones de gestion

interna, y en las relaciones de las diferentes Administraciones Publicas ente si.

Aquel nuevo contexto obligd a las Administraciones Publicas a realizar una

transformacion digital de sus estructuras, las cuales han tenido que adaptarse a las

exigencias impuestas por ambas Leyes administrativas 39/2015 y 40/2015.

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR

De modo que las Administraciones Publicas ha de ser capaces de satisfacer esas nuevas

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

demandas, de proporcionar servicios digitales, asi como implementar nuevas formas de
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relacién con la ciudadania e innovar en los servicios, para ello, aprovechando las
ventajas y oportunidades que proporcionan las tecnologias de la informacion, pero sin

perjuicio de las garantias de seguridad juridica y confianza legitima.

Asi pues, en el ambito de la Administracion General del Estado se han aprobado
instrumentos de planificacidn en materia de administracién electrénica, como fue el
Plan de Transformacion Digital de la Administracion General del Estado y sus
Organismos Publicos (Estrategia TIC) 2015 - 2020°, que constituyd el marco estratégico
global para avanzar en la transformaciéon de la Administracion, estableciendo sus
principios rectores, los objetivos y las acciones para alcanzarlos, asi como los hitos para

el desarrollo gradual de la Administracién Digital con un horizonte temporal hasta 2020.

Para el horizonte temporal 2021-2025 se ha aprobado el Plan de Digitalizacion de las
Administraciones Publicas 2021-2025° que recoge el desarrollo de las actuaciones
concretas que se llevardn a cabo dentro del ambito de la administracidon digital, y tiene
por objeto mejorar la eficiencia de las Administraciones Publicas en su conjunto,
garantizando la sostenibilidad de las inversiones mediante el refuerzo y reutilizacién de
medios y servicios compartidos. Este Plan también se incardina dentro de la
iniciativa Espafia Digital 20257, la cual pretende impulsar el proceso de transformacién

digital del pais, de forma alineada con la estrategia digital de la Unién Europea.

22/07/2022 10:35:32 |

5 Plan de Transformacién Digital de la Administracién General del Estado y sus Organismos Publicos
(Estrategia TIC) 2015 — 2020, accesible en:
https://administracionelectronica.gob.es/pae_Home/dam/jcr:898162f1-2682-483e-9e43-
50f2d3a08eff/20151002-Plan-transformacion-digital-age-oopp.pdf

6 Plan de Digitalizacién de las Administraciones Publicas 2021-2025, accesible en:
https://portal.mineco.gob.es/RecursosNoticia/mineco/prensa/noticias/2021/210127 np_admon.pdf

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

7 Espafia Digital 2025, accesible en:
https://portal.mineco.qob.es/ca-es/ministerio/estrategias/Pagines/00 Espana Digital 2025.aspx
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En este escenario, como antecedente en el ambito de la Administracion Publica de la
CARM se aprobd el Plan Estratégico de Administracion Electronica en la Comunidad
Auténoma de la Regién de Murcia (PAECARM)2. Dicho Plan tiene el doble objetivo, por
un lado, de dar respuesta a las obligaciones establecidas en las Leyes 39/2015 y 40/2015,
en materia de administracidn electrénica, y por otro lado, de propiciar la consecucién

de una administracién mas eficiente, mds cercana, mds accesible y transparente.

Asi mismo, se aprobo por acuerdo de Consejo de Gobierno de 30 de julio de 2020, 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 Administracidn 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 modernizacién administrativa.
Incluyendo entre sus lineas y objetivos estratégicos, la “linea estratégica A” relativa a la
“Modernizacion y la simplificacion administrativa” y el “objetivo estratégico 02” de
dicha linea, referido a “Mejorar la usabilidad y la accesibilidad de los servicios de

administracion electrdnica de la Administracion Regional”.

Por otro lado, es indispensable hacer mencidn a la crisis sanitaria de la COVID-19 que

22/07/2022 10:35:32 |
ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

irrumpidé subitamente en 2020, generando que todas las Administraciones Publicas

tuvieran que dar respuesta de forma urgente a unas circunstancias sobrevenidas,
poniéndose de manifiesto la necesidad de instituciones agiles, flexibles y resilientes. Las
Administraciones Publicas han tenido que abordar, ademads de las obvias medidas
sanitarias, asistenciales y econdmicas, también otras medidas dirigidas a la prestacién

on line de servicios a la ciudadania, y no solo en formato presencial. De manera que se

8 Plan Estratégico de Administracién Electrénica en la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia
% Estrategia Regional de Gobernanza Publica 2020-2023, accesible en:
https://estrategiagobernanza.carm.es/

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini
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ha evidenciado la capacidad de adaptacién a la situacidén de adversidad generada, y de
dar respuesta agil a unas circunstancias extraordinarias y sobrevenidas. Poniéndose de
manifiesto, tanto desde el punto de vista interno, es decir, si la organizacién esta
preparada en mayor o menor medida para prestar servicios on line. Y desde el punto de
vista externo, o desde la dptica de la ciudadania, poniendo de relieve la accesibilidad,
facilidad y seguridad de los canales digitales para entablar relaciones electrénicas con la

ciudadania y para la prestacion de servicios publicos.

I1.3. Objetivos.

El objetivo de la presente evaluacion es realizar un estudio pormenorizado del grado de
implantacion de los medios electrénicos en la Administracion Publica Regional, de
manera que permita conocer cudles son las herramientas y servicios electrénicos de
caracter corporativo que ya estan implementados, asi como el nivel de utilizacién de los
mismos. El andlisis de los resultados obtenidos permitira realizar una planificacion de las
futuras acciones a realizar por la Administracién Regional, dirigida a incrementar los

servicios y herramientas electrénicas para la consecucion de una administracion

22/07/2022 10:35:32 |

plenamente electrdnica y de excelencia, que permita mejorar la calidad de los servicios

ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

publicos y satisfacer de forma eficiente las necesidades de la ciudadania.

Asimismo, se pretende hacer llegar el informe a todos los actores implicados en el
proceso de consecucion de una administracion electrdnica excelente, con la finalidad de

promover el avance hacia dicha meta de excelencia por parte de los responsables

politicos, la involucracion de todos el personal empleado publico y la participacion de la

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion
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11l. ACTORES IMPLICADOS Y METODOLOGIA DE
EVALUACION

I11.1. Actores implicados.

La Inspeccion General de Servicios-Direccion General de Modernizaciéon vy
Simplificacion Administrativa: en ejercicio de las competencias y funciones atribuidas
en materia de administracién electrénica por el Reglamento de la Inspeccidon General de
Servicios de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia, aprobado por Decreto n2
93/2012, de 6 de julio; y el Decreto n2 71/2022, de 2 de junio, por el que se establecen
los érganos directivos de la Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias, Politica Social

y Transparencia.

La Direccion General de Informatica y Transformacidon Digital en ejercicio de las

competencias y funciones atribuidas en materia de sistemas de informacién y

22/07/2022 10:35:32 |

comunicaciones corporativas incluida la planificacion informatica y la coordinacion de

redes corporativas; aplicaciones informaticas y seguridad informatica, por el Decreto n2

26/2022, de 10 de marzo, por el que se establecen los Organos Directivos de la

Consejeria de Economia, Hacienda y Administracién Digital.

El personal empleado publico que presta servicios en la Administracion de la

Comunidad Auténoma de la Region de Murcia: en cuanto que en el desempefio de sus

funciones son usuarios de los servicios y herramientas electrénicas de gestion interna,

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

las cuales dan soporte a la actuacion electrénica de la Administracion en cumplimiento
de las leyes 39/2015 y 40/2015, y posibilitan la tramitacion electronica de los
Pagina 13|64
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procedimientos y servicios administrativos prestados a la ciudadania por la
Administraciéon Regional, asi como las relaciones electronicas internas e

interadministrativas.

La ciudadania destinataria de los procedimientos y servicios administrativos
electronicos que ofrece la Administracion Publica Regional: como usuaria de los
servicios de administracidon electrénica ofrecidos por la Administracion Regional, los
cuales posibilitan, por un lado, hacer efectivo su derecho a relacionarse
electronicamente con la Administracion regional y, a su vez, cumplir con la obligacion

de hacerlo para aquellos sujetos que se encuentran obligados a ello.

I11.2. Descripcion y metodologia de evaluacion.

El proceso de evaluacion se ha desarrollado con el siguiente método, y procesos de

recogida de Informacién:

El diagndstico de la situacidon se ha realizado mediante el andlisis de las herramientas y

servicios de administracion electrdnica de cardcter corporativo siguiendo la sistematica

22/07/2022 10:35:32 |

de aquellos contenidos en el PAECARM, asi como el analisis de los servicios ofrecidos a

ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recvadros.

la ciudadania en la sede electronica de la CARM. De lo anterior, se han obtenido los
contenidos objeto de la evaluacién, los cuales se incluyen en el presente informe con
una breve descripcion, indicando las ventajas que aporta a la gestién administrativa

interna, y/o a los destinatarios de los procedimientos.

Posteriormente, para la presentacion de resultados se han seleccionado unos

indicadores. En concreto, se recoge en este estudio evaluativo informacidn sobre la

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini
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disponibilidad de los servicios y herramientas de administracion electrdnica

corporativos en la CARM, ademas de los datos de usabilidad de dichos servicios y
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herramientas. También se incluyen otros indicadores para mostrar el nivel de

digitalizacidn de los procedimientos administrativos de la CARM.

Los datos estan referidos a la anualidad 2021, si bien también se presenta una
comparacion de los datos respecto a anualidades anteriores que nos permite mostrar

su evolucién.

Respecto a la fuente de estos indicadores y datos, los mismos han sido extraidos de las
Estadisticas de uso de los servicios de administracion electrénica 2021, publicadas por
la Direccidon General de Informatica y Transformacidn Digital, que contienen, tanto los
datos de uso que hace la ciudadania de los servicios digitales, como los datos internos
de uso por la propia Administracion Regional para la tramitacion electrénica de los
procedimientos administrativos. Igualmente, se han obtenido datos del Informe
Portafirmas/DUMAS 2021, publicado por la misma Direccidon General. Respecto al resto
de datos, han sido proporcionados directamente por esa Direccién General a la

Inspeccidn General de Servicios.

22/07/2022 10:35:32 |
ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion
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IV. ANALISIS DE LA INFORMACION Y PRESENTACION
DE RESULTADOS

IV.1. Servicios y herramientas de administracion
electronica implantados en la CARM.

Se incluyen aquellos servicios que permiten a la ciudadania y a las empresas ejercer su
derecho, o en su caso, obligacion, a relacionarse de forma electrénica con la
Administracién Publica Regional, asi como los servicios y herramientas corporativas
necesarios para la tramitacién electrénica de los procedimientos administrativos,

conforme a las disposiciones establecidas en las Leyes 39/2015 y 40/2015.

Para realizar el diagnéstico de la situacién, a continuacién se analizan los servicios y
herramientas de administracién electrdnica, asi como los servicios que se ofrecen en la

sede electrdénica de la CARM.

1) Descripcion de los servicios y herramientas de
administracion electroénica.

a auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

Se describen los servicios electréonicos y las herramientas de gestién electrdnica

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR

corporativos disponibles en la CARM o que se encuentran en desarrollo. Para ello, se

Pidgina 16|64


rrg55r
Nota adhesiva
None definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
MigrationNone definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
Unmarked definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
None definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
MigrationNone definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
Unmarked definida por rrg55r


Region de Murcia b4
T Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI,
Familias, Politica Social y Transpa

Inspeccion General

v de Servicios

N [ 1982
DE MURCIA | 2022

Direccion General de Moderniz
y Simplificacion Administrativa

sigue la agrupacién establecida en el PAECARM, que muestra diez grupos de servicios

electrénicos de primer nivel desagregados por otros de segundo nivel.

Los 10 grupos de servicios corporativos de administracion electrénica y herramientas

electrdnicas de gestion interna, son los siguientes:

1. Identificacion y Firma Electrénica

Comprende los siguientes servicios:

1.1. Identificacidon y Firma electrdnica de ciudadanos: la identificacion y firma permite
a la ciudadania relacionarse de forma electrénica con la Administraciéon Regional,
mediante certificado electrénico, sistema cl@ve o informacién conocida por ambas
partes. Y garantiza la identificacidén, autenticacion e integridad de los documentos

firmados electronicamente.

1.2. Actuacién mediante representante-Registro electronico de apoderamientos: En

22/07/2022 10:35:32 |

este registro constan los poderes que los interesados otorguen a terceros para actuar

ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

en su nombre de forma electrénica ante la Administracion. Mediante consultas a este
Registro, la Administracion puede comprobar la representacién que ostentan quienes

actuen electronicamente ante ella en nombre de terceros.

1.3. Actuacion mediante representacion por empleado publico-Registro de

funcionarios habilitados: En este registro consta el personal funcionario habilitado para

realizar validamente la identificacién y/o firma electrénica en el procedimiento

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini
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administrativo de aquellos interesados que no dispongan de los medios tecnolégicos

necesarios para estas actuaciones.

1.4. Verificacion en sede electrénica de los certificados digitales: Servicio que
proporciona en la sede electrdnica la relacion de certificados actualmente admitidos por

las Administraciones Publicas para poder realizar tramites electrénicos.

2. Presentacion electroénica de solicitudes y otros documentos electronicos

Comprende los siguientes servicios:

2.1. Solicitudes electronicas: La solicitud electrénica es el medio para iniciar
electrénicamente, a instancia de parte, un procedimiento administrativo. Las solicitudes

electrdnicas estan disponibles para su presentacion en la sede electrénica de la CARM.

2.2. Presentacion de otros documentos electrénicos: Permite la presentacion de otros
documentos electrénicos, que no sean solicitudes, a un procedimiento administrativo.

Estan disponibles en la sede electrdnica de la CARM.

22/07/2022 10:35:32 |
ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

2.3. Pasarela de pagos electrdénicos: Es el sistema que permite realizar el pago de forma

electrdnica por los interesados en los procedimientos administrativos de la CARM.

2.4. Digitalizacion de documentos: Es el proceso de conversion de documentos en

formato papel a formato electrénico, de manera que los documentos en papel

presentados por los interesados de forma presencial se digitalizan realizandose la

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion
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2.5. Registro electronico unico: Es el instrumento para la recepcién y remisién por
medios electronicos de cualesquiera solicitudes, escritos y comunicaciones
correspondientes a los procedimientos y actuaciones de la competencia de la
Administracién Publica Regional. El registro se integra en la sede electrénica y desde ella

se accederd a sus servicios.

Las notificaciones se deben practicar preferentemente por medios electrénicos y, en
todo caso, cuando el interesado resulte obligado a recibirlas de forma electrénica. Las
notificaciones por medios electrénicos se practicardn mediante dos sistemas:

- Comparecencia en sede electronica de la Administraciéon u organismo actuante. Es
decir, en la sede electrénica de la CARM.

- Através de la Direccidn Electrénica Habilitada Unica (DEHU).

Ambos sistemas son utilizados por la Administracién Publica Regional.

22/07/2022 10:35:32 |

Comprende los siguientes servicios:

4.1 Consulta de expedientes y tramites por los interesados: Permite materializar de

forma electrénica el derecho de los interesados a conocer el estado de tramitacion de
los procedimientos administrativos y acceder a los mismos, a través de la herramienta

“como va lo mio”, disponible en la carpeta ciudadana de la sede electrénica CARM.

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion
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4.2 Obtencion de certificados electronicos por los interesados: Permite a los
interesados obtener copias de sus documentos en soporte electrénico, formen o no
parte de un expediente administrativo, mediante la generacion y emision de certificados
electronicos por la sede electrénica CARM, firmados a través del uso del Cdédigo Seguro

de Verificacion.

El Tablén de anuncios electrénico permite la publicacién, sin perjuicio de los supuestos

en el que hayan de utilizarse los diarios oficiales, de los actos administrativos y
comunicaciones que, por disposicion legal o reglamentaria, deban publicarse en un
tablén de anuncios o de edictos. Para ello, se ubicara en la sede electrdnica la seccién

denominada Tablén de anuncios electrénico.

La Plataforma de firma electrénica Portafirmas, para la firma electrénica de documentos

22/07/2022 10:35:32 |

administrativos generados en la tramitacion del expediente, permite realizar la firma

por el personal al servicio de la Administracién Publica Regional en el ejercicio de sus

funciones, mediante el correspondiente certificado electrdénico.

Comprende los siguientes servicios:

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

Pigina 20|64


rrg55r
Nota adhesiva
None definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
MigrationNone definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
Unmarked definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
None definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
MigrationNone definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
Unmarked definida por rrg55r


Region de Murcia b4
T Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI,
Familias, Politica Social y Transpa

Inspeccion General

v de Servicios

N [ 1982
DE MURCIA | 2022

Direccion General de Moderniz
y Simplificacion Administrativa

7.1. Otros sistemas de firma e identificacion de la Administracion: Sistemas para la
identificacion y firma de la Administracion Publica Regional en las actuaciones
administrativas automatizadas'® mediante la utilizacion de sellos electrénicos (sello de

entidad y sello de 6rgano) y sistema de firma mediante Cédigo Seguro de Verificacién.

7.2. Sello de tiempo: Se define como la acreditacidn a cargo de un tercero de confianza
de la fecha y hora de realizacién de cualquier operacién o transaccién por medios
electronicos. El sellado de tiempo es un método para probar que un dato electrénico
existio en un momento determinado y, ademas, que no ha sido modificado desde

entonces.

7.3. Sistema de validacion de firma electronica de documentos presentados por los
ciudadanos: dicha validacidn se hara a través del Cddigo Seguro de Verificacidén, que
designa al cdédigo unico que identifica a un documento electrdnico. Este cédigo

alfanumérico debe aparecer en los documentos electrdnicos.

7.4. Verificacion de documentos electrénicos: Utilidad que permite comprobar la
autenticidad de una copia en papel de un documento electrénico expedido por la

administracion introduciendo en la aplicacién el Cédigo Seguro de Verificacion.

22/07/2022 10:35:32 |
ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

8. Expediente electronico

Comprende los siguientes servicios:

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini
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10 Las actuaciones administrativas automatizadas son cualquier acto o actuacién realizada integramente
a través de medios electréonicos por una Administracion Publica en el marco de un procedimiento
administrativo y en la que no haya intervenido de forma directa la persona empleada publica.
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8.1. Gestion documental: La gestion documental es esencial para la tramitacion
electronica en todas las fases del procedimiento administrativo. El sistema de gestidon
documental organiza y facilita la gestion de contenidos de todo tipo, durante todo el
ciclo de vida o fases del procedimiento administrativo y provee de un repositorio
documental. Una herramienta de gestion documental permite construir el expediente
electréonico, al que nos referimos en el punto siguiente. El gestor documental

corporativo de la Administracion Publica Regional es “SANDRA”.

8.2. Expediente electrdnico: El expediente electréonico es el conjunto ordenado de
documentos electrénicos correspondientes a un procedimiento administrativo,

cualquiera que sea el tipo de informacién que contengan.

A nivel de documento electrénico y expediente electrénico, en la practica el proceso
consiste en la integracion con el gestor documental corporativo “SANDRA” y en la
utilizacidon de aplicaciones informaticas para la gestion interna de los procedimientos
administrativos. Asi pues, para la tramitacién de los expedientes electrénicos en la
Administracién Publica Regional es necesario el desarrollo de las correspondientes
aplicaciones sectoriales!! de gestién interna, asi como la integracién de estas con los
servicios y herramientas corporativos de administracion electrénica de la CARM. En

defecto de las mismas, y para posibilitar que todos los procedimientos puedan tener

22/07/2022 10:35:32 |
ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

expediente electronico en la Administracién Regional, la aplicacion genérica

denominada “DELFOS” permite la gestién de expedientes electrénicos, asi como su
integracién con los servicios de administracion electrénica corporativos. Previamente,
para la implantacién del expediente electrdonico en la Administracion Publica Regional
es necesario definir los procedimientos administrativos, especificar todos los aspectos

de la tramitacién, asi como los tipos documentales que formaran parte del expediente

electrénico en cada uno de los procedimientos administrativos de la CARM. Para ello,

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini
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11 Las aplicaciones sectoriales son aquellas herramientas informaticas de apoyo a la gestion que utilizan
las unidades administrativas responsables de la tramitacion de los procedimientos administrativos.
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en la Administracion Publica Regional existe la herramienta corporativa para la

Definicidn del Expediente Electrénico (DEXEL).

El Archivo electrénico Unico contiene los documentos electrénicos que correspondan a
procedimientos finalizados. Estos documentos tienen que conservarse en un formato
que permita garantizar la autenticidad, integridad y conservaciéon del documento, asi

como su consulta con independencia del tiempo transcurrido desde su emisidn.

La Plataforma de interoperabilidad permite al personal empleado publico, directamente
o0 a través de las aplicaciones de gestidn de los procedimientos, realizar la consulta de
datos de los interesados en el procedimiento. Los datos a consultar son aquellos
necesarios para la tramitacion de un procedimiento administrativo y que obran en poder
de las Administraciones Publicas, eliminando la carga para el interesado de tener que

aportar documentacion a la Administracién, dando cumplimiento de esta manera, al

22/07/2022 10:35:32 |

principio de “solo una vez”. Asimismo, permite el intercambio de datos con otras

Administraciones Publicas, como ofertantes y como demandantes.

2)Descripcion de los servicios de administracion
electronica de la sede electronica de la CARM.

La sede electronica de la CARM estd accesible desde la direccion electrdnica

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

https://sede.carm.es
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[lih))

SEde:|ECtr0nlca Martes, 8 de febrero de 2022, 14:30h. (¥ Regmndel\.ilurcia

nién Europea

@ Aviso

Par tarezs de mantenimienta, entre |2z 08:00 y |25 08:30 horas del diz 9/2/2022, zlzunas trémites dz |2 Agencia Tributaria de |a Region de Murciz 2n esta seds electranica estardn temporzimente fuerz de servicio

Disculpen s malestas.

i A §

INFORMACION GENERAL CARPETA DEL CIUDADANOD REGISTRO Y GUIA DE OTRA INFORMACION Y
INFORMACION COVID-19 Notificaciones electronicas PROCEDIMIENTOS Y SERVICIOS

) - o . SERVICIOS - NP
Videos explicativos sobre la sede Consulta de solicitudes y tramites Atencion a la ciudadanial?
Normativa realizados Destacados Contratacién Piblical?
Fecha y hora oficiales Certificaciones electronicas Ultimos dias Tabldn Edictal Unico del BOE[
Calendario oficial de dias inhdbiles éCmova lo mio? Todos los tramites Ley de presupuestos[?
Red de Oficinas de Atencidn al Consilta de documentos Buscador de tramites electranicos Empleo Publicar
Ciudadano GSE - REU Acceso al Personal BORM[?
Dniy Certificados digitales CITA PREVIA BOEL

VALIDE) (S5 resssepano [ Vetaiondedoomentos (S)f g ¢ i”["d- |
N irectd

m
SR ) de Acceso Electronico
Hunmnu‘ .

Comunidad Autonoma de |a Regidn de Murcia QUEIAS Y SUGERENCIAS / MAPAWEB / AYUDA / AVISO LEGAL / ACCESIBILIDAD

La sede, estructurada en cuatro bloques principales, dispone de los siguientes servicios

a la ciudadania y enlaces de interés:

e INFORMACION GENERAL: Informacién COVID-19, videos explicativos de la sede
electrénica, normativa, fecha y hora oficial, calendario oficial de dias inhabiles,

Red de Oficinas de atencidn al ciudadano, DNI y certificados digitales. Respecto
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Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion
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a los videos explicativos dirigidos a la ciudadania acerca de la sede electrdnica,

los mismos se han introducido como novedad en 2021.

e CARPETA DEL CIUDADANO: Acceso a notificaciones electrénicas realizadas por
la CARM vy al punto de acceso general de la AGE, consulta de solicitudes y
trdmites realizados y consulta del estado de tramitacion de los expedientes,
descarga de certificados electrénicos, consulta de expedientes ¢ Cdmo va lo mio?

y consulta de documentos.

e REGISTRO Y GUIA DE PROCEDIMIENTOS Y SERVICIOS: Acceso al Registro
Electrénico Unico para la presentacion de solicitudes electrdnicas, y acceso a la
Guia de Procedimientos y Servicios de la CARM, que contiene la informacion mds
relevante sobre todos los procedimientos administrativos de la CARM, asi como
los formularios de solicitud para su presentacion por los interesados y el sistema

de identificacion cl@ve para la presentacién de formularios electrénicos.

e OTRAINFORMACION Y SERVICIOS: Ademds de los anteriores, la sede electrénica

de la CARM contiene enlaces a los siguientes servicios:

VALID @ Aplicacién de validacién de firma y certificados
electrénicos

— ol Pasarela de pago Servicio de pasarela de pago de la CARM

Validacion de umentos q ¢ . oz L.
|\/| Yandacion de documen'os - saryvicio de validacion de documentos con cédigo

seguro de verificaciéon

N -
(=) f ac o Punto General de entrada de facturas electronicas
— :
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i Sede electrdnica del Instituto de Fomento de Ia
iIrecio
Regién de Murcia
—— Punto de acceso electrénico del Servicio Murciano
Servicio , de Acceso
Murciano
de Salud de Salud
@) ) o

(O}Q\/O\ Atencidn a la Ciudania en la CARM

R Contratacion Publica en la CARM
BE /TEU Tablén Edictal Unico del BOE
BZRM Boletin Oficial de la Regién de Murcia.
BE Boletin Oficial del Estado

TF €I Leyes de Presupuestos de la CARM

E Portal de empleo publico de la CARM

En el ejercicio anterior, motivado por la crisis sanitaria de la COVID-19 y la declaracién
del estado de alarma, en la sede electrénica se creé una secciéon denominada
“INFORMACION COVID-19” dentro del apartado de “Informacién General”. Durante
2021 se ha mantenido dicha seccién, en la que esta publicada la normativa generada
por el estado de alarma asi como sus consecuencias procedimentales, tales como, notas
informativas sobre la suspensién de plazos de presentacion de solicitudes y de recepcién
de notificaciones, la reanudacidon de dichos plazos, la exencion de pago de tasas, e

informacidn sobre novedades relativas a la emision de certificados digitales.
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Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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IV.2. Indicadores de los servicios y herramientas de
administracion electronica en 2021.

Para la presentacion de los resultados correspondientes a 2021, se han seleccionado
diferentes indicadores. En particular, informacion sobre la disponibilidad de los servicios
y herramientas de administracién electrénica en la CARM, los datos de usabilidad de los
servicios electrdnicos, y otros indicadores que muestran el nivel de implantacion de la

administracion electrdnica en la CARM.

1) Disponibilidad.

En la siguiente tabla se muestra la disponibilidad en 2021 de los servicios y herramientas

de administracién electrdnica, descritos anteriormente en el apartado IV.1 punto 1).
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SERVICIO/HERRAMIENTA DISPONIBILIDAD
TIPO DE ADMINISTRACION
ELECTRONICA 2021
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Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion
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Tabla 1.- Servicios y herramientas de administracion electronica disponibles
(Fuente: Datos proporcionados por la Direccion General de Informatica y

Transformacion Digital)

Ademas de los datos mostrados respecto a herramientas ya disponibles, durante 2021
se han realizado las pertinentes tareas de desarrollo tecnolégicas y funcionales
necesarias para la préoxima implantacion de la actuacién mediante representacion por

personal empleado publico- Registro Funcionarios Habilitados de la CARM.

Del mismo modo, orientado hacia la simplificacion de procedimientos administrativos
en materia empresarial y a hacer efectivo el principio de “solo una vez” en la
presentacion de documentacion a la Administracién, durante 2021, en dicho dmbito
dirigido a la empresa, se han desarrollando las actuaciones tecnoldgicas necesarias para
la implantacion de la herramienta “Carpeta Empresarial”’, que permitird tener a
disposicidn tanto de las empresas como de los drganos administrativos tramitadores de
los procedimientos un repositorio de aquellos documentos necesarios para la

tramitacidn de los expedientes administrativos.

También es de resefar que en 2021 se ha producido un cambio de sistema de

22/07/2022 10:35:32 |
ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

notificacidn electrénica para los sujetos obligados a relacionarse electrénicamente con

las Administraciones Publicas, de Direccion Electréonica Habilitada a Direccion

Electrénica Habilitada Unica®2.

2 pesde el 1/7/2021, el sistema de notificacion para sujetos obligados es Direccion Electrénica Habilitada

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion
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2)Indicadores de uso.

A continuacién, se muestran los datos de uso en 2021 de los principales servicios y
herramientas de administracion electrénica disponibles en la CARM. Con la finalidad de

ofrecer una vision comparada también se incluyen los de la anualidad anterior (2020).

Dependiendo del tipo de servicio o herramienta de administracidon electrdnica, los
usuarios son diferentes. Por un lado, la ciudadania y las empresas, para aquellos
servicios de administracién electronica dirigidos a posibilitar las relaciones o
transacciones de forma electrdnica con la Administracion Publica Regional. Y, por otro
lado, la propia Administracién Regional, bien en las actuaciones realizadas por el propio
personal empleado publico, bien en las actuaciones automatizadas ejecutadas por las

aplicaciones de gestidn interna que dan soporte a la tramitacidn electrénica en la CARM.

INDICADORES DE USO DE LOS SERVICIOS DE ADMINISTRACION ELECTRONICA

SERVICIO DE Ne TOTAL DE
ADMINISTRACION USUARIO TRANSACCIONES
ELECTRONICA 2020

N2 de solicitudes
electrdnicas presentadas

en el Registro Elect'ro'nlco ciudadania/ 445.825 632.574
de la sede electrénica empresas
CARM

N2 de consultas

electrdnicas de . ,
expedientes realizadas en ekl 138.995 199.511
la sede electronica CARM empresas

a auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

N2 de certificados
electrénicos descargados
en la sede electrénica
CARM

ciudadania/
empresas

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR

14.605 16.591

Pidgina 35|64


rrg55r
Nota adhesiva
None definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
MigrationNone definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
Unmarked definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
None definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
MigrationNone definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
Unmarked definida por rrg55r


Region de Murcia *
Consejeria de Muijer, Igualdad, LGTBI,
Familias, Politica Social y Transparencia

Inspeccion General e
S

: de Servicios \ ARO;
- v AUTDNOMM
REGION | 1982

DE MURCIA | 2022

Direccion General de Modernizacion
y Simplificacion Administrativa

INDICADORES DE USO DE LOS SERVICIOS DE ADMINISTRACION ELECTRONICA

Ne TOTAL DE
TRANSACCIONES

SERVICIO DE

ADMINISTRACION USUARIO

22/07/2022 10:35:32 |

a auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion
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ELECTRONICA

N2 de pagos electrdnicos
realizados en la Pasarela

ciudadania/

2020

empleado publico)

de pago electrénico de la 132.377 215.607
CARM empresas
N2 de notificaciones
electrdnicas practicadas
mediante direccion Administracion
electronica habilitada Publica 312643 398.144
(DEH)
N2 de notificaciones
electrdnicas practicadas Administracion
por comparecencia en Publica 42.252 64.532
sede electrénica CARM
N2 de certificados
obtenidos en la
Plataforma de Administracion
Interoperabilidad CARM Publica
por el personal empleado (personal 43.220 51.068
publico para la empleado
tramitacion de publico)
procedimientos
administrativos
N2 de certificados
obtenidos en la
Plisiieitie e Administracion
Interoperabilidad CARM PUblica
de forma automatizada ., 588.013 969.832
. (actuacion
por las aplicaciones .
. o - automatizada)
informaticas de gestion
de los procedimientos
administrativos
N2 de documentos . .
- . . Administracion
administrativos firmados i
en la Plataforma HUALE
. ) (personal 1.626.313 1.965.829
Portafirmas (firma
L empleado
electrdnica de personal o
publico)
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INDICADORES DE USO DE LOS SERVICIOS DE ADMINISTRACION ELECTRONICA

SERVICIO DE N TOTAL DE
ADMINISTRACION USUARIO TRANSACCIONES
ELECTRONICA 2020

N2 de documentos
administrativos firmados
en la Plataforma DUMAS piblica

(firma electrénica 2.544.572 4.157.507

. (actuacion
mediante sello .
. automatizada)
electrdénico)

Administracion

Tabla 2.- Indicadores de uso de los servicios de administracidn electronica
(Fuente: Datos proporcionados por la Direccion General de Informatica y
Transformacidn Digital, asi como extraidos de las estadisticas de uso de servicios

administracion electronica 2020 y 2021 publicadas por dicha Direcciéon General)

En la siguiente tabla se muestran los datos de uso de uno de los servicios de
administracion electrdnica, en concreto, la Pasarela de pago electréonico de la CARM.
La misma permite satisfacer los derechos econdmicos de la Hacienda Publica Regional
asi como de otras Administraciones y entes cuya gestion recaudatoria tiene asumida. Se
ha seleccionado este servicio por la repercusién que tiene para la ciudadania al
posibilitar la realizacién de pagos de naturaleza tributaria y otros ingresos de derecho
publico de forma on line, sin necesidad de acudir presencialmente a las entidades
bancarias. En la tabla se indican los pagos totalmente electrénicos realizados mediante

TPV virtual, desglosados en los siguientes indicadores: pagos correspondientes a

a auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

liguidaciones tributarias  (aplicacion  ARECA), pagos correspondientes a

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR

autoliquidaciones tributarias (aplicacion ANIBAL) y pagos correspondientes a tasas y

otros ingresos de derecho publico (aplicacion QUESTOR).
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DATOS USO PASARELA DIGITAL PAGO MEDIANTE TPV- VIRTUAL

AUTONOMIA
REGION | 1982
DE MURCIA | 2022

Ne DE
APLICACION  TRANSACCIONES
2020
ARECA 41.493,00 7.005.803,94 66.191,00 11.298.601,23
ANIBAL 4.989,00 3.926.208,38 | 11.547,00 | 10.786.353,47
QUESTOR 85.895,00 4.256.274,61 | 137.869,00 | 6.317.534,15

Tabla 3.- Uso de la Pasarela de pago electrénico CARM

(Fuente: datos proporcionados por la Direccion General de Informatica y
Transformacion Digital)

(Los datos estan referido a pago totalmente electrénico (TPV virtual), se excluye la
modalidad de pago con tarjeta realizado presencialmente en las oficinas administrativas

(TPV-PC).

3)Otros indicadores.

A continuacién, se recogen otros indicadores que evidencian el grado de implantacion

de la administracion electronica en la CARM.

En la tabla 4 siguiente, se muestran dos indicadores relacionados con el principio
europeo de “digital por defecto” que consiste en proporcionar a la ciudadania y
empresas la opcion de interactuar digitalmente. Para medir el nivel de digitalizacién de

los procedimientos administrativos de la CARM, se han tenido en cuenta dos
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indicadores: el nimero de procedimientos administrativos que disponen de formulario
de solicitud electrdnica especifica para su presentacién por la ciudadania y empresas en
la sede CARM; y el nimero de procedimientos administrativos de la CARM que disponen
del servicio de consulta electronica de estado de tramitacion del expediente

administrativo “como va lo mio” en sede CARM.

No obstante, hay que matizar en relacién con el primer indicador que todos los
procedimientos administrativos de la CARM cuyo inicio sea a instancia de parte,
permiten la presentacién de una solicitud electrdnica en la sede electrénica CARM, bien
porque dispongan de un formulario de solicitud electrénico especifico, o bien, en su
defecto, con el formulario de solicitud electrénico genérico. Este indicador muestra los
procedimientos en la sede CARM con formulario de solicitud electrénico especifico, por

ser aquel expresamente disefiado y aprobado para iniciar el procedimiento en cuestion.

A partir de 2021, para el calculo del porcentaje de estos indicadores se toma como “valor

III

total” distintas magnitudes. Asi, para calcular el porcentaje que representa sobre el total

de procedimientos aquellos que disponen de solicitud electrénica especifica, el “valor

III

total” incluye solo aquellos procedimientos activos en la sede electrdnica cuyo inicio es

a instancia de parte. Y para el calculo del porcentaje de procedimientos que disponen

22/07/2022 10:35:32 |

| “valor total”

del servicio de consulta, e estd formado por todos los procedimientos

ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

activos en la sede electrénica, independientemente de que su inicio sea a instancia de

parte o de oficio.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion
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DIGITALIZACION DE LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS CARM

SERVICIODE = N22020 % 2020
ADMINISTRACION
ELECTRONICA
N2 de procedimientos
administrativos con solicitud 27,56% 35,31
electrdnica especifica 489 (sobre un - (sobre un
disponible en sede total de total de
electronica CARM 1774) 1606*)
Ne de procedimientos
administrativos en los que 10,99% e
puede consultarse por los (sobre un ’
) 195 (sobre un
interesados el estado de total de 201

L total de
tramitacion en la sede 1774)

o . 1837%*%)

electronica CARM (“cémo va
lo mio”)

* Procedimientos activos en la sede electronica CARM cuyo inicio es a instancia del interesado.

**Procedimientos activos en la sede electronica CARM.

Tabla 4.- Digitalizacion de los procedimientos administrativos de la CARM

(Fuente: datos proporcionados por la Direccion General de Informaticay
Transformacidn Digital)

En la tabla 5 siguiente, se presentan indicadores relativos a la actuacién administrativa
automatizada en la CARM. En concreto, el nimero de sellos electronicos de érgano

(6rganos administrativos pertenecientes a Consejerias y Organismos Auténomos) que

a auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

se estan utilizando en la Administracién Publica Regional. Dichos sellos electrénicos se

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR

utilizan por los érganos administrativos para la identificacion y firma de las actuaciones

administrativas realizadas de forma automatizada, es decir, aquellas ejecutadas por las
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aplicaciones informdaticas que dan soporte a las mismas sin la intervencion del personal
empleado publico. El otro indicador es el nimero de documentos administrativos

generados y firmados electronicamente de forma automatizada en la CARM.

ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS AUTOMATIZADAS

SERVICIO DE ADMINISTRACION

- N¢ 2020
ELECTRONICA

N2 de sellos electrénicos de o6rgano
existentes para la identificacion y firma

de las actuaciones administrativas 22 =
automatizadas
N¢ de documentos administrativos
electrénicos emitidos y firmados de
forma automatizada en la CARM
2.544.572 4.157.507

mediante sello electrénico (Plataforma
DUMAS)

Tabla 5.- Actuaciones administrativas automatizadas

(Fuente: datos proporcionados por la Direccidon General de Informaticay
Transformacion Digital)

A continuacidn, en la tabla 6 se muestran los datos relativos al gestor documental
corporativo SANDRA. Se indica el nimero de expedientes electrénicos incorporados a
SANDRA, asi como varios indicadores relativos a tipos de documentos electrdnicos

incorporados a SANDRA.

a auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion
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Para la mejor comprension de esta tabla hay que distinguir que, actualmente, en

SANDRA se almacenan documentos electrdonicos correspondientes a expedientes
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electrénicos generados en aplicaciones sectoriales de gestidn interna de procedimientos
gue ya estdn integradas con los servicios corporativos de administracidon electrdnica, asi
como aquellos documentos electronicos que corresponden a expedientes
administrativos no generados por aplicaciones de gestidn, o bien que, aun procediendo
de aplicacién de gestidn, estas todavia no han sido integradas con los servicios de
administraciéon electrénica corporativos (denominados “series auxiliares” en SANDRA).
Esta situacion es transitoria, en la medida que no estén todas las aplicaciones de gestion

interna integradas con todos los servicios de administracion electrénica.

Es de destacar que durante 2021 se han realizado los desarrollos necesarios para la
implantacion de la herramienta corporativa DELFOS. Esta herramienta posibilitard que

todos los procedimientos de la CARM puedan disponer de expediente electrdnico.
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ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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DATOS GESTOR DOCUMENTAL CORPORATIVO SANDRA
DATOS PROCEDENTES DE APLICACIONES DE

GESTION QUE YA UTILIZAN EXPEDIENTE
ELECTRONICO

N2 de expedientes electronicos
incorporados por afio 255.653 685.771

N2 total de expedientes electrénicos
almacenados 421868 110.7639

N2 documentos administrativos
originales firmados incorporados por

39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

almacenados
DATOS PROCEDENTES DE APLICACIONES DE

GESTION PENDIENTES DE INCORPORAR EL

- 1.163.907 210.5236

ano

N2 documentos otros (no firmados)

incorporados por afio 10.481.999 11.961.941

: N2 documentos aportados por los

interesados incorporados por ano 1.766.770 378.2899
= 5 —
H N documentos dlgltallzados 109.524 120.696
2 incorporados por afio
f 22.063.886 40.361.731

£ N¢ total documentos electrénicos
E

EXPEDIENTE ELECTRONICO (SERIES
AUXILIARES)

N2 documentos en series auxiliares no
incluidos en expedientes electrénicos, 13.122.205 9.661.872
pero incorporados SANDRA

Tabla 6.- Datos del gestor documental corporativo SANDRA

ible de un documento el

(Fuente: datos proporcionados por la Direccion General de Informaticay
Transformacidn Digital)
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Continuando con la gestidon del expediente electrénico, en la tabla 7 siguiente se
muestra el nimero de aplicaciones sectoriales de gestién integradas con los servicios de
administraciéon electrénica que pueden tramitar expedientes electrénicos, y en
consecuencia, aplicaciones también integradas con el gestor documental corporativo
SANDRA. Ademads, se muestra el nimero de procedimientos administrativos, servicios y
otras series documentales integrados en SANDRA, y por tanto con capacidad de crear

expedientes electrénicos.

DATOS DE EXPEDIENTE ELECTRONICO N2 2020

N2 de aplicaciones sectoriales de gestion de
procedimientos administrativos que pueden

tramitar expedientes electrénicos integradas 67 161
en SANDRA
N2 de procedimientos/servicios/y otras series

812 1393

documentales integrados en SANDRA

Tabla 7.- Datos de expediente electrénico

(Fuente: datos proporcionados por la Direccion General de Informaticay
Transformacion Digital)

IV.3. Evolucion de los servicios de administracion
electronica.

A continuacién se muestran los datos de los principales servicios y herramientas de

auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

administracion electrénica desde el afo 2016 en adelante, de manera que nos permita

comparar la evolucion de dichos servicios.

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR
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Se ha seleccionado aquellos servicios y herramientas por considerarse suficientes para

mostrar la evolucidon de la administracion electréonica en la CARM en los ultimos anos.

1) Evolucion de uso de servicios electrénicos por la
ciudadania y empresas:

En este apartado se muestra la evolucién del uso de los servicios electrénicos por la
ciudadania y empresas, como destinatarios de los procedimientos administrativos de la
Administracidon Publica Regional. Se han seleccionado dos indicadores: el nimero de
solicitudes electrénicas presentadas en la sede electrénica CARM y el niumero de

consultas electrénicas de expedientes realizadas en la sede electrénica CARM.

El grafico 1 muestra la evolucidn desde el afio 2016 hasta el afio 2021, del nimero total
de solicitudes electrénicas presentadas por la ciudadania y empresas en el Registro
electrénico unico de la sede electronica de la CARM. Se muestran todas las solicitudes
electrdnicas registradas en la sede CARM, incluyendo tanto las solicitudes electrénicas

con formulario de presentacion genérico como las solicitudes con formulario de

22/07/2022 10:35:32 |
ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

presentacion electrénico especifico, ya sean realizadas por sujetos obligados a la

utilizacion de medios electronicos como por sujetos que voluntariamente ejercitan su

derecho a la presentacién de forma electrdnica.

En el grafico se observa un notable incremento del uso de los servicios digitales (sede
electrénica) para la presentacién de solicitudes por la ciudadania y empresas, lo que

supone una disminucion de los canales de presentacion presencial en las oficinas de

asistencia en materia de registro y en formato papel.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini
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SOLICITUDES ELECTRONICAS
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682.574 /
600.000 / —
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308.557 electrénicas
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100.000 47.194 —
. M
2016 2017 2018 2019 2020 2021

Grafico 1.- Evolucion 2016-2021 de solicitudes electrdnicas presentadas en el

Registro Electrénico de la sede electrénica CARM.

El grafico 2 muestra la evolucidn desde el afio 2016 hasta el afio 2021, del nimero total
de consultas de expedientes realizadas de forma electrénica por la ciudadania y
empresas en la sede electrénica de la CARM en el apartado “como va lo mio”. Se
incluyen las efectuadas realizadas mediante la identificacidn con certificado electrénico,
asi como las realizadas mediante la posesién de claves concertadas. En el mismo se
observa un notable incremento del uso de los servicios digitales por la ciudadania y

empresas, en detrimento de los canales de consulta tradicionales.
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Grafico 2.- Evolucion 2016-2021 de consultas electrdnicas de expedientes realizadas

en la sede electronica CARM

2)Evolucion de uso de servicios y herramientas
electrdonicos en la gestion administrativa por la

ible de un documento el

Administracion Publica Regional.

En este apartado se muestra la evolucion del uso de servicios y herramientas

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR
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electrénicas en la tramitacidn y gestion administrativa de los procedimientos y servicios
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administrativos de la Administracion Publica Regional. Se han seleccionado como
indicadores los siguientes servicios y herramientas de administracidon electrénica: las
notificaciones electrdonicas, los certificados o trasmisiones de datos realizadas en la
Plataforma de Interoperabilidad de la CARM vy la aplicacién de firma electrénica

Portafirmas.

El grafico 3 presenta la evolucidn desde el aio 2016 hasta el afo 2021, del nimero
total de notificaciones electronicas realizadas por la Administracion Publica Regional

en la tramitacion y resolucidn de los procedimientos administrativos.

Se incluye las dos modalidades de notificacion electrénica: la notificacion electrénica
realizada mediante comparecencia en la sede electrénica de la CARM vy la notificacidn
electrdnica realizada a través de la Direccidn electrénica habilitada (DEH). Esta ultima
modalidad de notificacidn electrénica comenzé en 2017 motivo por el cual los datos se

toman desde ese afio.

El grafico muestra la evolucion comparativa del nimero total de notificaciones
electrdnicas realizadas en las dos modalidades anteriores, comparecencia en sede
CARM vy Direccién Electrénica Habilitada Unica®3. Este grafico permite comparar el

incremento notable del niumero de notificaciones electronicas realizadas en la

22/07/2022 10:35:32 |
ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

modalidad de Direccién Electrénica Habilitada Unica'®. Hay que sefialar que esta
modalidad es la utilizada en la CARM para notificar electronicamente a los sujetos
obligados a relacionarse electrénicamente con la Administracidn, a diferencia de la otra
modalidad que es la utilizada para los sujetos que optan voluntariamente a recibir las

notificaciones de forma electrdnica.

13 Desde el 1/7/2021 Direccidn Electrénica Habilitada a Direccidn Electrénica Habilitada Unica.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini
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Grafico 3.- Evolucidon comparativa 2016-2021 de las notificaciones electronicas

El grafico 4 muestra el uso de la Plataforma de Interoperabilidad de la CARM para la
descarga de certificados o consulta de datos necesarios para la tramitacién y resolucién

de los procedimientos administrativos de la Administracidén Publica Regional.

Con ella se da cumplimiento al derecho a no aportar documentos que ya se encuentran

en poder de las Administraciones Publicas, y al principio europeo de “solo una vez” al

a auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

eliminar a ciudadania y empresas de la carga burocratica de aportar documentacion en

los procedimientos administrativos. Se elimina la carga para la ciudadania y empresas

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR

sustituyéndola por la obtencidn de los datos mediante la trasmisién electrénica de los
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mismos en la Plataforma de Interoperabilidad. La Plataforma de Interoperabilidad de la
CARM conecta con la Plataforma de Intermediacién de Datos de la AGE para las

consultas de datos procedentes de otras Administraciones Publicas.

El uso de la Plataforma de Interoperabilidad de la CARM puede realizarse accediendo a
la aplicacidn el propio personal empleado publico, o bien de forma automatizada por las

aplicaciones de gestidn de los procedimientos administrativos.

El grafico 4 muestra la evolucion comparativa desde el afio 2016 hasta el afio 2021, del
numero total de certificados descargados en la Plataforma realizada por el personal

empleado publico y los descargados por las aplicaciones informaticas.

PLATAFORMA DE INTEROPERABILIDAD

1.200.000

1.076.197

1.000.000 969.832

800.000

588.013
600.000

nidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

400.000
222.611

200.000

43.22 51.068

2016 2017 2018 2019 2020 2021

= EMPLEADO PUBLICO = APLICACIONES

Grafico 4.- Evolucion comparativa 2016-2021 de los certificados obtenidos en

Plataforma de Interoperabilidad por el personal empleado publico y por las

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por

aplicaciones de gestion de los procedimientos administrativos.
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Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion
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Los siguientes graficos 5 y 6 muestran el uso de la aplicacidon Portafirmas para la firma
electronica de documentos administrativos por el personal empleado publico de la

Administracién Publica Regional.

La firma electrénica de documentos por el personal empleado publico se puede realizar
accediendo los usuarios directamente a la aplicacién Portafirmas, o bien mediante la
integracidon de las aplicaciones de gestidn con la aplicacién Portafirmas. En el grafico 5
se muestra el volumen de uso de Portafirmas por los usuarios y por las aplicaciones en
el afio 2021. Destaca que el 53% de las firmas realizada en Portafirmas por el personal

empleado publico se han realizado accediendo los propios usuarios a la aplicacion.

USO DE PORTAFIRMAS

® Tramel

m SIK2
OP_GESINT
Usuarios

m Sigepal
Cominter

m Otras

®m Apex

m IMASGPAS

= IMASGUAPA
= IMASGVAMIN
53% m IMASPNCc
SEF_SIE
SANDRA

Grafico 5.- Uso de Portafirmas en 2021 por usuarios y por aplicaciones.

(Fuente: grafico contenido en el Informe Portafirmas/DUMAS diciembre 2021-
Direccion General de Informatica y Transformacidn Digital)
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Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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En el grafico 6 se muestra la evolucidon desde el afio 2016 hasta 2021, del uso de la

aplicacion Portafirmas para la firma electrénica de documentos administrativos.

El grafico muestra la evolucion de uso de Portafirmas en sus diferentes modalidades
(acceso por usuarios directamente y por las aplicaciones de gestién). En todas las
anualidades destaca el uso realizado por los usuarios, seguido de la aplicacion TRAMEL

y la aplicacion COMINTER.

EVOLUCION DE USO DE PORTAFIRMAS

DICIEMBRE 2021

20000 MEDIA
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£ 30000 | ||
g MWL
= D “ “ ullsl. -I ] ‘ _ulimn al |I II — |
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§ ':1:.} K I.?"ﬁ': -.."-.'-: 1".'-;...ﬁ ‘E:\?. '\:-\ .1‘.‘2 '-._‘.T ¥
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e Grafico 6.- Evolucion uso de Portafirmas 2016-2021 por usuarios y por aplicaciones.
] (Fuente: grafico contenido en el Informe Portafirmas/DUMAS Diciembre 2021-
E Direccion General de Informatica y Transformacidn Digital)
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IV.4. Datos relevantes en la anualidad 2021.

A continuacién, a modo de resumen, destacamos los datos mas significativos de la

anualidad 2021.

Respecto a la disponibilidad de los servicios y herramientas de administracion
electronica, durante 2021 se ha producido un incremento en varios de dichos servicios

y herramientas, como son:

e Aumento del nimero de procedimientos que disponen de formularios
electrdnicos especificos en la sede electrénica de la CARM, para la presentacién

de solicitudes electrdnicas por la ciudadania y empresas.

e Aumento del niumero de sellos de érgano existentes para la identificacidon y firma
de actuaciones administrativas automatizadas, realizadas por los drganos
administrativos de la CARM en la gestidn y tramitacién de los procedimientos

administrativos.

e Aumento del nimero de aplicaciones informdaticas sectoriales que estan
integradas con la herramienta de gestion documental corporativa SANDRA, y

por tanto, con disponibilidad para la creacién de expedientes electrénicos.

Respecto a los datos de uso de los servicios y herramientas de administracion
electronica, durante 2021 también se ha producido un incremento por la ciudadania 'y

empresas en varios de dichos servicios y herramientas, tales como:

e Aumento del numero de solicitudes electrénicas presentadas por ciudadania y

empresas en el registro electrdnico de la sede electrdnica de la CARM.
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e Aumento del nimero de consultas electronicas de expedientes (como va lo mio)

realizadas en la sede electrénica de la CARM por ciudadania y empresas.

e Aumento del nimero de pagos realizados en |la pasarela de pago electrénico de

la CARM.

e Aumento del nimero de certificados electronicos descargados por la ciudadania desde

la sede electrénica de la CARM.

En la siguiente tabla se muestran para los servicios y herramientas anteriormente
citados, los datos comparativos de 2021 respecto a las anualidades anteriores (2019 y

2020) que evidencian dicho incremento.

SERVCIO O HERRAMIENTA DE

ADMINISTRACION ELECTRONICA

N2 de procedimientos 180 489 567

administrativos con solicitud 10,94% 27,56% 35,31%

electrénica especifica disponibles en (sobre un total (sobre un total (sobre un total
de 1646 de 1774 de 1606

sede electrénica CARM
procedimientos) | procedimientos) | procedimientos)

N2 de sellos de érgano para la
identificacion y firma de la actuacion 15 22 27
administrativa automatizada

N2 de aplicaciones sectoriales de

gestion de procedimientos
administrativos integrados en 53 67 161
SANDRA

N2 de solicitudes electrdnicas

presentadas en la sede electronica de 308.557 445.825 682.574
la CARM por ciudadania y empresas

a auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

Ne de consultas electronicas de

83.928 138.995 199.511

expediente (como va lo mio)
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SERVCIO O HERRAMIENTA DE

ADMINISTRACION ELECTRONICA

realizadas en la sede electrdonica de
la CARM por ciudadania y empresas

N2 de pagos realizados en la pasarela

de pago electrénico de la CARM 57.386 132.377 N
N2 de certificados electrénicos
descargados por la ciudadania

12.082 14.605 16.591

desde la sede electronica de la
CARM

Tabla 8.- Datos comparativos 2019-2020-2021

(Fuente: datos proporcionados por la Direccion General de Informatica y
Transformacion Digital)

nidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por
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V. CONCLUSIONES

V.1. Valoracion de los resultados.

En los apartados anteriores del presente informe de Evaluacion 2021 se han analizado
los servicios de administracidon electrénica de la Administracién Publica Regional, y

presentado los principales resultados.

Dichos resultados obtenidos en 2021, asi como la evolucion de los mismos en afios
anteriores, muestran una tendencia ascendente del nivel de implantacidon de la
administracion electrénica en la Administracion Publica Regional, como también del uso
gue de los mismos se realiza tanto por la ciudadania y empresas, asi como por la propia

Administracién en su gestion interna.

En cuanto a la disponibilidad de las herramientas de administracién electrdnica, se
incrementa con el Registro de apoderamientos como novedad en 2021 respecto a 2020.
Desde la dptica de los destinatarios, destaca el incremento del nimero solicitudes

presentadas en la sede electrénica de la CARM. Y, por otro lado, en el dmbito de la

22/07/2022 10:35:32 |

gestidon administrativa, destaca el paulatino incremento del uso del sello de érgano para

la identificacion y firma de las actuaciones administrativas automatizadas, asi como la

progresiva integracién de aplicaciones informaticas sectoriales con la herramienta de

gestion documental SANDRA para la construccion del expediente administrativo

electrénico.

Los resultados obtenidos merecen una valoracidn positiva en la medida que se

constata un avance de los servicios de administracion electrénica en la CARM respecto

HERRERO SEMPERE, ANA PILAR

a las anualidades anteriores. Asimismo, si comparamos los resultados obtenidos con

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes v 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 cédigo seguro de verificacion

las necesidades o metas a alcanzar en la implantacion de la administracion electrénica
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en la CARM, los mismos evidencian que estan orientados hacia la consecucion de

dichas metas.

Ahora bien, el objetivo final es la consecucidon de una administracion electrénica de
excelencia en la CARM. Y, para ello, resulta necesario que todos los procedimientos y
servicios de la CARM se puedan tramitar plenamente de forma electrénica, ademas de
proporcionar a la ciudadania y a las empresas la opciéon de acceder e interactuar
digitalmente con la Administracién, en la linea de hacer efectivo el principio europeo de
“digital por defecto”. Pero no solo este principio, sino también avanzar para hacer
efectivos los demds principios de: «solo una vez»; inclusién y accesibilidad; apertura y
transparencia; escala transfronteriza por defecto; interoperabilidad por defecto; vy
seguridad y fiabilidad, los cuales fueron declarados por la Comisién Europea en el “Plan
de Accion sobre Administracion Electronica de la UE 2016-2020. Acelerar la
transformacion digital de la administracion”. De igual modo, la “Declaracion ministerial
de administracién electrénica de Tallin®> (octubre 2017)” incidié en estos principios.
Ambos documentos insisten en fortalecer dichos principios para la consecucidn de la

transformacion digital de las Administraciones Publicas.

22/07/2022 10:35:32 |

V.2. Conclusiones y recomendaciones.

ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

En relacidén con la evaluacidon realizada y los resultados obtenidos, a continuacion se

citan aquellos aspectos a potenciar, asi como acciones futuras y mejoras.

Antes de nada, sefalar que, en el contexto descrito anteriormente, de manera general

la Administracidon Publica Regional debe tener en consideracién los anteriores principios

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion
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15 Declaracidn Ministerial sobre administracidn electrénica de Tallin
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Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico admini
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europeos enunciados, tanto para la toma de decisiones que realice, como para las
acciones que emprenda con la finalidad de acometer la transformacién digital. Amén del
cumplimiento de lo dispuesto en las Leyes administrativas 39/2015 y 40/2015 sobre

administracion electrdnica.

Areas concretas en las que la Administracién Publica Regional tiene que actuar para

avanzar en administracion electrdnica:

» Implantacion de los servicios y herramientas corporativos de administracion

electrénica que estan en desarrollo (tabla 1):

= El Registro de Funcionarios Habilitados de la CARM, para la inscripcidn de aquel
personal funcionario habilitado para realizar, en nombre de los interesados, la
identificacion y firma de aquellos que no posean los medios tecnolégicos para
ello, y para la expedicion de copias auténticas.

= El Archivo electrénico de la CARM, para el archivo y conservacion de expedientes
finalizados.

= YelTablon de anuncios electrénico de la CARM.

» Ampliacion de los servicios y procedimientos electrénicos ofrecidos por la
Administraciéon Publica Regional a la ciudadania y empresas. Comprende las

siguientes acciones:

* Enrelacién con la presentacién de solicitudes en el Registro electrénico Unico de
la sede electrénica de la CARM, a pesar de que todos los procedimientos de la
CARM admiten el inicio de forma electronica mediante la utilizaciéon del
formulario genérico de solicitud, resulta conveniente continuar en la senda de
ampliar los procedimientos que pueden iniciarse con el formulario de solicitud
electréonico especifico, el cual estd expresamente disefiado para cada
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procedimiento, y, por tanto, conlleva todos los requisitos y particularidades

necesarias para el inicio del procedimiento en cuestion (Tabla 4).

* En relacién con los servicios ofrecidos en la Carpeta Ciudadana de la sede
electrénica de la CARM, resulta deseable, en particular, incrementar el nimero
de procedimientos en los que pueden realizarse por los interesados la consulta
del estado de tramitacién del expediente de forma electrdnica, mediante el

servicio de “como va lo mio” (Tabla 4).

Asi como, en general, incrementar los servicios y consultas que se ofrecen
actualmente en la Carpeta Ciudadana de la sede electrénica de la CARM, como
son: posibilitar al interesado no solo informacion sobre el estado de tramitacion,
sino consultar el expediente mediante el acceso a la documentacién que lo
integra; el acceso no solo a las notificaciones electrénicas sino también a las
comunicaciones y a los anuncios del Tablén electrdnico; el acceso a los datos
personales en poder de la Administracion; posibilitar la gestion de
apoderamientos; el acceso a los intercambios de datos del interesado
efectuados entre las Administraciones; asi como el acceso a todas las solicitudes

y documentacion presentadas por un ciudadano a la Administracién.

22/07/2022 10:35:32 |
ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

En este sentido, ademas de la Carpeta Ciudadana, la Carpeta Empresarial
integrara todas las relaciones que se produzcan entre las empresas y la
Administracién regional, a modo de repositorio de documentacion de las
empresas para hacer efectivo el derecho a no presentar los documentos que se
encuentran en poder de la Administracién, permitiendo la efectividad del

principio de actuacidn administrativa de ‘Una sola vez’ al posibilitar el acceso a

los expedientes a los diferentes drganos de la Administracion regional.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion
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» Mejorar y facilitar la accesibilidad de todos los usuarios a los servicios vy
procedimientos electrdnicos disponibles en la sede electrénica de la CARM. En esta
linea, se debe continuar realizando actuaciones tales como el proyecto “Tu sede
electronica mas facil” llevado a cabo en 2021 y dirigido a mejorar la accesibilidad de

la sede electrdnica de la CARM.

» Extender la implantacién del expediente electronico en todos los procedimientos
administrativos de la CARM, para realizar la tramitacion electrénica en todas las
fases del procedimiento, para lo que es necesario que todas las aplicaciones de
gestion interna sectoriales existentes estén incorporadas con la herramienta de
gestién documental SANDRA vy el resto de servicios de administracion electrénica
corporativos. Unido a lo anterior, para la tramitacién y construccidn de expedientes
electrdnicos, es necesario el desarrollo de mas aplicaciones sectoriales de gestion de
procedimientos integradas con los servicios y herramientas corporativas de

administracion electrénica y con SANDRA. (Tablas 6y 7).

En relacion con las aplicaciones sectoriales de gestién de los procedimientos
administrativos, se recomienda priorizar el desarrollo de aquellas ligadas a
procedimientos que podemos considerar clave, por la repercusion que tienen para

la ciudadania y las empresas, y también para la propia Administracion.

22/07/2022 10:35:32 |
ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Asi mismo, la herramienta DELFOS permitird extender la construccién de
expedientes electronicos a aquellas unidades administrativas que carezcan de

aplicaciones sectoriales de gestion.

» Impulso de las actuaciones administrativas automatizadas: automatizar la gestion de

los procedimientos impulsando la automatizacion de todas aquellas actuaciones

administrativas que asi lo permitan. Se trata de incidir en la consecucion de la

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion
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eficiencia en la gestion administrativa y la mejora de los procesos administrativos,

Pagina 60|64


rrg55r
Nota adhesiva
None definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
MigrationNone definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
Unmarked definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
None definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
MigrationNone definida por rrg55r

rrg55r
Nota adhesiva
Unmarked definida por rrg55r


Region de Murcia b4
T Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTBI,
Familias, Politica Social y Transparen

Inspeccion General
de Servicios " aRos
v

DE MURCIA | 2022

Direccién General de Modernizacion
y Simplificacion Administrativa

mediante la simplificacion y automatizacion de aquellas actuaciones que lo

posibiliten.

» Incremento del uso de la Plataforma de interoperabilidad de la CARM. Se concreta

en varios tipos de acciones relativas al principio de solo una vez:

= Ampliar la oferta de servicios de consulta disponibles en la Plataforma de
Interoperabilidad, tanto internos (procedentes de la propia Administracion de la
CARM) como externos (procedentes de otras Administraciones Publicas). En
2021 la Plataforma de interoperabilidad cuenta con 47 servicios de consulta o
certificados disponibles.

= |nsistir en la simplificacion documental de los procedimientos administrativos,
de manera que sean mas procedimientos en los que se elimine la obligacion de
aportar documentacién por los interesados y se sustituya por la consulta de
datos en la Plataforma de Interoperabilidad.

= Adicionalmente, que la forma en que se acceda a en la Plataforma de
Interoperabilidad para realizar las consultas sea automatizada por las propias
aplicaciones de gestién de los procedimientos administrativos, mediante la

integracién de mas aplicaciones con la Plataforma de Interoperabilidad, en lugar

22/07/2022 10:35:32 |
ivo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segin articulo 27.3.¢) de la Ley 39/2015. Los firmantes v las fechas de firma se muestran en los recuadros.

de realizar el acceso manual por el propio personal empleado publico.

» Promover la Interoperabilidad entre las Administraciones Publicas: compartir y
reutilizar soluciones de interoperabilidad ya existentes resulta de especial relevancia
para mejorar la eficiencia y la eficacia en la prestacion de los servicios. La

interoperabilidad no solo tiene que promoverse en el ambito nacional sino también

en el europeo, de modo que se facilite a toda la ciudadania de la UE la posibilidad de

interaccion con las Administraciones Publicas de otros Estados miembros y la

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cédigo seguro de verificacion
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Como afiadido a las consideraciones anteriores cabe sefialar que garantizar la fiabilidad,
la seguridad digital y la proteccidn de datos en todos los servicios electrénicos ofrecidos
por las Administraciones Publicas es esencial para generar confianza y seguridad en los
usuarios de los servicios, asi como para minimizar riesgos ante posibles amenazas que
puedan suceder. Por tanto, el respeto a dichos principios ha de inspirar todas las

acciones que se efectien en materia de administracion electrénica.

Finalmente, dos acciones seran clave para asegurar una implantacién exitosa de la
administracion electrénica: el disefio y ejecuciéon de planes dirigidos al personal
empleado publico para el desarrollo de sus habilidades digitales y su capacidad para
utilizar las herramientas electrénicas; y el incremento de los recursos tecnolégicos

destinados al desarrollo de la administracion electronica.
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