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Acercar la administración electrónica al ciudadano

Una administración electrónica para todos

¿CÓMO SURGE EL PROYECTO?



ESTRATEGIA DE GOBERNANZA PÚBLICA

Línea estratégica Objetivo estratégico Objetivo específico

Modernización y simplificación
administrativa

Mejorar la usabilidad y accesibilidad
de los servicios de administración
electrónica

Mejorar el lenguaje y la accesibilidad en
la sede electrónica y portal de
transparencia

estrategiagobernanza.carm.es



Diseño centrado en las
personas usuarias

Dar una respuesta que se
ajuste a esas expectativas

¿POR QUÉ ES UN PROYECTO INNOVADOR?

 EMPATÍA

COCREACIÓN
RED DE

COLABORACIÓNEntre Administración y
personas usuarias

Entre unidades
administrativas 

Se abre una puerta a una nueva forma de trabajar
Adaptación a los cambios



METODOLOGÍA

¿QUÉ QUEREMOS DEMOSTRAR? ¿QUÉ NECESITAMOS?

INSPIRACIÓN

Un conjunto de personas con voluntad
de innovar.
Activar un dispositivo de gestión para
llevar a cabo la transición entre la
formulación de la idea y su
implementación.

Innovar no es difícil, es cuestión de actitud.



FASES DEL PROYECTO

FASE 1:
GESTACIÓN

FASE 2:
DEFINICIÓN

FASE 3:
EJECUCIÓN

Investigar el reto
Imaginar soluciones
Delimitar el proyecto

Plan de tareas.
Prueba piloto
Implementar y validar

Mapear oportunidades
Elegir el reto
Crear el equipo



Un buen diagnóstico
nos permite 
 identificar dónde
están las principales
carencias y
oportunidades de
mejora.

 MAPEAR OPORTUNIDADES1.

Diagnóstico de
contexto.
Se trata de comprobar
si a nivel interno se
disponen de las
herramientas para
innovar: contexto
favorable, buena
predisposición de los
funcionarios,
implicación del equipo
directivo, cultura de
trabajo en equipo,
creatividad, espíritu
crítico, comunicación
fluida

Tipos de proyectos.
Nos permite
comprender cuáles
son las demandas del
entorno social y
seleccionar dónde se
debe innovar.
Elegimos un tipo de
proyecto que
estuviera destinado a
mejorar de forma
directa el producto o
servicio que presta la
Administración al
ciudadano.

FASE 1: GESTACIÓN

IDENTIFICAR
OPORTUNIDADES

DIAGNÓSTICO
HORIZONTAL

DIAGNÓSTICO
VERTICAL



NÚMERO DE VISITAS SEDE.CARM.ES
2021: 17.147.059 VISITAS
2020: 12.850.722 VISITAS
2019: 5.659.875 VISITAS

2. ELEGIR EL RETO: MEJORAR LA ACCESIBILIDAD SEDE.CARM.ES



Identificar e implicar a las personas
adecuadas, con los talentos y habilidades.

1 La innovación es un trabajo en equipo

2 No existían perfiles suficientes en nuestro centro
directivo

3 Búsqueda de alternativas

4 Convenio de colaboración 

5 Creación de un grupo de trabajo multidisciplinar

3. CREAR EL EQUIPO



GRUPO DE TRABAJO

Acuerdo de Consejo de Gobierno
de 13 de mayo de 2021

 
Presentación 16 de julio de 2021



¿A QUÉ LIMITACIONES NOS ENFRENTÁBAMOS?
Necesidad de formación

CHARLAS CON CERMI

JORNADA DE LENGUAJE CLARO

HERRAMIENTAS TECNOLÓGICAS

Clara y Artext



1 Empatía

2

Informe de diagnóstico = informe
de barreras

3

Testar la sede electrónica

FASE 2: DEFINICIÓN
4. INVESTIGAR DESDE EL ENFOQUE DEL USUARIO



Desconcierto
Desorientación
Desmotivación

30,4 %
De los validadores no habían
entendido textos completos o parte
de la información que ofrece la sede
electrónica

De un total de 46 validadores



Fase creativa ESCUCHAR A TODOS

CERMI
Informe de recomendaciones

A los usuarios de la sede: 

brainstorming
entornos amables

Grupo de trabajo:

Propuestas
de tipo tecnológico: accesibilidad web
material: uso sencillo, intuitivo y lenguaje claro

5. IMAGINAR SOLUCIONES



6. DELIMITAR EL PROCESO

DELIMITAR TAREAS Y PLAZOS

Revisar la página de inicio
Modificar colores para
mejorar percepción visual
Iconos
Glosario de términos
Vídeos explicativos
(subtitulados y en LSE)
Incluir guías explicativas
Mayor apoyo visual
Guías de lectura fácil

TAREAS

en sede.carm.es: 2021
en los procedimientos:2022

PLAZOS



 Dirección General de Informática y Transformación

Digital: cambios precisos a nivel informático que

fueron validados a través de reuniones con la

Inspección General de Servicios.

Centros gestores: propuestas de cambio de los

procedimientos.

Realizacion de distintas tareas del proyecto siguiendo el

plan de trabajo previsto:

FASE 3: EJECUCIÓN
7. PLAN DE TAREAS



Los cambios propuestos han sido validados por distintos
colectivos de personal funcionario de la Inspección General de
Servicios antes de su implementación.
Se han seleccionado algunos procedimientos que están siendo
rediseñados a modo de piloto para su validación en el grupo de
trabajo antes de su implementación.

8. VALIDACIÓN



Resultado: una sede electrónica más
accesible, intuitiva y fácil de utilizar.

sede.carm.es

9. IMPLEMENTACIÓN



LA NUEVA SEDE.CARM.ES: GLOSARIO







RESULTADOS

ESCALARLA Y
DIFUNDIRLA

COMO BUENA
PRÁCTICA

PRESENTACIÓN 
PREMIOS

PREMIO
DISCAPACIDAD

2021

JORNADA
INNOVACIÓN
REGIÓN DE

MURCIA

Es una buena solución para el reto público que se quería resolver

OBSERVATORIO
DE CALIDAD DE
LOS SERVICIOS



Muchas
gracias


