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:COMO SURGE EL PROYECTO?

Acercar la administracion electronica al ciudadano

&

Una administracion electronica para todos




ESTRATEGIA DE GOBERNANZA PUBLICA

estrategiagobernanza.carm.es

Linea estratéegica Objetivo estratégico Objetivo especifico

Modernizacion y simplificacion  Mejorar la usabilidad y accesibilidad Mejorar el lenguaje y la accesibilidad en
administrativa de los servicios de administracion la sede electronicay portal de
electronica transparencia




¢POR QUE ES UN PROYECTO INNOVADOR?

EMPATIA
Diseno centrado en las COCREACION
personas usuarias RED DE
Dar una respuesta que se Entre Administraciény COLABORACION
ajuste a esas expectativas personas usuarias

Entre unidades
administrativas

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




¢QUE QUEREMOS DEMOSTRAR?

Innovar no es dificil, es cuestion de actitud.

METODOLOGIA

INSPIRACION

:QUE NECESITAMOS?

Un conjunto de personas con voluntad
de innovar.

Activar un dispositivo de gestidn para
llevar a cabo la transicion entre la
formulacion de la idea y su
iImplementacion.

niten digital che B Gita #n
e

InnoGuia

GUIA PARAIN NOVAR

en la Junta de Andalucia




FASES DEL PROYECTO

e Mapear oportunidades
e Elegirel reto
e Crear el equipo

FASE 2:
DEFINICION

e |nvestigar el reto
* |maginar soluciones
e Delimitar el proyecto

FASE 3: i
EJECUCION

e Plan de tareas.
e Prueba piloto
e Implementary validar



FASE 1: GESTACION
1. MAPEAR OPORTUNIDADES

IDENTIFICAR

OPORTUNIDADES

DIAGNOSTICO
HORIZONTAL

DIAGNOSTICO

VERTICAL

Un buen diagnostico
nos permite
identificar donde
estan las principales
carenciasy
oportunidades de
mejora.

Diagnostico de
contexto.

Se trata de comprobar
Si a nivel interno se
disponen de las
herramientas para
innovar: contexto
favorable, buena
predisposicion de los
funcionarios,
implicacion del equipo
directivo, cultura de
trabajo en equipo,
Creatividad, espiritu
critico, comunicacion
fluida

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




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

REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

A

(=)

1 PAZ, JUSTIGIA 1
E INSTITUCIONES
SOLIDAS

o2
L 3

o

NUMERO DE VISITAS SEDE.CARM.ES
2021: 17.147.059 VISITAS

2020: 12.850.722 VISITAS

2019: 5.659.875 VISITAS

SERVCIO O HERRAMIENTA DE

ADMINISTRACION ELECTRONICA

N2 de procedimientos administrativos con solicitud
electronica especifica disponibles en sede
electrénica CARM

180 489
10,94% 27,56%
(sobre un total (sobre un total
de 1646 de 1774

procedimientos)

procedimientos)

N2 de sellos de drgano para la identificacion y firma
de la actuacidn administrativa automatizada

15

22

Ne de aplicaciones sectoriales de gestidn de
procedimientos administrativos integrados en
SANDRA

53

67

Ne de solicitudes electrénicas presentadas en la
sede electronica de la CARM por ciudadania y

empresas

308.557

445.825

N2 de consultas electrdnicas de expediente (como
va lo mio) realizadas en la sede electronica de la
CARM por ciudadania y empresas

83.928

138.995

N2 de pagos realizados en la pasarela de pago
electrénico de la CARM

57.386

132.377

N2 de certificados electrdnicos descargados por

la ciudadania desde |la sede electronica de la
CARM

12.082

14.605




3. CREAR EL EQUIPO

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

La innovacion es un trabajo en equipo

No existian perfiles suficientes en nuestro centro
directivo

Busqueda de alternativas

- «
Convenio de colaboracié C 6 R M ]

Region de Murcia

Creacion de un grupo de trabajo multidisciplinar
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GRUPO DE TRABAJO

Acuerdo de Consejo de Gobierno
de 13 de mayo de 2021

Presentacién 16 de julio de 2021




¢A QUE LIMITACIONES NOS ENFRENTABAMOS?

Necesidad de formacion

=
CHARLAS CON CERMI ' ! ! ]
L
L]

JORNADA DE LENGUAIJE CLARO

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

Clara y Artext



\->FASE 2: DEFINICION

4. INVESTIGAR DESDE EL ENFOQUE DEL USUARIO

Empatia

Testar la sede electronica

Informe de diagndstico = informe
de barreras

CoRMIi

Region de Murcia




Desconcierto
Desorientacio

ion
Desmotivacion

De los validadores no habian
entendido textos completos o parte
de la informacion que ofrece la sede

electronica

De un total de 46 validadores




5. IMAGINAR SOLUCIONES

. ESCUCHAR A TODOS
Fase creativa

A los usuarios de |la sede;
o CERMI
e INforme de recomendaciones

V [' ‘ Grupo de trabajo:
!

% e brainstorming

! e entornos amables

&

e de tipo tecnoldgico: accesibilidad web

Propuestas e material: uso sencillo, intuitivo y lenguaje claro

—



0. DELIMITAR EL PROCESO

DELIMITAR TAREAS Y PLAZOS

TAREAS PLAZOS
e Revisar la pagina de inicio e en sede.carm.es: 2021
e Modificar colores para e en los procedimientos:2022
mejorar percepcion visual -
e |conos

e Glosario de términos % 4
e Videos explicativos
(subtitulados y en LSE)
e Incluir guias explicativas
e Mayor apoyo visual

e Guias de lectura facil




/. PLAN DE TAREAS

FASE 3: EJECUCION

Realizacion de distintas tareas del proyecto siguiendo el
plan de trabajo previsto:

e Direccidon General de Informatica y Transformacién
Digital: cambios precisos a nivel informatico que
fueron validados a través de reuniones con la
Inspeccion General de Servicios.

e Centros gestores: propuestas de cambio de los

procedimientos.




/

8. VALIDACION

Los cambios propuestos han sido validados por distintos
colectivos de personal funcionario de la Inspeccion General de

Servicios antes de su implementacion.
Se han seleccionado algunos procedimientos que estan siendo

redisenados a modo de piloto para su validacion en el grupo de
trabajo antes de su implementacion.
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9. IMPLEMENTACION L4

Punto de acceso seguro a la informacidn y trémites de la Administracién Piblica de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia.

=

@ Aviso Debido a un cambic en los navegadores Chrome y Edge, la firma de solicitud con Autofirma requiere actualizar a la versidn 1.7.2: Descargar Autofirma 1.7.2[
Para la instalacidn se requieren permisos de administrador. En caso de no dispener de los mismos, solicite al administrador de su sistema la instalacidn de la aplicacion.

Buscar tramite o servicio

{Introducir el codigo, palabra o nombre del tramite a buscar) Q Bisqueda Avanzada

INFORMACION GENERAL M CARPETA CIUDADANA REALIZAR UN TRAMITE ATENCION A LA CIUDADANIA

Resultado: una sede electronica mas
. . A . e oy s B HEI
accesible, intuitiva y facil de utilizar. 1 R

Todo lo que necesitas saber El area donde consultar tus Todos los tramites y servicios Conoce los canales de
sobre el funcionamiento de la expedientes y documentos, que te ofrece la CARM. informacidn y asesoramiento
sede electronica. recibir notificaciones y obtener que te ayudan en tus trémites.

sede.carm.es cricacions
o o SOLICITAR CITA PREVIA [

Servicios externos

@ ——{ Pasarela d ] Ml A e f - i e “{0 i
VALID BRGNS 0o paoC [ inse: ®}r“*"’*‘ww - S | directe

Servicio de validacién de Servicio de pago mediante Verificacién de la Punto general de entrada de Sede electrdnica del Servicio Sede electrénica del
firmas y certificados tarjeta a favor de la CARM o autenticidad de un facturas electrdnicas Aurciano de Salud Instituto de Fomento de la
electrdnicos la Agencia Tributaria de la documento mediante CSV Regidn de Murcia

Region de Murcia

© Comunidad Auténoma de la Region de Murcia QUEIAS ¥ SUGERENCIAS / MAPA WEB / AYUDA / AVISO LEGAL / ACCESIBILIDAD / GLOSARIO DE TERMINOS




LA NUEVA SEDE.CARM.ES: GLOSARIO

i INFORMACION GENERAL [ MICARPETA CIUDADANA o 2" REALIZAR UN TRAMITE o ATENCION A LA CIUDADANIA o

Inicio = Glosario de términos

Glosario de términos

A D

A F

Actuacion administrativa automatizada Firma electronica
Archivo electronico

Autenticacion N

C Motificacidn electrénica

Calendario de dias inhabiles

Catalogo de servicios, procedimientos o tramites P
Certificado digital
Certificado electronico
Cli@ve

Copia electronica

Pasarela de pagos
PASE
Portafirmas

Procedimiento administrativo
Copia electronica auténtica

CsV (Codigo Seguro de Verificacion)

Punto de acceso electronico

D R

Registro electronico

Declaracion de lesividad . .
Registro electronico de representantes

Desestimacion

Desistimiento

Direccion electronica S

Direccion electrdnica habilitada

Documento electronico Sede electrdnica

Dias hahiles Sellado de tiempo

Dias naturales Servicio de verificacion
Sistema de firma electronica

E

Efecto retroactivo




¢QUE PUEDES HACER EN
LA SEDE ELECTRONICA?

;COMO PRESENTO UN
ESCRITO EN EL REGISTRO

ELECTRONICO DE LA cmgﬂ?

"I-‘.F

-

;COMO INFORMO
A LA ADMINISTRACION QUE
QUIERO SER NOTIFICAD
ELECTRONICAMENTEF>%

=




Grupo de trabajo
sobre lenguaje claro CARM

Version 1.0. 14/03/2022

Guia de buenas
practicas para

documentos

accesibles

RECOMENDACIONES
DE LENGUAJE
CLARO

14 de marzo de 2022

GRUPO DE TRABAJO
SIMPLICIDAD Y
CLARIDAD DEL
LENGUAJE
ADMINISTRATIVO EN
LA CARM




RESULTADOS

Es una buena solucidén para el reto publico que se queria resolver

ESCALARLA Y
DIFUNDIRLA
COMO BUENA
PRACTICA

JORNADA
INNOVACION
REGION DE

MURCIA

PRESENTACION
PREMIOS

OBSERVATORIO
DE CALIDAD DE
LOS SERVICIOS

PREMIO
DISCAPACIDAD
2021
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Muchas

gracias

o
' s Inspeccion General
g o de Servicios CARM




