Boletin Oficial de Canarias nim. 88, viernes 2 de mayo de 2008

8345

632 Secretaria General.- Resolucion de 28 de abril
de 2008, por laque sedisponela publicacion de
acuerdo por € que se aprueban las* Acciones
paralamodernizacion dela Administracion PU-
blica dela Comunidad Autonoma de Canarias’ .

Aprobado por e Gobierno de Canarias, ensesonde
22 de abril de 2008, € acuerdo por € que se gprueban
las“ Acciones paralamodernizacion delaAdministra-
¢ién PUblicadelaComunidad Auténomade Canarias’,
y de conformidad con € punto octavo del mismo,

RESUELVO:

Disponer lapublicacion del acuerdo por €l que se
aprueban las“ Acciones paralamodernizacion dela
Administracién Pablicade laComunidad Auténoma
deCanarias’, conformead detalle contenido en @ anexo.

SantaCruz de Tenerife, a 28 de abril de 2008.- El
Secretario General, Fernando Rios Rull.

El Gobierno de Canarias, en sesion celebrada el
dia22 de abril de 2008, adopto, entre otros, € siguiente
acuerdo:

19.- Propuesta de acuerdo por el que se aprueban
las*“ Acciones paralamodernizacién delaAdminis-
tracion Publica de la Comunidad Autonoma de Ca-
narias’ (Consgeriade Presdencia, Justiciay Seguridad).

El articulo 22.2 del Estatuto de Autonomiade Ca-
narias establece que la organizacion de laAdminis-
tracién Publica Canaria responderd a los principios
de€ficacia, economiay maxima proximidad alosciu-
dadanos.

Por su parte el articulo 3.5 delaLey 30/1992, de
26 de noviembre, de Régimen Juridico delasAdmi-
nistraciones Publicasy del Procedimiento Adminis-
trativo Comun, dispone que las Administraciones
Pablicas, en sus relaciones con los ciudadanos, ac-
tlian de conformidad con los principios de transpa-
renciay de participacion.

De acuerdo con estos principios el Gobierno de
Canarias ha apostado de forma decidida por la mo-
dernizacion de la Administracion Pablica de la Co-
munidad Auténomade Canarias, que pasabasi camente
por erigirse en uninstrumento que estéal servicio de
la sociedad, que merezcala confianza de los ciuda-
danos, que incremente la participaci6n de éstos, que
sea receptiva, plural y asegure la prestacién de ser-
vicios de calidad.

Por otra parte, en virtud de lo dispuesto en € De-
creto 22/2008, de 19 de febrero, por € que se aprue-
ba & Reglamento Orgéanico de la Consgjeria de Pre-
sidencia, Justicia y Seguridad, le corresponde a la
Consgieria, entre otras funciones, proponer a Go-
bierno programas de racionalizaciony modernizacién

delagestion administrativa; sistemasde organizacion
administrativay procedimientos administrativos; pla-
nesy programasparael acceso el ectrénico delosciu-
dadanos alos servicios plblicos; planesy programas
paralamejoray laimplantacion de la calidad en los
sistemas de gestion publica, asi como proponer me-
didas parad impulso de lamodernizacion de lasAd-
ministraciones Locales Canarias mediante la utiliza-
cion de las nuevas tecnologias. En e seno de ésta, la
Inspeccidn Generd de Serviciosy laDireccidn Genera
de Telecomunicacionesy Nuevas Tecnologiastienen
atribuidas, cada una dentro de su ambito material de
competencias, laplanificacién, coordinaciony e ecu-
cién delos planesy programas en estas materias.

De acuerdo con estas previsiones y con objeto de
impulsar € proceso de modernizaciony megjoradela
Administracién Pdblica de la Comunidad Auténoma
de Canariasy ddl resto de Administraciones Publicas
Canarias, presentael documento “AccionesparalaMo-
dernizacion delaAdminigracion PiblicadelaComunidad
Auténomade Canarias’ que ahorase apruebay se con-
figura como un instrumento estratégico y horizontal
gue incluye las iniciativas prioritarias que ayudaran,
deformasignificativa, alamejoradelaprestacion de
los servicios publicos y ala modernizacion adminis-
trativa de laAdministracion Canaria.

L os objetivos que €l Gobierno de Canarias persi-
gue con estasAcciones no son otros que caminar ha-
ciaunaAdministracion:

a) Mas cercana al ciudadano, poniendo asu dis-
posicioén todos los recursos y canal es posibles.

b) Que favorezca la administracién electronica.

¢) Quefomentelaculturadelacalidad y laexce-
lencia en la prestacion de servicios publicos.

d) Centradaen laspersonasy que promuevalapar-
ticipacion ciudadana.

€) En laque los empleados publicos sean los va
ledoreseimpulsoresdd cambio haciaunaAdminigracion
modernay orientada al ciudadano.

f) Con equipos formadosy capacitados para gjer-
cer su labor.

g) Conmayor nivel de comunicaciony utilizacion
demecanismos que beneficien € desarrollo sostenible.

h) Que incorpore, de manera permanente, ele-
mentos que mejoren la organizacion y gestion.

i) Que tome lainiciativaen lacooperacion con el
resto de las administraciones publicas.

j) En definitiva, unaAdministracion mas compe-
titiva, més eficiente y mas eficaz.
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Paraello sedefinen cinco ges deactuacion, con sus
correspondientes programas y acciones que promue-
ven laresponsabilidad, la participacion y laimplica-
cion detodalaorgani zacion enlaconsecucién del ob-
jetivofind demodernizacion delaAdministracion Plblica
dela Comunidad Auténoma de Canarias para prestar
unos servicios de calidad y orientados a ciudadano.

Algunas de | as acciones que se describen podran
servir dereferenciaal resto de Administraciones PU-
blicas Canarias teniendo presente que es también
objetivo del Gobierno colaborar con esas Adminis-
traciones en su modernizacion.

Visto informe de la Comisién de Secretarios Ge-
nerales Técnicos del dia 17 de abril de 2008.

El Gobierno, trasdeliberar y apropuestadel Con-
sgjero de Presidencia, Justiciay Seguridad, acuerda:

Primero.- Aprobar las “ Acciones parala Moder-
nizacion de laAdministracion Publica de la Comu-
nidad Auténoma de Canarias’, en adelante “Accio-
nes’, que figuran en el documento anexo.

Segundo.- Las*“Acciones’ implicany comprome-
ten atodas las Consgjerias y organismos dependien-
tes, siendo lostitulares de los Departamentos los res-
ponsablesde aqudlas queles afecten, debiendo fomentar
laparticipacion einiciativadetodosloscentrosdirectivos,
sin perjuicio de lafuncion de impulso de la Vicecon-
sgjeria de Administracion Publica através de laIns-
peccion Genera de Servicios y de la Direccién Ge-
neral de Telecomunicacionesy Nuevas Tecnologias.

A td fin, anuamente, ainiciativa de todaslas Con-
sgeriasy previoinformedelaComision de Secretarios
Generales Técnicos, se aprobara por Orden del titular
de la Consgeria de Presidencia, Justiciay Seguridad,
conanterioridad a 30 de septiembre de cadaafio,  pro-
gramaanua de acciones, que deberan estar alineadas
con el conjunto degesy programas definidosen € do-
cumento “Acciones’ y en él que se concretaran como
minimo, paracadaegercicio, los proyectosaabordar, las
Consgeriasresponsabl esde su gjecucion, ladescripcion
detallada de los mismosy su impacto econdmico.

A los efectos de lo dispuesto en el parrafo ante-
rior, cada Consegjeria debera remitir ala Consgjeria
de Presidencia, Justiciay Seguridad su propuestade
programaanual de acciones, antesdel 1 de agosto de
cada gercicio.

Dicho programa anual contendra una memoria
gue incorporard los resultados obtenidos en €l pro-
grama precedente, que serdremitidaa Gobierno.

Tercero.- Las Secretarias Generales Técnicas de
los departamentos y 1os 6rganos correspondientes
de sus organismos dependientes comunicaran alalns-
peccion General de Servicios, en e plazo de quince

(15) diasdesde la publicacion del presenteAcuerdo,
launidad que se encargara de realizar las funciones
de coordinacién y seguimiento de los proyectos que
en gjecucioén del programa anual de acciones selle-
ven acabo en el ambito del Departamento.

Cuarto.- LaConsgjeriade Presidencia, Justiciay
Seguridad, como responsable del proceso de mo-
dernizacion, llevara a cabo, bajo la direccidn y
coordinacion de la Viceconsgjeria de Administra-
cion Publicaatravés delalnspeccion General de Ser-
vicios y de la Direccion General de Telecomunica-
cionesy Nuevas Tecnologias, € impulso, lacoordinacion,
seguimiento y evaluacion global del cumplimiento
delas“Acciones’ y delos programas anuales, y, en
su caso, adoptara o propondra adoptar las medidas
necesarias para asegurar su correcta ejecucion.

A td fin, se elaborarén cuantos informesy esta-
disticas sean necesarias, ademésde un Informe de Se-
guimiento y Evaluacién delas“Acciones’. Este Ul-
timo documento tendr& caracter semestral y sera
remitido a Gobierno.

Quinto.- Por Orden ddl titular delaConsgjeriade
Presidencia, Justiciay Seguridad, a propuesta o ini-
ciativa de las distintas consgjerias y previo informe
de la Comision de Secretarios Generales Técnicos,
podrén incluirse nuevos programas y/o acciones, 0
bien solicitar lamodificacion o adecuacion delosmismos.

De lareferida Orden se dara cuenta a Gobierno
y serdabjeto de publicacion en el Boletin Oficial de
Canarias.

Sexto.- Por las distintas Consgjerias, en los co-
rrespondientes anteproyectos de presupuestos, sein-
cluirénloscréditos suficientesparalagecucion delos
proyectosincluidosen el programaanua de acciones.

Séptimo.- Sefacultaal titular delaConsgjeriade
Presidencia, Justiciay Seguridad, paradictar lasdis-
posicionesy medidas que resulten precisasparalaapli-
cacion del presente acuerdo.

Octavo.- El presente acuerdo serapublicadoen €l
Boletin Oficial de Canarias.

ANEXO
ACCIONES PARA LA MODERNIZACION
DE LA ADMINISTRACION PUBLICA DE LA
COMUNIDAD AUTONOMA DE CANARIAS
iNDICE DE CONTENIDOS
1. INTRODUCCION

2. OBJETIVOS.

2.1. Decédlogo parala modernizacion.
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3. ANTECEDENTES.

3.1. Acciones de base.
3.2. Marco juridico y normativo.

4. ACCIONES PARA LA MODERNIZACION.

4.1. El proceso de modernizacion.

Situacion actual y DAFO.

Nuevas acciones.

Catalogacion.

Priorizacién.

4.2. L os gjes de actuacion.

Eje de actuacion n° 1: Potenciacion de la administracion elec-
tronicay mejora de la sostenibilidad.

Eje de actuacion n® 2: Administracién Pblica mas cercana al
ciudadano.

Eje de actuacién n° 3: El empleado publico como dinamizador
del cambio.

Eje de actuacion n® 4: Mejoras de ambito organizativo y de ges-
tion administrativa.

Eje de actuacién n® 5; Cooperacion y coordinacion con lasAd-
ministraciones Publicasy promocién exterior.

5. AGENTES IMPLICADOS.
6. CONCLUSIONES.
1. INTRODUCCION.

En los Ultimos afios estamos asistiendo, por par-
tedelas ComunidadesAuténomas, alo quesehada-
do a conocer como procesos de reforma o de mo-
dernizacion adminigtrativaen respuestaalapreocupacion
creciente de conseguir laeficaciapiblica, lablsqueda
de lacalidad en la prestacion de servicios y €l pen-
sar mas en el ciudadano.

Para consolidar dicho proceso de modernizacion
en laAdministracion Canaria el Gobierno pretende
acometer, enlossiguientes gjercicios, un conjunto de
acciones destinadas aobtener unaAdministracion més
transparente'y con mayor capacidad de gestion, cen-
tradaenlameoradelaeconomia, laeficaciay laefi-
cienciadelaactividad administrativa, en el desarro-
llo delascapacidadesdirectivas, end cambio de cultura
administrativa y en la transformacién de la organi-
zacién publica haciala prestacion de unos servicios
de calidad y orientados a ciudadano.

Lareciente aprobadal ey Estatal 11/2007, de22 de
junio, deacceso el ectronico delosciudadanosalos ser-
vicios publicos, congtituye un hito incuestionable pa-
rala modernizacién administrativa en cuanto que re-
conoce alos ciudadanos €l derecho arelacionarse con
lasAdministraciones Plblicas utilizando medios el ec-
trénicos para el gercicio de los derechos previstos en
el articulo 35 delaLey 30/1992, de 26 de noviembre,
deRégimen Juridico delasAdministraciones Plblicas
y del Procedimiento Administrativo Comin. Derecho
que, en e &mbito delas ComunidadesAutonomas, de-

be ser gjercido en relacién alatotalidad de los proce-
dimientosy actuaciones de su competenciaapartir del
31 de diciembre de 2009. De las posibles aproxima-
ciones que existen hacialamaodernizacion muchos or-
ganismos e instituci ones publicas estan desarrollando
nuevas acciones bagjo e impulso que supone € cum-
plimiento y adaptacion alanuevaley.

Canariasesunterritorio unido pero fis camentefrag-
mentado donde sus especiaes condiciones de insulari-
dad hacen que determinados proyectos sean total men-
te estratégicos paralasidasy sus habitantes. Un buen
gemplo esla megora de infraestructuras de telecomu-
nicaciony los servicios telematicos. Por tanto, € avan-
ce de lamodernizacion y, en concreto, € desarrollo de
soluciones que impulsen la administracion electronica
adquieren, S cabe, mayor sentido en nuestraComunidad.

2. OBJETIVOS.

En una apuesta de futuro, € Gobierno de Canarias
hainvertido grandes esfuerzosen potenciar € desarrollo
delamodernizaciony laadministracion el ectronicaco-
mo instrumentos clave para alcanzar laexceenciaen
lasrelaciones con € ciudadano y latransformacion de
[aAdmini stracion Canariaen unaorganizacion mésefi-
ciente, modernay transparente. Para favorecer dicho
objetivo una de las primerasiniciativas llevadas a ca
bo al inicio de la presente legid atura fue modificar €
organigrama de la Consgjeria de Presidencia, Justicia
y Seguridad de forma que los aspectos funcionales y
de modernizacion (Inspeccion Genera de Servicios)
asi como latecnologiay € soportetecnol 6gico alaad-
ministracién eectronica (Direccidn General de Tele-
comunicaciones y Nuevas Tecnologias) pudieran tra-
bgjar en completa sintonia y, de esta forma, aunar
esfuerzos paraproducir acciones de modernizacion de
ampliatransversalidad.

2.1. Decalogo parala modernizacion.

Antesdedefinir y delimitar el conjunto deiniciativas
aponer en marcha fue necesario reflexionar acerca
de cudl seriael modelo de Administracion de futuro
més apropiado para desarrollar en Canarias. Los si-
guientes diez objetivos (alos que denominaremosfor-
mal mente decal ogo paralamodernizacién) resumen,
de formaadecuada, los fines que este Gobierno pre-
tende alcanzar en los préximos afios en materia de
modernizacion administrativa. Y no son otros que ca-
minar hacia una Administracion:

a) Mas cercana al ciudadano, poniendo asu dis-
posicién todos los recursos y canal es posibles.

b) Que favorezca la administracion electrénica.

¢) Quefomentelaculturadelacalidad y laexce-
lencia en la prestacion de servicios publicos.

d) Centradaen laspersonasy que promuevalapar-
ticipacion ciudadana.
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€) En la que los empleados publicos sean los va
ledoreseimpulsoresdd cambio haciaunaAdministracion
modernay orientada al ciudadano.

) Con equipos formadosy capacitados para gjer-
cer su labor.

g) Con mayor nivel de comunicaciény utilizacién
de mecanismos que beneficien € desarrollo sostenible.

h) Que incorpore, de manera permanente, ele-
mentos que mejoren la organizacion y gestion.

i) Quetomelainiciativaen lacooperacion con €
resto de las administraciones publicas.

i) En definitiva, unaAdministracién mas compe-
titiva, més eficiente y mas eficaz.

Es también, por tanto, objetivo del texto conver-
tirse en un instrumento de caracter estratégico y ho-
rizontal que incluyalasiniciativas prioritariasy es-
tratégicas que ayuden, deformasdignificetiva, alamgora
de laprestacion de los servicios publicosy alamo-
dernizacion administrativa en la Comunidad Aut6-
nomade Canarias. Define paraello g esde actuacion,
programasy acciones que promueven, entre otros, la
responsabilidad, 1a participacion activay lainvolu-
cracion de toda la organizacion.

Algunade |as acciones descritas podrén servir de
referenciaal resto de Administraciones Publicas Ca-
nariasteniendo presente que estambién objetivo del
Gobierno colaborar con esas Administraciones en
su modernizacion.

3. ANTECEDENTES.

El Gobierno de Canariasno hasido gieno aeste pro-
ceso de modernizacion y busqueda de laexcelenciaen
laprestacion de servicios. Yaen d afio 1993, secreb la
Comisién Interdepartamentd paralareformaadminis-
trativa (Decreto 30/1993, de 5 de marzo), ante lanece-
sidad de adaptar laorganizacion adminigtrativaalade-
mandasocid deprestacion desarvidiosdeagud momento.
Comisién que fue suprimida por € Decreto 187/1995,
de 20 dejulio, dereestructuracion delaAdministracion
Pdblicade la Comunidad Auténoma de Canarias.

El Consgo de Gobierno asumid, en diciembre de
2000, un compromiso explicito por lamodernizaciony
lamegora continua de la calidad de los servicios pibli-
cos que se ofrecen alos ciudadanos mediante d estable-
cimiento des stemasdecalidad enlaAdminigtracion PU-
blica de la Comunidad Auténoma de Canarias. La
ViceconsgeriadeAdministracion Pablica, mediante Re-
solucion de 10 de enero de 2001, hizo publico € acuer-
do dd Consgjo de Gobierno de 4 de diciembre de 2000,
que promovialaimplantacion de sstemasde calidad en
las unidades adminigtrativas en laAdminigtracion de la
Comunided Autonomade Canaias(B.O.C. rP 12, de26.1.01).

3.1. Acciones de base.

Junto a este compromiso explicito se han ido de-
sarrollando en distintos ambitos de la actividad ad-
ministrativa acciones o medidas que han conforma-
do labase paraal canzar unaAdministracion orientada
a ciudadano y gestionada sobre los principios de
calidad y compromiso. Se detallan a continuacion:

A) EN MATERIA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS:

* Cartas de servicios. establecimiento e impulso
de los documentos a través de los cuales las unida-
desy 6rganos administrativosy otras organi zaciones
informan pUblicamente al os ciudadanos sobre los ser-
viciosque gestionan y acercadeloscompromisos de
calidad en su prestacion.

* Premios anuales ala cdidad del servicio piblico
y mgjores practicas en laAdministracion Pdblicadela
Comunidad Autonoma de Canarias. la convocatoria
tiene por finalidad premiar alosérganosy entidadesde-
pendientes de laAdministracion Pablica de la Comu-
nidad Auténoma de Canarias que se hayan distinguido
enlaredlizacion deactividadesdemegoraenlacalidad
dd servicioofrecido a ciudadanoy areconocer lasini-
cCiativasde éstosparamejorar lacalidad. Hastalafecha
se han convocado dos ediciones de los premios.

B) EN MATERIA DE INFORMACION Y ATENCION AL
CIUDADANO:

« Portal de Gobierno: se harenovado y potencia
do e portal web del Gobierno de Canarias, comoins-
trumento derecogida, actualizaciény consolidacion
delainformaciény delos servicios prestados por los
distintos Departamentos'y sus organismos publicos.

* Ventanilla tnica: en larelacion con el ciudada
no hay que destacar el establecimiento del sistema
intercomunicado de registro de entrada y salida de
documentos -definido como ventanilla Unica- que
SUpUSO Un Mayor acercamiento delaAdministracion
al ciudadano, facilitandole |a gestion de sus asuntos
y evitdndole, en lo posible, lacomplejidad derivada
delosdiferentes nivelesadminigtrativos. Con este pro-
yecto las entidades | ocal es canarias se convierten en
verdaderas“ventanillas Unicas’, alas que los ciuda-
danos pueden acudir con independencia de la Ad-
ministracion -estatal, autonémicao local- conlaque
necesiten relacionarse. Se persigue asi que el ciuda
dano sedirijaalaAdministracién méas cercanao que
le resulte més accesible sin preocuparse por si es 0
no lacompetente en € asunto que pretende solucionar.

* Sistema de sugerencias y reclamaciones. se ha
mejorado la atencion a ciudadano con €l estableci-
miento de un sistema de sugerencias y reclamacio-
nes mediante el cual los ciudadanos y organizacio-
nes pueden evidenciar y proponer areas de actuacion
con lafinalidad de mejorar la organizacién y la ca-
lidad de los servicios publicos.
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* Servicio de Informacion y Atencién Ciudadana
SIAC: servicio que el Gobierno de Canarias pone a
disposicién de los ciudadanos sobre un conjunto de
actividades y medios parafacilitarles el gjercicio de
susderechos, € cumplimiento de sus obligacionesy
el acceso alos servicios publicos. Pieza fundamen-
tal de este servicio es la creacion y puesta en fun-
cionamiento delaOficinaCanariade Informaciony
Atencion Ciudadana, como unidad encargada de
coordinar lainformacién y atencion presencial.

* Servicio de Atencién Telefonica 012; también,
en estalineade megjoradelarelaciony atencién con
el ciudadano, e Gobierno de Canariashapuesto adis-
posicion el teléfono 012, un servicio de atencién te-
lefénica desde €l que se puede obtener informacién
de manerargpiday comodalas 24 horas dd dia, los
365 dias del afo.

C) EN MATERIA DEADMINISTRACION ELECTRONICA:

* Firmaelectrénica: también se hatratado de agi-
lizar los procedimientos administrativos introdu-
ciendo las tecnologias de la informacion y las co-
municaciones e introduciendo sistemas de firma
electrénica en los procedimientos administrativos.

* Plan para € Desarrollo de la Sociedad de la In-
formacion en Canarias PDSIC: € plan, definido para
e periodo 2000-2006, trazaba como objetivo, entre
otros, establecer laslineas bas cas de actuacion parain-
troducir y optimizar la sociedad de lainformacion en
el dmbito delaComunidad Auténoma. Concretamen-
te, en € agpartado destinado alasAdministraciones PU-
blicas, planteaba“lamejorade laaccesibilidad y ges-
tion delainformeaciony delosserviciosalosadminigrados
potenciando lautilizacion delas TIC, mediante proyectos
de servicios avanzados y la estandarizacion de infra
estructuras, sistemasy herramientas, en todos los am-
bitos de las Administraciones Publicas’.

* Desarrollo e implantacion de soluciones teleméa
ticasparalamejoradelagestion: con laincorporacion
de numerosas actuaciones de caracter interno y hori-
zontal en favor de unamejora de los sistemas de ges-
tién. Sirvan como gemplo los siguientes: en € ambi-
to delacontratacion con laincorporacion del Proyecto
de Licitacion y Contratacion Automéatica PLY CA, en
el ambito de personal con € Sistema de Informacion
de Recursos Humanos SIRhUS o, en € entorno eco-
némico, con laimplantacion del Sistema de Informa:
¢ién Econdmico-Financierade laAdministracion Pa-
blicadelaComunidad Auténomade Canarias PIC..CA.C.

* PLATINO plataforma de interoperabilidad del
Gobierno: @ proyecto PLATINO (PLATaformadeIN-
terOperabilidad) consisteenlainiciativamasambiciosa
gue harealizado € Gobierno de Canarias en materia
demodernizaci 6n administrativasobre un soportetec-
nol égico. El proyecto esun pilar basico puesto quesus-
tentard, bajo un mismo soporte telemético, € conjun-

to de procedimientos que han de gestionar los diferentes
centrosdirectivos. Setrata, ademas, deun punto dein-
flexion interesante puesto que no solo facilitaratraba
jar sobre un objetivo comun, donde se entrelazan as-
pectosfuncionaesy técnicosSino que, ademas, ayudara
aplasmar & model o de administracion e ectronicaque
se pretende desarrollar paralos préximos afios.

D) EN MATERIA DE ORGANIZACION Y GESTION AD-
MINISTRATIVA:

* Plan desimplificaciony raciondizacion delages
tion administrativa: en el aféan de mejorar los proce-
dimientos administrativos y la gestion administrati-
vael Gobierno de Canarias, mediante acuerdo de 15
defebrero de 2005, aprob6 el plan de simplificacién
y racionalizacion de la gestion administrativaen la
Administracién Pablicadela Comunidad Auténoma
de Canarias. El objetivo marco eraaproximar laAd-
ministracion a ciudadano, facilitandole €l gercicio
de sus derechos con plenas garantias asi como la
prestacién de servicios eficientes y de calidad. Para
acercar laAdministracién al ciudadano espreciso me-
jorar lagestion administrativa, |0 que se traduce en:
revision de los procedimientos administrativos; su-
presion de tramites innecesarios; y reduccion de los
plazos de aplicacién. Todo ello conforme alos cri-
teriosdelegalidad, acierto y oportunidad, necesarios
paralograr una buena practica administrativa.

* Sistema de gestion documental y organizacion
delosarchivos: en este proceso de modernizacion de
|a gestién administrativa también ha sido importan-
te el establecimiento de dicho sistema con el objeti-
vo de raciondizar y unificar €l tratamiento docu-
mental y conseguir una gestion eficaz y rentable.
Asimismo, suponelaconfiguracién de centrosy ser-
vicios que lleven a cabo la planificacion, tratamien-
toy organizacion de los fondos documental es gene-
rados por laAdministracién PublicadelaComunidad
Auténoma de Canarias para hacerlos accesibles y
ponerlosal servicio delainformacion, lagestion ad-
ministrativay lainvestigacion.

« |dentidad corporativa: en unasociedad enlaque
factores como la globalizacion y el auge de la co-
municacién han convertido laimagen graficaen un
referente de primer orden, €l Gobierno de Canarias
no permanecié geno a dicharealidad y una de sus
prioridades fue la dotacion de instrumentos que
reafirmaran su identidad y facilitaran su identifica-
cion ante los ciudadanos. Fruto de esta nuevareali-
dad el Gobierno de Canarias, consciente de la nece-
Sdad de conectar, comunicar y transmitir informacion
alaciudadaniay de quelacomunicacion conlosciu-
dadanos constituye unaobligacién derivada de su pro-
pia naturaleza, de susfinesy de sus diversas actua-
ciones, aprobd su nuevaidentidad corporativa.

* UNIFICA Sistemadeinformaci dn econdmico-fi-
nancieray deinfraestructurasy equipamientosde Ca-
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narias, como instrumento de cooperaciony asistencia
activaquefadlitad intercambio, tratamientoy explotacion
de lainformacién que necesitan recabar las distintas
administraciones eingtituciones piblicasimplicadas,
parael gercicio de sus competencias.

3.2. Marco juridico y normativo.

~ Buenapartedelas acciones descritas han sido de-
finidas sobre el correspondiente marco juridico o
normativo. L as relacionamos a continuacion:

» Convenio Marco de 10 de junio de 1998 entre
laAdministracién General del Estado y la Comuni-
dad Auténoma de Canarias para la colaboracién en
la progresiva implantacion de un sistema interco-
municado de Registros entre la Administraciéon Ge-
neral del Estado, laAdministracion delaComunidad
Auténoma de Canariasy las Entidades Locales del
ambito territorial de dicha Comunidad Auténoma.

* Decreto 105/2000, de 26 de junio, por €l que se
regulan determinados aspectosdd funcionamiento de
los registros de la Administracion Autonomica de
Canarias.

« Decreto 220/2000, de 4 de diciembre, por € que
seregulan las Cartas de Servicios, lossstemasde eva
luacion delacdidady lospremiosanualesalacalidad
dd sarvido plblicoy mgorespracticasenlaAdminigracion
Publicade la Comunidad Auténomade Canarias.

« Decreto 205/2001, de 3 dediciembre, por el que
seregulael empleo delafirmaelectrénicaenlospro-
cedimientos administrativos de la Administracion
Piblica de la Comunidad Autdbnoma de Canarias.

* Decreto 161/2002, de 18 de noviembre, por €l
que se aprueba € Reglamento del sistema de suge-
renciasy reclamacionesen d ambito delaAdminigracion
Pablica de la Comunidad Auténoma de Canarias y
semodificael Decreto 220/2000, de 4 de diciembre,
por &l que seregulan las Cartasde Servicios, lossis-
temas de evaluacion delacalidad y los premiosanua-
lesalacalidad del servicio publico y mejores prac-
ticas en laAdministracion Pablicadela Comunidad
Autonoma de Canarias.

« Decreto 184/2004, de 21 de diciembre, por € que
se apruebalaidentidad corporativa del Gobierno de
Canariasy se establecen las hormas parasu tratamiento
y utilizacion.

» Acuerdo del Gobierno de Canarias de 15 defe-
brero de 2005, por € que se apruebael Plan de Sim-
plificaciony Raciondizacion delaGestion Adminigrativa
en la Administracion Publica de la Comunidad
Auténoma de Canarias.

« Decreto 160/2006, de 8 de noviembre, por €l que
seapruebael Reglamento del Sistemade gestién do-

cumental y organizacién delos archivos dependien-
tes de la Administracién Publica de la Comunidad
Auténoma de Canarias.

« Decreto 44/2007, de 27 defebrero, por el que se
regula el servicio de informacion y atencion ciuda
danaen laAdministracion Publicade la Comunidad
Autonoma de Canarias.

Por todo lo expuesto hastael momento resultaevi-
dente que e Gobierno de Canarias ha dado un paso
importante paratransformar laAdministracion Publi-
cadelaComunidad Autbnomade Canariasy pasar de
la cultura burocrética tradicional a un nuevo tipo de
gestion, basado en los resultados y en la orientacion
al ciudadano, asi como en criteriosde calidad y com-
promiso. Todo dlo, aungue necesario, no resultasiem-
presuficientey habraque dar un paso més paralapues-
tad diade nuestra Administracion en funcién de las
exigencias del momento y lugar, ante lanecesidad de
dar respuestaal os ciudadanos que demandan, cadavez
mas, unos servicios publicos de calidad.

Es entonces cuando formulamos la pregunta cla-
ve: ¢Qué es lo que realmente diferencia el presente
documento de Acciones del conjunto de iniciativas
Ilevadas a cabo anteriormente por €l Gobiernoy lo
hace estratégico?. La respuesta es clara: “ Acciones
paralamodernizacion” eslaprimerainiciativadeam-
plio espectroy elevada coordinacion que pone en mar-
chael Gobierno de Canariasy, por esamismarazon,
pretende recoger, de forma corporativa, ordenaday
precisa, €l conjunto de pasos a seguir -en forma de
hojade ruta- con criterio y elevado grado de partici-
pacion. Precisamente porquelamodernizacion dela
Administracion, de por si compleja, requiere, parasu
éxito, justamente eso: elevadacoordinaciénenunen-
torno multidisciplinar, amplio consenso, espiritu de
cooperacion y, especialmente, herramientasy capa-
cidad paracompartir conocimiento. Setrata, por tan-
to, de un documento vivo, flexibley sometido acam-
biosy mejoras continuas puesto que el propio proceso
de modernizacion asi lo exige.

Y porgue tenemos que seguir avanzando haciauna
Administracion acorde con nuestro tiempo, moderna,
receptiva, que cultive nuevos valores, € vaor de ser-
vicio publico, larapidez y calidad en la prestacion de
los servicios. UnaAdministracion en laque lastecno-
logias de lainformacion y lacomunicacion han deju-
gar un papel clave parad éxito de este proceso de mo-
dernizacion y mejora que ahora acometemos.

4. ACCIONES PARA LA MODERNIZACION.

4.1. El proceso de modernizacion.
~ Acciones paralamodernizacion esfruto de un ana-
lisis consistente en el estudio de situacion actual de

nuestra Administracién Publicay de la observacién
de distintos model os de éxito y mejores practicasya
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desarrolladas en otras administraciones. A partir del
mismo se identificaron nuevas acciones que, poste-
riormente, necesitaron ser catalogadas y contextua-
lizadas para, finalmente, trabajar en su adecuada

priorizacién. Al grupo de las cuatro fases descritas
es lo que denominamos “el proceso de moderniza-
cion”. Serepresenta, deformaresumida, atravésdel
siguiente diagrama:

Proceso de modermizacidn
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Acciones
para la modermizacién
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CATALOGACION PRIORIZACION

Situacion actual y DAFO.

A partir del estado de situacién actual (recopila
cion del conjunto de acciones llevadas a cabo por el

Gobierno de Canarias en materia de modernizacion
delaadministracién) se obtuvo el esquema de debi-
lidades, amenazas, fortalezasy oportunidades (DAFO)
gue se presenta a continuaci on:

DEBILIDADES

Escasez de recursos especidlizados
(técnicos, funcionales y de gestidn)
para abordar las numerosas acciones
a desarrollar o con dedicacién exclu-
siva en materia de modernizacion.

Pocos elementos de coordinacién in-
terna (infra-administracién) y externa
{inter-administracion) en el dmbito de
la modernizacién (comisiones, equi-
pos por centros directivos, unidades
de modernizacion administrativa  es-
pecificas).

El proceso se ha de desarrollar en un
dmbito  excesivamente amplio (Co-
munidad Auténoma], lo que lleva im-
plicito un alto grade de complejidad
para poner en marcha muchas ac-

ciones.

AMENAZAS

e Presidon adicional en las organizacio-
nes anfe el cumplimento de la ley
11/2007.

» En occasionss la velocidad inherente a
los cambios dentro de lg administra-
cidn no facilita el desarrolle de deter-
minadas acciones (gestién del cam-
bio compleja)

o Punfo de inflexién para algunos pro-
vectos transversales (PLATINOG, SIAC,
etc.) en materiac de modernizacién
que necesitan ser impulsadaos desde el
conjunto de centros directivos para su
mejor y mas corecta consecucion.
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e Lo complgjidad normativa vy lenfitud
en los procesos infermos hace que,
muchas veces, se refrase la sjecucion
de las acciones.

o Falta de cultura de servicio publico y
miedo al cambio del personal de Ia
organizacion.

FORTALEZAS

e Apuesta firme del Gobierno de Cano-
rias por la modernizacion de las Admi-
nistraciones Publicas Canarias.

¢ Fsquema organizativo adecuado. E
actual organigrama de lo Consejeria
Presidencia, Justicia y Seguridad, fo-
vorable al desarrcllo de la maderniza-
cldn desde el punto de vista funcional
v técnico.

OPORTUNIDADES

e Buen nUmero de iniciativas puesfas en
marcha.

o  Posibilidades de financiacidén externa
(nacional, europeq) en el dmbito de
la gestion del conocimiento v la po-
tenciacidon de la administracidn elec-
fronica.

s Buenacs infraestructuras tecnolégicas.

Nuevas acciones.

La segunda de las fases consistio en la recopila-
cion deiniciativas y acciones planteadas por el Go-
bierno de Canarias en materia de modernizacion en
base alas nuevas propuestas, proyectos yadefinidos
0 puestos en marcha.

Catalogacion.

Lafase nlmero tres se centrd en la blsqueda del
contexto necesario para catalogar y describir ade-
cuadamente el conjunto de acciones. Durantelamis-
ma se agruparon las acciones en torno a gjes de ac-
tuacion y programas para, de estaforma, realizar un
planteamiento mésraciona y adecuado. El detalle com-
pleto de dichacatal ogacion se presentaen € siguiente
apartado correspondiente a“ Los gjes de actuacion”.

Priorizacion.

La ultima de las fases es un proceso abierto y
continuo donde, en base alosrecursos disponiblesy
a DAFO presentado, se deberan seleccionar las ac-
ciones de modernizacion més prioritarias y estraté-
gicas que desea abordar €l Gobierno de Canariasen
materiade modernizacion administrativaen los pro-
ximos afios. Para ello la Comisién de Secretarios
Generales Técnicos, con el apoyo de la Oficina pa-

ra la Modernizacion Administrativa, se convertira
en el instrumento adecuado y donde tendrén repre-
sentacion 'y participacion todos los agentes implica
dos en las acciones en los términos del punto 5 del
presente documento.

4.2. Los gjes de actuacion.

Dentro de la catal ogacion desarrollada (tercerade
las fases del proceso de modernizacion) y con € ob-
jeto de cumplir adecuadamente con larelacion de ob-
jetivos definidos (decal ogo paralamodernizacion), se
definieron los siguientes cinco ges de actuacion:

* Potenciacion de laadministracion electronicay
mejorade la sostenibilidad: impulsar e implantar la
administracién €lectronica para gue los ciudadanos
de Canarias puedan hacer efectivo su derecho are-
lacionarse con nuestraAdministracion Pablicapor me-
dios electronicos y, ademas, que el hecho de hacer-
lo ayudeafomentar & desarrollo de medidasque mejoren
la sostenibilidad de los recursos natural es.

» Administracién publica mas cercana a ciudada
no: establecimiento de servicios de caidad orientados
alaciudadania. Logro del pleno acercamiento einte-
gracion dd ciudadano alaAdministracion PdblicaCa:
naria, estableciendo serviciosde cdidad que satisfagan
las necesidades y expectativas de los ciudadanos.
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* El empleado publico como dinamizador del cam-
bio: implicacion y participacion activa de los recur-
s0s humanos delaorganizacion. Convertir d empleado
publico en el auténtico protagonista del proceso de
modernizaciény mejoradelaAdministracion Plblica
de la Comunidad Autonoma de Canarias fomentan-
do, ademés, la culturade servicio publico. Conseguir
una organizacion moderna, &gil, eficaz y eficiente,
capaz de crear valor en las personas.

» Mg oras de ambito organizativo y de gestién ad-
ministrativa: introducir, desde estosambitos, acciones
innovadoras (metodologias, andlisis, gestion del co-
nocimiento, gestion del cambio ...), que favorezcan la
mejor relacion entrelosrecursosdisponibles, laforma
de coordinarlosy laformade conocerlosy utilizarlos.

» Cooperacion y coordinacion con las Adminis-
traciones Publicasy promocion exterior: e ultimo de

los gjes pretende, simultaneamente, establecer me-
canismos internos y externos adecuados para la
coordinacion de todas las iniciativas y acciones a
Ilevar acabo, fomentar el espiritu de cooperacion en-
trelas diversas Administraciones Plblicasy, en par-
ticular, con las Administraciones Publicas Canarias
asi como potenciar y canalizar la promocion exter-
nadel Gobierno de Canarias (actividades de difusion,
imagen Unicadd Gobierno, ...). Deestaformaresultara
mas sencillo establecer objetivos comunes y con-
sensuados, buscar la homogeneidad de |os desarro-
Ilos tecnol6gicos, compartir sistemas de informa-
cion, reaprovechar desarrollos y experiencias ya
realizados por otros 6rganos asi como compartir co-
nocimiento y metodol ogias.

La representacién de los gjes, en funcién de los
ambitos que abarcan, sedescribeatravésdelasiguiente
figura:

oo oooooOooano

5. Cooperacion y coordinacién
con las Administraciones PUblicos v promocién exterior

OO0 0 e e

2. Adrministracidn publica
mids cercand al
ciudadano

ATENSI SN MULTICARAL

= ===

1. Potencigcion de o i
administracidn electrénica y !
mejora de la sostenibilidad i

| administrativa

7
-~ ! 3. Elempleado publico | ——
o como dinamizador 1)
i delcambio Eé__"‘
4_; 4, Mejoras de ambito organizativo v de gestién | |

L as tablas mostradas a continuacion relacionan,
para cada uno de los gjes de actuacion, asi como el
detalle de los programas y acciones que incluyen.

Respecto alatltimadelas columnas (Consgerias
responsables), incluye alguna de las siguientes dos
opciones:

* Todas: hace referenciaa aquellas acciones de
caracter transversal donde resultard estratégica
lainiciativay participacién de todas y cada una
de las Consejerias del Gobierno para su correc-
to desarrollo y consecucién, siendo responsa-
bles de su gjecucion dentro de su ambito com-
petencial.
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* Presidencia, Justiciay Seguridad: seradichaCon-
sgjerialaencargadadeimpulsar y/o dinamizar, con
maxima responsabilidad, dichaaccién, aexcepcién
de aguellas acciones que correspondan a otra Con-
sejeriaen funcién de su &mbito competencial (Eco-
nomiay Hacienda). No obstante tal indicacion no
implicaque no pueda ser necesariala participacion

activadel resto de Consgjerias en diferentes etapas
de laaccion.

(*) Nota: las casillas que figuran en fondo gris
identifican el conjunto de acciones puestas en mar-
cha

Eje de actuacion n° 1: Potenciacion de la administracion electronica y me-

jora de la sostenibilidad

EJE DE ACTUACION

PROGRAMA

ACCIONES

CONSEJERIAS RESPONSABLES

1. Potenciacién de
la  administracion
electrénica Y
mejora  de la
sostenibilidad

1.1 Dotar a los
Grganos  adminis-
trativos del sopor-
te, la tecnologia
y las herramien-
tas necesarias
para hacer
posible el acceso
de los civdada-
nos d los servicios
publicos por
medios electréni-
cos

1.1.1 Puesta en marcha de la Plataforma de Interopera-
bilidad (proyecto PLATINO) como infraestructura nece-
saria para hacer posible el gjercicio del derecho de los
ciudadanos de Canarias a relacionarse con nuestra
Administracién Publica por medios electrénicos v que
sed capaz de pemitir el ejercicio de dicho derecho en
la totalidad de los procedimientos y actuaciones de la
competencia de la Comunidad Auténoma de Cana-
rias a partir del 31 de diciembre de 2009,

Presidencia, Justicia y Segurni-
dad

1.1.2 Oficina de Soporte a la Administracion Electrénica
como elemento encargado del estudio, andlisis y
soporte a los diferentes centros directivos del Gobierno
para la integracion de sus aplicaciones al proyecto
PLATINO y telematizacion de nuevos procedimientos.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

1.1.3 Normalizacién y codificacién de las diferentes
aplicaciones del Gobierno de Canarias en el dmbito de
la administracion electréonica para obtener una imagen
mas unificada y coherente.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

1.1.4 Establecer el marco normativo apropiado para el
buen desarrollo de la Administracién electrénica en el
ambite de la Administracion Publica de la Comunidad
Auténoma de Canarias.

Presidencia, Justicia y Seguni-
dad

1.1.5 Potenciar el sistema de licitacién y contratacién
automdlica como herramienta de contratacion tele-
matica.

Economia y Hacienda

1.1.6 Favorecer la rencovacién, ampliaciéon o mejora de
las actuales infraestructuras de telecomunicacién y
sistemas que garanticen el mejor acceso y con la
mayor calidad alos servicios basados en administracion
electrénica.

Presidencia, Justicia vy Seguni-
dad
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1.2 Simplificacién,
racionalizacién y
normalizacion de
procedimientos

1.2.1 Simplificar, raciondlizar y normalizar los procedi-
mientos administrativos reduciendo los plazos y tiempos
de respuesia, eliminando trémites innecesarios y supri-
miendo o reduciendo los documentos que deban
presentarse a los eslrictamente necesarios, acometien-
do la elaboracién de manuales de procedimientos.

Todas

1.2.2 Impulsar la preferencia por la tramitacién de los
procedimientos en soporte digital y, en su caso, sentar
los criterios que faciliten la duplicidad de soportes
mientras no pueda optarse por una completa informati-
zacion de los expedientes.

Todas

1.2.3 Implantar de forma progresiva un sistema unifica-
do para la gestién de expedientes que estandarice los
procedimientos administrativos posibilitando una ges-
fien mas dindmica favorecedora de una respuesta
rapida a la ciudadania.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

1.3 Dotar de
seguridad técni-
ca y juridica al
uso de medios
electrénicos por
parte  de los
érganos  adminis-
trativos mediante

sisternas de
certificacion
digital (firma

electronica)

1.3.1 Ejecutar y extender el convenio con la Fdbrica de
Moneda y Timbre para dotar de firma electrénica al
personal de la Administracion Publica de la Comunidad
Auténoma de Canarias.

Presidencia,
dad

Justicia y Seguri-

1.3.2 Suscribir convenios con las Camaras de Comercio
y Colegios Profesionales para la presentacion de do-
cumentos utilizando medios electronicos.

Presidencia,
dad

Justicia y Segquri-

1.3.3 Impulsar los servicios para la identificacién presen-
cial de los usuarios con caracter previo a la expedicion
de los cerlificados digitales necesarios para el uso de la
firma electrénica (Acreditacion de Cerlificado Digital).

Presidencia,
dad

Justicia y Seguri-

1.3.4 Adaptacion de las aplicaciones para pemmitir el
uso de sistemas de firma elecirénica.

Todas

1.3.5 Redlizar campaiias de difusidon sobre las ventajas
de la firma electréonica fomentando, de este modo, el
incremento del nUmero de usuarios.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

1.3.6 Desarrollar un programa de formacién especifico
dirigido al personal de la Administracién Publica de la
Comunidad Auténoma de Canarias para facilitar el
manejo de esta herramienta y, en general, de los me-
dios informaticos y telemdaticos, en su actividad habi-
fual.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

1.3.7 Impulsar los proyectos que favorezcan la adapta-
cion continua a la ley Orgdnica de Proteccidn de
Datos LOPD y revision del documenteo de seguridad.

Todas

1.3.8 Fomentar el acceso a la informacién administrati-
va por medios electronicos con las oportunas medidas
de seguridad.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

1.4 Favorecer la
sostenibilidad y la
comunicacién a
través de la
digitdlizacién  de

1.4.1 Incentivar la preferencia por la generacién y
conversién de los documentos administrativos al sopor-
te digital, reduciendo el papel a los supuestos en que
resulte imprescindible.

Todas
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la gestion docu-
mental  en la
actividad  admi-
nistrativa

1.4.2 Garantizar la accesibilidad presente vy futura o los
documentos generados y dlmacenados en sopotte
digital, estableciendo los criterios de conservacién de
este tipo de documentos en el Archivo General de la
Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de
Canarias.

Todas

1.4.3 Desarrollar y adaptar las aplicaciones informdticas
necesarias para facilitar la gestién documental en
soporte digital, tanto porlo que se refiere a las relacio-
nes extermnas (Administracién-ciudadanc), como a las
intemas (relaciones entre érganos y unidades adminis-
frativas).

Todas

1.4.4 Establecer el cardcter preceptivo de la remisién
elecirénica de la infermacion entre érganos y unida-
des administrativas cuande esta modalidad de comu-
nicacién sea posible, limitando el uso del papel a los
casos estrictamente necesarios.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

1.4.5 En el marco de la Estrategia Canaria de Lucha
contra el Cambio Climdtico, desarrcllo del Plan de
mitigacidn en sectores como la energia, el transporte,
los residuos y la contratacion publica, estableciendo
Guias de ahorro, compras y buenas précticas de soste-
nibilidad administrativa.

Todas

Eje de actuacion n® 2: Administracion Pablica mas cercana al ciudadano

EJE DE ACTUACION

PROGRAMA

ACCIONES

CONSEJERIAS IMPLICADAS

2. Administracién
Publica mds cer-
cana ¢l civudada-
no

2.1 Consolidar el
SIAC Servicio de
Informacion %
Atencion Ciuda-
danay el soporte
multicanal

2.1.1 Dotar dl Sericio de Informacién v Atencién Ciu-
dadana SIAC de una herramienta corporativa de
gesfién e informacién administrativa.

Presidencia, Jusficia y Seguri-
dad

2.1.2 Extender la red de la Oficina Canaria de Informa-
cién y Atencién Civdadana en los edificios de servicios
multiples del Gobierno de Canarias v en cada una de
las Islas no capitalinas.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

2.1.3 Consolidar el servicio de atencién telefdnica 012
como servicio general de informacién y atencién tele-
fonica del Gobierno de Canarias.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

2.1.4 Redafirmar al portal web del Gobierno de Canarias
como instrumento de recogida, actualizacion y conso-
lidacion de la informacion y de los servicios prestados
por los distintos Departamentos y sus organismas publi-
cos, cuyos contenidos se difundan por medio de Infer-
net a través del desarrollo de  normativa vy soporte,
favoreciendo el acceso a las personas con discapaci-
dad.

Todas
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2.1.5 Incorporar al SIAC Servicio de Informacion y Aten-
cién Ciudadana huevos canales de comunicacién que
la tecnologia permita (servicics inferactives, servicios
moviles, Televisién Digital Terrestre TDT, ...)

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

2.1.6 Implantar las actuvaciones de respuesta inmediata,
a través de las cuales el ciudadano podrd obtener la
resolucion de un nUmero importante de trédmites en el
acto.

Todas

2.1.7 Evaluar el sistema de sugerencias y reclamaciones
como fuente indirecta de cenocimiento de la calidad
con la que se prestan los servicios de atencion a la
ciudadania, con la finalidad de identificar los puntos
fuertes y las dreas de mejora.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

2.1.8 Medir el grado de salisfaccién de los ciudadanos
con el Servicio de Informacidn y Atencion Civdadana,

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

2.1.9 Establecer un decdlogo de derechos de los ciu-
dadanos ante la Administracién.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

2.2 La cdlidad al
servicio del ciu-
dadano

2.2.1 Continuar con la elaboracién, aprobacién e
implantacion de cartas de servicios como documentos
que permitan a las unidades v drganos administrativos v
a otras organizaciones informar poUblicamente a los
ciudadanos sobre los servicios que gesfionan y acerca
de los compromisos de calidad en su prestacién.

Todas

2.2.2 Evaluar el grado de cumplimiento de los compro-
misos declarados en las cartas de servicios aprobadas,
andlizando las eventuales desviaciones y determinando
las medidas correctoras oportunas.

Todas

2.2.3 Medir periédicamente el indice de percepcién de
calidad de los servicios que proporcione el concci-
miento del grado de satlisfaccion de los usuarios en
relacién con los servicios que presta la Administracion
PUblica de la Comunidad Auténoma de Canarias,
facilitando asfla toma de decisiones.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

2.2.4 Impulsar en todos los Departamentos y sus orga-
nismos publicos la autoevaluacién de la calidad de sus
prestaciones o servicios que comprenderd la medicién
de los niveles efectivos de prestacion de sus servicios,
teniendo como referencia el modelo de Calidad Total
de la Fundacién Europea para la Gestiéon de la Calidad
(EFQM).

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

2.2.5 Continuar con la convocatoria de los premios
anuadles a la calidad del servicio pdblico en la Adminis-
tracién Publica de la Comunidad Auténoma de Cana-
rias, y a las mejores practicas, que tienen por finalidad
premiar a los érganos y entidades dependientes de la
Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de
Canarias, que se hayan distinguido en la realizacion de
actividades de mejora en la cdlidad del servicic ofreci-
do al ciudadano vy a reconocer las iniciativas de ésfos
para mejorar la calidad de sus servicios.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad
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2.3 Lla participa-
cién civdadana
en los servicios
publicos

2.3.1 Completar el Plan Estratégico de Parlicipacion
Civdadana como herramienta para la coordinaciéon de
la participacion en las distintas Instituciones de la Co-
munidad Auténoma, reforzando su papel a fravés de
una Ley Canaria de Participacion Ciudadana.

Presidencia,

dad

Justicia y Seguri-

2.3.2 Establecer los cauces adecuados para la padiei-
pacién de la ciudadania en el establecimiento de los
esténdares de calidad de los servicios publicos y cap-
tacién de nuevas dermandas.

Presidencia,

dad

Justicia y Seguri-

2.3.3 Crear un espacio vittual de interrelacion Adminis-
fracion-ciudadanos.

Presidencia,

dad

Justicia y Seguri-

2.3.4 Divulgar entre la ciudadania las iniciativas, proyec-
tos y resulfados que se alcancen en materia de moder-
nizacion y mejora de los servicios publicos que presta la
Administracién PUblica de la Comunidad Auténoma de
Canarias.

Presidencia,

dad

Justicia y Seguri-

2.3.5 Establecer una red de puntos piblicos de aceeso
que permita la infer actfuacién del ciudadano con la
Administracién desde cualquier punto de lo geografia
canaria, ulilizando lugares de comun acceso (telecen-
fros, estaciones de guaguas, hospitales, centros educa-
fivos...).

Presidencia,

dad

Justicia y Seguri-

Eje de actuacion n° 3: El empleado piablico como dinamizador del cambio

EJE DE ACTUACION

PROGRAMA

ACCIONES

CONSEJERIAS IMPLICADAS

3. El empleado
publico como
dinamizador del
cambio

3.1 Formacién del
empleado  puUbli-
co

3.1.1 Establecer v desarrollar un plan de formacién en
materia de calidad, informacién y atencién civdadana,
modernizacién de las Administraciones Publicas y
administracién electrénica para el personal al servicio
de la Administracion Publica de la Comunidad Autéo-
noma de Canarias (funcionarios, laborales y personal
eventual).

Presidencia, Jusficia y Seguri-

dad

3.1.2 Establecer y desarrollar un plan de formacién para
directivos pUblicos, con la finclidad de favorecer la
formacién de estos directivos en técnicas y herramien-
tas de gestidn que les permitan la foma de decisiones v
la prestacion de servicios de mayor calidad.

Presidencia,

dad

Justicia y Seguri-

3.1.3 Fomentar, con las universidades canarics, el desa-
rollo de cursos de experto, de especidlizacién o de
postgradeo en materia de modernizacién administrativa,

Presidencia, Jusficia y Seguri-

dad

3.1.4 Celebracion de jornadas/seminarios de moderni-
zacién orientadas a la difusién de las acciones llevadas
a cabo por el Gobierno y a fomentar la dinamizacion
del empleado publico (de cardcterinterno)

Presidencia, Jusficia y Seguri-

dad
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3.1.5 Fomentar jornadas crientadas a la presentacién
de nuevas acciones e iniciafivas de modernizacion
desarrolladas por los diferentes centros directivos del
Gobiermneo.

Todas

3.1.6 Fomentar la formacion del personal, tras la supe-
racion de los procesos selectivos, en los pericdos de
practicas, asi como los cursos de perfeccionamiento
continuo.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

3.1.7 Incluir en las bases de las convocatorias para el
acceso del personal al servicio de la Administracion
Publica de la Comunidad Auténoma de Canaria,
materias relacionadas con la modemizacion adminis-
frativa.

Presidencia, Justicia v Seguri-
dad

3.2  Implicacién
del empleado
publico

3.2.1 Disehar y desarrollar campanas de sensibilizacién
dirigida a los empleados publicos, con la findlidad de
conseguir su implicacién en los objetivos de la organi-
zacién ala que pertenecen.

Todas

3.2.2 Potenciar el portal del empleado puiblico, como
via que favorezca la comunicacion y participacion, la
difusion de infermacion entre los empleados publicos v
que permita conocer su opinidn en cualquier tfema que
se formule.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

3.2.3 Establecer un sistema de reconocimiento, a fravés
de la concesidn de incentivos y premios, con la finali-
dad de meotivar e involucrar al personal en el proceso
de modemizacion y mejora de la Administracion Puabli-
ca de la Comunidad Auténoma de Canarias.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

3.2.4 Elaborar y aprobar un eddigo deontolégico que
recoja los principios élicos y de conducta que deban
inspirar la actividad de los altos cargos del Gobierno de
Canarias, asi como del resto de empleados publicos de
la Administracion Publica de la Comunidad Autdnoma
de Canarias.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

3.3 Reduccién del
absentismo
laboral

3.3.1 Redlizar estudios sobre las causas y extension del
absentismo asi como las medidas que puedan aplicar-
se estableciende para ello un sistema de indicadores.

Presidencia, Justicia v Seguri-
dad

3.3.2 Como resultado de los estudios previstos en el
apartado anterior, establecer acciones homogéneas a
desarrollar por los Departamentos, con el objeto de
disminuir, con cardcter genercl, el absenlismo laboral.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

3.3.3 Implantar un sistema informdlico corporativeo que
soporte la gestién del sistema de control de acceso,
permanencia y salida del personal al servicio de la
Administracién Piblica de la Comunidad Auténoma de
Canarias.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

3.3.4 Implantar un sistema informdtico que facilite la
labor de inspeccién médica del personal al servicio de
la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma
de Canarias.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad
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3.4 Desarrollo del

estatuto  bdsico
del empleado
publico

3.4.1 Elaborar y aprobar una nueva Ley de la Funcién
Poblica Canaria que desarrclle y complemente el
esfatuto basico del personal al servicio de la Adminis-
fracién Publica de la Comunidad Auténoma de Cana-
rias, asi como sus correspondientes normas reglamenta-
rias de desarrollo.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

3.4.2 Establecer un sistema de evaluacion del desem-
pefic del personal al servicio de la Administracion
PuUblica de la Comunidad Auténoma de Canarias, con
el objeto de mediry valorar la conducta profesional y el
rendimiento o el logro de resultados asi como el reco-
nocimiento derivado de una evaluacién positiva.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

Eje de actuacion n° 4: Mejoras de Ambito organizativo y de gestion adminis-

trativa

EJE DE ACTUACION PROGRAMA ACCIONES CONSEJERIAS IMPLICADAS
4. Mejoras de 4,1 Reformas | 4.1.1 Andlizar y revisar las leyes y normas de cardcter | Presidencia del Gobierno vy
dmbito organiza- normativas general sobre organizacién, régimen y funcionamiento | Presidencia, Justicia y Seguri-

tivo y de gestidon
administrativa

del Gobiemo y de la Administracion Publica de la
Comunidad Auténoma de Canarias.

dad

4.1.2 Elaborar y aprobar una norma de cardcter gene-
ral que tendrd por objeto la regulacién de la expedi-
cién de cerlificados, compulsas, sellados simples y
copias auténticas de documentos en el dmbite de la
Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de
Canarias.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

4.1.3 Elaborar y aprobar un manual de técnica normati-
va que confenga las directrices sobre los caracteres
técnicos que han de reunir las disposiciones normativas
con la finclidad de garantizar el principio de seguridad
juridica.

Presidencia del Gobierno

4.1.4 Revision y simplificacion de la normativa sectorial
gue permita un mejor gjuste a las necesidades que
reclaman los ciudadanos (revisién de procedimientos y
normatival.

Todas

4.1.5 Adecuacion y actudlizacion de los procedimientos
administratives autondmicos en cuante a los plazos
mdximos para resclver y notificar y los efectos del silen-
cio administratfivo.

Todas

4.2 Mejoras orga-
nizativas

4.2.1 Racionalizar las relaciones de puestos de trabajo
RPT's, adaptando las estucturas de los puestos de
frabajo a los nuevos sistemas de gestion de personal.

Todas
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4.2.2 Revisar el actual caldlogo de funciones y tareas
de las relaciones de puestos de trabajo RPT's de ferma
que sea posible contemplar los nuevos retos y habilida-
des profesionales inherentes al desarrollo tecnologico.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

4.2.3 Establecer un sistema de evaluacién del rendi-
miento de las unidades administrafivas, como sistema
complementaric al de evdluacién del desempefio de
los empleados publicos.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

4.2.4 Haborar y aprobar un manual de documentos
administratives, de obligado cumplimiento, con la
finalidad de homogeneizar y nomuadlizar la produccidon
documental.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

4.2.5 Identificar y estudiar accicnes de modemizacion
iniciadas y no implantadas, que puedieran ser reacti-
vadas por medio de planteamientos novedosos en el
ambito de la gestidén del conocimiento y/o del cambio
a través del desarrollo de soluciones especificas de uso
comuUn en el dmbito del Gobierno de Canarias.

Todas

4.2.6 Impulso de sisternas de gestién del conocimiento
en el dmbito interno de los departamentos (intranet
departamentales)

Todas

4.2.7 Estudiar el desarrollo de modelos organizativos
que favorezcan las acciones de modernizacién en los
diferentes centros directivos del Gobierno.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

4.2.8 Elaborar estudios para la implantacion de cuadros
de mandos integrales en materia de gestién y/o mo-
demizacién administrativa gue favorezcan la toerma
decisiones enlos diferentes centros directivos.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

4.2.9 Desarrollar el sistema econdmico financiero del la
Comunidad Cancria SEFCAN.

Econcmia y Hacienda

4.2.10 Establecer sisternas de gestién por objetivos v
rendicién de cuentas que faciliten la eficacia de la
Administracién de cara a los servicios que demandan
los ciudadanos.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

4.2.11 Establecer, para el Boletin Oficial de Canarias, el
sistema informatico y el soporte adecuado que facilite
al resto de la Administracion el conjunto de fréamites
previos a su publicacién electrénica.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad

4.2.12 Establecer un sistema Unico de bibliotleca admi-
nistrativas digitales que permitan la comparticién de
recursos ¥ conocimientos en matera administrativa de
forma mdas homogénea y coherente.

Presidencia, Justicia y Seguri-
dad
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Eje de actuacién n° 5: Cooperaciéon y coordinacion con las Administracio-
nes Publicas y promocion exterior

EJE DE ACTUACION

PROGRAMA

ACCIONES

CONSEJERIAS IMPLICADAS

5. Cooperaciéony
coordinacién con
las Administracio-
nes Publicas y
promocién exterior

5.1 En materic de
modernizacién de
las Administracicnes
Plblicas Canarias

5.1.1 Completar el Pacto Local canario, con una reno-
vada "Lley de Cabildes" que garantice a éstos como
gobiermnos insulares pero que, a su vez descentralice
parte de sus competencias hacia los Ayuntamientos.

Presidencia,
dad

Justicia y Seguri-

5.1.2 Promover la modificacion de la Ley del Fondo
Canario de Financiacidén Municipal, en colaboracién
con la FECAM, priorizando los objetivos de inversion o
saneamiento financiero.

Presidencia,
dad

Justicia y Seguri-

5.1.3 Extrapolar acciones y experiencias de moderni-
zacion en el ambito de la Administracién Publica de la
Comunidad Auténoma de Canarias al resto de Admi-
nistraciones Publicas Canarias y fomentarlo entre ellas.

Presidencia,
dad

Justicia y Seguri-

5.1.4 Impulsar unc Red de Oficinas Integradas de Aften-
cion al Ciudadano.

Presidencia,
dad

Justicia y Seguri-

5.1.5 Prestar asesoramiento y apoyo general al resto de
Administraciones Canarias en materia de moderniza-
cién administrativa, estableciendo mecanismos per-
manentes para la coordinacién de acciones conjuntas
que se deban realizar entre administraciones vy, de
forma especifica, para el cumplimiento de la Ley
11/2007 de acceso electronico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos.

Presidencia,
dad

Justicia y Seguri-

5.2 En materic de
soporte tecnolé-
gico y adminis-
tracién eleciréni-
ca de las
Administracicnes

Piblicas Canarias

52,1 Ampliacién de lao Red corporativa del Gobierno
(red Atldntida) para lograr acceso directo y seguro al
mayor nUmero de administraciones publicas canarias.

Presiclencia,
dad

Justicia y Seguri-

5.2.2 Apoyo ¢ la mejora de infraestructuras de teleco-
municacién en las administraciones locales que favo-
rezcan su desarrollo y/o ayuden a minimizar sus costes
de comunicacién.

Presidencia,
dad

Justicia y Seguri-

5.2.3 Puntos de acceso publicos y gratuites a Internet
en las oficinas de registro y atencion al publico de
aquellos Ayuntamientos adheridos al convenio de
ventanilla tnica.

Presidencia,
dad

Justicia y Seguri-

5.2.4 Desarrollo del portal de servicios de la Administra-
cidn Poblica de la Comunidad Auténoma de Canarias
oara las entidades que integran la Administracion Local

Presidencia,
dad

Justicia y Seguri-

5.2.5 Coordinacion con las Entidades Locales Canarias
para el impulso de la Administracién Electrénica. Foro
interadministrativo.

Presidencia,
dad

Justicia y Seguri-

5.2.6 Financiar la adquisicién de equipamiento informa-
tico destinado al registro administrative de entrada y
salida de documentos por parte de las Enfidades
Locales adheridas por convenio.

Presidencia,
dad

Justicia y Seguri-
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5.2.7 Impulsar la adhesién de los ayuntamientos con
una poblacién inferior a los 50.000 habitantes al conve-
nie suscrito, con fecha 2 de enero de 2002, entre el
Gobiemo de Canarias vy la Fabrica Nacional de Mone-
day Timbre - Real Casa de la Moneda para la presta-
cién de servicios de certificacion de firma electrénica.

Presidencia,

dad

Justicia y Seguri-

5.2.8 Impulsar la suscripeidn de una adenda al conve-
nio suscrifo el 28 de eneroc de 2002 el Gobierno de
Canarias y la Fébrica Nacional de Moneda vy Timbre -
Real Casa de la Moneda para la prestacion de servi-
cios de certificacién de firma electrénica, dl objeto de
posibilitar la adhesién al mismo de los Ayuntamientos
de poblaciones con mds de 50.000 habitantes.

Presidencia,

dad

Justicia y Seguri-

5.2.9 Formacion de los empleados publicos de las

Prasidencia,

Justicia y Seguri-

administracion electrénica ante la participacién en
congresos, ferics ¢ cualquier otro tipo de evento para
que dicha imagen sea Onica y sobre un mensaje insti-

Enfidades Locales Canarias en materia de administra- | dad

cién electrénica.
53 Promocién | 5.3.1 Promover la celebracién de evenlos en materia | Presidencic, Justicia y Seguri-
exterior de modernizacién, administracion electronica, organi- | dad

zacion y tecnologia, etc. en el entormo de la Adminis-

tracion Publica y especialmente orientados a andlizar

el mejor equilibrio entre los planes de modemizacion,

las estructuras de Gobiemo y el soporte tecnolégico

con el que cuentan ofras Administraciones Publicas.

5.3.2 Unificar y coordinar la imagen exterior del Gobier- | Presidencio, Justicia y Seguri-

no de Canarias en materia de modemizacién y/o | dad

tucicnal.

5.AGENTES IMPLICADOS.

Para acometer un proceso de modernizacion y
mejora como e que nos ocupa resulta fundamental
el compromisoy laimplicacién de todala organiza-
cion y de sus responsables politicos.

El Gobierno de Canarias, consciente detal labor,
designaalaConsgjeriade Presidencia, Justiciay Se-
guridad (departamento competente en materiasde or-
ganizacion administrativa, calidad delos servicios pU-
blicos, administracion electronica y tecnologias de
la informacion y comunicacidn) como responsable
de este proceso de modernizacion, sirviendo alavez
de dinamizadora e impulsora de lamejorade laAd-
ministracion PublicadelaComunidad Auténomade
Canarias. La Viceconsgeria de Administracion PU-
blicaatravésde lalnspeccion General de Servicios,
como responsable funcional, y laDireccién General
de Telecomunicacionesy Nuevas Tecnol ogias, como
responsable tecnol 6gico, asumen el peso organiza-
tivo y administrativo del desarrollo de estas accio-
nes.

Asi mismo tendran participacién activa, desde
sus correspondientes areas de competencia, laDireccion

General de Funcion Publica, laDireccion Genera de
Administracion Territorial y Gobernacion, laDirec-
cién General de Relaciones Institucionales y Parti-
cipacion Ciudadanay € Instituto Canario de Admi-
nistracion Publica

Factor clave del éxito esla participacion e impli-
cacién activa de todas las Consgjerias del Gobierno
de Canarias, siendo auténticas protagonistasdel pro-
ceso de modernizacion y mejora en sus respectivos
ambitos competenciales.

Con lafinalidad de asegurar que, tanto los 6rga-
nos politicos como todos | os agentesimplicados, es-
tén plenamente coordinados, comprometidos eiden-
tificados con | os objetivos perseguidos, laComision
de Secretarios Generales Técnicos seralaresponsa-
ble del impulso, seguimiento y evaluacion del pro-
ceso demodernizaciony mejora. A tal fin establecera
lasdirectrices, coordinardel conjunto de acciones pre-
sentesy de futuro, impulsara la consecucion de ob-
jetivos y realizard el seguimiento de su implanta-
cion.

En las sesiones dela Comision de Secretarios Ge-
nerales Técnicos en que se aborden temasrel acionados
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con €l proceso de modernizaciony mejorade laAd-
ministracion PablicadelaComunidad Autbnomade
Canarias, podréan asistir por invitacion del Presiden-
te, lostitulares de los siguientes centros directivos:

- Viceconsgjeria de Administracion Publica.
- Inspeccidn Genera de Servicios.

- Direccién Genera de Telecomunicaciones y
Nuevas Tecnologias.

- Direccién Genera de Planificacion y Presu-
puesto.

- Direccién General de la Funcion Pablica
- Instituto Canario de Administracion Pdblica

- Direccién Genera de Relaciones Instituciona-
lesy Participacion Ciudadana.

- Cualesguieraotros gue se entiendan necesarios.

La Viceconsgjeria de Administracion Publica, la
Inspeccion General de Serviciosy la Direccion Ge-
neral de Telecomunicacionesy Nuevas Tecnologias
estarén asistidas por la denominada Oficina parala
Modernizacion Administrativa. Dicha Oficina esta-
ra congtituida, inicialmente, por personal delalns-
peccion Genera de Serviciosy la Direccion Gene-
ra de Telecomunicacionesy Nuevas Tecnologias.

Lostitularesde estos Centros Directivos designaran
un responsabl e funcional y otro tecnol 6gico respec-
tivamente.

Lasfunciones principalesdelaOficinasereacionan
a continuacion:

- Actuar como principal agente dinamizador eim-
pulsor de las acciones de modernizacion.

- Coordinar la g ecucion de acciones.
- Evaluacion y seguimiento.

- Elaborar cuantos informes técnicos y/o funcio-
nales sean necesarios sobre cualquiera de los aspec-
tos relacionados con la modernizacion.

- Elaborar, paracadaegjercicio, €l programaanual
de acciones que deberan estar alineadas con el con-
junto de gjesy programas definidos en el documen-
to “Acciones’ partiendo de la documentacién remi-
tidapor las Consgjerias responsables de su gjecucion.

- Sarvir de soportey asistenciaalosdiferentes Cen-
trosDirectivosy a resto deAdministraciones Piblicas
Canarias en materia de modernizacion administrati-
va

6. CONCLUSIONES.

A partir de la documentacién desarrollada es po-
sible concluir que d Gobierno de Canarias cuentacon
todos los elementos necesarios que le permitiran
abordar con paso firme el reto de la modernizacion:

* Los objetivos son claros, posiblesy realizables.

* Se han definido un total de 91 acciones, agru-
padas en 16 programasy, asu vez, desarrolladas so-
bre 5 gjes de actuacion.

* Se han identificado los agentesimplicadosy su
nivel de compromiso.

Y, lo mas importante, se cuenta con el apoyo, la
ilusiony el mejor equipo de profesional es paraafron-
tar dicho reto con las méximas garantias de éxito.

La puesta en marchay avance de las nuevas ac-
ciones de moderni zaci 6n resultara, por tanto, un pro-
ceso interesante y complejo. Requerira priorizar, en
base a criterios cuantificables, nuevos indicadores,
recursos disponibles, etc., el conjunto deiniciativas
a poner en funcionamiento pero, sin duda, ayudara
aCanariasy asuAdministracién aconvertirseenun
verdadero modelo de Servicio Publico.

[l. Autoridadesy Personal
Oposiciones y concursos

Audiencia de Cuentas
de Canarias

633 RESOLUCION de18deabril de2008, dd Pre-
sidente, por la que se rectifica la Resolucion
de 8 deabril de 2008, que hace publicalare-
lacion de los aspirantes seleccionados en las
pruebas sel ectivas convocadas para la provi-
sién de cuatro plazas del Cuerpo de Técnicos,
Escala de Técnicos de Auditoria (Grupo A),
dela Audiencia de Cuentas Canarias, convo-
cadas por Resolucion dela Presidencia de 29
de marzo de 2007 (B.O.C. n° 78, de 17.4.08).

Visto e error padecido en la Resolucion de esta
Presidencia de fecha 8 de abril de 2008, por la que
se hace publicalareacion delos aspirantes s eccionados
en las pruebas selectivas convocadas parala provi-
sién de cuatro plazas vacantes del Cuerpo de Técni-
cos, Escala de Técnicos de Auditoria (Grupo A), de
la Audiencia de Cuentas de Canarias, publicada en
el Boletin Oficial de Canarias n°® 78, de 17 de abril



