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Modernizacion de la Administracion Publica Canaria

Acuerdo del Gobierno de
Canarias’

El Gobierno de Canarias, en sesion celebrada el dia 22 de abril de 2008, adoptd, entre otros, el siguiente acuerdo:

ACUERDO POR EL QUE SE APRUEBAN LAS “ACCIONES PARA LA MODERNIZACION DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DE CANARIAS”. (CONSEJERIA DE
PRESIDENCIA, JUSTICIA Y SEGURIDAD).

El articulo 22.2 del Estatuto de Autonomia de Canarias establece que la organizacion de la Administracion Publica

Canaria respondera a los principios de eficacia, economia y maxima proximidad a los ciudadanos.

Por su parte el articulo 3.5 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, dispone que las Administraciones Publicas, en sus relaciones
con los ciudadanos, actuan de conformidad con los principios de transparencia y de participacion.

De acuerdo con estos principios el Gobierno de Canarias ha apostado de forma decidida por la modernizacion de la
Administracién Publica de la Comunidad Autdnoma de Canarias, que pasa basicamente por erigirse en un
instrumento que esté al servicio de la sociedad, que merezca la confianza de los ciudadanos, que incremente la

participacion de éstos, que sea receptiva, plural y asegure la prestacion de servicios de calidad.

Por otra parte, en virtud de lo dispuesto en el Decreto 22/2008, de 19 de febrero, por el que se aprueba el
Reglamento Organico de la Consegjerfa de Presidencia, Justicia y Seguridad, le corresponde a la Consejeria, entre
otras funciones, proponer al Gobierno programas de racionalizacién y modernizacion de la gestidon administrativa;
sistemas de organizacion administrativa y procedimientos administrativos; planes y programas para el acceso
electronico de los ciudadanos a los servicios publicos; planes y programas para la mejora y la implantacion de la
calidad en los sistemas de gestion publica, asi como proponer medidas para el impulso de la modernizacion de las

Administraciones Locales Canarias mediante la utilizacion de las nuevas tecnologias. En el seno de ésta, la
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Inspeccion General de Servicios y la Direccion General de Telecomunicaciones y Nuevas Tecnologias, tienen
atribuidas, cada una dentro de su ambito material de competencias, la planificacion, coordinacion y ejecucion de los
planes y programas en estas materias.

De acuerdo con estas previsiones y, con objeto de impulsar el proceso de modernizaciéon y mejora de la
Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias y del resto de Administraciones Publicas Canarias,
presenta el documento "Acciones para la Modernizaciéon de la Administracion Publica de la Comunidad Autdbnoma
de Canarias" que ahora se aprueba y se configura como un instrumento estratégico y horizontal que incluye las

iniciativas prioritarias que ayudaran, de forma significativa, a la mejora de la prestacion de los servicios publicos y a la
modernizaciéon administrativa de la Administracién Canaria.

Los objetivos que el Gobierno de Canarias persigue con estas Acciones no son otros que caminar hacia una
Administracion:

a) mas cercana al ciudadano, poniendo a su disposicion todos los recursos y canales posibles.

b) que favorezca la administracion electrénica.

¢) que fomente la cultura de la calidad y la excelencia en la prestacion de servicios publicos.

d) centrada en las personas y que promueva la participacion ciudadana.

e) en la que los empleados publicos sean los valedores e impulsores del cambio hacia una Administracion
moderna y orientada al ciudadano.

f) con equipos formados y capacitados para ejercer su labor.

g) con mayor nivel de comunicacion y utilizacion de mecanismos que beneficien el desarrollo sostenible.

h) que incorpore, de manera permanente, elementos que mejoren la organizacién y gestion.

i) que tome la iniciativa en la cooperacion con el resto de las administraciones publicas.

j) en definitiva, una Administracion mas competitiva, mas eficiente y mas eficaz.
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Para ello se definen cinco ejes de actuacion, con sus correspondientes programas y acciones que promueven la
responsabilidad, la participacion y la implicacion de toda la organizacion en la consecucion del objetivo final de
modernizaciéon de la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias para prestar unos servicios de
calidad y orientados al ciudadano.

Algunas de las acciones que se describen podran servir de referencia al resto de Administraciones Publicas Canarias
teniendo presente que es también objetivo del Gobierno colaborar con esas Administraciones en su modernizacion.

Visto informe de la Comision de Secretarios Generales Técnicos del dia 17 de abril de 2008.

El Gobierno, tras deliberar y a propuesta del Consejero de Presidencia, Justicia y Seguridad, acuerda:

Primero.- Aprobar las "Acciones para la Modernizacion de la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de

Canarias", en adelante "Acciones", que figuran en el documento anexo.

Segundo.- Las "Acciones" implican y comprometen a todas las Consejerias y organismos dependientes, siendo los
titulares de los Departamentos los responsables de aquellas que les afecten, debiendo fomentar la participacion e
iniciativa de todos los centros directivos,  sin perjuicio de la funcién de impulso de la Viceconsegjeria de
Administracion Publica a través de la Inspeccion General de Servicios y de la Direccion General de
Telecomunicaciones y Nuevas Tecnologias.

A tal fin, anualmente, a iniciativa de todas las Consejerias y previo informe de la Comisién de Secretarios Generales
Técnicos, se aprobara por orden del titular de la Consejeria de Presidencia, Justicia y Seguridad, con anterioridad al
30 de septiembre de cada afo, el programa anual de acciones, que deberan estar alineadas con el conjunto de ejes
y programas definidos en el documento "Acciones” y en él que se concretaran como minimo, para cada ejercicio, los
proyectos a abordar, las Consejerias responsables de su ejecucion, la descripcion detallada de los mismos y su
impacto econémico.

A los efectos de lo dispuesto en el parrafo anterior, cada Consejeria debera remitir a la Consejeria de Presidencia,
Justicia y Seguridad su propuesta de programa anual de acciones, antes del 1 de agosto de cada ejercicio.

Dicho programa anual contendra una memoria que incorporara los resultados obtenidos en el programa precedente,
que sera remitida al Gobierno.

Gobierno de Canarias
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Tercero.- Las Secretarias Generales Técnicas de los departamentos y los 6rganos correspondientes de sus
organismos dependientes comunicaran a la Inspeccion General de Servicios, en el plazo de quince (15) dias desde la
publicacion del presente Acuerdo, la unidad que se encargara de realizar las funciones de coordinacion vy
seguimiento de los proyectos que en ejecucion del programa anual de acciones se lleven a cabo en el ambito del
Departamento.

Cuarto.- La Consejeria de Presidencia, Justicia y Seguridad, como responsable del proceso de modernizacion,
llevara a cabo, bajo la direccion y coordinacion de la Viceconsejeria de Administracion Publica a través de la
Inspeccion General de Servicios y de la Direccidon General de Telecomunicaciones y Nuevas Tecnologias, el impulso,
la coordinacion, seguimiento y evaluacion global del cumplimiento de las "Acciones" y de los programas anuales, v,
en su caso adoptara o propondra adoptar las medidas necesarias para asegurar su correcta gjecucion.

A tal fin, se elaboraran cuantos informes y estadisticas sean necesarias, ademas de un Informe de Seguimiento y
Evaluacion de las "Acciones". Este Ultimo documento tendra caracter semestral y sera remitido al Gobierno.

Quinto.- Por orden del titular de la Consejeria de Presidencia, Justicia y Seguridad, a propuesta o iniciativa de las
distintas consejerias y previo informe de la Comision de Secretarios Generales Técnicos, podran incluirse nuevos
programas y/o acciones, o bien solicitar la modificacion o adecuacion de los mismos.

De la referida orden se dara cuenta al Gobierno y sera objeto de publicacion en el Boletin Oficial de Canarias.

Sexto.- Por las distintas Consejerias, en los correspondientes anteproyectos de presupuestos, se incluiran los
créditos suficientes para la ejecucion de los proyectos incluidos en el programa anual de acciones.

Séptimo.- Se faculta al titular de la Consejeria de Presidencia, Justicia y Seguridad, para dictar las disposiciones y
medidas que resulten precisas para la aplicacion del presente acuerdo.

Octavo.- El presente acuerdo sera publicado en el Boletin Oficial de Canarias.

* Publicado en B.O.C. n° 88 de 2 de mayo de 2008
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Acciones para la

NVodemizacion de |a

Administracion Publica
de la Comunidad Autonoma de Canarias

1. INTRODUCCION

En los ultimos afios estamos asistiendo, por parte de las Comunidades Auténomas, a lo que se ha dado a
conocer como procesos de reforma o de modernizacion administrativa en respuesta a la preocupacion creciente
de conseguir la eficacia publica, la busqueda de la calidad en la prestacién de servicios y el pensar mas en el
ciudadano.

Para consolidar dicho proceso de modernizacién en la Administracién Canaria el Gobierno pretende acometer,
en los siguientes ejercicios, un conjunto de acciones destinadas a obtener una Administracion mas transparente
y con mayor capacidad de gestion, centrada en la mejora de la economia, la eficacia y la eficiencia de la
actividad administrativa, en el desarrollo de las capacidades directivas, en el cambio de cultura administrativa y
en la transformacion de la organizacién publica hacia la prestacion de unos servicios de calidad y orientados al
ciudadano.

La reciente aprobada Ley Estatal 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los
servicios publicos constituye un hito incuestionable para la modernizacién administrativa en cuanto que
reconoce a los ciudadanos el derecho a relacionarse con las Administraciones Publicas utilizando medios
electrénicos para el ejercicio de los derechos previstos en el articulo 35 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre,
de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun. Derecho que,
en el ambito de las Comunidades Autonomas, debe ser ejercido en relacién a la totalidad de los procedimientos

y actuaciones de su competencia a partir del 31 de diciembre de 2009. De las posibles aproximaciones que
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existen hacia la modernizacion muchos organismos e instituciones publicas estan desarrollando nuevas
acciones bajo el impulso que supone el cumplimiento y adaptacién a la nueva ley.

Canarias es un territorio unido pero fisicamente fragmentado donde sus especiales condiciones de insularidad
hacen que determinados proyectos sean totalmente estratégicos para las islas y sus habitantes. Un buen
ejemplo es la mejora de infraestructuras de telecomunicacion y los servicios telematicos. Por tanto, el avance de
la modernizacién y, en concreto, el desarrollo de soluciones que impulsen la administracién electrénica
adquieren, si cabe, mayor sentido en nuestra Comunidad.

2. OBJETIVOS

En una apuesta de futuro, el Gobierno de Canarias ha invertido grandes esfuerzos en potenciar el desarrollo de la
modernizacion y la administracion electrénica como instrumentos clave para alcanzar la excelencia en las relaciones
con el ciudadano vy la transformacion de la Administracion Canaria en una organizacion mas eficiente, moderna y
transparente. Para favorecer dicho objetivo una de las primeras iniciativas llevadas a cabo al inicio de la presente
legislatura fue modificar el organigrama de la Consejeria de Presidencia, Justicia y Seguridad de forma que los
aspectos funcionales y de modernizacion (Inspeccion General de Servicios) asi como la tecnologia y el soporte
tecnolégico a la administracion electronica (Direccion General de Telecomunicaciones y Nuevas Tecnologias)
pudieran trabajar en completa sintonia y, de esta forma, aunar esfuerzos para producir acciones de modernizacion
de amplia transversalidad.

2.1 Decalogo para la modernizacion

Antes de definir y delimitar el conjunto de iniciativas a poner en marcha fue necesario reflexionar acerca de cual seria
el modelo de Administracion de futuro mas apropiado para desarrollar en Canarias. Los siguientes diez objetivos (a
los que denominaremos formalmente decalogo para la modernizacién) resumen, de forma adecuada, los fines
que este Gobierno pretende alcanzar en los proximos anos en materia de modernizacion administrativa. Y no son
otros que caminar hacia una Administracion:

a) Mas cercana al ciudadano, poniendo a su disposicion todos los recursos y canales posibles.
b) Que favorezca la administracion electronica.

c) Que fomente la cultura de la calidad y la excelencia en la prestacion de servicios publicos.

d) Centrada en las personas y que promueva la participacion ciudadana.
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e) En la que los empleados publicos sean los valedores e impulsores del cambio hacia una Administracion
moderna y orientada al ciudadano.

f)  Con equipos formados y capacitados para ejercer su labor.

g) Con mayor nivel de comunicacion y utilizacion de mecanismos que beneficien el desarrollo sostenible.
h) Que incorpore, de manera permanente, elementos que mejoren la organizacion y gestion.

i) Que tome la iniciativa en la cooperacion con el resto de las administraciones publicas.

j)  En definitiva, una Administracion mas competitiva, mas eficiente y mas eficaz.

Es también, por tanto, objetivo del texto convertirse en un instrumento de caracter estratégico y horizontal que
incluya las iniciativas prioritarias y estratégicas que ayuden, de forma significativa, a la mejora de la prestacion de los
servicios publicos y a la modernizacion administrativa en la Comunidad Auténoma de Canarias. Define para ello ejes
de actuacion, programas y acciones que promueven, entre otros, la responsabilidad, la participacion activa y la
involucracion de toda la organizacion.

Alguna de las acciones descritas podran servir de referencia al resto de Administraciones Publicas Canarias teniendo
presente que es también objetivo del Gobierno colaborar con esas Administraciones en su modernizacion.

3. ANTECEDENTES

El Gobierno de Canarias no ha sido ajeno a este proceso de modernizacion y busqueda de la excelencia en la
prestacion de servicios. Ya en el afio 1993 se cred la Comision Interdepartamental para la reforma administrativa
(Decreto 30/1993 de 5 de marzo) ante la necesidad de adaptar la organizacion administrativa a la demanda social de
prestacion de servicios de aquel momento. Comision que fue suprimida por el Decreto 187/1995 de 20 de julio de
reestructuracion de la Administracion Publica de la Comunidad Autdbnoma de Canarias.

El Consejo de Gobierno asumié, en diciembre de 2000, un compromiso explicito por la modernizacién y la mejora
continua de la calidad de los servicios publicos que se ofrecen a los ciudadanos mediante el establecimiento de
sistemas de calidad en la Administracion Publica de la Comunidad Autdbnoma de Canarias. La Viceconsejeria de
Administracion Publica, mediante resolucion de 10 de enero de 2001, hizo publico el acuerdo del Consejo de
Gobierno de 4 de diciembre de 2000, que promovia la implantacion de sistemas de calidad en las unidades
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administrativas en la Administracion de la Comunidad Auténoma de Canarias (B.O.C. nim. 12, de 26 de enero de

2001).

3.1 Acciones de base

Junto a este compromiso explicito se han ido desarrollando en distintos ambitos de la actividad administrativa

acciones 0 medidas que han conformado la base para alcanzar una Administracion orientada al ciudadano y

gestionada sobre los principios de calidad y compromiso. Se detallan a continuacion:

10

A) EN MATERIA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS:

e Cartas de servicios: Establecimiento e impulso de los documentos a través de los cuales las unidades y
organos administrativos y otras organizaciones informan publicamente a los ciudadanos sobre los servicios
que gestionan y acerca de los compromisos de calidad en su prestacion.

¢ Premios anuales a la calidad del servicio publico y mejores practicas en la Administracién Publica de la
Comunidad Auténoma de Canarias: La convocatoria tiene por finalidad premiar a los érganos y entidades
dependientes de la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias que se hayan distinguido
en la realizacion de actividades de mejora en la calidad del servicio ofrecido al ciudadano y a reconocer las
iniciativas de éstos para mejorar la calidad. Hasta la fecha se han convocado dos ediciones de los premios.

B) EN MATERIA DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO:

e Portal de Gobierno: Se ha renovado y potenciado el portal web del Gobierno de Canarias, como
instrumento de recogida, actualizaciéon y consolidacion de la informacién y de los servicios prestados por los
distintos Departamentos y sus organismos publicos.

e Ventanilla dGnica: En la relacion con el ciudadano hay que destacar el establecimiento del sistema
intercomunicado de registro de entrada y salida de documentos - definido como ventanilla tnica - que
SUpuUsoO un mayor acercamiento de la Administracion al ciudadano, facilitandole la gestion de sus asuntos y
evitandole, en lo posible, las complejidad derivada de los diferentes niveles administrativos. Con este
proyecto las entidades locales canarias se convierten en verdaderas “ventanillas Unicas”, a las que los
ciudadanos pueden acudir con independencia de la Administracion — estatal, autondmica o local — con la que
necesiten relacionarse. Se persigue asi que el ciudadano se dirija a la Administracion mas cercana o que le

resulte mas accesible sin preocuparse por si es 0 no la competente en el asunto que pretende solucionar.

Gobierno de Canarias
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e Sistema de sugerencias y reclamaciones: Se ha mejorado la atencidon al ciudadano con el
establecimiento de un sistema de sugerencias y reclamaciones mediante el cual los ciudadanos y
organizaciones pueden evidenciar y proponer areas de actuacion con la finalidad de mejorar la organizacion y
la calidad de los servicios publicos.

¢ Servicio de Informacién y Atencion Ciudadana SIAC: Servicio que el Gobierno de Canarias pone a
disposicién de los ciudadanos sobre un conjunto de actividades y medios para facilitarles el ejercicio de sus
derechos, el cumplimiento de sus obligaciones y el acceso a los servicios publicos. Pieza fundamental de
este servicio es la creacion y puesta en funcionamiento de la Oficina Canaria de Informacion y Atencion

Ciudadana, como unidad encargada de coordinar la informacién y atencién presencial.

¢ Servicio de Atencion Teleféonica 012: También, en esta linea de mejora de la relacién y atencién con el
ciudadano, el Gobierno de Canarias ha puesto a disposicion el Teléfono 012, un servicio de atencion
telefonica desde el que se puede obtener informacion de manera rapida y cémoda las 24 horas del dia, los
365 dias del ano.

C) EN MATERIA DE ADMINISTRACION ELECTRONICA:

¢ Firma electrénica: También se ha tratado de agilizar los procedimientos administrativos introduciendo las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones e introduciendo sistemas de firma electronica en los
procedimientos administrativos.

¢ Plan para el Desarrollo de la Sociedad de la Informacién en Canarias PDSIC: El plan, definido para el
periodo 2000-2006, trazaba como objetivo, entre otros, establecer las lineas basicas de actuacion para
introducir y optimizar la sociedad de la informacién en el ambito de la Comunidad Auténoma. Concretamente,
en el apartado destinado a las Administraciones Publicas, planteaba "la mejora de la accesibilidad y gestion
de la informacion y de los servicios a los administrados potenciando la utilizacion de las TIC, mediante
proyectos de servicios avanzados y la estandarizacion de infragstructuras, sistemas y herramientas, en todos
los ambitos de las Administraciones Publicas".

e Desarrollo e implantacion de soluciones telematicas para la mejora de la gestion: Con la
incorporacidon de numerosas actuaciones de caracter interno y horizontal en favor de una mejora de los
sistemas de gestion. Sirvan como ejemplo los siguientes: en el &ambito de la contratacion con la incorporacion
del Proyecto de Licitacion Y Contratacion Automatica PLYCA, en el ambito de personal con el Sistema de

Informacién de Recursos Humanos SIRhUS o, en el entorno econdmico, con la implantacién del Sistema de

Gobierno de Canarias
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Informacién Econdmico-Financiera de la Administracion Publica de la Comunidad Autébnoma de Canarias
PICCAC.

e PLATINO plataforma de interoperabilidad del Gobierno: El proyecto PLATINO (PLATaforma de
INterOperabilidad) consiste en la iniciativa mas ambiciosa que ha realizado el Gobierno de Canarias en
materia de modernizacion administrativa sobre un soporte tecnoldgico. El proyecto es un pilar basico puesto
que sustentara, bajo un mismo soporte telematico, el conjunto de procedimientos que han de gestionar los
diferentes centros directivos. Se trata, ademas, de un punto de inflexion interesante puesto que no sdélo
facilitara trabajar sobre un objetivo comun, donde se entrelazan aspectos funcionales y técnicos sino que,
ademas, ayudara a plasmar el modelo de administracion electrénica que se pretende desarrollar para los
proximos anos.

D) EN MATERIA DE ORGANIZACION Y GESTION ADMINISTRATIVA:

¢ Plan de simplificacion y racionalizacion de la gestion administrativa: En el afan de mejorar los
procedimientos administrativos y la gestion administrativa el Gobierno de Canarias, mediante acuerdo de 15
de febrero de 2005, aprobd el plan de simplificacion y racionalizacion de la gestion administrativa en la
Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias. El objetivo marco era aproximar la
Administraciéon al ciudadano, facilitandole el ejercicio de sus derechos con plenas garantias asi como la
prestacion de servicios eficientes y de calidad. Para acercar la Administracion al ciudadano es preciso
mejorar la gestion administrativa, lo que se traduce en: revision de los procedimientos administrativos;
supresion de tramites innecesarios; y reduccion de los plazos de aplicacion. Todo ello conforme a los criterios
de legalidad, acierto y oportunidad, necesarios para lograr una buena practica administrativa.

¢ Sistema de gestion documental y organizacién de los archivos: En este proceso de modernizacion
de la gestion administrativa también ha sido importante el establecimiento de dicho sistema con el objetivo de
racionalizar y unificar el tratamiento documental y conseguir una gestion eficaz y rentable. Asimismo, supone
la configuraciéon de centros y servicios que lleven a cabo la planificacion, tratamiento y organizacion de los
fondos documentales generados por la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias para
hacerlos accesibles y ponerlos al servicio de la informacion, la gestion administrativa y la investigacion.

¢ Identidad corporativa: En una sociedad en la que factores como la globalizacion y el auge de la
comunicaciéon han convertido la imagen gréfica en un referente de primer orden, el Gobierno de Canarias no
permanecié ajeno a dicha realidad y una de sus prioridades fue la dotacion de instrumentos que reafirmaran
su identidad y facilitaran su identificacion ante los ciudadanos. Fruto de esta nueva realidad el Gobierno de
Canarias, consciente de la necesidad de conectar, comunicar y transmitir informacién a la ciudadania y de
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que la comunicacion con los ciudadanos constituye una obligacion derivada de su propia naturaleza, de sus
fines y de sus diversas actuaciones, aprobd su nueva identidad corporativa.

¢ UNIFICA Sistema de informacion econémico-financiero y de infraestructuras y equipamientos de
Canarias, como instrumento de cooperaciéon y asistencia activa que facilita el intercambio, tratamiento y
explotacion de la informacion que necesitan recabar las distintas administraciones e instituciones publicas

implicadas, para el gjercicio de sus competencias.

3.2 Marco juridico y normativo

Buena parte de las acciones descritas han sido definidas sobre el correspondiente marco juridico o normativo. Las
relacionamos a continuacion:

e Convenio Marco de 10 de junio de 1998 entre la Administracion General del Estado y la Comunidad Auténoma de
Canarias para la colaboracion en la progresiva implantacion de un sistema intercomunicado de Registros entre la
Administracion General del Estado, la Administracion de la Comunidad Auténoma de Canarias y las Entidades
Locales del ambito territorial de dicha Comunidad Auténoma.

e Decreto 105/2000, de 26 de junio, por el que se regulan determinados aspectos del funcionamiento de los
registros de la Administracion Autondmica de Canarias.

e Decreto 220/2000, de 4 de diciembre, por el que se regulan las Cartas de Servicios, los sistemas de evaluacion de
la calidad y los premios anuales a la calidad del servicio publico y mejores practicas en la Administracion Publica de
la Comunidad Autbnoma de Canarias.

e Decreto 205/2001, de 3 de diciembre, por el que se regula el empleo de la firma electrénica en los

procedimientos administrativos de la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias.

e Decreto 161/2002, de 18 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento del sistema de sugerencias y
reclamaciones en el ambito de la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias y se modifica el
Decreto 220/2000, de 4 de diciembre, por el que se regulan las cartas de servicios, los sistemas de evaluacion de la
calidad y los premios anuales a la calidad del servicio publico y mejores préacticas en la Administracion Publica de la
Comunidad Auténoma de Canarias.
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e Decreto 184/2004, de 21 de diciembre, por el que se aprueba la identidad corporativa del Gobierno de
Canarias y se establecen las normas para su tratamiento y utilizacion.

e Acuerdo del Gobierno de Canarias de 15 de febrero de 2005 por el que se aprueba el Plan de Simplificacion y
Racionalizacion de la Gestion Administrativa en la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias.

e Decreto 160/2006, de 8 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento del Sistema de gestion
documental y organizaciéon de los archivos dependientes de la Administracion Publica de la Comunidad
Auténoma de Canarias.

e Decreto 44/2007, de 27 de febrero, por el que se regula el servicio de informacion y atencién ciudadana en la
Administracion Publica de la Comunidad Autdnoma de Canarias.

Por todo lo expuesto hasta el momento resulta evidente que el Gobierno de Canarias ha dado un paso importante
para trasformar la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias y pasar de la cultura burocratica
tradicional a un nuevo tipo de gestion, basado en los resultados y en la orientacion al ciudadano, asi como en
criterios de calidad y compromiso. Todo ello, aunque necesario, no resulta siempre suficiente y habra que dar un
paso mas para la puesta al dia de nuestra Administracion en funciéon de las exigencias del momento y lugar, ante la
necesidad de dar respuesta a los ciudadanos que demandan, cada vez mas, unos servicios publicos de calidad.

Es entonces cuando formulamos la pregunta clave: ;Qué es lo que realmente diferencia el presente documento de
Acciones del conjunto de iniciativas llevadas a cabo anteriormente por el Gobierno y lo hace estratégico?. La
respuesta es clara: “Acciones para la modernizacion” es la primera iniciativa de amplio espectro y elevada
coordinacién que pone en marcha el Gobierno de Canarias y, por esa misma razoén, pretende recoger, de forma
corporativa, ordenada y precisa, el conjunto de pasos a seguir - en forma de hoja de ruta - con criterio y elevado
grado de participacion. Precisamente porque la modernizacion de la Administracion, de por si compleja, requiere,
para su éxito, justamente eso: elevada coordinacion en un entorno multidisciplinar, amplio consenso, espiritu de
cooperacion y, especialmente, herramientas y capacidad para compartir conocimiento. Se trata, por tanto, de un
documento vivo, flexible y sometido a cambios y mejoras continuas puesto que el propio proceso de modernizacion

asi lo exige.

Y porque tenemos que seguir avanzando hacia una Administraciéon acorde con nuestro tiempo, moderna, receptiva,
que cultive nuevos valores, el valor de servicio publico, la rapidez y calidad en la prestacion de los servicios. Una
Administracion en la que las tecnologias de la informacion y la comunicacion han de jugar un papel clave para el
éxito de este proceso de modernizacion y mejora que ahora acometemos.
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4. ACCIONES PARA LA MODERNIZACION

4.1 El proceso de modernizacion

Acciones para la modernizacién es fruto de un analisis consistente en el estudio de situacion actual de nuestra
Administracion Publica y de la observacion de distintos modelos de éxito y mejores practicas ya desarrolladas
en otras administraciones. A partir del mismo se identificaron nuevas acciones que, posteriormente,
necesitaron ser catalogadas y contextualizadas para, finalmente, trabajar en su adecuada priorizacién. Al
grupo de las cuatro fases descritas es lo que denominamos “el proceso de modernizacién”. Se representa, de
forma resumida, a través del siguiente diagrama:

Proceso de modernizacién

»
»

Acciones
E | S o e s | para la modermizacion
3 S s s s f s | s [
= e T e T s e e e s R
= = e e I e R R s [ s s s [ i
[ s B N e s I e N Y v e e o f |
— :‘:‘ e s e SN s f s f s e s — -
= Y s s s s s R
: N e s s e s S
SITUACION ACTUAL | NUEVAS ACCIONES | CATALOGACION : PRIORIZACION

DAFO

Situacion actual y DAFO

A partir del estado de situacion actual (recopilacion del conjunto de acciones llevadas a cabo por el Gobierno
de Canarias en materia de modernizacidon de la administracion) se obtuvo el esquema de debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades (DAFO) que se presenta a continuacion:
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DEBILIDADES

Escasez de recursos especializados
(técnicos, funcionales y de gestion)
para abordar las numerosas acciones
a desarrollar o con dedicaciéon
exclusiva en materia de
modemizacion.

Pocos elementos de coordinacion
interna (intra-administracién) y externa
(inter-administracién) en el dmbito de
la modernizacion (comisiones,
equipos por cenfros  directivos,
unidades de modernizaciéon
administrativa especificas).

El proceso se ha de desarrollar en un
dmbito excesivamente amplio
(Comunidad Auténoma), lo que lleva
implicito  un alto grado de
complejidad para poner en marcha
muchas acciones.

La complejidad normativa y lentitud
en los procesos internos hace que,
muchas veces, se retrase la ejecucion
de las acciones.

AMENAZAS

Presion adicional en las
organizaciones ante el cumplimento
de la ley 11/2007.

En ocasiones la velocidad inherente a
los cambios dentro de la
administracion no facilita el desarrollo
de determinadas acciones (gestion
del cambio compleja)

Punto de inflexion para algunos
proyectos  fransversales  (PLATINO,
SIAC, etc.) en materia  de
modernizacion que necesitan ser
impulsados desde el conjunto de
centros directivos para su mejor y mas
correcta consecucion.

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

FORTALEZAS

Apuesta firme del Gobierno de
Canarias por la modernizacion de las
Administraciones Publicas Canarias.

Esquema organizativo adecuado. El
actual organigrama de la Consejeria
Presidencia, Justicia y Seguridad,
favorable al desarrollo de la
modemizacion desde el punto de
vista funcional y técnico.

OPORTUNIDADES

Buen numero de iniciativas puestas en
marcha.

Posibilidades de financiacién externa
(nacional, europea) en el dmbito de
la gestion del conocimiento y la
potenciacion de la administracion
electrénica.

Buenas infraestructuras tecnoldgicas.
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Nuevas acciones

La segunda de las fases consistidé en la recopilacion de iniciativas y acciones planteadas por el Gobierno de
Canarias en materia de modernizacién en base a las nuevas propuestas, proyectos ya definidos o puestos en
marcha.

Catalogacion

La fase numero tres se centré en la busqueda del contexto necesario para catalogar y describir adecuadamente
el conjunto de acciones. Durante la misma se agruparon las acciones en torno a ejes de actuacion y programas
para, de esta forma, realizar un planteamiento mas racional y adecuado. El detalle completo de dicha

catalogacion se presenta en el siguiente apartado correspondiente a “Los ejes de actuacion”.

Priorizacion

La ultima de las fases es un proceso abierto y continuo donde, en base a los recursos disponibles y al DAFO
presentado, se deberan seleccionar las acciones de modernizacién mas prioritarias y estratégicas que desea
abordar el Gobierno de Canarias en materia de modernizacién administrativa en los proximos afios. Para ello la
Comisiéon de Secretarios Generales Técnicos, con el apoyo de la Oficina para la Modernizacién Administrativa,
se convertira en el instrumento adecuado y donde tendran representacién y participacién todos los agentes
implicados en las acciones en los términos del punto 5 del presente documento.

4.2 Los ejes de actuacion

Dentro de la catalogacion desarrollada (tercera de las fases del proceso de modernizacion) y, con el objeto de
cumplir adecuadamente con la relacién de objetivos definidos (decalogo para la modernizacién) se definieron

los siguientes cinco ejes de actuacion:

e Potenciacion de la administracion electrénica y mejora de la sostenibilidad: Impulsar e implantar la
administraciéon electrénica para que los ciudadanos de Canarias puedan hacer efectivo su derecho a
relacionarse con nuestra Administracion Publica por medios electrénicos y, ademas, que el hecho de hacerlo
ayude a fomentar el desarrollo de medidas que mejoren la sostenibilidad de los recursos naturales.
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¢ Administraciéon publica mas cercana al ciudadano: Establecimiento de servicios de calidad orientados a la
ciudadania. Logro del pleno acercamiento e integracién del ciudadano a la Administracion Publica Canaria,
estableciendo servicios de calidad que satisfagan las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

¢ El empleado publico como dinamizador del cambio: Implicacion y participaciéon activa de los recursos
humanos de la organizacién. Convertir al empleado publico en el auténtico protagonista del proceso de
modernizacion y mejora de la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias fomentando,
ademas, la cultura de servicio publico. Conseguir una organizacién moderna, agil, eficaz y eficiente, capaz de
crear valor en las personas.

¢ Mejoras de ambito organizativo y de gestion administrativa: Introducir, desde estos ambitos, acciones
innovadoras (metodologias, analisis, gestién del conocimiento, gestion del cambio...), que favorezcan la mejor
relacion entre los recursos disponibles, la forma de coordinarlos y la forma de conocerlos y utilizarlos.

e Cooperacion y coordinaciéon con las Administraciones Publicas y promocion exterior: El Ultimo de los
ejes pretende, simultdneamente, establecer mecanismos internos y externos adecuados para la coordinacion de
todas las iniciativas y acciones a llevar a cabo, fomentar el espiritu de cooperacion entre las diversas
Administraciones Publicas y, en particular, con las Administraciones Publicas Canarias asi como potenciar y
canalizar la promocion externa del Gobierno de Canarias (actividades de difusion, imagen unica del Gobierno,
..). De esta forma resultara mas sencillo establecer objetivos comunes y consensuados, buscar la
homogeneidad de los desarrollos tecnolégicos, compartir sistemas de informacién, reaprovechar desarrollos y

experiencias ya realizados por otros érganos asi como compartir conocimiento y metodologias.

La representacion de los ejes, en funcién de los ambitos que abarcan, se describe a través de la siguiente figura:
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ObbbofooooOoooonoon

5. Cooperacion y coordinacion
con las Administraciones PUblicas v promocidn exterior

OOt

2. Administracion publica
mds cercana al
civdadano

ATENCISN MULTICANAL

1. Potenciacion de la
administracion electrénica y ;
mejora de la sostenibilidad |

3. Elempleado pUblico
como dinamizador
del cambio

4. Mejoras de ambito organizativo y de gestién E_
| administrativa i

Las tablas mostradas a continuacion relacionan, para cada uno de los ejes de actuacion, asi como el detalle de

los programas y acciones que incluyen.
Respecto a la ultima de las columnas (Consejerias responsables), incluye alguna de las siguientes dos opciones:
¢ Todas: Hace referencia a aquellas acciones de caracter transversal donde resultara estratégica la iniciativa y

participacién de todas y cada una de las Consejerias del Gobierno para su correcto desarrollo y consecucién,
siendo responsables de su ejecucién dentro de su ambito competencial.
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¢ Presidencia, Justicia y Seguridad: Sera dicha Consejeria la encargada de impulsar y/o dinamizar, con maxima
responsabilidad, dicha accion, a excepcion de aquellas acciones que correspondan a otra Consejeria en

funcién de su ambito competencial (Economia y Hacienda). No obstante tal indicacién no implica que no pueda

ser necesario la participacion activa del resto de Consejerias en diferentes etapas de la accion.

() Nota: Las casillas que figuran en fondo gris identifican el conjunto de acciones puestas en marcha.

Eje de actuacion n° 1: Potenciacion de la administracion electrénica y mejora de la sostenibilidad

EJE DE ACTUACION

PROGRAMA

ACCIONES

1. Potenciacion de
la administracién
electrénica y
mejora de la
sostenibilidad

1.1 Dotar a los
oérganos
administrativos
del soporte, la
tecnologia y las
herramientas
necesarias para
hacer posible el
acceso de los
ciudadanos a los
servicios publicos
por medios
electronicos

1.1.1 Puesta en marcha de Ila Plataforma de
Interoperabilidad (proyecto PLATINO) como
infraestructura necesaria para hacer posible el ejercicio
del derecho de los ciudadanos de Canarias a
relacionarse con nuestra Administracion Publica por
medios electronicos y que sea capaz de permitir el
ejercicio de dicho derecho en la totfalidad de los
procedimientos y actuaciones de la competencia de la
Comunidad Auténoma de Canarias a partir del 31 de
diciembre de 2009.

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

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

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

1.1.5 Potenciar el sistema de licitacion y conftratacion
auvtomdtica como hemomienta de confratacion
telematica.

CONSEJERIAS RESPONSABLES
Presidencia, Justicia y
Seguridad
Presidencia, Justicia y
Seguridad
Presidencia, Justicia y
Seguridad
Presidencia, Justicia y
Seguridad
Economia y Hacienda
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1.1.6 Favorecer la renovacion, ampliaciéon o mejora de
las actuales infraestructuras de telecomunicacién y
sistemas que garanticen el mejor accesoe y con la
mayor calidad a los servicios basados en administracion
electronica.

Presidencia, Justicia y
Seguridad

1.2 Simplificacion,
racionalizacion y
nomalizacién de
procedimientos

1.2.1 Simplificar, racionalizar y normalizar los
procedimientos administrativos reduciendo los plazos y
tiempos de respuesta, eliminando tramites innecesarios
y suprimiendo o reduciendo los documentos que deban
presentarse a los estrictamente necesarios,
acometiendo la elaboracién de manuales de
procedimientos.

Todas

1.2.2 Impulsar la preferencia por la tramitacion de los
procedimientos en soporte digital y, en su caso, sentar
los criterios que faciliten la duplicidad de soportes
mientras ne pueda optarse por una completa
informatizacion de los expedientes.

Todas

1.23 Implantar de forma progresiva un sistema
unificado para la gestion de expedientes que
estandarice los procedimientos administrativos
posibilitando una gestion mas dindmica favorecedora
de una respuesta répida a la ciudadania.

Presidencia, Justicia y
Seguridad

1.3 Dotar de
seguridad
técnica y juridica
al uso de medios
electronicos por
parte de los
oérganos
administrativos
mediante
sistemas de
certificacion
digital (frma
electronica)

1.3.1 Eecutar y extender el convenio con la Fabrica de
Moneda y Timbre para dotar de fima electrénica al
personal de la Administracion PUblica de la Comunidad
Auténoma de Canarias.

Presidencia, Justicia ¥
Seguridad

1.3.2 Suscribir convenios con las Camaras de Comercio

y Colegios Profesionales para la presentacion de
documentos utilizando medios elecironicos.

Presidencia, Justicia %
Seguridad

1.3.3 Impulsar los servicios para la identificacion
presencial de los usuarios con cardcter previe a la
expedicion de los cerfificados digitales necesarios para
el uso de la firma electrénica (Acreditacidon de
Certificado Digital).

Presidencia, Justicia %
Seguridad

1.3.4 Adaptacion de las aplicaciones para permitir el
uso de sistemas de firma electronica.

Todas

1.3.5 Realzar campanas de difusion sobre las ventajas
de la firma electronica fomentando, de este modo, el
incremento del nimero de usuarios.

Presidencia, Justicia Y
Seguridad
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1.3.6 Desarrollar un programa de formacion especifico
dirigido al personal de la Administracién Publica de la
Comunidad Auténoma de Canarias para facilitar el
manejo de esta hemamienta y, en general, de los
medios informdticos y telemadticos, en su actividad
habitual.

Presidencia, Justicia y
Seguridad

1.3.7 Impulsar los proyectos que favorezcan la
adaptaciéon continua a la Ley Organica de Proteccion
de Datos LOPD y revision del documento de seguridad.

Todas

1.3.8 Fomentar el acceso a la informacién
administrativa por medios elecironicos con  las
oportunas medidas de seguridad.

Presidencia, Justicia y
Seguridad

1.4 Favorecer la
sostenibilidad y la
comunicaciéon a
fravés de la
digitalizacion de
la gestién
documental en la
actividad
administrativa

1.4.1 Incentivar lo preferencia por la generacion y
conversion de los documentos administrativos al
soporte digital, reduciendo el papel a los supuestos en
que resulte imprescindible.

Todas

1.4.2 Garantizar la accesibilidad presente vy futura a los
documentos generados y almacenados en soporte
digital, estableciendo los criterios de conservacion de
este tipo de documentos en el Archivo General de la
Administracién Piblica de la Comunidad Autonoma de
Canarias.

Todas

1.4.3 Desarrollar y adaptar las aplicaciones informaticas
necesarias para facilitar la gestion documental en
soporte digital, tanto por lo que se refiere a las
relaciones externas (Administracion-ciudadano), como
a las internas (relaciones entre érganos y unidades
administrativas).

Todas

1.4.4 Establecer el caracter preceptivo de la remision
electronica de la informaciéon enfre organos vy
unidades administrativas cuando esta modalidad de

comunicacién sea posible, limitando el uso del papel a
los casos estrictamente necesarios.

Presidencia, Justicia y
Seguridad

1.4.5 En el marco de la Estrategia Canaria de Lucha
contra el Cambio Climatico, desarrollo del Plan de
mitigaciéon en sectores como la energia, el transporte,
los residuos y la confrataciéon publica, estableciendo
Guias de ahomo, compras y buenas practicas de
sostenibilidad administrativa.

Todas
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Eje de actuacion n° 2: Administracion Publica mas cercana al ciudadano

EJE DE ACTUACION

PROGRAMA

ACCIONES

CONSEJERIAS IMPLICADAS

2. Administracion
Publica mas
cercana al
ciudadano

2.1 Consolidar el
SIAC Servicio de

Informacién ¥
Atencion
Ciudadana y el
soporte
multicanal

2.1.1 Dotar al Servicio de Informacién y Atencion
Ciudadana SIAC de una herramienta corporativa de
gestion e informaciéon administrativa.

Presidencia,
Seguridad

Justicia y

2.1.2 Extender la red de lo Oficina Canaria de
Informacién y Atencién Ciudadana en los edificios de
servicios multiples del Gobierno de Canarias y en cada

una de las Islas no capitalinas.

Presidencia,
Seguridad

Justicia y

2.1.3 Consolidar el servicio de atencion telefénica 012

como servicio general de informacién y atencion
telefénica del Gobierno de Canarias.

Presidencia,
Seguridad

Justicia y

2.1.4 Reafirmar ol portal web del Gobierno de Canarias
como instrumento de recogida, actualizacion vy
consolidacion de la informacion y de los servicios
prestados por los distintos Departamentos y sus
organismos publicos, cuyos contenidos se difundan por
medio de Intemet a fravés del desarrollo de normativa
y soporte, favoreciendo el acceso a las personas con
discapacidad.

Todas

2.1.5 Incorporar al SIAC Servicio de Informacion y
Atencion Ciudadana nuevos canales de comunicacion
que la tecnologia permita (servicios interactivos,
servicios moviles, Television Digital Terrestre TDT, ...)

Presidencia,
Seguridad

Justicia y

2.1.6 Implantar los actuaciones de respuesta inmediata,
a través de las cuales el ciudadano podrd obtener la
resolucidon de un numero importante de tramites en el
acto.

Todas

2.1.7 Evaluar el sistema de sugerencias y reclamaciones
como fuente indirecta de conocimiento 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 areas de mejora.

Presidencia,
Seguridad

Justicia y
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2.1.8 Medir el grado de satisfaccion de los ciudadanos | Presidencia, Justicia y
con el Servicio de Informacién y Atenciéon Ciudadana. Seguridad

2.1.9 Establecer un decdlogo de derechos de los | Presidencia, Justicia y
civdadanos ante la Administracion. Seguridad

2.2 La calidad al | 2.2.1 Continuar con la elaboracion, aprobacion e | Todas
servicio del | implantacion de cartas de servicios como documentos
ciudadano que permitan a las unidades y érganos administrativos y
a otras organizaciones informar publicamente a los
ciudadanos sobre los servicios que gestionan y acerca
de los compromisos de calidad en su prestacion.

222 Evaluar el grado de cumplimiento de los | Todas
compromisos declarados en las cartas de servicios
aprobadas, analizando los eventuales desviaciones y
determinando las medidas corectoras oportunas.

2.2.3 Medir periddicamente el indice de percepcion de | Presidencia, Justicia y
calidad de los servicios que proporcione el | Seguridad

conocimiento del grado de satisfaccion de los usuarios
en relacidn con los servicios que presta la
Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de
Canarias, facilitando asi la toma de decisiones.

2.24 Impulsar en tedos los Departamentos y sus | Presidencia, Justicia y
organismos puUblicos la autoevaluacion de la calidad | Seguridad

de sus prestaciones o servicios que comprenderd la
medicion de los niveles efectivos de prestaciéon de sus
servicios, teniendo como referencia el modelo de
Calidad Total de la Fundacién Europea para la Gestion
de la Calidad (EFQM).

2.2.5 Continuar con la convocatoria de los premios | Presidencia, Justicia y
anuvales a la calidad del servicio publico en la | Seguridad

Administracién Piblica de la Comunidad Auténoma de
Canarias, ¥y @ las mejores practicas, que tienen por
finalidad premiar a los organos y entidades
dependientes de la Administracion Publica de la
Comunidad Auténoma de Canarias, que se hayan
distinguido en la realizacion de actividades de mejora
en la calidad del servicio ofrecido al ciudadano y a
reconocer las iniciativas de éstos para mejorar la
calidad de sus servicios.

23 Lo | 2.3.1 Completar el Plan Estratégico de Participacion | Presidencia, Justicia y
participacion Civdadana como herramienta para la coordinacion de | Seguridad

civdadana en los | la participacién en las distintas Instituciones de la
servicios publicos Comunidad Auténoma, reforzando su papel a través
de una Ley Canaria de Participacion Ciudadana.
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232 Establecer los cauces adecuados para la
participacion de la civdadania en el establecimiento
de los estdndares de calidad de los servicios publicos y
captaciéon de nuevas demandas.

233 Crear un espacio virtval de interelacion
Administracion-ciudadanos.

2.3.4 Divulgar entre la ciudadania las iniciativas,
proyectos y resultados que se alcancen en materia de
modernzacion y mejora de los servicios publicos que
presta la Administracion Publica de la Comunidad
Autdnoma de Canarias.

2.3.5 Establecer una red de puntos publicos de acceso
que permita la inter actuacién del ciudadano con la
Administracion desde cualquier punto de la geografia
canaria, utiizande lugares de comin acceso
(telecenfros, estaciones de guaguas, hospitales, centros
educativos...).

Presidencia, Justicia y
Seguridad
Presidencia, Justicia ¥
Seguridad
Presidencia, Justicia y
Seguridad
Presidencia, Justicia ¥
Seguridad

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

EJE DE ACTUACION

PROGRAMA

ACCIONES

3. Elempleado
publico como
dinamizador del
cambio

3.1 Formacién del
empleado
publico

3.1.1 Establecer y desarrollor un plan de formacién en
materia de calidad, informacién y atencién ciudadana,
modernizacion de las Administraciones Publicas y
administracion electrénica para el personal al servicio
de la Administracion Plblica de la Comunidad
Auténoma de Canarias (funcionarios, laborales y
personal eventual).

3.1.2 establecer y desarrollar un plan de formacién para
directivos publicos, con la finalidad de favorecer la
formacion de estos directivos en técnicas vy
herramientas de gestion que les permitan la toma de
decisiones y la prestacidon de servicios de mayor
calidad.

3.1.3 Fomentar, con las universidades canarias, el
desarrollo de cursos de experto, de especializacion o
de postgrado en materia de modernizacion
administrativa.

CONSEJERIAS IMPLICADAS
Presidencia, Justicia ¥
Seguridad
Presidencia, Justicia y
Seguridad
Presidencia, Justicia y
Seguridad
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3.1.4 Celebracidn de jornadas/seminarios de | Presidencia, Justicia ¥
modernizacién orientadas a la difusién de las acciones | Seguridad

llevadas a cabo por el Gobieme y a fomentar la
dinamizaciéon del empleado publico (de caracter
intero)

3.1.5 Fomentar jornadas orientadas a la presentacion | Todas
de nuevas acciones e iniciativas de modemizacion
desarrolladas por los diferentes centros drectivos del
Gobiemo.

3.1.6 Fomentar la formacion del personal, tras la | Presidencia, Justicia y
superacion de los procesos selectivos, en los periodos | Seguridad

de practicas, asi come los cursos de perfeccionamiento
continuo.

3.1.7 Incluir en las bases de las convocatorias para el | Presidencia, Justicia y
acceso del personal al servicio de la Administracion | Seguridad

Piblica de la Comunidad Auténoma de Canarig,
materias  relacionadas con  la  modemizacion
administrativa.

32 Implicacién | 3.2.1 Disenar y desarrollar campanas de sensibilizacion | Todas
del empleado | dirigida a los empleados publicos, con la finalidad de
publico conseguir su implicacion en los objetivos de la
organizacion a la que pertenecen.

3.2.2 Potenciar el portal del empleado publico, como | Presidencia, Justicia y
via que favorezca la comunicacién y participacion, la | Seguridad

difusién de informacion entre los empleados publicos y
que permita conocer su opinidn en cualquier tema que
se formule.

3.2.3 Establecer un sistema de reconocimiento, a través | Presidencia, Justicia ¥
de la concesidn de incentivos y premios, con la | Segurdad

finalidad de motivar e involucrar al personal en el
proceso de modemizacién y mejora de la
Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de
Canarias.

3.2.4 Elaborar y aprobar un cédigo deontolégico que | Presidencia, Justicia y
recoja los principios éticos y de conducta que deban | Seguridad

inspirar la actividad de los altos cargos del Gobiemo de
Canarias, asi como del resto de empleados publicos de
la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma
de Canarias.
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3.3 Reduccién del
absentismo
laboral

3.3.1 Realizar estudios sobre las causas y extension del
absentismo asi como los medidaos que puedan
aplicarse estableciende para ello un sistema de
indicadores.

Presidencia,
Seguridad

Justicia y

3.3.2 Como resultado de los estudios previstos en el
apartado anterior, establecer acciones homogéneas a

desarrollar per los Departamentos, con el cbjeto de
disminvir, con caracter general, el absentismo laboral.

Presidencia,
Seguridad

Justicia y

3.3.3 Implantar un sistema informatico corporativo que
soporte la gestion del sistema de confrol de acceso,
permanencia y salida del personal al servicio de la
Administracién Piblica de la Comunidad Auténoma de
Canarias.

Presidencia,
Seguridad

Justicia y

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

Presidencia,
Seguridad

Justicia y

3.4 Desarrollo del
estatuto  basico
del empleado
publico

3.4.1 Elaborar y aprobar una nueva Ley de la Funcion
Piblica Canaria gque desarolle y complemente el
estatuto basico del personal al servicio de la
Administracién Piblica de la Comunidad Auténoma de
Canarias, asi como sus comespondientes normas
reglamentarias de desarrollo.

Presidencia,
Seguridad

Justicia y

3.42 Establecer un sistema de evaluacién del
desempeno del personal al servicio de la
Administracién Piblica de la Comunidad Auténoma de
Canarias, con el objeto de medir y valorar la conducta
profesional y el rendimiento o el logro de resultados asi
como el reconocimiento derivado de una evaluacion
positiva.

Presidencia,
Seguridad

Justicia ¥

Eje de actuacién n° 4: Mejoras de ambito organizativo y de gestion administrativa

EJE DE ACTUACION PROGRAMA ACCIONES CONSEJERIAS IMPLICADAS
4. Mejoras de 4.1 Reformas | 4.1.1 Analizar y revisar las leyes y normas de caracter | Presidencia del Gobiemo y
ambito normativas general sobre organizacion, régimen y funcionamiento | Presidencia, Justicia y
organizativo y de del Gobierno y de la Administracion Publica de la | Seguridad

gestion Comunidad Auténoma de Canarias.

administrativa
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4.1.2 Elaborar y aprobar una noma de cardcter
general que tendrd por objeto la regulacion de la
expedicion de certificados, compulsas, sellados simples
y copias auténticas de documentos en el ambite de la
Administracion Piblica de la Comunidad Auténoma de
Canarias.

Presidencia, Justicia y
Seguridad

4.1.3 Elaborar y aprobar un manual de técnica
normativa que contenga las directrices sobre los
caracteres técnicos que han de reunir las disposiciones
normativas con la finalidad de garantizar el principio de
seguridad juridica.

Presidencia del Gobiemo

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

Todas

4.1.5 Adecuacion y actualizacién de los procedimientos
administrativos autonémicos en cuanto a los plazos
maximos para resolver y notificar y los efectos del
silencio administrativo.

Todas

4.2 Mejoras
organizativas

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

Todas

4.2.2 Revisar el actual catdlogo de funciones y tareas
de las relaciones de puestos de trabajo RPT's de forma
que sea posible contemplar los nuevos retos vy
habilidades profesionales inherentes al desarrollo
tecnolégico.

Presidencia, Justicia y
Seguridad

4.23 Establecer un sistema de evaluacion del
rendimiento de las unidades administrativas, como
sistema complementario al de evaluacién del
desemperio de los empleados publicos.

Presidencia, Justicia y
Seguridad

4.2.4 Eloborar y aprobar un manual de documentos
administrativos, de obligado cumplimiento, con la
finalidad de homogeneizar y normalizar la produccion
documental.

Presidencia, Justicia y
Seguridad

4.2.5 |dentificar y estudiar acciones de modernizacion
iniciadas y no implantadas, que puedieran ser
reactivadas por medio de planteamientos novedosos
en el dmbito de la gestion del conocimiento y/o del
cambio a través del desamollo de soluciones
especificas de uso comun en el dmbito del Gobierno
de Canarias.

Todas
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4.2.6 Impulso de sistemas de gestién del conocimiento
en el dmbito intemo de los departamentos (infranet
departamentales)

Todas

4.2.7 Estudiar el desarrollo de modelos organizativos
que favorezcan las accicnes de modemizacion en los

diferentes centros directivos del Gobierno.

Presidencia, Justicia y
Seguridad

4.2.8 Blaborar estudios para la implantacion de cuadros

de mandos integrales en materia de gesfion y/o
modernizacion administrativa que favorezcan ko toma
deckiones en los diferentes centros directivos.

Presidencia, Justicia y
Seguridad

4.2.9 Desamrolar el sistema econémico financiero del la
Comunidad Canaria SEFCAN.

Economia y Hacienda

4.2.10 Establecer sistemas de gestion por objetivos y
rendicién de cuentas que faciliten la eficacia de la
Administracién de cara a los servicios gue demandan
los ciudadanos.

Presidencia, Justicia y
Seguridad

4.2.11 Estaplecer, para el Boletin Oficial de Canarias, el
sistema informdtico y el soporte adecuado gue facilite
al resto de la Administracién el conjunto de framites
previos a su publicacién electrénica.

4.2.12 Estcblecer un sistema UOnicc de biblioteca
administrativas digitales que permitan la comparticion
de recursos y conocimientos en materia administrativa
de forma mas homogénea y coherente.

Presidencia, Justicia
Seqguridad
Presidencia, Justicia
Seguridad
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Eje de actuacidon n° 5: Cooperacion y coordinaciéon con las Administraciones Publicas y promocion

exterior

EJE DE ACTUACION

5. Cooperacion y
coordinacién con
las
Administraciones
Publicas y
promocion exterior

PROGRAMA ACCIONES CONSEJERIAS IMPLICADAS
5.1 En materia de | 5.1.1 Completar el Pacto Llocal canario, con una | Presidencia, Justicia Y
modernizacion de | renovada "Ley de Cabildos’ que garantice a éstos | Seguridad
las Administraciones | como gobiernos insulares pero que, a suU  vez
PUblicas Canarias descentralice parte de sus competencias hacia los
Ayuntamientos.
5.1.2 Promover la medificacién de la Ley del Fondo | Presidencia, Justicia y
Canario de Financiaciéon Municipal, en colaboracion | Seguridad
con la FECAM, priorizando los objetivos de inversion o
saneamiento financiero.
5.1.3 Exiropolar acciones y experiencias de | Presidencia, Justicia Y
modernizacion en el dmbito de la Administracidon | Seguridad
Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias al
resto de Adminisfraciones Puoblicas Canarias vy
fomentarlo entre ellas.
5.1.4 Impulsar una Red de Oficinas Integradas de | Presidencia, Justicia Y
Atencion al Ciudadano. Seguridad
5.1.5 Prestar asesoramiento y apoyo general al resto de | Presidencia, Justicia Y
Administraciones Canarias en materia de | Seguridad
modernizacion administrativa, estableciendo
mecanismos permanentes para la coordinacion de
acciones conjuntas que se deban realizar entre
administraciones y, de forma especifica, para el
cumplimiento de la Ley 11/2007 de acceso electronico
de los ciudadanos a los Servicios PUblicos.
5.2 En materia de | 5.2.1 Ampliaciéon de la Red corporativa del Gobierno | Presidencia, Justicia Y
soporte [red Atlantida) para lograr acceso directo y seguro al | Seguridad
tecnolégico y | mayor nimero de administraciones publicas canarias.
administracion
electronica de las
Administraciones 522 Apoyo a la mejora de infraestructuras de | Presidencia, Justicia v
Publicas Canarias telecomunicacién en las administraciones locales que | Seguridad
favorezcan su desarrollo y/o ayuden a minimizar sus
costes de comunicacion.
5.2.3 Puntos de acceso publicos y gratuitos a Intemet | Presidencia, Justicia v
en las oficinas de registro y atenciéon al publico de | Seguridad
aquellos Ayuntamientos adheridos al convenic de
ventanilla Unica.
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5.2.4 Desarrolle del portal de servicios de la | Presidencia, Justicia y
Administracién Publica de la Comunidad Autdnoma de | Seguridad

Canarias para las enfidades que integran la
Administracién Local

5.2.5 Coordinacion con las Entidades Locales Canarias | Presidencia, Justicia y
para el impulso de la Administracién Electronica. Foro | Seguridad
interadministrativo.

5.2.6 Financiar la adquisicion de equipamiento | Presidencia, Justicia y
informatico destinado al registro administrativo de | Seguridad

entrada y salida de documentos por parte de las
Entidades Locales adheridas por convenio.

5.2.7 Impulsar la adhesién de los ayuntamientos con | Presidencia, Justicia y
una poblacion inferior a los 50.000 habitantes al | Seguridad

convenio suscrito, con fecha 2 de enero de 2002, entre
el Gobiermmo de Canarias y la Fabrica Nacional de
Moneda y Timbre - Real Casa de la Moneda para la
prestacion de servicios de cerfificacion de fima
electrénica.

5.2.8 Impulsar la suscripcion de una adenda al | Presidencia, Justicia ¥
convenio suscrito el 28 de enero de 2002 el Gobierno | Seguridad

de Canarias y la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre
- Real Casa de la Moneda para la prestacion de
servicios de cerfificacion de firma electrénica, al objeto
de posibilitar la adhesion al mismoe de los
Ayuntamientos de poblaciones con mads de 50.000
habitantes.

5.2.9 Formacién de los empleados publicos de las | Presidencia, Justicia y
Entidades Locales Canarias en materic de | Seguridad
administracion electronica.

53 Promocion | 5.3.1 Promover la celebracion de eventos en materia | Presidencia, Justicia y
exterior de modemizaciéon, administracion  electronica, | Seguridad

organizacion y tecnologia, etc. en el entorno de la
Administracion Plblica y especialmente orientados a
analizar el mejor equilibrio entre los planes de
modernizacion, las estructuras de Gobierno y el soporte
tecnologico con el que cuentan otras Administraciones
PUblicas.

5.3.2 Unificar y coordinar la imagen exterior del | Presidencia, Justicia y
Gobierno de Canarias en materia de modernizacién | Seguridad

y/o administracion electrénica ante la participacion en
congresos, ferias o cualquier ofro tipo de evento para
que dicha imagen sea Unica y sobre un mensaje
institucional.
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5. AGENTES IMPLICADOS

Para acometer un proceso de modernizacion y mejora como el que nos ocupa resulta fundamental el
compromiso y la implicacion de toda la organizacién y de sus responsables politicos.

El Gobierno de Canarias, consciente de tal labor, designa a la Consejeria de Presidencia, Justicia y Seguridad
(departamento competente en materias de organizacion administrativa, calidad de los servicios publicos,
administracion electrénica y tecnologias de la informacion y comunicaciéon) como responsable de este proceso
de modernizacién, sirviendo a la vez de dinamizadora e impulsora de la mejora de la Administracién Publica de
la Comunidad Autonoma de Canarias. La Viceconsejeria de Administracion Publica a través de la Inspeccion
General de Servicios, como responsable funcional, y la Direccion General de Telecomunicaciones y Nuevas
Tecnologias, como responsable tecnolégico, asumen el peso organizativo y administrativo del desarrollo de
estas acciones.

Asi mismo tendran participacion activa, desde sus correspondientes areas de competencia, la Direccion General
de Funcion Publica, la Direccién General de Administracion Territorial y Gobernacion, la Direccién General de
Relaciones Institucionales y Participacién Ciudadana y el Instituto Canario de Administracion Publica.

Factor clave del éxito es la participacién e implicacion activa de todas las Consejerias del Gobierno de Canarias,
siendo auténticas protagonistas del proceso de modernizacion y mejora en sus respectivos ambitos
competenciales.

Con la finalidad de asegurar que, tanto los érganos politicos como todos los agentes implicados, estén
plenamente coordinados, comprometidos e identificados con los objetivos perseguidos, la Comision de
Secretarios Generales Técnicos sera la responsable del impulso, seguimiento y evaluacion del proceso de
modernizacién y mejora. A tal fin establecera las directrices, coordinara el conjunto de acciones presentes y de
futuro, impulsara la consecucién de objetivos y realizara el seguimiento de su implantacion.

En las sesiones de la Comisién de Secretarios Generales Técnicos en que se aborden temas relacionados con el
proceso de modernizacidon y mejora de la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias,

podran asistir por invitacion del Presidente, los titulares de los siguientes centros directivos:

- Viceconsejeria de Administracion Publica.

- Inspeccion General de Servicios.
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- Direccion General de Telecomunicaciones y Nuevas Tecnologias.

- Direccion General de Planificacién y Presupuesto.

- Direccion General de Funcion Publica.

- Instituto Canario de Administracién Publica.

- Direccion General de Relaciones Institucionales y Participacién Ciudadana.

- Cualesquiera otros que se entiendan necesarios

La Viceconsejeria de Administracién Publica, la Inspeccion General de Servicios y la Direccién General de
Telecomunicaciones y Nuevas Tecnologias estaran asistidas por la denominada Oficina para la Modernizacion
Administrativa. Dicha Oficina estara constituida, inicialmente, por personal de la Inspeccion General de
Servicios y la Direccion General de Telecomunicaciones y Nuevas Tecnologias.

Los titulares de estos Centros Directivos designaran un responsable funcional y otro tecnoldgico
respectivamente.

Las funciones principales de la Oficina se relacionan a continuacion:

Actuar como principal agente dinamizador e impulsor de las acciones de modernizacién.

- Coordinar la ejecuciéon de acciones.

- Evaluacion y seguimiento.

- Elaborar cuantos informes técnicos y/o funcionales sean necesarios sobre cualquiera de los aspectos
relacionados con la modernizacion.

- Elaborar, para cada ejercicio, el programa anual de acciones que deberan estar alineadas con el conjunto
de ejes y programas definidos en el documento "Acciones" partiendo de la documentacién remitida por
las Consejerias responsables de su ejecucion.

- Servir de soporte y asistencia a los diferentes Centros Directivos y al resto de Administraciones Publicas

Canarias en materia de modernizacién administrativa.
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6. CONCLUSIONES

A partir de la documentacion desarrollada es posible concluir que el Gobierno de Canarias cuenta con todos los
elementos necesarios que le permitiran abordar con paso firme el reto de la modernizacion:

e |os objetivos son claros, posibles y realizables.

e Se han definido un total de 91 acciones, agrupadas en 16 programas Yy, a su vez, desarrolladas sobre 5
ejes de actuacion.

¢ Se han identificado los agentes implicados y su nivel de compromiso.

Y, lo méas importante, se cuenta con el apoyo, la ilusién y el mejor equipo de profesionales para afrontar dicho
reto con las maximas garantias de éxito.

La puesta en marcha y avance de las nuevas acciones de modernizacion resultara, por tanto, un proceso
interesante y complejo. Requerird priorizar, en base a criterios cuantificables, nuevos indicadores, recursos
disponibles, etc. el conjunto de iniciativas a poner en funcionamiento pero, sin duda, ayudara a Canarias y a su
Administracién a convertirse en un verdadero modelo de Servicio Publico.
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