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DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA

ORDEN HAP/521/2017, de 5 de abril, por la que se da publicidad al Acuerdo de 28 de
marzo de 2017, del Gobierno de Aragén, por el que se aprueba el Plan Anual de Inspec-
cién de Servicios de la Administraciéon de la Comunidad Auténoma de Aragén para el
ano 2017.

Adoptado por el Gobierno de Aragon el dia 28 de marzo de 2017 “Acuerdo por el que se
aprueba el Plan Anual de Inspeccién de Servicios de la Administracién de la Comunidad Au-
tébnoma de Aragdn para el afo 2017”7, se procede a su publicacion en anexo a la presente
orden.

Zaragoza, 5 de abril de 2017.

El Consejero de Hacienda
y Administracion Publica,
FERNANDO GIMENO MARIN

ANEXO
ACUERDO POR EL QUE SE APRUEBA EL PLAN ANUAL DE !NSPECCION DE
SERVICIOS DE LAADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DE ARAGON
PARA EL ANO 2017

El articulo 24 del texto refundido de la Ley de la Administracion de la Comunidad Auté-
noma de Aragén, aprobado por Decreto Legislativo 2/2001, de 3 de julio, del Gobierno de
Aragon, establece que los Consejeros que estén al frente de los Departamentos competentes
en las materias de organizacién administrativa, hacienda y funcién publica podran proponer o
dictar, en su caso y dentro de su respectivo ambito de responsabilidad, normas y directrices
sobre organizacion administrativa, procedimiento, inspeccién de servicios y régimen juridico
y retributivo de la funcién publica, que seran de aplicacion general a todos los Departamentos.
Ademads, el articulo 48.1 del mismo texto normativo establece que los 6rganos administrativos
y los organismos publicos se someteran periddicamente a controles, auditorias o inspec-
ciones para evaluar su eficacia en el cumplimiento de los objetivos que les hayan sido asig-
nados, asi como su eficiencia en la utilizacion de los recursos disponibles.

Por su parte, el Decreto 311/2015, de 1 de diciembre, del Gobierno de Aragén, por el que
se establece la estructura organica del Departamento de Hacienda y Administracion Publica,
en su articulo 1 q) atribuye al Departamento la inspeccidén general sobre el personal, la orga-
nizacién y el funcionamiento de los servicios administrativos de la Administracion de la Comu-
nidad Auténoma de Aragon y los Organismos Auténomos dependientes de la misma, sin per-
juicio de las competencias de los titulares de cada Departamento en materia de direccion e
inspeccién, de acuerdo con la legislacion vigente, estableciendo en su articulo 24.3, que la
Inspeccion General de Servicios elaborara un Plan Anual de Inspeccion de Servicios que so-
metera al Gobierno de Aragén para su aprobacion.

El Plan Anual de Inspeccion de Servicios constituye el instrumento de planificacion de la
actividad de la Inspeccion General de Servicios de la Administracion de la Comunidad Auto-
noma de Aragén, mediante la fijacion de objetivos y la delimitacion de actuaciones suscepti-
bles de evaluacion, proporcionando a la organizaciéon conocimiento sobre sus areas de me-
jora e informacién significativa para la toma de decisiones en relacion con la prestacién de los
servicios publicos y la mejora de la organizacion, garantizando una actividad transparente,
mas eficaz y satisfactoria ante los ciudadanos y un mayor reconocimiento de la actividad y de
la gestion.

Las actuaciones de la Inspeccion General de Servicios estdn basadas en los siguientes
objetivos basicos:

- El cumplimiento de la normativa vigente.

- La salvaguarda de los derechos de los ciudadanos como destinatarios de la accién admi-
nistrativa.

- La optimizacion de los recursos humanos y materiales asignados al servicio publico.

- La existencia de procedimientos normalizados en el ejercicio de la funcién inspectora.

- El servir de referencia y asesoramiento para todos aquellos 6rganos, autoridades, cen-
tros, servicios u organismos que soliciten criterio o actuaciones.
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- La elaboracion y desarrollo de programas de actuacion orientados a promover una cul-
tura de participacion y compromiso del personal de la Administracion de la Comunidad Auté-
noma tendente a favorecer la integridad profesional y comportamientos éticos de los em-
pleados publicos y de las organizaciones.

La experiencia acumulada en el desarrollo y ejecucion de los Planes Anuales de Inspec-
cion de Servicios, y en la coordinacion para la aprobacion del Plan general de mejora de la
calidad de los servicios publicos, debe resultar determinante a la hora de poder dar respuesta
a la demanda ciudadana de una Administracion publica mas responsable y competente para
resolver sus problemas, con una gestion basada en principios de calidad, transparencia, par-
ticipacion ciudadana, colaboracion y coordinacion administrativa e interadministrativa, ética
profesional y responsabilidad publica.

Las actuaciones del presente Plan se estructuran en tres lineas de orientacion estratégica:
calidad, organizacion y personal y evaluacion y mejora de los servicios; a las que ha de su-
marse lo relativo a las obligaciones de la Inspeccién General de Servicios para la ejecucion
del Plan general de mejora de la calidad de los servicios publicos (2016-2019).

En su virtud, el Gobierno de Aragén, a propuesta del Consejero de Hacienda y Administracion
Publica y previa deliberacion del Consejo de Gobierno en su reunion de 28 de marzo de 2017,

ACUERDA

Primero.— Aprobar el Plan Anual de Inspeccion de Servicios para el afio 2017 que se in-
cluye como anexo al presente acuerdo.

Segundo.— Facultar al Consejero de Hacienda y Administracion Publica para que adopte
las medidas necesarias para el desarrollo y ejecucion de dicho Plan.

Tercero.— El presente Acuerdo sera objeto de publicacion en el “Boletin Oficial de Aragon”.

ANEXO
PLAN ANUAL DE INSPECCION DE SERVICIOS 2017

1. Actuaciones en materia de calidad de los servicios.

El Estatuto de Autonomia de Aragdn reconoce la necesidad de que se incorpore la partici-
pacion social en la evaluacién de las politicas publicas, asi como el derecho de todas las
personas a acceder a unos servicios publicos de calidad en condiciones de igualdad. En este
contexto de orientacion de la Administracion publica hacia la calidad en la gestion, la Ley
5/2013, de 20 de junio, de calidad de los Servicios Publicos de la Administracion de la Comu-
nidad Auténoma de Aragén, promueve un compromiso articulado en torno a unas estrategias
que propicien una Administracion publica eficiente, que ofrezca servicios de calidad a los
ciudadanos, considerados centro de atencion de la organizacion, potenciado la participacion,
la transparencia y la colaboracion de la sociedad en la respuesta a las necesidades sociales.

La Ley 5/2013 preve, ademas, un Plan general de mejora de la calidad de los servicios
publicos de la Administraciéon de la Comunidad Auténoma de Aragén que ha sido aprobado
por el Gobierno de Aragon. Por tanto, el compromiso del presente plan anual en materia de
calidad de los servicios se presenta en estrecha relacién con las medidas y actuaciones esta-
blecidas en el Plan general.

1.1. Medicion de la percepcion de la calidad de los servicios publicos.

Objetivo: Conocer qué esperan los ciudadanos de la Administracién y en qué debe mejorar
para cubrir sus expectativas mediante la realizacion de encuestas entre los usuarios con-
forme al indice de percepcién de la calidad de los servicios, aprobado por Resolucién de 20
de abril de 2012, de la Direccién General de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios, por
la que se aprueba el documento para la implantacién del sistema de medicién de la calidad
percibida de los servicios publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragén.

Ambito: Medicién de la calidad percibida por los usuarios de los servicios de atencién al
publico en las Direcciones Provinciales del Instituto Aragonés de Servicios Sociales.

1.2. Intercambio de experiencias y buenas practicas.

Objetivo: Celebracion, en el ultimo trimestre del afo, de la “V Jornada sobre calidad de los
servicios publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragén” que permita
dar a conocer las actuaciones llevadas a cabo en esta materia, asi como el intercambio de
experiencias y buenas practicas.

Ambito: Todos los sectores de la Administracién de la Comunidad Auténoma.
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2. Actuaciones en materia de organizacion y personal.

Consideradas como una importante variable estratégica a la hora de plantearse objetivos
de buena administracion, politicas publicas eficientes y servicios de calidad, y en el marco de
las competencias asignadas a la Inspeccion General de Servicios en el articulo 24 del Decreto
311/2015, de 1 de diciembre, del Gobierno de Aragon, por el que se establece la estructura
organica del Departamento de Hacienda y Administracion Publica, se trata de poner en
marcha una serie de intervenciones concretas que permitan conocer el estado de las cues-
tiones analizadas.

Ello, sin perjuicio de las actuaciones que se derivan de la ejecucion del Plan general de
mejora de la calidad de los servicios publicos de la Administraciéon de la Comunidad Auténoma
de Aragédn, destinadas a favorecer el desarrollo organizacional y construir una organizacion
efectiva y saludable.

2.1. Andlisis de las condiciones de igualdad de género en la organizacion administrativa.

Objetivo: Estudio sociodemografico en funcion del género, de las condiciones de concilia-
cion laboral y de la opinion al respecto por parte del personal al servicio de la Administracion,
como elemento de apoyo técnico a los trabajos de elaboracién del plan de igualdad.

Ambito: Todos los sectores de la Administracién de la Comunidad Auténoma de Aragén.

2.2. Analisis del cumplimiento de la normativa sobre incompatibilidades del personal al
servicio de la Administracion de la Comunidad Autdbnoma de Aragén en el ambito de la pres-
tacion concertada de servicios.

Objetivo: Velar por el cumplimiento de la normativa de incompatibilidades del personal al
servicio de la Administracion de la Comunidad Autonoma de Aragon.

Ambito: Todos los sectores de la Administracién de la Comunidad Auténoma.

2.3. Desarrollo del Plan de Responsabilidad Social Publica.

Objetivo: Elaboracion de la memoria anual en aras de impulsar la responsabilidad social
en el ambito publico contribuyendo decididamente a integrar las demandas de la responsabi-
lidad social en los distintos ambitos de gestion de la Administracién de la Comunidad Auté-
noma.

Ambito: Todos los sectores de la Administracién de la Comunidad Auténoma.

3. Actuaciones en materia de evaluacion y mejora de los servicios publicos.

Este eje de actuaciones se relaciona con uno de los objetivos del Plan general de mejora
de la calidad de los servicios publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de
Aragon: implantar y consolidar la practica de la evaluacion de los planes, programas e inicia-
tivas publicas como herramienta de rendicién de cuentas de la Administracion a la ciudadania.

La evaluacioén introduce elementos de racionalidad y de establecimiento de prioridades,
culminando el proceso de planificacion, a la vez que abre vias a la participacion ciudadana,
fortalece la transparencia de la gestion publica y aporta elementos clave a la rendicion de
cuentas respecto a los fondos publicos y los impactos finales conseguidos.

Se trata de un modelo de trabajo que ha de ser interiorizado y sistematico, integrado en el
ciclo de gestion habitual, en aras de conseguir una mayor apertura de la Administracion pu-
blica, de satisfacer una demanda ciudadana de informacién sobre los resultados del uso de
los recursos publico y de lograr una mayor participacion e implicaciéon de los ciudadanos en lo
publico.

Inmersos en un proceso de mejora continua, la Inspeccion General de Servicios se implica
en los procesos de evaluacion y mejora de los servicios publicos que se prestan a los ciuda-
danos y en la consecucion de la aplicacion real y efectiva de los principios de eficacia y efi-
ciencia.

La finalidad de la evaluacion de los servicios es proporcionar a los 6rganos y unidades
administrativas informacion para planificar la actuacion administrativa y comunicar a los ciu-
dadanos el nivel de calidad en la prestacion de los servicios. Los responsables de las uni-
dades u organismos competentes, a partir de los resultados de la evaluacion realizada, propi-
ciaran programas de mejora de los servicios que se presten.

En esta linea se van a desarrollar las siguientes actuaciones:

3.1. Evaluacion de la gestion del proceso selectivo en la Administracion General.

Objetivo: Emision de informe de mejora del proceso relativo a seleccion de empelados
publicos.

Ambito: Sector de la Administracién General de la de la Comunidad Auténoma de Aragén.

3.2. Elaboracion de informe anual sobre la tramitacion de sugerencias y quejas en torno al
funcionamiento de los servicios publicos gestionados por la Administracion de la Comunidad
Autéonoma de Aragon.
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Objetivos y contenido: De acuerdo con la Ley 5/2013, y de conformidad con lo previsto en
el Decreto 311/2015, de 1 de diciembre, la Inspeccién General de Servicios efectua el segui-
miento de las quejas y sugerencias de los ciudadanos y las personas juridicas. Por ello, se
elaborara un informe que analice las sugerencias y quejas habidas, las contestaciones trami-
tadas, las medidas correctoras adoptadas y, en su caso, las modificaciones efectuadas.

Ejecucion del Plan general de mejora de la calidad de los servicios publicos (2016-2019).

a)

Elaboracion, actualizacién y difusién de Cartas de Servicios.

Asumiendo el “Marco comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones
Publicas Espafolas”, aprobado por el Plenario de la Red Interadministrativa de Calidad
de los Servicios Publicos en su reunion del 25 de noviembre de 2014, la primera actua-
cion del Plan general de mejora de la calidad de los servicios publicos tiene por objetivo
que las Cartas de Servicios ayuden a ampliar la informacién que la ciudadania tiene de
los servicios publicos y de los estandares de calidad a los que la Administracion se
compromete, asi como a conocer su satisfaccion y su confianza en ella. Las Cartas de
Servicios también contribuyen a fomentar el compromiso de los empleados publicos
con la ciudadania, con la innovacion, asi como con la mejora continua. En esta direc-
cion, las actividades a realizar durante la vigencia del presente Plan anual de inspec-
cion de servicios son las siguientes:

- ldentificacion de la totalidad de servicios dispensados por la Administracion arago-
nesa directamente relacionados con la atencién a la ciudadania, empresas y entidades.
- Revision de los compromisos de calidad alcanzados y difusién.

- Programa de confeccién de Cartas de Servicios en cada centro directivo.

Desarrollo de un programa de simplificacién de procedimientos administrativos.

En el marco de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas y teniendo en cuenta que el Plan de Gobierno
incluye como medida especifica del Departamento de Hacienda y Administracion Pu-
blica la de “Simplificacién administrativa. Revisién procesos de gestion de expedientes
con incidencia econémica y simplificacion tramites procedimentales reiterativos o inne-
cesarios”, el Plan general pretende que se analicen y redisefien los procedimientos,
que se impulse la tramitacion electrénica, se reduzcan los tiempos de respuesta y sim-
plificar no solo los tramites sino también el lenguaje administrativo para hacerlo mas
accesible y cercano a los ciudadanos. Las actuaciones programadas en un horizonte
anual son las siguientes:

- Seleccionar los procedimientos estratégicos de cada Departamento.

- Realizar su simplificacion en grupos de trabajo formados por la Inspeccién General de
Servicios, la Direccion General de Administracion Electrénica y Sociedad de la Informa-
cion, personal de las Secretarias Generales Técnicas y responsables de los 6rganos
gestores.

- Elaborar una instruccién en la que se fijen los criterios generales de simplificacion.
Desarrollo de un programa de liderazgo.

Buscando incorporar el sistema de valores a la gestion diaria, potenciar una cultura de
evaluacion de resultados e impulsar el cambio que contribuya a la obtenciéon de un
clima organizacional positivo, va a ejecutarse un plan piloto para el disefio de una me-
todologia de desarrollo del liderazgo.

Actuaciones:

- Seleccion del ambito del programa piloto.

- Programacion y ejecucion de un plan de formacion dirigido a lideres.

- Disefio y revision de herramientas de liderazgo.

Revision del modelo de comunicacion entre la Administracion, las unidades administra-
tivas y el personal a su servicio Para reforzar las condiciones de coordinacion efectiva
de la Administracién y ampliar la capacidad operativa de los 6rganos y unidades admi-
nistrativas, desarrollando la autonomia y la responsabilidad de los empleados publicos,
las actuaciones del Plan general comprenden:

- Revisar el modelo de presencia y relacion entre la Administracion y el personal a su
servicio por medios electrénicos.

- Construir una Intranet Social Corporativa del Gobierno de Aragén, con la correspon-
diente migracion de contenidos.

- Elaborar una disposicion general reguladora del modelo de relacién y presencia.
Construccioén de un instrumento de medicion de la gestion de la calidad de los érganos
administrativos.

Se pretende que los érganos administrativos conozcan su estado en materia de calidad
para fomentar el uso y extensién de las herramientas de gestion de la calidad y facilitar
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la mejora continua de los servicios publicos, implicando a los empleados publicos. Las
actuaciones previstas para este ejercicio son las siguientes:

- Identificar y ponderar los componentes de gestion de la calidad en la Administracién
de la Comunidad Auténoma.

- Elaborar y publicar un instrumento de medicion.
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