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DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA

ORDEN HAP/672/2016, de 22 de junio, por la que se da publicidad al Acuerdo de 14 de
junio de 2016, 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 2016.

Adoptado por el Gobierno de Aragon el dia 14 de junio de 2016 “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 2016”, se procede a su publicacion en anexo a la presente
orden.

Zaragoza, 22 de junio de 2016.

El Consejero de Hacienda
y Administracion Publica,
FERNANDO GIMENO MARIN

ANEXO:
ACUERDO POR EL QUE SE APRUEBA EL PLAN ANUAL DE INSPE(;CION
DE SERVICIOS DE LAADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD AUTONOMA
DE ARAGON PARA EL ANO 2016

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.
Ademas, el articulo 48.1 del mismo texto normativo, establece que los 6rganos administra-
tivos y los organismos publicos se someteran periédicamente 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 inspeccién 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 Aragoén 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 informacion significativa para la toma de decisiones.

Se pretende orientar la funcién inspectora a un modelo proactivo de mejora en la actuacion
administrativa y provecho publico de la actividad de la Administracién de la Comunidad Auto-
noma y de acercamiento a la ciudadania asi como de garantia del cumplimiento de la norma-
tiva vigente. En una sociedad donde el cambio es permanente, este debe estar integrado en
la forma de actuacion de la Administracion publica uniéndolo al concepto de mejora.

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.
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-El servir de referencia y asesoramiento para todos aquellos érganos, autoridades, cen-
tros, servicios u organismos que soliciten criterio o actuaciones.

-La elaboracién y desarrollo de programas de actuacion orientados a promover una cultura
de participacion y compromiso del personal de la Administracion de la Comunidad Auténoma
tendente a favorecer la integridad profesional y comportamientos éticos de los empleados
publicos y de las organizaciones.

La experiencia acumulada en el desarrollo y ejecucion de los Planes Anuales de Inspec-
cion de Servicios debe resultar determinante a la hora de poder dar respuesta a la demanda
ciudadana de una Administracién publica mas responsable y competente para resolver sus
problemas, con una gestién basada en principios de calidad, transparencia, participacion ciu-
dadana, colaboracion y coordinacion administrativa e interadministrativa, ética profesional y
responsabilidad publica.

La citada experiencia también debe ayudar a mensurar las actividades que se contemplan
en el Plan Anual de Inspeccién de Servicios para el afio 2016, toda vez que, como es cono-
cido, el Gobierno de Aragon aprobd en su reunion celebrada el dia 26 de enero de 2016 el
Plan de Gobierno correspondiente a la IX legislatura, figurando como uno de sus ejes princi-
pales el de la reforma de la arquitectura institucional aragonesa y entre los objetivos estraté-
gicos la elaboracion de un Plan general de mejora de la calidad de los servicios publicos de
la Administraciéon de la Comunidad Autbnoma de Aragon, y buena parte de los recursos de la
Inspeccion se encuentran inmersos en las tareas de preparacion de dicho documento que se
concretan entre otras actividades en las siguientes:

-Coordinacion del grupo ejecutivo para la elaboracién del Plan de calidad.

-Apoyo al grupo de direccion del mismo.

-Realizacion de encuestas.

-Recapitulacién de fuentes documentales.

-Elaboracion del diagnéstico de la situacion en materia de calidad.

Y, asimismo, se va a iniciar el proceso de revision del Plan de Racionalizacién de los
gastos corrientes, cuyo impulso se va a encomendar a la Inspeccion General de Servicios.

En su virtud, el Gobierno de Aragén, a propuesta del Consejero de Hacienda y Administra-
cion Publica y previa deliberacion del Consejo de Gobierno en su reunion de 14 de junio de
2016,

ACUERDA

Primero.— Aprobar el Plan Anual de Inspeccion de Servicios para el afio 2016 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 2016

1. Actuaciones en materia de calidad de los servicios.

La Ley Organica 5/2007, de 20 de abril, de reforma del Estatuto de Autonomia de Aragén
establece en su articulo 15.3 que los poderes publicos aragoneses promoveran la participa-
cion social en la evaluacion de las politicas publicas y la participacion individual y colectiva en
los ambitos civico, politico, cultural y econémico; en el articulo 16.1 dispone que todas las
personas tienen derecho a acceder en condiciones de igualdad a unos servicios publicos de
calidad, y en su articulo 62.3 recoge la obligacion de la Administracion publica aragonesa de
ajustar su actividad a los principios de eficacia, eficiencia, racionalizacién, transparencia y
servicio efectivo a los ciudadanos.

Es esta nueva orientacion de la Administracion publica hacia la calidad en la gestion la que
convierte al ciudadano en el centro de atencién de la organizacion, tanto por el origen de los
recursos que gestiona como por la propia justificacion de su existencia en una sociedad de-
mocratica.

En este contexto, la Ley 5/2013, de 20 de junio, de calidad de los Servicios Publicos de la
Administracién de la Comunidad Auténoma de Aragén, promueve un compromiso articulado
en torno a unas estrategias que propicien una Administracion publica eficiente, que ofrezca
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servicios de calidad a los ciudadanos, que potencie la participacion, la transparencia y la co-
laboracion de la sociedad y que dé respuesta a las necesidades sociales. Esto es, la ley no
contempla la calidad como un conjunto de técnicas mas o menos sofisticadas para gestionar
exclusivamente las relaciones con los usuarios, sino que integra con un enfoque holistico
todos aquellos aspectos que son relevantes para la mejora y renovacién de los servicios pu-
blicos en un contexto de gobierno multinivel.
Asi pues, nuestro compromiso en este ambito es el que sigue:
a) Medicion de la percepcion de la calidad de los servicios publicos.
Objetivo: Conocer la calidad de los servicios administrativos mediante encuestas entre
los usuarios conforme al indice de percepcioén de la calidad de los servicios, aprobado
por Resolucion de 20 de abril de 2012, de la Direccién General de la Funcion Publica 'y
Calidad de los Servicios, por la que se aprueba el documento para la implantacion del
sistema de medicion de la calidad percibida de los servicios publicos de la Administra-
cion de la Comunidad Autbnoma de Aragon. El cuestionario a aplicar ha sido aprobado
por la Red Interadministrativa de Calidad de los Servicios, érgano de cooperacion de
las Administraciones publicas espafolas en materia de calidad.
Ambito: Servicio de Autorizaciones Administrativas y Sanciones de la Direccién Ge-
neral de Justicia e Interior (Departamento de Presidencia).
b) Implantacién de Cartas de Servicios.
Partiendo del denominado “Marco comun sobre las Cartas de Servicios en las Adminis-
traciones Publicas Espafiolas” aprobado por el Plenario de la Red Interadministrativa
de Calidad de los Servicios Publicos en su reunion del 25 de noviembre de 2014, con
el objetivo de constituir una referencia para todos aquellos organismos publicos que
quieran abordar la construccion de su propia metodologia para disefiar Cartas de Servi-
cios.
Las mismas deben contribuir a ampliar el conocimiento que la ciudadania tiene de los
servicios y de los niveles de calidad con los que las diferentes unidades se compro-
meten a prestarlos, aumentando asi la confianza y el grado de satisfaccion de las per-
sonas sobre el servicio que se les presta y, ademas, fomentar el compromiso de los
empleados publicos con una cultura de orientacion a la ciudadania y de mejora con-
tinua.
Objetivo: Analizar el desarrollo de las Cartas de Servicios existentes y continuar con el
desarrollo de otras Cartas en todos los ambitos competenciales de la Administracion de
la Comunidad Auténoma de Aragén que tienen relacion directa con los ciudadanos.
Ambito: Todos los sectores de la Administracién de la Comunidad Auténoma.
¢) Conocimiento e intercambio de experiencias y buenas practicas.
Objetivo: Celebracion, en el ultimo trimestre del afio, de la “IV 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.

2. Actuaciones en materia de organizacion y personal.

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 Aragén, por el que se
establece la estructura organica del Departamento de Hacienda y Administracion Publica
(“Boletin Oficial de Aragdn”, numero 237, de 10 de diciembre de 2015); 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 deriven de la ejecucion del Plan general de
mejora de la calidad de los servicios publicos de la Administraciéon de la Comunidad Auténoma
de Aragon, destinadas a favorecer el desarrollo organizacional y construir una organizacion
efectiva y saludable.

a) Elaboracion de un Plan de Responsabilidad Social Publica.

Objetivo: Impulsar la responsabilidad social en el ambito publico contribuyendo decidi-
damente a integrar las demandas de la responsabilidad social en los distintos ambitos
de gestion de la Administracion de la Comunidad Auténoma.

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

b) Elaboracién de un Estudio de Gestion de la Edad en la Administracion.

Objetivo: reconocimiento de los nuevos escenarios que entrafia el envejecimiento de
nuestra poblacion activa, a través de un estudio de la situacion sociodemografica y el
conocimiento de las actitudes, expectativas y habitos de los empleados publicos en la
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N materia. Todo ello con el fin de formular propuestas de actuacién en el marco de una
SRy

P e G administracion saludable.
& Ambito: Todos los sectores de la Administracion de la Comunidad Autébnoma.

« : . g . L
3. Actuaciones en materia de evaluacion y mejora de los servicios publicos.
o o3 La finalidad de la evaluacion de los servicios es proporcionar a los 6rganos y unidades

=} - ) administrativas informacion para planificar la actuacion administrativa y adoptar las mejoras
S necesarias en la prestacion de los servicios publicos y proporcionar a los ciudadanos informa-
: rf cion sobre 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.
Con todo, siendo conscientes de la necesidad de conseguir una mayor apertura de la Ad-
ministracion publica, de satisfacer una demanda ciudadana creciente de mas y mejor informa-
cion sobre los resultados que se obtienen en el uso de los recursos publicos; de lograr una
mayor participacion e implicacion de los ciudadanos en lo publico y la exigencia a los go-
biernos de una mayor transparencia; se evidencia el valor y la necesidad de la evaluacion, ya
que constituye una herramienta esencial para lograr estos retos. Esto explica la integracion
de la Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios en el Comité de Eva-
luacién impulsado por la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos que
pretende desarrollar herramientas y ofrecer instrumentos de aprendizaje y apoyo a todas las
Administraciones publicas interesadas en la evaluacion, asi como la consideracion de la ins-
titucionalizacion de la evaluacion como uno de los ejes estratégicos dentro del Plan general
de mejora de la calidad de los servicios publicos de la Administracién de la Comunidad Auto-
noma de Aragon.
a) Supervision de los criterios de autorizacion para la gestion de los fondos europeos
agricolas por parte del organismo pagador de la Comunidad Auténoma.
Objetivo: Emision de informe trienal (2013-2015) para la renovacién de la autorizacion
del organismo pagador de los fondos europeos agricolas (FEAGAY FEADER).
Ambito: Departamento de Desarrollo Rural y Sostenibilidad.

b) Coordinacion e impulso del procedimiento de revision del Plan de racionalizacién del
Gasto Corriente del Gobierno de Aragon.
Objetivo: Revision del Plan de racionalizacion del Gasto Corriente del Gobierno de
Aragon, aprobado con fecha 13 de septiembre de 2011, en los términos de lo dispuesto
en la Orden de 10 de mayo de 2016, del Consejero de Hacienda y Administracion Pu-
blica.
Ambito: Administracién de la Comunidad Auténoma de Aragdn y sus organismos de-
pendientes, con exclusion del gasto corriente sanitario y marco de referencia a la ac-
tuacioén de los consorcios, fundaciones y sociedades mercantiles dependientes.
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