Manual de ayuda para la simplificacion

y digitalizacion de procedimientos

Este Manual tiene por objetivo ayudar a las personas que trabajan en la Universidad
Complutense de Madrid a emprender acciones de simplificacion. Sabemos del
compromiso que existe para que las administraciones seamos mads eficientes y
centradas en las personas y, por eso, se quiere proporcionar una serie de
recomendaciones y ejemplos para que el personal publico tenga mas sencillo ofrecer
soluciones a este reto.

Como punto relevante sobre el manual nos gustaria resaltar su enfoque. Normalmente
el discurso de los Manuales y guias de simplificacidn se articula a partir de la tramitacién
administrativa. En este caso, se ha articulado a través de las tareas concretas que hace
el personal encargado de la tramitacién, de los retos que tiene y de su
autoconocimiento. Por eso, la parte central del Manual estd relacionada con la
autoevaluacion y con la reflexion sobre qué hacemos cada uno/a para que los servicios
sean mas sencillos. Esperamos que el Manual cumpla el objetivo de ayudar a todo el
personal a simplificar los procesos
internos con el fin Ultimo de conseguir
unos servicios publicos mds eficaces y
eficientes.

“Al simplificar queremos ofrecer unos
servicios mas sencillos, claros e
inclusivos”

aue es Ia S|mp||||caC|on a!mlmstratlva Y que O!jetIVOS queremos alcanzar

Los procedimientos administrativos han sido el medio habitual de las Administraciones
para prestar servicios a la ciudadania. El procedimiento administrativo comun lo regula
la Ley 39/2015 de 1 de octubre del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas y establece el punto de inicio de la transformacion digital de
éstas cuando menciona los principios que rigen su actuacién.



Por lo tanto, el procedimiento administrativo es el cauce formal que sirve para
garantizar los derechos de la ciudadania. Esto supone que el procedimiento no es un fin,
sino el medio para prestar servicios a la ciudadania. De esta manera, la simplificacién del
procedimiento debe encaminarse a que nuestra actividad sea mas sencilla, menos
complicada y mas facil para todas las personas.

Por eso, con la accidon de simplificacidon
gueremos conseguir:

e Unos servicios publicos sencillos,
con procedimientos faciles de
entender, cercanos al tipo de
personas que los recibe e inclusivos
para toda las personas fisicas y
juridicas.

e Una gestidon de la tramitacion mas
agil, en la que el personal de la
Administraciéon sea ayudado con
todos los medios técnicos, legales y
organizativos posibles, que
promueva la transformacion de los
procesos en el entorno digital y que
conlleve la mejora de su eficiencia.

/En resumen, se trata de analizar y evaluar los procedimientos administrati%
para comprobar:

- Que son necesarios

Que su singularidad estd justificada o que, pueden ser agrupados con otros de
similares caracteristicas.

Que se gestionan con la mayor racionalidad posible, asegurando que no existen
duplicidades, controles innecesarios o tareas improductivas, descoordinacion
entre sus fases, fallos en las comunicaciones.

Que los plazos y tiempos necesarios para su gestion son los menores posibles.

- Que se aprovechan de manera 6ptima los medios que la tecnologia pone en cada

\momento a disposicion. /

Qué es un procedimiento administrativo y como debo trabajar para simplificarlo

La ley 39/2015 de Procedimiento Administrativo Comidn de las Administraciones
Plblicas define el procedimiento administrativo como “el conjunto ordenado de
trdmites y actuaciones formalmente realizadas, segln el cauce legalmente previsto,
para dictar un acto administrativo o expresar la voluntad de la Administracion”. Algunos



ejemplos de procedimiento administrativo son: autorizaciones, concesiones, becas,
ayudas, participaciones en procesos selectivos.

Ill

No debemos confundir el procedimiento administrativo con el “acto administrativo”.
Una notificacion, emision de un certificado, la solicitud de subsanacion de
documentacidon o la presentacion de alegaciones son actos administrativos que
conforman el procedimiento.

Un mismo procedimiento administrativo puede tener varias unidades responsables de
la tramitacion, pero un Unico érgano de resolucion.
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Para dar respuesta al cumplimiento del mandato establecido en el articulo 21.4 la Ley
39/2015, de 1 de octubre del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas, que establece la obligacién de publicar y mantener
actualizadas en el portal web, a efectos informativos, las relaciones de procedimientos
de su competencia y dar la informacidn referida a los extremos basicos de los mismos
se creo el Sistema de Informacion Administrativa (SIA)

El Sistema de Informacién Administrativa (SIA) es una aplicacién informatica cuya
funcién basica es la de actuar como catdlogo de informacion sobre tramitacidon
administrativa.

Incluye procedimientos administrativos y servicios dirigidos al ciudadano y también los
propios de las Administraciones Publicas.

La informacidn procedente de SIA se muestra en el portal web Punto de Acceso General
electrénico de la AGE a través de un buscador de tramites.
(https://administracion.gob.es/).

Los procedimientos UCM dados de alta en SIA se pueden consultar aqui.

Desde el punto de vista metodoldgico, la simplificacién de procedimientos se concibe
como un proceso con las siguientes fases:

1. Descripcion del procedimiento



https://administracion.gob.es/
https://www.ucm.es/catalogo-de-procedimientos-administrativos-proyecto-capa

Se trata de obtener una descripcién del procedimiento que incluya cuando menos:

a)
b)
c)
d)

2.

Normativa reguladora

Documentacion que lo debe soportar
Los tramites que el procedimiento sigue
Unidades u 6rganos que intervienen.

Reingenieria del mismo

Una vez reunida y documentada toda la informacién descrita en el apartado anterior, se
hard un andlisis de esta para realizar el ajuste de la tramitacidn del procedimiento,
teniendo en cuenta tres niveles:

3.

Eficacia: se pretende que la tramitacidn resultante posibilite la resolucion del
mayo numero posible de expedientes en una cierta unidad de tiempo, para lo
cual debe valorarse la utilidad de cada tramite y eliminar, si procede, aquellos
que resulten superfluos y que conlleven una prolongacién innecesaria del plazo
de resolucion.

Eficiencia: como consecuencia de lo anterior se alcanzara un ahorro de costes,
derivado de la gestidn racionalizada del procedimiento.

De legalidad: asegurando que la gestion del procedimiento redisenado se adecue
del mejor modo posible a la normativa que lo regula, o en su caso, plantando la
modificacidon de dicha normativa en lo que sea requerido para adecuarla a los
cambios necesarios.

Implantacion de la simplificacién

Una vez establecidas las propuestas de simplificacién, se hace necesario poner en
marcha la implantacion de los cambios con un plan de actuacién en el que se prevea con
suficiente antelacién las tareas necesarias como por ejemplo: elaboracién de la nueva
normativa, si fuera necesaria, adecuacion a los nuevos sistemas de tramitacion, acciones
formativas dirigidas al personal de las unidades gestoras afectadas por las
modificaciones como a los interesados en el procedimiento.

4.

Evaluacion del proceso

Una vez alcanzada la estabilidad en el nuevo proceso de gestidn del procedimiento,
debera realizarse su evaluacion a través de indicadores internos de funcionamiento que
compararan la gestion del procedimiento anterior a la simplificacién con los valores
posteriores a la simplificacion. Este tipo de indicadores deben basarse en: el nimero de



personas que participan en la tramitacion, el nimero de expedientes tramitador en un
periodo y la duracion de la tramitacion.

Ademas, se utilizaran también indicadores externos o de satisfaccion, cuya objeto sera
medir la valoracion de los interesados respectos de los cambios introducidos. Estos
indicadores se basaran, por una parte, en las Quejas y Reclamaciones que la gestién del
procedimiento pueda suscitar por parte de los interesados y, por otra, en la realizacién
de encuestas de satisfaccidn a realizar con la periodicidad que se estime conveniente.

Lineas estratégicas de trabajo

Una de las ideas mas importantes que transmite el nuevo ecosistema normativo
asentado sobre las Leyes 39/2015 de Procedimiento Administrativo Comdn de las
Administraciones Publicas y la Ley 40/2015 de Régimen Juridico del Sector Publico,
ambas de 1 de octubre, es que la simplificaciéon de la actividad de la Administracién
publica excede de la actuacién sobre los procedimientos administrativos. La
consecuencia es que para alcanzar los objetivos marcados tenemos que abordar la
simplificacion desde diferentes puntos de vista. Sin esta aproximacidon diversa no
podemos atender adecuadamente el proceso de simplificacién. Hemos identificado
cuatro lineas estratégicas de trabajo que nos van a permitir tener esa visién de conjunto
para enfrentarnos a los retos que tenemos por delante. Las cuatro lineas estratégicas
son:

Redisefio de procedimientos y tramites.

Revisidn de la normativa

Convocatorias y solicitudes

Retos para las herramientas para la transformacién digital

P wnNPR



Contenidos:

e DIRYSIA
e Integrar todos los procedimientos

El Articulo 9 del Esquema Nacional de Interoperabilidad (Real Decreto 4/2010) estipula
que las Administraciones publicas mantendran actualizado el conjunto de sus
inventarios de informacién administrativa que incluira, al menos:

a) La relacion de los
procedimientos administrativos y
servicios prestados de forma
clasificada y estructurada.

b) La relacién de sus oérganos
administrativos y oficinas
orientadas al publico y sus
relaciones entre ellos.

En respuesta a este articulo se
crean los dos ejes fundamentales
de la interoperabilidad:

Directorio Comun de Unidades
Organicas y Oficinas (DIR3)

Sistema de Informacion
Administrativa (SIA)

SIA

El Sistema de Informaciéon Administrativa (SIA) es una aplicacion informatica cuya
funcion basica es la de actuar como catdlogo de informacion sobre tramitacion
administrativa.

Permite obtener la relacidn de procedimientos y servicios de la Administracion General
del Estado y de todas las administraciones participantes, dando asi respuesta a la
obligacién de las administraciones publicas de publicar y mantener actualizadas en el
portal web, a efectos informativos, las relaciones de procedimientos de su competencia




recogida en el articulo 21. 4 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Incluye procedimientos administrativos y servicios dirigidos al ciudadano y también los
propios de las Administraciones Publicas.

Estd disefiado para permitir la actualizacién corresponsable por todas las
Administraciones participantes.

La informacion procedente de SIA se muestra en el portal web Punto de Acceso General
electronico de la AGE a través de un buscador de tramites.

DIR 3

El Directorio Comun proporciona un Inventario unificado y comun a toda la
Administracion de las unidades organicas / organismos publicos, sus oficinas asociadas
y unidades de gestidon econédmica — presupuestaria.

Al igual que SIA facilitando el mantenimiento de la informacion en DIR3 esta distribuido
entre todas las Administraciones Publicas que colaboran en él y es corresponsable.

El DIR3 es publico y accesible a todos los ciudadanos. Puede consultarse desde este
enlace: https://face.gob.es/es/directorio/administraciones.

EJEMPLOS:

éConozco si los procedimientos de mi unidad administrativa estan dados de alta en SIA?
¢Sé cual es la informacion que necesito para dar de alta mi procedimiento en SIA?

Integrar todos los procedimientos relacionados bajo un solo servicio

la forma en la que Ila
Administracién ha ido
ampliando su catdlogo de
servicios hace que en ocasiones
hayan podido crecer de forma
desorganizada. Este
crecimiento ha podido hacer
perder el punto de vista de la
ciudadania y una
estructuracién ldgica de la
informacién. Tenemos que
asegurar que los servicios
puedan ser encontrados por las
personas que realmente van a
hacer uso de ellos.



https://face.gob.es/es/directorio/administraciones
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4 EJEMPLOS:

¢Mi unidad tramita procedimientos que tienen origen en un procedimiento previo y que
suponen una parte complementaria del mismo?

¢Mi unidad tramita procedimientos de convocatorias de subvenciones de afios
sucesivos con la misma base reguladora y no los ha enlazado?

¢La Sede electrénica o el portal de referencia ofrecen vinculada la informacién de
servicios que estan relacionados?

La informacidn de todos estos servicios compuestos por diferentes procedimientos la
podriamos relacionar en el Catalogo de Servicios para que en el portal o en la Sede
electrdnica la ciudadania pueda tener también una visidn global del servicio que se esta
prestando vy, a su vez, acceder a los diferentes procesos, convocatorias o tramites que
forman parte del servicio. Con la informacién enlazada podriamos dar informacion
general sobre el servicio e informacidn mas especifica en cada uno de los procesos o
\_ convocatorias que forman parte de ese servicio. Y




2. Revision de la normativa

Contenidos:

e Redactar una normativa clara y con toda la informacion

e Sustituir la tramitacion de inicio de una actividad por una Declaracién
responsable

e Solicitar el minimo nimero de documentos

Redactar una normativa clara y con toda la informacién

La normativa es la herramienta que da soporte juridico a las acciones de los interesados
y a las decisiones de la Administracién cuando presta un servicio. No sélo la informacidn
que aparece en las webs debe ser entendible, sino que es necesario realizar un esfuerzo
para que las normas lo sean. Si la norma nace clara serd mas facil que el servicio sea
comprensible para las personas que lo necesitan.

[ S

Sustituir la tramitacion de Inicio de una actividad por una Declaracion responsable

La declaracion responsable tiene dos ambitos de actuacidn: el primero es la sustitucion
de la documentacién que se aporta dentro de un tramite y, el segundo, la sustitucién
del procedimiento autorizatorio. Dentro de este segundo supuesto existen
procedimientos autorizatorios de inicio de una actividad que podrian ser sustituidos por
una declaracidn responsable acompafiada de una modificacion de la normativa que
actualmente los regulan. De esta forma eliminaremos la necesidad de un procedimiento
gue concluya con una resolucién y facilitaremos el acceso al servicio desde un inicio.

SOLICITAR el minimo nimero de documentos



Es importante hacer
valer el derecho de Ia
ciudadania de no tener

que aportar
documentacién de la que
ya dispone la

Administracidon. En este
reto ya se ha trabajado
en muchos servicios,
pero siempre es posible
profundizar en la
documentacién que se
solicita y reflexionar
sobre si ésta es o no
necesaria. Debemos
pensar si el documento
es necesario y, si es asi, si
tenemos vias  para
obtenerlo sin necesidad
de pedirselo a las
personas interesadas

Para minimizar la documentacion se podria seguir el siguiente razonamiento en cinco
pasos.

El primero seria el mas importante, porque si algo no lo necesitamos no lo deberiamos
solicitar y lo podriamos suprimir. A partir de ahi podemos trabajar con la documentacién
gue necesitamos de la siguiente forma.

En segundo lugar, podriamos identificar los documentos que acreditan una informacién
gue ya estd en poder de la Administracion. Estos documentos no deberian solicitarse,
sino que deberia informarse en el formulario que se va a consultar esta informacién,
algunos ejemplos serian el DNI, el titulo universitario, el reconocimiento del grado de
dependencia, el grado de discapacidad, etc

En tercer lugar, existen documentos que si que es necesario que los interesados tengan
y la Administracién no tiene. En este caso, podria no ser necesario que la persona
interesada lo aporte y lo podriamos sustituir por una declaracién responsable.

En cuarto lugar, hay declaraciones responsables que se solicitan como documentos
complementarios y que pueden ser solicitados como datos del documento de solicitud
principal.

Finalmente hay documentos que si que es necesario aportar pero que no tendrian por
gué adjuntarse en el momento de la solicitud y podrian aportarse con posterioridad
Unicamente a las personas que van a ser beneficiarias del servicio.
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EJEMPLOS:

¢Solicito en los procedimientos como documentos complementarios fotocopias de
algliin documento que obra en poder de la persona y ese documento original lo ha
expedido una Administracion Publica?

¢Solicito en los procedimientos declaracién responsable de que se tiene la
documentacidn necesaria para iniciar la solicitud y efectlo posteriormente tareas de
verificacion?

¢Solicito inicialmente en la solicitud la minima cantidad de informacidon que necesito y,
posteriormente, en la fase de audiencia de la propuesta de resolucidn, requiero el resto
de la documentacidn sélo a las personas afectadas por la resolucién?

11



3. Convocatorias y solicitudes

Contenidos:

e Iniciar el procedimiento en formato digital

e Minimizar los datos en la solicitud de inicio
e Usar lenguaje que entiendan los interesados
e Anticipar las necesidades de las personas

e Diseiar el procedimiento de principio a fin

Iniciar el procedimiento en formato digital

El Consejo de Gobierno de |la
Universidad, en su sesion de 29 de
marzo de 2022, aprobé el Reglamento
de Actuacidon y Funcionamiento de la
Universidad Complutense de Madrid por
medios electrénicos.

Dicho reglamento establece en el
articulo 2 los colectivos que estdn
obligados a relacionarse

electronicamente con la UCM. Con estos antecedentes, las convocatorias de la
Universidad que afectan a personas obligadas a relacionarse de manera electrdnica,
deberdn reflejar de manera clara y expresa, la obligacién de la presentacién de
solicitudes por medios exclusivamente electrénicos y las consecuencias de la

presentacion de las solicitudes de forma presencial.

EJEMPLOS:

N

¢Mis convocatorias se dirigen a sujetos obligados a relacionarse electrénicamente y

estoy incluyendo la opcidon de presentacién presencial?

éConozco cudl es la opcidn en la Sede Electrdnica que deben utilizar mis usuarios para

presentar sus solicitudes?

/

Minimizar los datos en la solicitud de inicio

La minimizacién de los datos solicitados no solo disminuye el tiempo que las personas
necesitan para solicitar un servicio, sino que, ademas, conseguimos reducir los
problemas con los datos de caracter personal, hacemos mas sencillas las herramientas



digitales de gestion y conseguimos formularios mas ligeros y rapidos para ofrecer a los

usuarios.

De cara a la minimizacidn de datos se podria actuar en dos vias: por un lado, desde el
punto de vista funcional podemos reflexionar sobre la necesidad de los datos que
pedimos. Se pueden emprender acciones de minimizacién de muchos tipos de datos,
por ejemplo, no solicitar la direccion postal en los formularios que sean de relacidn
electrdénica obligatoria, el sexo o datos identificativos no necesarios para la tramitacion

del procedimiento.

Por otro lado, desde el punto de vista tecnolégico, podriamos conocer y acceder a datos

de la persona que tenemos previamente identificada.

Finalmente, es importante conocer que no es

necesario solicitar

informacién sobre el
consentimiento de tratamiento de datos
personales, a no ser que nos encontremos
ante datos tributarios. Solo hay que informar
del tratamiento de datos y garantizar el
derecho de oposicién, pero para simplificar el
formulario el derecho de oposicién puede
ejercerse en otro procedimiento diferente.

EJEMPLOS:

En las solicitudes de los procedimientos de mi unidad que rellenan los interesados,
¢todos los datos que se solicitan son imprescindibles para la tramitacion del

procedimiento?

¢ése solicita el consentimiento para el tratamiento de los datos personales y no se

necesitan datos tributarios?

¢ése solicita algun dato que pueda obtener con un servicio intermediado o del que
disponga ya en la base de datos por solicitudes previas?

N

)

Usar un lenguaje que entiendan los interesados

Una de las actuaciones mas importantes en materia
de simplificaciéon esta relacionada con el lenguaje
claro. Es importante adaptar el lenguaje a la
capacidad de las personas que van a utilizar cada
servicio.

Para la incorporacion del lenguaje claro en la
informacién que ofrecemos debemos tener especial
cuidado cuando redactamos. Es especialmente
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importante que se entienda el nombre del procedimiento o servicio que ofrecemos y

una breve descripcion de para qué es ese servicio.

/EJEMPLOS:

los procedimientos?

-

N

En las solicitudes de los procedimientos de mi unidad que rellena el interesado, ése
realiza una revision sobre el lenguaje claro antes de su publicacién?

¢Se aplica alguna guia, orientacidon o instruccién de lenguaje claro en la regulacién de

/

Anticipar las necesidades de las personas

Al prestar servicios a las personas conseguimos aprender sobre sus necesidades. Gracias
a los canales de comunicacion podemos anticipar nuevas necesidades publicando
instrucciones sencillas o enfatizando aquella informacidon que sabemos que la mayoria

de interesados van a preguntar.

La proactividad en este caso en un elemento
fundamental. Por ejemplo, en el caso de
procedimientos que dan lugar a resoluciones
que pueden necesitar una renovacion,
tendremos toda la informacion para realizar
una comunicaciéon previa a la persona
interesada sobre esta circunstancia y ofrecerle

un formulario pre-rellenado. Si

adelantamos a la siguiente acciéon que va a
realizar la persona interesada, la satisfaccién

ante el servicio crecera.

Ademas, si el servicio presenta un volumen muy alto de solicitudes podemos
plantearnos automatizar algunas de estas tareas. Al adelantarnos a lo que va a suceder,

conseguiremos gestionar mejor los flujos de trabajo.

/
EJEMPLOS:

éSe ha analizado la tramitacidon del procedimiento para poder realizar actuaciones
previas o posteriores de interés para las personas interesadas?

En el caso de ser afirmativa la respuesta a la pregunta anterior, éseria posible realizar
@ctuaciones previas o posteriores si se contara con los medios necesarios?

\

J

Disenar el procedimiento de principio a fin
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Tener en cuenta de una manera sistemdtica y organizada todo el recorrido que hace una
persona para acceder a un procedimiento, desde que se da cuenta que lo necesita,
recaba informacion, lo solicita y finalmente lo utiliza es un reto importante.

El trabajo en esta linea nos podria ayudar a tener una visién de cdbmo queremos que sea
nuestro servicio dentro de unos anos, pudiendo crear mapas de experiencia o mapas del
servicio. Esto nos permitiria ir incorporando cambios organizativos, legales y
tecnolégicos profundos con la finalidad dltima de alcanzar un servicio de una alta
calidad.

/
EJEMPLOS:
¢He realizado algun proceso de redisefio de mi procedimiento?

¢He analizado las fases o procesos del procedimiento, identificando a todos los agentes
gue intervienen en busca de la construccion conjunta del servicio?

¢He analizado las fases o procesos del procedimiento, identificando todos los canales de
comunicacidon para determinar cudles son los mas adecuados para las personas
destinatarias?

¢He analizado las fases o procesos del procedimiento, identificando todas las
herramientas de tramitacién con las que cuento para la prestacion del servicio?

- J
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4.Retos para las herramientas para la
transformacion digital

Contenidos:

e Eliminar la firma donde no sea necesario

e Aprovechar los niveles de seguridad para simplificar
e Comunicaciones a interesados

e Reutilizar los recursos digitales

e Eliminar cuellos de botella para la tramitacién

e Automatizar tareas

Eliminar la firma donde no sea necesario

La firma de documentacién es un proceso
costoso para la ciudadania en general, pero
especialmente para aquellas personas que no
tienen habilidades digitales altas. Simplificar el
trdmite de firma en todo lo posible nos ayudard
a hacer mas facil la tramitacidn y a conseguir una
mayor satisfaccién de la ciudadania.

(EJEMPLOS: )

élas aportaciones de documentacion dentro de los procedimientos se realizan
electrénicamente a través de formularios firmados digitalmente?

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas sefiala que sdlo requiere la firma electrdnica la presentacion
de solicitudes y una serie de actos enumerados en su articulo 11. Con este contexto lega
podriamos actuar sobre el resto de los tramites en los que se esta solicitando una firma
a la ciudadania y no es necesaria. Podriamos identificar aquellos procedimientos que se
estdn tramitando y que Unicamente son aportaciones de documentacién 3
procedimientos ya iniciados. En este caso, es intuitivo que se trata de procesos dentrg
de un procedimiento general que se pueden agrupar y simplificar su tramitacién en Ig
\_que se refiere a la firma. J

Aprovechar los niveles de seguridad para simplificar

La seguridad y la proteccién de datos establecen diferentes formas de acceso a los
sistemas de informacién en funcién del nivel de riesgo. En muchas ocasiones el nivel de
riesgo no ha sido evaluado correctamente, lo que ha derivado en que todos los sistemas
de informacién eleven su nivel de riesgo a sustancial. Esta elevacidn del nivel de riesgo

16



va en contra de la simplicidad de acceso a los sistemas de informacidn y es una barrera
para el acceso de la ciudadania a la tramitacion.

/ A\

¢Cuento con acceso a una metodologia de caracterizacidn del nivel de riesgo de acceso
a los procedimientos?

¢Cuento con los sistemas de identificacidn y firma adaptados al nivel de riesgo de los
procedimientos?

¢ Tengo categorizados los procedimientos en funcidn del nivel de riesgo de impacto para
las personas?

¢En todos los procedimientos se requiere el mismo nivel de identificaciéon y/o firma

\ J
!omun!cac!ones a ||n!eresa!os

El uso de las notificaciones administrativas debe * — .
reservarse para las comunicaciones formales

marcadas por la normativa. /
Tendremos la opcién de usar el espacio

personal de relacién o carpeta ciudadana como yk < i

un lugar en el que poder realizar i \\/.
comunicaciones a los interesados. e

!llmmar cue"os !e !o!e"a para |a !ramllacwn

Las aplicaciones informaticas son las herramientas que nos permiten tramitar y
materializar los flujos de tramitacidn en entornos de trabajo reales. Las aplicaciones
pueden incorporar cuellos de botella y flujos de llamadas que no estén justificados
desde el punto de vista funcional o legal y que afiaden tiempos en la tramitacién que se
pueden simplificar.




e . )
KEJEMPLOS. )

Si cuento con herramientas de gestion de expedientes, ése han revisado desde la
perspectiva de un rediseno del servicio centrado en las personas usuarias?

Si estoy desarrollando o evolucionando una herramienta para la gestidon de expedientes,
¢ése ha planteado primero un disefio completo del servicio para ver todas las necesidades
de agentes u organismos que intervienen, actuaciones automatizables o
comunicaciones con la persona interesada?

Si estoy desarrollando o evolucionando una herramienta para la gestion de expedientes,
¢ése ha contemplado la creacién de prototipos y el testeo de personas usuarias?

¢He realizado auditorias legales en los procesos que subyacen a las aplicaciones
buscando simplificar tiempos de respuesta, llamadas y validaciones innecesarias?

¢He planteado alternativas entre el trabajo sincrono y el asincrono en las aplicaciones

\para reducir tiempo de las personas que esperan a que finalicen procesos pesados? /

Automatizar tareas

Podemos potenciar la incorporacion de actuaciones administrativas automatizadas para
eliminar tareas sin valor que realiza el personal. La automatizacion la podemos aplicar
tanto a acciones que se repiten, como a todas aquellas acciones que no requieren de un
juicio de valor y tienen un caracter objetivo. Si aplicamos medidas de automatizacion
sobre los servicios que tienen un gran volumen de tramitacién, conseguiremos un
ahorro de tiempo importante para nuestra area.
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\ EJEMPLOS )

En la tramitacién del procedimiento, ¢se realizan actuaciones administrativas
automatizadas?

En la tramitacién del procedimiento, éisuelo realizar peticiones de subsanacién de la
documentacién mediante notificacidn electrdnica a las personas interesadas?

En la tramitacidon del procedimiento, ésuelo realizar valoraciones en base a férmulas
matematicas que se aplican a datos contenidos en la solicitud u obtenidos por
intermediacion?

En los procedimientos, éinformo de forma automatizada a las personas interesadas del

\estado de tramitacion de su expediente )
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