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I. INTRODUCCIÓN 

 

El presente documento constituye el Informe de Evaluación Anual sobre la implantación 

y funcionamiento de la administración electrónica en la Comunidad Autónoma de la 

Región de Murcia (CARM) para la anualidad 2021. 

Su propósito es analizar el proceso de implantación de los medios electrónicos en la 

Administración Regional durante el 2021. 

Este informe se emite por la Inspección General de Servicios- Dirección General de 

Modernización y Simplificación Administrativa con la colaboración de la Dirección 

General de Informática y Transformación Digital. Esta última ha proporcionado los datos 

cuantitativos necesarios para realizar el estudio y la evaluación de los resultados. 

El presente documento contiene la información relativa a los servicios y herramientas 

de administración electrónica de carácter corporativo1, implantados en la 

Administración Regional, así como los correspondientes datos de utilización de dichos 

servicios.  

Se incluyen los servicios de administración electrónica corporativos en una doble 

vertiente, es decir, por un lado, aquellos servicios que se ofrecen a la ciudadanía y le 

permite relacionarse de forma electrónica con la Administración Pública Regional, y, por 

otro lado, aquellos servicios y herramientas de gestión interna cuya implantación por la 

Administración Pública Regional es necesaria para realizar la tramitación electrónica de 

                                                 
1 Los servicios y herramientas de administración electrónica corporativos son aquellos sistemas de 
información que prestan soluciones tecnológicas comunes a todas las Consejerías/Organismos de la 
CARM, tales como el Registro electrónico de entrada/salida, el sistema de notificaciones electrónicas, la 
gestión documental electrónica etc. 
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los procedimientos administrativos, de manera que esta tramitación electrónica 

constituya la forma de actuación habitual de la Administración. 

 

Así pues, el presente Informe de Evaluación Anual 2021 se estructura en diferentes 

apartados, del siguiente modo: en primer lugar, se describen de los servicios y 

herramientas corporativos de administración electrónica implantados en la 

Administración Regional, así como de los servicios disponibles para la ciudadanía en la 

sede electrónica de la CARM. Posteriormente, se presentan los datos e indicadores de 

medición de dichos servicios y herramientas de administración electrónica en el ejercicio 

2021. Y, finalmente, se realiza una valoración de los resultados obtenidos y unas 

conclusiones. 

 

 

 

 

 

 

  

HE
RR

ER
O

 S
EM

PE
RE

, A
NA

 P
LA

R
22

/0
7/

20
22

 1
0:

35
:3

2

Es
ta

 e
s 

un
a 

co
pi

a 
au

té
nt

ic
a 

im
pr

im
ib

le
 d

e 
un

 d
oc

um
en

to
 e

le
ct

ró
ni

co
 a

dm
in

is
tr

at
iv

o 
ar

ch
iv

ad
o 

po
r 

la
 C

om
un

id
ad

 A
ut

ón
om

a 
de

 M
ur

ci
a,

 s
eg

ún
 a

rt
íc

ul
o 

27
.3

.c
) d

e 
la

 L
ey

 3
9/

20
15

 L
os

 fi
rm

an
te

s 
y 

la
s 

fe
ch

as
 d

e 
fir

m
a 

se
 m

ue
st

ra
n 

en
 lo

s 
re

cu
ad

ro
s.

Su
 a

ut
en

tic
id

ad
 p

ue
de

 s
er

 c
on

tr
as

ta
da

 a
cc

ed
ie

nd
o 

a 
la

 s
ig

ui
en

te
 d

ir
ec

ci
ón

: h
tt

ps
:/

/s
ed

e.
ca

rm
.e

s/
ve

ri
fic

ar
do

cu
m

en
to

s 
e 

in
tr

od
uc

ie
nd

o 
de

l c
ód

ig
o 

se
gu

ro
 d

e 
ve

ri
fic

ac
ió

n 



 

P á g i n a  7 | 64 

 

 

II. JUSTIFICACIÓN, CONTEXTO Y OBJETIVOS  

 

II.1. Justificación. 

 

 

El artículo 27 de la Ley 2/2014, de 21 de marzo, de Proyectos Estratégicos, Simplificación 

Administrativa y Evaluación de los Servicios Públicos de la Comunidad Autónoma de la 

Región de Murcia, regula el seguimiento y control del proceso de implantación de 

medios electrónicos, estableciendo que “para garantizar la efectividad de los principios 

y el respeto de los derechos de los ciudadanos reconocidos en las normas básicas sobre 

acceso electrónico de los ciudadanos a los servicios públicos y en la normativa 

autonómica de desarrollo, las consejerías que ostenten las competencias en materia de 

inspección y calidad de los servicios y en materia informática ejecutarán de manera 

coordinada medidas de seguimiento y control del funcionamiento de la Administración 

electrónica. A estos efectos, se emitirá un informe de evaluación anual sobre dichas 

medidas.”  

Por tanto, el presente Informe de Evaluación Anual 2021 se emite en cumplimiento del 

mandato recogido en dicho artículo.  

La Inspección General de Servicios, por ostentar las competencias en materia de 

promoción, fomento y seguimiento de la política de administración electrónica y de 

interoperabilidad2, ha realizado la evaluación y emite este Informe. La Dirección General 

de Informática y Transformación Digital, órgano que ostenta las competencias en 

                                                 
2 Competencias atribuidas por Decreto nº 71/2022, de 2 de junio, por el que se establecen los órganos 

directivos de la Consejería de Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias, Política Social y Transparencia. 
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materia de sistemas de información, aplicaciones informáticas y seguridad informática3, 

ha proporcionado los datos cuantitativos reflejados en las tablas y gráficos, con los que 

se ha podido realizar la interpretación de los resultados. 

 

II.2. Contexto y marco normativo. 

 

En el ámbito europeo, el Plan de Acción sobre Administración Electrónica de la UE 2016-

2020. Acelerar la transformación digital de la administración4, señalaba que: la 

administración electrónica simplifica los procesos administrativos, mejora 

la calidad de los servicios y aumenta la eficiencia interna del sector público. Los 

servicios públicos digitales reducen la carga administrativa de las empresas y de 

los ciudadanos haciendo que las interacciones con las administraciones públicas 

resulten más rápidas y eficientes, más cómodas y transparentes, y menos 

costosas. Por otra parte, integrar las tecnologías digitales en las estrategias de 

modernización de las administraciones puede reportar más beneficios 

económicos y sociales para la sociedad en su conjunto.  En este sentido, indicaba 

que las iniciativas que se pusieran en marcha en el contexto del Plan de Acción 

debían respetar los principios fundamentales siguientes: principio de digital por 

defecto; principio de solo una vez; inclusión y accesibilidad; apertura y 

transparencia; escala transfronteriza por defecto; interoperabilidad por defecto; 

y fiabilidad y seguridad.   

 

                                                 
3 Competencias atribuidas por Decreto nº 26/2022, de 10 de marzo, por el que se establecen los Órganos 

Directivos de la Consejería de Economía, Hacienda y Administración Digital. 

 
4 COMUNICACIÓN DE LA COMISIÓN AL PARLAMENTO EUROPEO, AL CONSEJO, AL COMITÉ ECONÓMICO Y 
SOCIAL EUROPEO Y AL COMITÉ DE LAS REGIONES Plan de Acción sobre Administración Electrónica de la 
UE 2016-2020 Acelerar la transformación digital de la administración 
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Así mismo, la Brújula digital 2030, presentada por la Comisión Europea el 9 de marzo de 

2021, contempla una visión y vías para la transformación digital de Europa de aquí a 

2030. La Comisión propone una Brújula Digital para la Década Digital de la UE que 

evoluciona en torno a cuatro puntos cardinales: Skilss-Capacidades; Infrastructures- 

Infraestructuras digitales seguras y sostenibles; Business-Transformación digital de las 

empresas; y Government-Digitalización de los servicios públicos. En este último punto 

cardinal referido a la Digitalización de los servicios públicos propugna las siguientes 

metas:  

 

 Servicios públicos clave: 100% en línea. 

 Salud electrónica: el 100 % de los ciudadanos tienen acceso a los historiales 

médicos;  

 Identidad digital: utilización de la identificación digital por el 80 % de los 

ciudadanos. 

 

En el ámbito nacional, la publicación de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del 

Procedimiento Administrativo Común de las Administraciones Públicas y de la Ley 

40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Jurídico del Sector Público, conformó un nuevo 

marco jurídico para las Administraciones Públicas, en el que la tramitación electrónica 

debe constituir la manera habitual de actuación de las Administraciones Públicas en los 

múltiples aspectos de las relaciones con la ciudadanía, en las relaciones de gestión 

interna, y en las relaciones de las diferentes Administraciones Públicas ente sí. 

Aquel nuevo contexto obligó a las Administraciones Públicas a realizar una 

transformación digital de sus estructuras, las cuales han tenido que adaptarse a las 

exigencias impuestas por ambas Leyes administrativas 39/2015 y 40/2015.  

De modo que las Administraciones Públicas ha de ser capaces de satisfacer esas nuevas 

demandas, de proporcionar servicios digitales, así como implementar nuevas formas de 
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relación con la ciudadanía e innovar en los servicios, para ello, aprovechando las 

ventajas y oportunidades que proporcionan las tecnologías de la información, pero sin 

perjuicio de las garantías de seguridad jurídica y confianza legítima. 

Así pues, en el ámbito de la Administración General del Estado se han aprobado  

instrumentos de planificación en materia de administración electrónica, como fue el 

Plan de Transformación Digital de la Administración General del Estado y sus 

Organismos Públicos (Estrategia TIC) 2015 - 20205,  que constituyó el marco estratégico 

global para avanzar en la transformación de la Administración, estableciendo sus 

principios rectores, los objetivos y las acciones para alcanzarlos, así como los hitos para 

el desarrollo gradual de la Administración Digital con un horizonte temporal hasta 2020.  

 

Para el horizonte temporal 2021-2025 se ha aprobado el Plan de Digitalización de las 

Administraciones Públicas 2021-20256, que recoge el desarrollo de las actuaciones 

concretas que se llevarán a cabo dentro del ámbito de la administración digital, y  tiene 

por objeto mejorar la eficiencia de las Administraciones Públicas en su conjunto, 

garantizando la sostenibilidad de las inversiones mediante el refuerzo y reutilización de 

medios y servicios compartidos. Este Plan también se incardina dentro de la 

iniciativa España Digital 20257, la cual  pretende impulsar el proceso de transformación 

digital del país, de forma alineada con la estrategia digital de la Unión Europea. 

 

                                                 
5 Plan de Transformación Digital de la Administración General del Estado y sus Organismos Públicos 
(Estrategia TIC) 2015 – 2020, accesible en: 
https://administracionelectronica.gob.es/pae Home/dam/jcr:898162f1-2682-483e-9e43-
50f2d3a08eff/20151002-Plan-transformacion-digital-age-oopp.pdf 
 
6 Plan de Digitalización de las Administraciones Públicas 2021-2025, accesible en:  

https://portal.mineco.gob.es/RecursosNoticia/mineco/prensa/noticias/2021/210127 np admon.pdf 

 
7 España Digital 2025, accesible en: 
 https://portal.mineco.gob.es/ca-es/ministerio/estrategias/Pagines/00 Espana Digital 2025.aspx 
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En este escenario, como antecedente en el ámbito de la Administración Pública de la 

CARM se aprobó el Plan Estratégico de Administración Electrónica en la Comunidad 

Autónoma de la Región de Murcia (PAECARM)8. Dicho Plan tiene el doble objetivo, por 

un lado, de dar respuesta a las obligaciones establecidas en las Leyes 39/2015 y 40/2015, 

en materia de administración electrónica, y por otro lado, de propiciar la consecución 

de una administración más eficiente, más cercana, más accesible y transparente.  

 

Así mismo, se aprobó por acuerdo de Consejo de Gobierno de 30 de julio de 2020, la 

Estrategia Regional de Gobernanza Pública 2020-20239, cuyo objeto es definir las líneas 

y objetivos fundamentales que en materia de gobernanza pública va a impulsar y poner 

en marcha la Administración regional en ese período temporal, abordando cuestiones 

tales como la transparencia, la participación ciudadana en la vida pública, el buen 

gobierno, los datos abiertos, la evaluación de políticas públicas, la rendición de cuentas, 

la calidad y el servicio a la ciudadanía o la simplificación y modernización administrativa. 

Incluyendo entre sus líneas y objetivos estratégicos, la “línea estratégica A” relativa a la 

“Modernización y la simplificación administrativa” y el “objetivo estratégico 02” de 

dicha línea, referido a “Mejorar la usabilidad y la accesibilidad de los servicios de 

administración electrónica de la Administración Regional”. 

Por otro lado, es indispensable hacer mención a la crisis sanitaria de la COVID-19 que 

irrumpió súbitamente en 2020, generando que todas las Administraciones Públicas 

tuvieran que dar respuesta de forma urgente a unas circunstancias sobrevenidas, 

poniéndose de manifiesto la necesidad de instituciones ágiles, flexibles y resilientes. Las 

Administraciones Públicas han tenido que abordar, además de las obvias medidas 

sanitarias, asistenciales y económicas, también otras medidas dirigidas a la prestación 

on line de servicios a la ciudadanía, y no solo en formato presencial. De manera que se 

                                                 
8 Plan Estratégico de Administración Electrónica en la Comunidad Autónoma de la Región de Murcia 
9 Estrategia Regional de Gobernanza Pública 2020-2023, accesible en: 
https://estrategiagobernanza.carm.es/ 
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ha evidenciado la capacidad de adaptación a la situación de adversidad generada, y de 

dar respuesta ágil a unas circunstancias extraordinarias y sobrevenidas. Poniéndose de 

manifiesto, tanto desde el punto de vista interno, es decir, si la organización está 

preparada en mayor o menor medida para prestar servicios on line. Y desde el punto de 

vista externo, o desde la óptica de la ciudadanía, poniendo de relieve la accesibilidad, 

facilidad y seguridad de los canales digitales para entablar relaciones electrónicas con la 

ciudadanía y para la prestación de servicios públicos. 

   

II.3. Objetivos. 

 

El objetivo de la presente evaluación es realizar un estudio pormenorizado del grado de 

implantación de los medios electrónicos en la Administración Pública Regional, de 

manera que permita conocer cuáles son las herramientas y servicios electrónicos de 

carácter corporativo que ya están implementados, así como el nivel de utilización de los 

mismos. El análisis de los resultados obtenidos permitirá realizar una planificación de las 

futuras acciones a realizar por la Administración Regional, dirigida a incrementar los 

servicios y herramientas electrónicas para la consecución de una administración 

plenamente electrónica y de excelencia, que permita mejorar la calidad de los servicios 

públicos y satisfacer de forma eficiente las necesidades de la ciudadanía. 

 

Asimismo, se pretende hacer llegar el informe a todos los actores implicados en el 

proceso de consecución de una administración electrónica excelente, con la finalidad de 

promover el avance hacia dicha meta de excelencia por parte de los responsables 

políticos, la involucración de todos el personal empleado público y la participación de la 

ciudadanía.   HE
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III. ACTORES IMPLICADOS Y METODOLOGÍA DE 
EVALUACIÓN 

 

III.1. Actores implicados. 

 

La Inspección General de Servicios-Dirección General de Modernización y 

Simplificación Administrativa: en ejercicio de las competencias y funciones atribuidas 

en materia de administración electrónica por el Reglamento de la Inspección General de 

Servicios de la Comunidad Autónoma de la Región de Murcia, aprobado por Decreto nº 

93/2012, de 6 de julio;  y el Decreto nº 71/2022, de 2 de junio, por el que se establecen 

los órganos directivos de la Consejería de Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias, Política Social 

y Transparencia. 

 

La Dirección General de Informática y Transformación Digital en ejercicio de las 

competencias y funciones atribuidas en materia de sistemas de información y 

comunicaciones corporativas incluida la planificación informática y la coordinación de 

redes corporativas; aplicaciones informáticas y seguridad informática, por el Decreto nº 

26/2022, de 10 de marzo, por el que se establecen los Órganos Directivos de la 

Consejería de Economía, Hacienda y Administración Digital. 

 

El personal empleado público que presta servicios en la Administración de la 

Comunidad Autónoma de la Región de Murcia: en cuanto que en el desempeño de sus 

funciones son usuarios de los servicios y herramientas electrónicas de gestión interna, 

las cuales dan soporte a la actuación electrónica de la Administración en cumplimiento 

de las leyes 39/2015 y 40/2015, y posibilitan la tramitación electrónica de los 
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procedimientos y servicios administrativos prestados a la ciudadanía por la 

Administración Regional, así como las relaciones electrónicas internas e 

interadministrativas. 

 

La ciudadanía destinataria de los procedimientos y servicios administrativos 

electrónicos que ofrece la Administración Pública Regional: como usuaria de los 

servicios de administración electrónica ofrecidos por la Administración Regional, los 

cuales posibilitan, por un lado, hacer efectivo su derecho a relacionarse 

electrónicamente con la Administración regional y, a su vez, cumplir con la obligación 

de hacerlo para aquellos sujetos que se encuentran obligados a ello.  

 

III.2. Descripción y metodología de evaluación. 

 

El proceso de evaluación se ha desarrollado con el siguiente método, y procesos de 

recogida de Información:  

 

El diagnóstico de la situación se ha realizado mediante el análisis de las herramientas y 

servicios de administración electrónica de carácter corporativo siguiendo la sistemática 

de aquellos contenidos en el PAECARM, así como el análisis de los servicios ofrecidos a 

la ciudadanía en la sede electrónica de la CARM. De lo anterior, se han obtenido los 

contenidos objeto de la evaluación, los cuales se incluyen en el presente informe con 

una breve descripción, indicando las ventajas que aporta a la gestión administrativa 

interna, y/o a los destinatarios de los procedimientos. 

 

Posteriormente, para la presentación de resultados se han seleccionado unos 

indicadores. En concreto, se recoge en este estudio evaluativo información sobre la 

disponibilidad de los servicios y herramientas de administración electrónica 

corporativos en la CARM, además de los datos de usabilidad de dichos servicios y 
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herramientas. También se incluyen otros indicadores para mostrar el nivel de 

digitalización de los procedimientos administrativos de la CARM.  

 

Los datos están referidos a la anualidad 2021, si bien también se presenta una 

comparación de los datos respecto a anualidades anteriores que nos permite mostrar 

su evolución. 

 

Respecto a la fuente de estos indicadores y datos, los mismos han sido extraídos de las 

Estadísticas de uso de los servicios de administración electrónica 2021, publicadas por 

la Dirección General de Informática y Transformación Digital, que contienen, tanto los 

datos de uso que hace la ciudadanía de los servicios digitales, como los datos internos 

de uso por la propia Administración Regional para la tramitación electrónica de los 

procedimientos administrativos. Igualmente, se han obtenido datos del Informe 

Portafirmas/DUMAS 2021, publicado por la misma Dirección General. Respecto al resto 

de datos, han sido proporcionados directamente por esa Dirección General a la 

Inspección General de Servicios. 
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IV. ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN Y PRESENTACIÓN 
DE RESULTADOS 

  

 

IV.1. Servicios y herramientas de administración 
electrónica implantados en la CARM. 

 

Se incluyen aquellos servicios que permiten a la ciudadanía y a las empresas ejercer su 

derecho, o en su caso, obligación, a relacionarse de forma electrónica con la 

Administración Pública Regional, así como los servicios y herramientas corporativas 

necesarios para la tramitación electrónica de los procedimientos administrativos, 

conforme a las disposiciones establecidas en las Leyes 39/2015 y 40/2015. 

 

Para realizar el diagnóstico de la situación, a continuación se analizan los servicios y 

herramientas de administración electrónica, así como los servicios que se ofrecen en la 

sede electrónica de la CARM. 

 

1) Descripción de los servicios y herramientas de 
administración electrónica. 

 

Se describen los servicios electrónicos y las herramientas de gestión electrónica 

corporativos disponibles en la CARM o que se encuentran en desarrollo. Para ello, se HE
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8.1. Gestión documental: La gestión documental es esencial para la tramitación 

electrónica en todas las fases del procedimiento administrativo. El sistema de gestión 

documental organiza y facilita la gestión de contenidos de todo tipo, durante todo el 

ciclo de vida o fases del procedimiento administrativo y provee de un repositorio 

documental.  Una herramienta de gestión documental permite construir el expediente 

electrónico, al que nos referimos en el punto siguiente. El gestor documental 

corporativo de la Administración Pública Regional es “SANDRA”.  

 

8.2. Expediente electrónico: El expediente electrónico es el conjunto ordenado de 

documentos electrónicos correspondientes a un procedimiento administrativo, 

cualquiera que sea el tipo de información que contengan.  

A nivel de documento electrónico y expediente electrónico, en la práctica el proceso  

consiste en la integración con el gestor documental corporativo “SANDRA” y en la 

utilización de aplicaciones informáticas para la gestión interna de los procedimientos 

administrativos. Así pues, para la tramitación de los expedientes electrónicos en la 

Administración Pública Regional es necesario el desarrollo de las correspondientes 

aplicaciones sectoriales11 de gestión interna, así como la integración de estas con los 

servicios y herramientas corporativos de administración electrónica de la CARM. En 

defecto de las mismas, y para posibilitar que todos los procedimientos puedan tener 

expediente electrónico en la Administración Regional, la aplicación genérica 

denominada “DELFOS” permite la gestión de expedientes electrónicos, así como su 

integración con los servicios de administración electrónica corporativos. Previamente, 

para la implantación del expediente electrónico en la Administración Pública Regional 

es necesario definir los procedimientos administrativos, especificar todos los aspectos 

de la tramitación, así como los tipos documentales que formarán parte del expediente 

electrónico en cada uno de los procedimientos administrativos de la CARM. Para ello, 

                                                 
11 Las aplicaciones sectoriales son aquellas herramientas informáticas de apoyo a la gestión que utilizan 
las unidades administrativas responsables de la tramitación de los procedimientos administrativos. 
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La sede, estructurada en cuatro bloques principales, dispone de los siguientes servicios 

a la ciudadanía y enlaces de interés: 

 
 

 INFORMACIÓN GENERAL: Información COVID-19, videos explicativos de la sede 

electrónica, normativa, fecha y hora oficial, calendario oficial de días inhábiles, 

Red de Oficinas de atención al ciudadano, DNI y certificados digitales. Respecto 
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IV.2. Indicadores de los servicios y herramientas de 
administración electrónica en 2021. 

 

Para la presentación de los resultados correspondientes a 2021, se han seleccionado 

diferentes indicadores. En particular, información sobre la disponibilidad de los servicios 

y herramientas de administración electrónica en la CARM, los datos de usabilidad de los 

servicios electrónicos, y otros indicadores que muestran el nivel de implantación de la 

administración electrónica en la CARM. 

 

1) Disponibilidad. 

 

En la siguiente tabla se muestra la disponibilidad en 2021 de los servicios y herramientas 

de administración electrónica, descritos anteriormente en el apartado IV.1 punto 1). 
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Tabla 1.- Servicios y herramientas de administración electrónica disponibles 

(Fuente: Datos proporcionados por la Dirección General de Informática y 

Transformación Digital) 

 

Además de los datos mostrados respecto a herramientas ya disponibles, durante 2021 

se han realizado las pertinentes tareas de desarrollo tecnológicas y funcionales 

necesarias para la próxima implantación de la actuación mediante representación por 

personal empleado público- Registro Funcionarios Habilitados de la CARM. 

Del mismo modo, orientado hacia la simplificación de procedimientos administrativos 

en materia empresarial y a hacer efectivo el principio de “solo una vez” en la 

presentación de documentación a la Administración, durante 2021, en dicho ámbito 

dirigido a la empresa, se han desarrollando las actuaciones tecnológicas necesarias para 

la implantación de la herramienta “Carpeta Empresarial”, que permitirá tener a 

disposición tanto de las empresas como de los órganos administrativos tramitadores de 

los procedimientos un repositorio de aquellos documentos necesarios para la 

tramitación de los expedientes administrativos. 

 

También es de reseñar que en 2021 se ha producido un cambio de sistema de 

notificación electrónica para los sujetos obligados a relacionarse electrónicamente con 

las Administraciones Públicas, de Dirección Electrónica Habilitada a Dirección 

Electrónica Habilitada Única12. 

 

                                                 
12 Desde el 1/7/2021, el sistema de notificación para sujetos obligados es Dirección Electrónica Habilitada 

Única.  
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indicadores: el número de procedimientos administrativos que disponen de formulario 

de solicitud electrónica específica para su presentación por la ciudadanía y empresas en 

la sede CARM; y el número de procedimientos administrativos de la CARM que disponen 

del servicio de consulta electrónica de estado de tramitación del expediente 

administrativo “como va lo mío” en sede CARM.  

 

No obstante, hay que matizar en relación con el primer indicador que todos los 

procedimientos administrativos de la CARM cuyo inicio sea a instancia de parte, 

permiten la presentación de una solicitud electrónica en la sede electrónica CARM, bien 

porque dispongan de un formulario de solicitud electrónico específico, o bien, en su 

defecto, con el formulario de solicitud electrónico genérico. Este indicador muestra los 

procedimientos en la sede CARM con formulario de solicitud electrónico específico, por 

ser aquel expresamente diseñado y aprobado para iniciar el procedimiento en cuestión.  

 

A partir de 2021, para el cálculo del porcentaje de estos indicadores se toma como “valor 

total” distintas magnitudes. Así, para calcular el porcentaje que representa sobre el total 

de procedimientos aquellos que disponen de solicitud electrónica específica, el “valor 

total” incluye solo aquellos procedimientos activos en la sede electrónica cuyo inicio es 

a instancia de parte. Y para el cálculo del porcentaje de procedimientos que disponen 

del servicio de consulta, el “valor total” está formado por todos los procedimientos 

activos en la sede electrónica, independientemente de que su inicio sea a instancia de 

parte o de oficio.  
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electrónicos generados en aplicaciones sectoriales de gestión interna de procedimientos 

que ya están integradas con los servicios corporativos de administración electrónica, así 

como aquellos documentos electrónicos que corresponden a expedientes 

administrativos no generados por aplicaciones de gestión, o bien que, aun procediendo 

de aplicación de gestión, estas todavía no han sido integradas con los servicios de 

administración electrónica corporativos (denominados “series auxiliares” en SANDRA). 

Esta situación es transitoria, en la medida que no estén todas las aplicaciones de gestión 

interna integradas con todos los servicios de administración electrónica.  

Es de destacar que durante 2021 se han realizado los desarrollos necesarios para la 

implantación de la herramienta corporativa DELFOS. Esta herramienta posibilitará que 

todos los procedimientos de la CARM puedan disponer de expediente electrónico.  
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Se ha seleccionado aquellos servicios y herramientas por considerarse suficientes para 

mostrar la evolución de la administración electrónica en la CARM en los últimos años. 

 

1) Evolución de uso de servicios electrónicos por la 
ciudadanía y empresas: 

 

En este apartado se muestra la evolución del uso de los servicios electrónicos por la 

ciudadanía y empresas, como destinatarios de los procedimientos administrativos de la 

Administración Pública Regional. Se han seleccionado dos indicadores: el número de  

solicitudes electrónicas presentadas en la sede electrónica CARM y el número de 

consultas electrónicas de expedientes realizadas en la sede electrónica CARM. 

 

El gráfico 1 muestra la evolución desde el año 2016 hasta el año 2021, del número total 

de solicitudes electrónicas presentadas por la ciudadanía y empresas en el Registro 

electrónico único de la sede electrónica de la CARM. Se muestran todas las solicitudes 

electrónicas registradas en la sede CARM, incluyendo tanto las solicitudes electrónicas 

con formulario de presentación genérico como las solicitudes con formulario de 

presentación electrónico específico, ya sean realizadas por sujetos obligados a la 

utilización de medios electrónicos como por sujetos que voluntariamente ejercitan su 

derecho a la presentación de forma electrónica.  

En el gráfico se observa un notable incremento del uso de los servicios digitales (sede 

electrónica) para la presentación de solicitudes por la ciudadanía y empresas, lo que 

supone una disminución de los canales de presentación presencial en las oficinas de 

asistencia en materia de registro y en formato papel. 
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Gráfico 1.- Evolución 2016-2021 de solicitudes electrónicas presentadas en el 

Registro Electrónico de la sede electrónica CARM. 

 

El gráfico 2 muestra la evolución desde el año 2016 hasta el año 2021, del número total 

de consultas de expedientes realizadas de forma electrónica por la ciudadanía y 

empresas en la sede electrónica de la CARM en el apartado “como va lo mío”. Se 

incluyen las efectuadas realizadas mediante la identificación con certificado electrónico, 

así como las realizadas mediante la posesión de claves concertadas. En el mismo se 

observa un notable incremento del uso de los servicios digitales por la ciudadanía y 

empresas, en detrimento de los canales de consulta tradicionales.  
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Gráfico 2.- Evolución 2016-2021 de consultas electrónicas de expedientes realizadas 

en la sede electrónica CARM 

 

2) Evolución de uso de servicios y herramientas 

electrónicos en la gestión administrativa por la 

Administración Pública Regional. 

 

En este apartado se muestra la evolución del uso de servicios y herramientas 

electrónicas en la tramitación y gestión administrativa de los procedimientos y servicios 
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administrativos de la Administración Pública Regional.  Se han seleccionado como 

indicadores los siguientes servicios y herramientas de administración electrónica: las 

notificaciones electrónicas, los certificados o trasmisiones de datos realizadas en la 

Plataforma de Interoperabilidad de la CARM y la aplicación de firma electrónica 

Portafirmas. 

 

El gráfico 3 presenta la evolución desde el año 2016 hasta el año 2021, del número 

total de notificaciones electrónicas realizadas por la Administración Pública Regional 

en la tramitación y resolución de los procedimientos administrativos.  

 

Se incluye las dos modalidades de notificación electrónica: la notificación electrónica 

realizada mediante comparecencia en la sede electrónica de la CARM  y la notificación 

electrónica realizada a través de la Dirección electrónica habilitada (DEH). Esta última 

modalidad de notificación electrónica comenzó en 2017 motivo por el cual los datos se 

toman desde ese año. 

 

El gráfico muestra la evolución comparativa del número total de notificaciones 

electrónicas realizadas en las dos modalidades anteriores, comparecencia en sede 

CARM y Dirección Electrónica Habilitada Única13. Este gráfico permite comparar el 

incremento notable del número de notificaciones electrónicas realizadas en la 

modalidad de Dirección Electrónica Habilitada Única14. Hay que señalar que esta 

modalidad es la utilizada en la CARM para notificar electrónicamente a los sujetos 

obligados a relacionarse electrónicamente con la Administración, a diferencia de la otra 

modalidad que es la utilizada para los sujetos que optan voluntariamente a recibir las 

notificaciones de forma electrónica.  

                                                 
13 Desde el 1/7/2021 Dirección Electrónica Habilitada a Dirección Electrónica Habilitada Única.  
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Los siguientes gráficos 5 y 6 muestran el uso de la aplicación Portafirmas para la firma 

electrónica de documentos administrativos por el personal empleado público de la 

Administración Pública Regional. 

La firma electrónica de documentos por el personal empleado público se puede realizar 

accediendo los usuarios directamente a la aplicación Portafirmas, o bien mediante la 

integración de las aplicaciones de gestión con la aplicación Portafirmas. En el gráfico 5 

se muestra el volumen de uso de Portafirmas por los usuarios y por las aplicaciones en 

el año 2021. Destaca que el 53% de las firmas realizada en Portafirmas por el personal 

empleado público se han realizado accediendo los propios usuarios a la aplicación. 

USO DE PORTAFIRMAS 

 

 
 

Gráfico 5.- Uso de Portafirmas en 2021 por usuarios y por aplicaciones.  

(Fuente: gráfico contenido en el Informe Portafirmas/DUMAS diciembre 2021- 
Dirección General de Informática y Transformación Digital) 
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En el gráfico 6 se muestra la evolución desde el año 2016 hasta 2021, del uso de la 

aplicación Portafirmas para la firma electrónica de documentos administrativos. 

El gráfico muestra la evolución de uso de Portafirmas en sus diferentes modalidades 

(acceso por usuarios directamente y por las aplicaciones de gestión). En todas las 

anualidades destaca el uso realizado por los usuarios, seguido de la aplicación TRAMEL 

y la aplicación COMINTER. 

 

EVOLUCIÓN DE USO DE PORTAFIRMAS 

 

 

Gráfico 6.- Evolución uso de Portafirmas 2016-2021 por usuarios y por aplicaciones.  

(Fuente: gráfico contenido en el Informe Portafirmas/DUMAS Diciembre 2021- 
Dirección General de Informática y Transformación Digital) 
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IV.4. Datos relevantes en la anualidad 2021.  

 

A continuación, a modo de resumen, destacamos los datos más significativos de la 

anualidad 2021. 

Respecto a la disponibilidad de los servicios y herramientas de administración 

electrónica, durante 2021 se ha producido un incremento en varios de dichos servicios 

y herramientas, como son:  

 Aumento del número de procedimientos que disponen de formularios 

electrónicos específicos en la sede electrónica de la CARM, para la presentación 

de solicitudes electrónicas por la ciudadanía y empresas. 

 

 Aumento del número de sellos de órgano existentes para la identificación y firma 

de actuaciones administrativas automatizadas, realizadas por los órganos 

administrativos de la CARM en la gestión y tramitación de los procedimientos 

administrativos. 

 

 Aumento del número de aplicaciones informáticas sectoriales que están 

integradas con la herramienta de gestión documental corporativa SANDRA, y 

por tanto, con disponibilidad para la creación de expedientes electrónicos. 

 

Respecto a los datos de uso de los servicios y herramientas de administración 

electrónica, durante 2021 también se ha producido un incremento por la ciudadanía y 

empresas en varios de dichos servicios y herramientas, tales como:  

 Aumento del número de solicitudes electrónicas presentadas por ciudadanía y 

empresas en el registro electrónico de la sede electrónica de la CARM.  
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V. CONCLUSIONES  

 

V.1. Valoración de los resultados.  

 

En los apartados anteriores del presente informe de Evaluación 2021 se han analizado 

los servicios de administración electrónica de la Administración Pública Regional, y 

presentado los principales resultados.  

Dichos resultados obtenidos en 2021, así como la evolución de los mismos en años 

anteriores, muestran una tendencia ascendente del nivel de implantación de la 

administración electrónica en la Administración Pública Regional, como también del uso 

que de los mismos se realiza tanto por la ciudadanía y empresas, así como por la propia 

Administración en su gestión interna. 

En cuanto a la disponibilidad de las herramientas de administración electrónica, se 

incrementa con el Registro de apoderamientos como novedad en 2021 respecto a 2020. 

Desde la óptica de los destinatarios, destaca el incremento del número solicitudes 

presentadas en la sede electrónica de la CARM. Y, por otro lado, en el ámbito de la 

gestión administrativa, destaca el paulatino incremento del uso del sello de órgano para 

la identificación y firma de las actuaciones administrativas automatizadas, así como la 

progresiva integración de aplicaciones informáticas sectoriales con la herramienta de 

gestión documental SANDRA para la construcción del expediente administrativo 

electrónico.  

Los resultados obtenidos merecen una valoración positiva en la medida que se 

constata un avance de los servicios de administración electrónica en la CARM respecto 

a las anualidades anteriores.  Asimismo, si comparamos los resultados obtenidos con 

las necesidades o metas a alcanzar en la implantación de la administración electrónica 
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en la CARM, los mismos evidencian que están orientados hacia la consecución de 

dichas metas.  

 

Ahora bien, el objetivo final es la consecución de una administración electrónica de 

excelencia en la CARM. Y, para ello, resulta necesario que todos los procedimientos y 

servicios de la CARM se puedan tramitar plenamente de forma electrónica, además de 

proporcionar a la ciudadanía y a las empresas la opción de acceder e interactuar 

digitalmente con la Administración, en la línea de hacer efectivo el principio europeo de 

“digital por defecto”. Pero no solo este principio, sino también avanzar para hacer 

efectivos los demás principios de: «solo una vez»; inclusión y accesibilidad; apertura y 

transparencia; escala transfronteriza por defecto; interoperabilidad por defecto; y 

seguridad y fiabilidad, los cuales fueron declarados por la Comisión Europea en el “Plan 

de Acción sobre Administración Electrónica de la UE 2016-2020. Acelerar la 

transformación digital de la administración”. De  igual modo,  la “Declaración ministerial 

de administración electrónica de Tallin15 (octubre 2017)” incidió en estos principios. 

Ambos documentos insisten en fortalecer dichos principios para la consecución de la 

transformación digital de las Administraciones Públicas.  

 

V.2. Conclusiones y recomendaciones.  

 
 
En relación con la evaluación realizada y los resultados obtenidos, a continuación se 

citan aquellos aspectos a potenciar, así como acciones futuras y mejoras.    

 

Antes de nada, señalar que, en el contexto descrito anteriormente, de manera general 

la Administración Publica Regional debe tener en consideración los anteriores principios 

                                                 
15 Declaración Ministerial sobre administración electrónica de Tallín 
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europeos enunciados, tanto para la toma de decisiones que realice, como para las 

acciones que emprenda con la finalidad de acometer la transformación digital. Amén del 

cumplimiento de lo dispuesto en las Leyes administrativas 39/2015 y 40/2015 sobre 

administración electrónica. 

  

Áreas concretas en las que la Administración Pública Regional tiene que actuar para 

avanzar en administración electrónica: 

 

 Implantación de los servicios y herramientas corporativos de administración 

electrónica que están en desarrollo (tabla 1):  

 

 El Registro de Funcionarios Habilitados de la CARM, para la inscripción de aquel 

personal funcionario habilitado para realizar, en nombre de los interesados, la 

identificación y firma de aquellos que no posean los medios tecnológicos para 

ello, y para la expedición de copias auténticas. 

 El Archivo electrónico de la CARM, para el archivo y conservación de expedientes 

finalizados. 

  Y el Tablón de anuncios electrónico de la CARM. 

 

 Ampliación de los servicios y procedimientos electrónicos ofrecidos por la 

Administración Pública Regional a la ciudadanía y empresas. Comprende las 

siguientes acciones: 

 

 En relación con la presentación de solicitudes en el Registro electrónico Único de 

la sede electrónica de la CARM, a pesar de que todos los procedimientos de la 

CARM admiten el inicio de forma electrónica mediante la utilización del 

formulario genérico de solicitud, resulta conveniente continuar en la senda de 

ampliar los procedimientos que pueden iniciarse con el formulario de solicitud 

electrónico específico, el cual está expresamente diseñado para cada 
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procedimiento, y, por tanto, conlleva todos los requisitos y particularidades 

necesarias para el inicio del procedimiento en cuestión (Tabla 4). 

 

 En relación con los servicios ofrecidos en la Carpeta Ciudadana de la sede 

electrónica de la CARM, resulta deseable, en particular, incrementar el número 

de procedimientos en los que pueden realizarse por los interesados la consulta 

del estado de tramitación del expediente de forma electrónica, mediante el 

servicio de “cómo va lo mío” (Tabla 4).  

 

Así como, en general, incrementar los servicios y consultas que se ofrecen 

actualmente en la Carpeta Ciudadana de la sede electrónica de la CARM, como 

son: posibilitar al interesado no solo información sobre el estado de tramitación, 

sino consultar el expediente mediante el acceso a la documentación que lo 

integra; el acceso no solo a las notificaciones electrónicas sino también a las 

comunicaciones y a los anuncios del Tablón electrónico; el acceso a los datos 

personales en poder de la Administración; posibilitar la gestión de 

apoderamientos; el acceso a los intercambios de datos del interesado 

efectuados entre las Administraciones; así como el acceso a todas las solicitudes 

y documentación presentadas por un ciudadano a la Administración.  

 

En este sentido, además de la Carpeta Ciudadana, la Carpeta Empresarial 

integrará todas las relaciones que se produzcan entre las empresas y la 

Administración regional, a modo de repositorio de documentación de las 

empresas para hacer efectivo el derecho a no presentar los documentos que se 

encuentran en poder de la Administración, permitiendo la efectividad del 

principio de actuación administrativa de ‘Una sola vez’ al posibilitar el acceso a 

los expedientes a los diferentes órganos de la Administración regional. 
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 Mejorar y facilitar la accesibilidad de todos los usuarios a los servicios y 

procedimientos electrónicos disponibles en la sede electrónica de la CARM. En esta 

línea, se debe continuar realizando actuaciones tales como el proyecto “Tu sede 

electrónica más fácil” llevado a cabo en 2021 y dirigido a mejorar la accesibilidad de 

la sede electrónica de la CARM. 

  

 Extender la implantación del expediente electrónico en todos los procedimientos 

administrativos de la CARM, para realizar la tramitación electrónica en todas las 

fases del procedimiento, para lo que es necesario que todas las aplicaciones de 

gestión interna sectoriales existentes estén incorporadas con la herramienta de 

gestión documental SANDRA y el resto de servicios de administración electrónica 

corporativos. Unido a lo anterior, para la tramitación y construcción de expedientes 

electrónicos, es necesario el desarrollo de más aplicaciones sectoriales de gestión de 

procedimientos integradas con los servicios y herramientas corporativas de 

administración electrónica y con SANDRA. (Tablas 6 y 7).  

En relación con las aplicaciones sectoriales de gestión de los procedimientos 

administrativos, se recomienda priorizar el desarrollo de aquellas ligadas a 

procedimientos que podemos considerar clave, por la repercusión que tienen para 

la ciudadanía y las empresas, y también para la propia Administración. 

  
Así mismo, la herramienta DELFOS permitirá extender la construcción de 

expedientes electrónicos a aquellas unidades administrativas que carezcan de 

aplicaciones sectoriales de gestión. 

 
 
 Impulso de las actuaciones administrativas automatizadas: automatizar la gestión de 

los procedimientos impulsando la automatización de todas aquellas actuaciones 

administrativas que así lo permitan. Se trata de incidir en la consecución de la 

eficiencia en la gestión administrativa y la mejora de los procesos administrativos, 
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mediante la simplificación y automatización de aquellas actuaciones que lo 

posibiliten. 

  
 

 Incremento del uso de la Plataforma de interoperabilidad de la CARM. Se concreta 

en varios tipos de acciones relativas al principio de solo una vez:  

 

 Ampliar la oferta de servicios de consulta disponibles en la Plataforma de 

Interoperabilidad, tanto internos (procedentes de la propia Administración de la 

CARM) como externos (procedentes de otras Administraciones Públicas). En 

2021 la Plataforma de interoperabilidad cuenta con 47 servicios de consulta o 

certificados disponibles. 

 Insistir en la simplificación documental de los procedimientos administrativos, 

de manera que sean más procedimientos en los que se elimine la obligación de 

aportar documentación por los interesados y se sustituya por la consulta de 

datos en la Plataforma de Interoperabilidad.  

 Adicionalmente, que la forma en que se acceda a en la Plataforma de 

Interoperabilidad para realizar las consultas sea automatizada por las propias 

aplicaciones de gestión de los procedimientos administrativos, mediante la 

integración de más aplicaciones con la Plataforma de Interoperabilidad, en lugar 

de realizar el acceso manual por el propio personal empleado público.  

 

 Promover la Interoperabilidad entre las Administraciones Públicas: compartir y 

reutilizar soluciones de interoperabilidad ya existentes resulta de especial relevancia 

para mejorar la eficiencia y la eficacia en la prestación de los servicios. La 

interoperabilidad no solo tiene que promoverse en el ámbito nacional sino también 

en el europeo, de modo que se facilite a toda la ciudadanía de la UE la posibilidad de 

interacción con las Administraciones Públicas de otros Estados miembros y la 

prestación de servicios públicos digitales transfronterizos. 
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Como añadido a las consideraciones anteriores cabe señalar que garantizar la fiabilidad, 

la seguridad digital y la protección de datos en todos los servicios electrónicos ofrecidos 

por las Administraciones Públicas es esencial para generar confianza y seguridad en los 

usuarios de los servicios, así como para minimizar riesgos ante posibles amenazas que 

puedan suceder. Por tanto, el respeto a dichos principios ha de inspirar todas las 

acciones que se efectúen en materia de administración electrónica.  

 

Finalmente, dos acciones serán clave para asegurar una implantación exitosa de la 

administración electrónica: el diseño y ejecución de planes dirigidos al personal 

empleado público para el desarrollo de sus habilidades digitales y su capacidad para 

utilizar las herramientas electrónicas; y el incremento de los recursos tecnológicos 

destinados al desarrollo de la administración electrónica. 
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