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Presentar el Projecte de Millora de l’Inventari de 

Procediments

4
Presentar el Projecte d’Impuls de 

l’Administració Electrònica 

Entendre la necessitat de tenir un bon inventari 

de procediments
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1

2
Conèixer el nivell de maduresa de 

l’Administració electrònica a la CAIB

Objectius de la presentació 



1. Necessitat de tenir 
un bon inventari de 
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1. Necessitat de tenir un bon inventari de procediments 

1

2

3

Què és un inventari de procediments?

Què és una seu electrònica i per a què 

serveix? 

Quina és la diferència entre procediment i 

tràmit?

Quins són els nivells d’Administració 

electrònica?4
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 Informació a la ciutadania

 Redisseny dels procediments: 

simplificació i reducció de càrregues

 Eina de consulta dels informadors i del 

personal de l’Administració 

 Base per a la telematització dels 

procediments

Per què inventariar procediments 

administratius?

Com es gestiona a l’Administració 

autonòmica?

 Fitxa per a cada procediment

 ROLSAC

 Seu electrònica

“És la relació automatitzada dels diferents procediments 

administratius dels quals és competent l'Administració de la CAIB” 
(art. 7.1. Decret 6/2013)

1. Necessitat de tenir un bon inventari de procediments

1. Què és un inventari de procediments? 
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És l’adreça electrònica que es troba a disposició de la ciutadania a 

través d’Internet, i de la qual és titular una administració pública 

encarregada de gestionar-la i administrar-la, per tal d’exercir  les 

seves competències. 

És el portal d'accés al ciutadà per 

a tota aquella informació i serveis 

en línia que es posen a la seva 

disposició de forma actualitzada i,  

preferentment, personalitzada.

La seu electrònica ha de contenir 

un inventari automatitzat de tots 

els tipus de procediments que 

tramiten 

el òrgans de l'Administració 

autonòmica (Decret 113/2010) 

1. Necessitat de tenir un bon inventari de procediments

2. Què és una seu electrònica i per a què serveix? 
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1. Necessitat de tenir un bon inventari de procediments

2. Què és una seu electrònica i per a què serveix? 
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1
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4
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Què és un inventari de procediments?

Què és una seu electrònica i per a 

què serveix? 

Quina és la diferència entre procediment i 

tràmit?

Quins són els nivells d’Administració 

electrònica?

1. Necessitat de tenir un bon inventari de procediments



Sol·licitud
Revisió 

documentació
Esmena

Avaluació 
Comissió
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1. Necessitat de tenir un bon inventari de procediments

3. Quina és la diferència entre procediment i tràmit? 

Tràmit: cadascun dels passos o diligències que exigeix un procediment  per 

avançar fins a la seva resolució.

Procediment administratiu: conjunt de tràmits a través dels quals es produeix 

la voluntat administrativa per al compliment d'un fi d'interès públic.

Procediment Ajudes universitàries de desplaçament 

Tràmits

Resolució
provisional

Reclamacions
Resolució
definitiva

Pagament
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1. Necessitat de tenir un bon inventari de procediments

Què és un inventari de procediments?

Què és una seu electrònica i per a 

què serveix? 

Quina és la diferència entre procediment i 

tràmit?

Quins són els nivells d’Administració 

electrònica?
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NIVELL 5

RES

No existeix informació accessible electrònicament

INFORMACIÓ

Es limita a presentar electrònicament la informació de com i què s’ha de fer 

per iniciar el tràmit

DESCÀRREGA DE FORMULARIS 

Possibilitat d'obtenir el formulari en paper per a començar el procediment per 

tal d’obtenir el servei

DESCÀRREGA I ENVIAMENT DE FORMULARIS

Possibilitat de realitzar un enviament telemàtic a través d'un formulari 

electrònic oficial

TRANSACCIÓ ELECTRÒNICA COMPLETA 

Possibilitat de completar la tramitació via telemàtica, incloent la resolució i el 

lliurament

PERSONALITZACIÓ

El sol•licitant rep el servei automàticament, basat en el registre previ d'un 

esdeveniment
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NIVELL 4

NIVELL 3

NIVELL 2

NIVELL 1

NIVELL 0

1. Necessitat de tenir un bon inventari de procediments

4. Quins són els nivells d’Administració electrònica? 



2. Nivell de maduresa 
de l’Administració 
electrònica a la 
CAIB
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2. Nivell de maduresa de l’Administració electrònica a la CAIB
Situació de partida de l’Administració electrònica a la CAIB
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Serveis d’administració electrònica

Procediments telemàtics

Confiança dels ciutadans i les empreses 

en l’administració electrònica

Augmentar significativament el nombre de 

tràmits pels qulas es pot accedir a la 

informació necessària, iniciar-los 

telemàticament i/o finalitzar-los en línia.

Les Illes Balears encara estan per sota de la mitjana nacional en l’ús de l'administració 

electrònica i es troben entre les comunitats autònomes que menys la fan servir

Augmentar el nombre de ciutadans i 

empreses que accedeixen a l’AE per cercar 

informació i realitzar gestions, com a mínim 

fins arribar a la mitjana espanyola.

Ús de l’Administració electrònica

ON SOM

ON 

VOLEM 

ARRIBAR

42,1% dels 

ciutadans

68,7% de les 

empreses

Per informar-se

47,1% dels 

ciutadans

24,2% de les 

empreses

Per fer gestions

En ambdós casos, els percentatges queden per 

sota de la mitjana espanyola.

627 procediments donats d’alta a 

ROLSAC i visibles a la Seu Electrònica

Menys del 15 % es poden iniciar 

telemàticament

7a Jornada d’Administració Electrònica



16 7a Jornada d’Administració Electrònica

2. Nivell de maduresa de l’Administració electrònica a la CAIB

1

2

3

Volum de tramitació telemàtica i 

distribució dels tràmits per Conselleria

Procediments per nivell 

d’Administració Electrònica 

Distribució de la demanda de tramitació 

telemàtica

Model de relació de l’Administració 

electrònica 4
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2. Nivell de maduresa de l’Administració electrònica a la CAIB

1

2

3

Volum de tramitació telemàtica i 
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Desplegament de serveis telemàtics a la 

CAIB amb SISTRA 

En els darrers anys de contracte, el nombre de tràmits realitzats de forma telemàtica 

gairebé s’ha duplicat

474 %

51%
-22%

76 %

2 %

25 %

18 %

2. Nivell de maduresa de l’Administració electrònica a la CAIB

1. Volum de tramitació telemàtica

7a Jornada d’Administració Electrònica

108, 957 

sol·licituds 

telemàtiques 

al 2014



49%

19%
18%

4% 4%
2% 2%

1%
0%

15%

31%

12%

5%
3%

10%

3% 3%

0%

Agricultura, Medi
Ambient i Territori

Educació, Cultura i
Universitats

Economia i
Competitivitat

Administracions
Públiques

Salut Família i Serveis
Socials

Turisme i Esports Hisenda i
Pressupostos

Vicepresidència i
Presidència
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Percentatge de tràmits telemàtics  per Conselleria

La distribució dels tràmits per Conselleria demostra que l’impacte de l’Administració 

electrònica no és igual

Percentatge de tràmits telemàtics sobre el total de 

tràmits telemàtics de la CAIB

Percentatge de tràmits telemàtics sobre el total de 

procediments inventariats de la Conselleria 

2. Nivell de maduresa de l’Administració electrònica a la CAIB

1. Tramitació telemàtica: distribució dels tràmits per Conselleria

7a Jornada d’Administració Electrònica
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2. Nivell de maduresa de l’Administració electrònica a la CAIB

2. Procediments per nivell d’Administració electrònica 

Encara hi ha un 17 % dels procediments de la Seu Electrònica dels quals no es pot 

descarregar la sol·licitud d’inici

17%

72%

10%
1% 0%

Nivell 1 Nivell 2 Nivell 3 Nivell 4 Nivell 5

Percentatge de procediments per nivell d’Administració electrònica

En el 72 % dels 

procediments el ciutadà 

pot descarregar-se la 

sol·licitud a casa i 

omplir-la abans d’anar a 

l’Administració
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2. Nivell de maduresa de l’Administració electrònica a la CAIB

3. Distribució de la demanda de tramitació telemàtica

De les més de 100.000 sol·licituds telemàtiques realitzades durant l’últim any  2014, 

70.000 corresponen a només 10 dels 92 tràmits telemàtcs

TOP TEN Tràmits telemàtics SISTRA
Nombre

sol·licituds

1 Tràmit d'inscripció en una borsa de treball 11248

2
Sol·licitud per formar part de la llista d'aspirants a cobrir places vacants i 

substitucions en règim d'interinitat 10969

3
Sol·licitud de selecció de places per a l'adjudicació de destinació 

provisional 7830

4 Sol·licitud inscripció a un curs de l'EBAP 7739

5 Certificació energètica d'edificis 7639

6 Comunicació d'obertura o represa de l'activitat 7123

7 Sol·licitud d'admissió 6384

8 Emissió de certificats de discapacitat 5437

9 Sol·licitud de fulls de reclamació/denúnncia a Consum 3882

10
Sol·licitud de primera expedició o renovació de llicència de pesca recreativa 

(immediata) 3805

TOTAL 72.056
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2. Nivell de maduresa de l’Administració electrònica a la CAIB

3. Distribució de la demanda de tramitació telemàtica

Font: Informe CAE de Administración Electrónica (2013)

Les Illes Balears 

són la tercera CA 

per la cua en 

percentatge de 

procediments 

amb inici 

electrònic
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2. Nivell de maduresa de l’Administració electrònica a la CAIB

3. Distribució de la demanda de tramitació telemàtica

En canvi, es 

troba en sisena 

posició en 

percentatge de 

registres 

electrònics 
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2. Nivell de maduresa de l’Administració electrònica a la CAIB

1

2
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Volum de tramitació telemàtica i 

distribució dels tràmits per Conselleria

Procediments per nivell 

d’Administració Electrònica 

Distribució de la demanda de tramitació 

telemàtica

Model de relació de l’Administració 

electrònica 4
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2. Nivell de maduresa de l’Administració electrònica a la CAIB
4. Model de relació de l’Administració electrònica a la CAIB

L’Administració electrònica és un repte transversal del Govern que 

no només implica el desenvolupament de plataformes tecnològiques 

DGIDT DFPAPQS

Grup d’interlocutors 
d’Administració electrònica

Grup d’interlocutors de 

l’inventari de procediments

Conselleries

Demandes de 

tràmits 

telemàtics

Requeriments per a 

inventariar procediments

7a Jornada d’Administració Electrònica



Mesures per a l’impuls 

de l’Administració 

Electrònica
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Actualment s’estàn duent a terme dues accions fonamentals 

per a impulsar l’Administració electrònica a la CAIB

DGIDT

Foment de la telematització de tràmits 

a través de les auditories de negoci

Vessant tècnica

Revisió  de l’inventari de procediments 

a la seu electrònica

Promotor

Mesura

Objectius

DGFPAPQS

01/
Inventari de procediments

Disposar d’un inventari de procediments 

fiable amb la informació sobre els 

procediments actualitzada. 

Vessant funcional

02/
Nova Seu Electrònica

Proposar una nova classificació i disseny de 

la Seu Electrònica que permeti als ciutadans 

trobar els procediments d’una forma més 

ràpida i amb la informació necessària. 

03/ Conscienciació

Conscienciar els responsables dels 

procediments de cada Conselleria de la 

importància de disposar d’un catàleg de 

procediments complet i actualitzat.

01/
Volumetries de procediments

Disposar de les volumetries de cada procediment 

per a distingir quins procediments són els que 

s’emporten la major part de la demanda dels 

ciutadans. 

02/
Anàlisi d’impacte

Analitzar per a cada procediment el cost-benefici 

de telematitzar-los per a l’administració així com 

l’impacte que tindria la telematització en la 

ciutadania. 

03/
Adaptació al negoci

Adequar i apropar l’Administració electrònica a 

les necessitats del negoci. 

7a Jornada d’Administració Electrònica

Mesures per l’impuls de l’Administració Electrònica a la 

CAIB



3. Projecte de revisio de 

l’inventari de 

procediments a la seu 

electrònica
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3. Projecte de revisió de l’Inventari de procediments a la seu 

electrònica

7a Jornada d’Administració Electrònica

Principals problemàtiques detectades

Revisió  de les agrupacions de tràmits i matèries 

Unificació dels cercadors

Millora de la coordinació responsable ROLSAC i 

responsable Servei 

Addició d’aclariments a la seu

Confusió amb les agrupacions de tràmits i 

matèries 

Dificultat  maneig cercadors 

Falta d’informació concreta del 

procediment

Confusa classificació per públic objectiu 

Principals propostes de millora

Elaboració d’un manual per al personal 

Revisió fixa i elaboració d’un manual d’ús 

Reubicació  dels procediments interns

Revisió  i correcció de conceptes

Manca d’homogeneïtat en la informació

Manca d’informació en alguns apartats

Publicació de procediments interns 

Falta de congruència en alguns conceptes

6 |

7 |

Falta de rigor en l’apartat d’actualitat 9 |

1 |

2 |

3 |

4 |

5 |

8 |

| 6

| 7

| 1

| 2

| 3

| 4

| 5

| 8

Revisió del sistema de publicació | 9



4. Foment de la 
tramitació telemàtica 
a través de les 
auditories de negoci
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4. Foment de la tramitació telemàtica a través de les auditories 

de negoci
Justificació del projecte

7a Jornada d’Administració Electrònica

Inputs Outputs

Augmentar el nombre de 

tràmits telemàtics

Difondre i 

coresponsabilitzar  les 

conselleries en el projecte

Prioritzar la telematització 

d’aquells tràmits que més 

impacte tenen en la 

ciutadania i menys cost 

representen per 

l’Administració 

Baix percentatge de 

tràmits telemàtics

Desigual distribució per 

conselleries

Concentració de la 

demanda en determinats 

procediments

Cost elevat de la tramitació

01/

02/

03/

04/

01/

02/

03/
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Objectiu global

Analitzar l’inventari de procediments de cadascun dels serveis, departaments i/o 

direccions seleccionats, així com els tràmits associats que tenen, i identificar els 

que siguin susceptibles de ser telematitzats.  

Objectius específics

Identificar i validar la 

llista de procediments de 

cadascun dels 

serveis/departaments 

seleccionats

Identificar els tràmits 

associats a cada 

procediment 

Prioritzar els tràmits en 

funció d’una sèrie de 

criteris definits

7a Jornada d’Administració Electrònica

4. Foment de la tramitació telemàtica a través de les auditories 

de negoci
Objectius del projecte
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1 3

Priorització dels procediments i anàlisi d’una 

shortlist del 10%. Informe de conclusionsInventari de procediments validat 

Situació actual Identificació de tràmits Prioritzatció

Estudiar la situació actual i 

revisar els procediments 

Prioritzar els tràmits en 

funció dels criteris definits

Identificar els tràmits 

associats a cada 

procediment 

Validar la llista de 

procediments i els criteris 

de priorització

Identificar les volumetries 

associades a cada tràmit
Presentar la matriu resultant

Sessió de treball amb els interlocutors clau

21 3

7a Jornada d’Administració Electrònica

4. Foment de la tramitació telemàtica a través de les auditories 

de negoci
Metodologia del projecte
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Abast del pilot

Unitats revisades durant el pilot

Conselleria d’Educació, Cultura i Universitats

Direcció General de 

Planificació i 

Infraestructures Educatives

Direcció General 

d'Educació, Personal 

Docent, Universitats i 

Recerca

Direcció General 

d’Ordenació, Innovació i 

Formació Professional

Direcció General de 

Cultura

Conselleria de Família i Serveis Socials

Direcció General de Serveis Socials Direcció General de Família i Menors 

Servei de Família Servei de Menors

Servei de Recerca 

i 

Desenvolupament 

Tecnològic

Servei 

d’Universitat

Servei de 

Transferència de 

Coneixement

Servei de 

Tractament 

Integrat de 

Llengües

7a Jornada d’Administració Electrònica

4. Foment de la tramitació telemàtica a través de les auditories 

de negoci
Projecte pilot



4. Foment de la tramitació telemàtica a través de les auditories 

de negoci
Projecte pilot

37

6 Procediments

Servei d’Universitats 

3 Procediments

Conselleria de Família i Serveis Socials

53 Procediments

42 Procediments

Total procediments

Resultats derivats de la depuració de procediments 

1.870 Procediments

788 Procediments (estimats)

Procediments duplicats1

Procediments no visibles2

Vigència del procediment3

Criteris de depuració de 

l’inventari

7a Jornada d’Administració Electrònica
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Impacte en la ciutadania 
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Servei Universitats  

1 3

1
3

1

3

2

Resultats derivats de l’anàlisi i priorització de tràmits  

La  telematització té un cost baix 
i un impacte gran

La  telematització té un cost mig 
i un impacte mitjà

La  telematització té un cost alt i un impacte 
baix

La  telematització té un cost molt alt i 
un impacte molt baix

Llegenda
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Servei Família  

1 3

1
3
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1

2

7a Jornada d’Administració Electrònica

4. Foment de la tramitació telemàtica a través de les auditories 

de negoci
Projecte pilot
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2014 2015

3r trimestre 1r trimestre 2n trimestre 3r trimestre

Depuració de la llista de 

procediments i identificació de 

volumetries 

Identificació dels tràmits 

associats a cada procediment

Priorització dels tràmits en 

funció dels criteris defintis 

Priorització dels 

tràmits identificats

Selecció dels 

procediments 

que acumulen 

més demanda

Depuració del llistat de procediments i 

identificació de volumetries

Identificació dels tràmits 

associats als procediments 

seleccionats

Detecció dels procediments que cal revisar i 

dels quick wins i telematització d’aquests
Telematització de tràmits

7a Jornada d’Administració Electrònica

4. Foment de la tramitació telemàtica a través de les auditories 

de negoci
Fases del projecte
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Conclusions 
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El desenvolupament de l’Administració electrònica 

comporta una sèrie de reptes en els que és necessari posar-hi l’accent

Necessitat d’una 

estratègia global 

d’Administració 

electrònica

Aconseguir 

augmentar tant el 

nombre de tràmits 

telemàtics 

disponibles com el 

d’usuaris

Disposar d’un inventari 

de procediments 

actualitzat 

constantment i amb 

informació fiable

Adaptar les solucions  

tecnològiques a les 

necessitats de cada 

Servei, implicant a les 

conselleries en el seu 

disseny




