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TEMA 111.03 POLITICAS DE MODERNIZACION DE LA ADMINISTRACION
GENERAL DEL ESTADO. LA ADMINISTRACION ELECTRONICA. ACCESO
ELECTRONICO DE LOS CIUDADANOS A LOS SERVICIOS PUBLICOS Y
NORMATIVA DE DESARROLLO. LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
Y DE ATENCION AL CIUDADANO.
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1. INTRODUCCION

El surgimiento y desarrollo de las tecnologias de la informacién y de la comunicacion v,

especialmente, de internet constituye uno de los avances tecnoldgicos mas significativos del
siglo XX, ya que ha transformado la manera en la que el individuo y la sociedad se relacionan.
En este marco, también ha permitido a las Administraciones transformar su organizacion,
funcionamiento y relacién con los ciudadanos.

Por su parte, las Administraciones Publicas espafolas, desde la aprobacién de la Constitucion
Espanola de 1978, han llevado a cabo numerosos procesos de transformacion y cambio para
adaptarse a las nuevas realidades sociales, politicas y a un entorno cambiante tanto nacional
como internacionalmente.

Si en un principio dichos procesos se enfocaron en la adaptacion progresiva del aparato
administrativo al nuevo modelo constitucional y comunitario, luego se centraron en el
desarrollo de cambios orientados al ciudadano, la calidad, la eficiencia, la simplificacién, el uso
de las nuevas tecnologias, y la transparencia, entre otros.

A lo largo de los afios, con el crecimiento progresivo en importancia y presencia en la vida de
los ciudadanos de las nuevas tecnologias y formas de comunicacién, la Administracion
espafiola no ha sido ajena a esta situacién, y ha ido conformado y adaptando la Administracién
electrénica a estas realidades a través de diferentes instrumentos.

En este tema vamos a analizar los principales de ellos. Asi, estudiaremos el Plan de
Digitalizacién de las Administraciones Publicas 2021-2025 y la Agenda Digital Espafiola. En el
plano juridico, nos centraremos en los preceptos de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y su desarrollo por el
Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de actuacion y
funcionamiento del sector publico por medios electrénicos.

En lo que atafie a la calidad de los servicios publicos y a la atencién a los ciudadanos,
examinaremos el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco
general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado, los derechos
contenidos en los articulos 13 y 53 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, en lo que a informacién
se refiere, y la organizacidn de las oficinas de atencidn al ciudadano.

2. POLITICAS DE MODERNIZACION DE LA ADMINISTRACION GENERAL
DEL ESTADO

Como ente que participa en la vida social, econdmica y politica de Espaia, las Administraciones
Publicas aspiran a ser un reflejo coherente con la sociedad actual.

En consecuencia, la Administracion se ha ido adaptando a los hitos coyunturales de cada
época. En un principio, la adopcion del modelo constitucional y comunitario. Posteriormente,
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la inclusidon de la actuacion orientada al servicio a la ciudadania, la calidad, la eficiencia, la
simplificacion, el uso de las nuevas tecnologias, y la transparencia, entre otros.

Asi, en 1992 surgié el Plan de Modernizacion de la Administracién General del Estado; en 1999
el Plan de Calidad de la Administracion Civil del Estado; en el afio 2000 el Libro blanco de
Mejora de los Servicios Publicos; el Plan de Choque para el Impulso de la Administracién
Electronica de 2003; y el Plan Moderniza de medidas de mejora de la Administracion
2006-2008.

En el plano legislativo, se aprobaron leyes de notable importancia, como la Ley 30/1992, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun y la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los
ciudadanos a los Servicios Publicos (hoy derogadas por la Ley 39/2015 de Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas); la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacion y Funcionamiento de la Administracion General del Estado (derogada por la Ley
40/2015 de Régimen Juridico del Sector Publico); la Ley 50/1997, de 27 de noviembre, del
Gobierno; la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica
y buen gobierno; y el Real Decreto Legislativo 5/2015, de 30 de octubre, por el que se aprueba
el texto refundido de la Ley del Estatuto Basico del Empleado Publico, entre otras.

En la actualidad, la tendencia es la adopcidn de planes transversales o estratégicos. Asimismo,
cobra un papel cada vez mas importante la esfera internacional y los diferentes mecanismos de
evaluacion creados por las Organizaciones Internacionales. Asi, muchos de estos planes y
medidas contienen las recomendaciones realizadas por ellas.

Dentro de las reformas, cabe destacar la impulsada por la Comision para la Reforma de las
Administraciones Publicas (CORA). La CORA realizd un analisis de las estructuras vy
competencias administrativas, y diagnosticé las duplicidades e ineficiencias existentes en los
diferentes niveles territoriales de Administraciéon Publica De esta forma, propuso reformas
concretas destinadas a construir una Administracién eficiente y sostenible desde el punto de
vista del gasto publico y que potenciara la implantacion de soluciones tecnoldgicas para las
relaciones de la Administracién con ciudadanos y empresas.

Como resultado de sus trabajos, el Consejo de Ministros aprobd en 2013 un Informe en el que
se incluian un total de 217 medidas a las que posteriormente se incorporaron otras 5, haciendo
un total de 222 propuestas de mejora.

Actualmente, la modernizacién de la Administracién es una prioridad, con el objetivo de
conseguir una mayor apertura, transparencia y servicio eficaz a la ciudadania.

**Atencion: para profundizar en esta materia, se recomienda estudiar las medidas de buen
gobierno y transparencia recogidas en el tema 12 de este Bloque.
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3. LA ADMINISTRACION ELECTRONICA

Podemos definir la Administracién electrénica o e-Administracion como el conjunto de
soluciones que permite a la ciudadania y a las empresas poder relacionarse con las
Administraciones Publicas a través de medios electrénicos. Se trate de una suerte de "ventana
virtual" unica que permite la prestaciéon de los servicios publicos por parte de las
administraciones a la ciudadania y a las empresas.

Para cumplir con los mandatos recogidos en estos articulos, han sido varias las normas
aprobadas a lo largo de los afios. Entre otras, podemos destacar:

e La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

e El Real Decreto 263/1996 que regula la utilizacion de técnicas electronicas informaticas
y telematicas de la Administracién General del Estado.
La Ley 59/ 2003 de firma electrdnica, o
La Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrdnico de los ciudadanos a los servicios
publicos.

3.1. PLAN DE DIGITALIZACION DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS 2021-2025

El Plan de Digitalizacién de las Administraciones Publicas es uno de los elementos principales
del “componente 11 — Modernizacion de las Administracién Publicas" del Plan de
Recuperacidn, Transformacion y Resiliencia aprobado por el Gobierno en 2021 para hacer
frente a la crisis causada por la COVID-19.

El objetivo del Plan es el de mejorar la accesibilidad de los servicios publicos a los ciudadanos y
empresas con todas las garantias para la proteccidén de los datos personales y de las empresas,
superar las brechas digitales sociales y territoriales e impulsar la eficiencia de las
Administraciones Publicas mediante la digitalizacion de importantes ambitos tractores como la
Sanidad, la Justicia, o las politicas de Empleo, los servicios consulares o la administracion
territorial en materia de inclusién.

Los proyectos de alto impacto en la digitalizacion del Sector Publico cuentan con una inversién
de 1.040 millones de euros.

Asimismo, el Plan pretende aumentar la eficiencia de las Administraciones Publicas, mediante
el refuerzo de los medios y servicios compartidos, generando sinergias y ahorros de costes que
aseguren la sostenibilidad de las inversiones y proporcionen mds medios e instrumentos para
la consecucidn de los objetivos de resiliencia, cambio climdtico, medioambiente, transicién
digital, salud publica y cohesion territorial.

Para ello, el Plan se estructura en tres ejes de actuacion:

e Transformar digitalmente la Administracién con iniciativas trasversales para el
despliegue de servicios publicos eficientes, seguros y faciles de utilizar y para la
generalizacion del acceso a las tecnologias emergentes.
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o Desplegar proyectos tractores de digitalizacion, por ejemplo, en los ambitos de
Sanidad, Justicia o Empleo.

® Apoyar la digitalizacion de las administraciones territoriales, Comunidades Auténomas
y Entidades Locales.

Entre las medidas clave del Plan, encontramos:

App Factory: Una iniciativa para potenciar el desarrollo de aplicaciones modviles de calidad con
las que mejorar el acceso a los servicios publicos, acercar la Administracién a la ciudadania y
facilitar una relacién mas fluida y cercana. El objetivo es que a finales de 2025 la mitad de los
servicios publicos estén disponibles en app mdviles.

Administracion en un Clic: Facilita a ciudadanos y empresas el acceso a la informacion y a los
servicios publicos digitales de la Administracion General del Estado. Una medida que evitara la
dispersion de informacion y que reducird barreras a la consulta de informacion y la utilizacidn
de los servicios.

GobTechlLab: La iniciativa pondrd en marcha un laboratorio de innovacidn de la Administracidon
General del Estado para mejorar la experiencia en el uso de los servicios publicos digitales a
través de la participacién ciudadana, la creacidén colaborativa y la innovacién en servicios
publicos. Este proyecto contempla el desarrollo de un espacio abierto donde experimentar
servicios publicos con ciudadanos y empresas y recoger sus opiniones o sugerencias para la
mejora de los mismos.

3.2 LA AGENDA ESPANA DIGITAL 2025

La Agenda Espafia Digital 2025 tiene como objetivo el impulso a la transformacién digital de
Espafia como una de las palancas fundamentales para relanzar el crecimiento econémico, la
reduccién de la desigualdad, el aumento de la productividad y el aprovechamiento de todas las
oportunidades que brindan las nuevas tecnologias, con respeto a los valores constitucionales y
europeos, Yy la proteccion de los derechos individuales y colectivos.

Ademads, plantea un objetivo transversal de acuerdo con lo previsto en los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) y la Agenda 2030: contribuir de forma considerable a cerrar las
diferentes brechas digitales que se han ensanchado, en los ultimos afos, por motivos
socioecondmicos, de género, generacionales, territoriales, o medioambientales.

Por ultimo, su objetivo es servir de impulso a la transiciéon ecoldgica hacia un nuevo modelo
econdmico y social basado en la sostenibilidad.

Para ello, se basa en diez ejes estratégicos:

e 1.- Conectividad digital. Garantizar una conectividad digital adecuada para toda la
poblacién, promoviendo la desaparicién de la brecha digital entre zonas rurales y
urbanas, con el objetivo de que el 100% de la poblacién tenga cobertura de 100 Mbps
en 2025.
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® 2. Seguir liderando el despliegue de la tecnologia 5G en Europa e incentivar su
contribucion al aumento de la productividad econdmica, al progreso social y a la
vertebracién territorial. Se fija como objetivo que en 2025 el 100% del espectro
radioeléctrico esté preparado para el 5G.

e 3. Reforzar las competencias digitales de los trabajadores y del conjunto de la
ciudadania. Se pondrd especial énfasis en las necesidades del mercado laboral y en
cerrar la brecha digital en la educacién. El objetivo es que en 2025 el 80% de las
personas tengan competencias digitales basicas y que la mitad de ellas sean mujeres.
4.- Reforzar la capacidad espafiola en ciberseguridad. Se busca disponer de 20.000
especialistas en ciberseguridad, Inteligencia Artificial y datos en 2025 gracias, entre
otros aspectos, al polo de actividad empresarial que supone el entorno del Instituto
Nacional de Ciberseguridad (INCIBE). 5. Impulsar la digitalizacion de las
Administraciones Publicas, particularmente en ambitos clave como el Empleo, la
Justicia, o las Politicas Sociales mediante la actualizacién de las infraestructuras
tecnolégicas. En 2025, el 50% de los servicios publicos estaran disponibles a través de
app movil y se simplificard y personalizard la relacidon de la ciudadania y las empresas
con las Administraciones

® 6.- Acelerar la digitalizacién de las empresas, con especial atencién a las micropymes y
a las start- ups. Se fija como meta que al menos el 25% del volumen de negocio de las
pymes provenga en 2025 del comercio electrénico.

® 7. Acelerar la digitalizacién del modelo productivo mediante proyectos tractores de
transformacién digital en sectores econdmicos estratégicos como el Agroalimentario,
Movilidad, Salud, Turismo, Comercio o Energia, entre otros. Estos proyectos tienen
como meta una reduccidon del 10% de las emisiones de CO2 por efecto de la
digitalizacién de la economia en 2025

e 8.- Mejorar el atractivo de Espafia como plataforma audiovisual europea para generar
negocio y puestos de trabajo, con una meta de incremento del 30% de la produccion
audiovisual en nuestro pais para el afio 2025

e 9. Transitar hacia una economia del dato, garantizando la seguridad y privacidad y
aprovechando las oportunidades que ofrece la Inteligencia Artificial con el objetivo de
que, al menos, el 25% de empresas usen Inteligencia Artificial y Big Data dentro de
cinco afos.

e 10.- Garantizar los derechos en el nuevo entorno digital, y en particular, los derechos
laborales, de los consumidores, de los ciudadanos y de las empresas. En este dmbito se
fija como objetivo la elaboracion de una carta de derechos digitales.

A fin de financiar las medidas que se adopten para cumplir con los objetivos referidos, se
contempla, para el periodo 2020-2022, una financiacién aproximada de 20.000 millones de
euros, de los cuales 15.000 millones de euros corresponderian a los diferentes programas vy
nuevos instrumentos de financiacion de la Unién Europea. A ello se sumaria la inversion
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prevista por el sector privado, de unos 50.000 millones de euros, en un escenario moderado de
despliegue.

Por otra parte, se prevé la creacion por el Gobierno de un Consejo Consultivo para la
Transformacion Digital, que tendrd cardcter publico-privado y facilitard el didlogo y
participacion de los distintos agentes econdmicos y sociales para la transformacion digital del
pais.

Adicionalmente, se prevé un sitio web dedicado a Espafia Digital 2025, con informacién
actualizada sobre medidas e indicadores, y la elaboracién de un Informe Anual de
seguimiento, que sera presentado al Consejo Consultivo para la Transformacién Digital.

3.3 ORGANIZACION DE LA ESTRUCTURA DE LA ADMINISTRACION
ELECTRONICA

El Real Decreto 139/2020, de 28 de enero, por el que se establece la estructura organica basica
de los departamentos ministeriales prevé la existencia del ministerio de Asuntos Econémicos y
Transformacién Digital.

De acuerdo con el Real Decreto 403/2020, de 25 de febrero, por el que se desarrolla la
estructura orgdnica basica del Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital, éste
es competente para llevar a cabo la politica de transformacidn digital, en particular impulsando
la digitalizacion de las Administraciones Publicas.

En concreto, esta funcion se desarrollard por los siguientes drganos:
e Secretaria de Estado de Digitalizacidn e Inteligencia Artificial

Le corresponde la politica de impulso a la digitalizacién de la sociedad y economia de forma
respetuosa con los derechos individuales y colectivos, asi como con los valores del
ordenamiento juridico espafiol. A tal fin, le corresponden las funciones de fomento y
regulacién de los servicios digitales y de la economia y sociedad digitales, la interlocucion con
los sectores profesionales, industriales y académicos, el impulso de la digitalizacién del sector
publico y la coordinacién y cooperacién interministerial y con otras Administraciones Publicas
respecto a dichas materias, sin perjuicio de las competencias atribuidas a otros departamentos
ministeriales.

e Secretaria General de Administracion Digital

Tiene rango de Subsecretaria y le corresponde la direccion, coordinacién y ejecucion de las
competencias atribuidas al Ministerio en materia de transformacion digital de la
administracion, incluyendo el desarrollo técnico y aplicacién de las Leyes 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, y 40/2015,
de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, asi como de su normativa
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reglamentaria, en lo que concierne a la actuacién y funcionamiento del sector publico por
medios electrénicos.

Asimismo, le corresponden las competencias sobre los Esquemas Nacionales de Seguridad e
Interoperabilidad, la racionalizacién de las tecnologias de la informacidn y las comunicaciones
en el dmbito de la Administracién General del Estado y sus Organismos Publicos, la direccién
del Centro de Operaciones de Ciberseguridad y la definicién de los medios y servicios comunes
digitales, incluidos los declarados compartidos y, en su caso, su provisién, explotacion y gestion
para el conjunto de las administraciones publicas.

e Comision sectorial de Administracion electronica

De acuerdo con la Disposicion adicional novena de la Ley 40/2015, la Comision Sectorial de
administracién electrdnica, depende de la Conferencia Sectorial de Administracion Publica, es
el d6rgano técnico de cooperacion de la Administracion General del Estado, de las
Administraciones de las Comunidades Auténomas y de las Entidades Locales en materia de
administracion electrénica.

e Real Decreto 806/2014, de 19 de septiembre, sobre organizacién e instrumentos
operativos de las tecnologias de la informacidon y las comunicaciones en la
Administracion General del Estado y sus Organismos Publicos

Este Real Decreto crea:

Comisidn de Estrategia TIC: es el érgano colegiado encargado de la definicion y supervisién de
la aplicacién de la Estrategia sobre Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones de la
Administracién General del Estado y sus organismos publicos

Comisiones ministeriales para la Administracion Digital: existird una Comisién en cada
Ministerio, que tendra que elaborar el plan de accién para la transformacion digital del
Ministerio de acuerdo a la Estrategia TIC global y las directrices de la Direccién TIC.

Unidades TIC: son unidades administrativas cuya funcidn es la provisiéon de servicios en materia
de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones a si mismas o a otras unidades
administrativas.

4. EL ACCESO ELECTRONICO DE LOS CIUDADANOS A LOS SERVICIOS
PUBLICOS Y SU NORMATIVA DE DESARROLLO

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas y la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del
Sector Publico se adaptan al escenario del que habldbamos en la introduccién de este
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tema y establecen la tramitacion electronica como la actuacion habitual de las
Administraciones en sus multiples vertientes de gestidén interna, de relacién con los
ciudadanos y de relacién de aquellas entre si.

4.1 ELFUNCIONAMIENTO ELECTRONICO DEL SECTOR PUBLICO

De acuerdo con el articulo 14 de la Ley 39/2015, las personas fisicas pueden elegir en todo
momento si se comunican con las Administraciones Publicas para el ejercicio de sus derechos y
obligaciones a través de medios electrénicos o no, salvo que estén obligadas. El medio elegido
por la persona para comunicarse con las Administraciones Publicas podra ser modificado por
aquella en cualquier momento.

Las personas obligadas a relacionarse a través de medios electrénicos con las Administraciones
Publicas para la realizacion de cualquier tramite de un procedimiento administrativo son, al
menos, las siguientes:

® las personas juridicas.

e Las entidades sin personalidad juridica.

e Quienes ejerzan una actividad profesional para la que se requiera colegiacion
obligatoria, para los trdmites y actuaciones que realicen con las Administraciones
Publicas en ejercicio de dicha actividad profesional.

e Quienes representen a un interesado que esté obligado a relacionarse
electrénicamente con la Administracion, y

e Los empleados de las Administraciones Publicas para los trdmites y actuaciones que
realicen con ellas por razén de su condicidon de empleado publico.

Los articulos 38 a 36 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico
regulan el “Funcionamiento electrénico del sector publico”.

**Atencion: podemos resumir lo regulado en los articulos citados de la siguiente forma:

® En lo que respecta a las sedes electronicas se utilizard, para identificarse y garantizar
una comunicacién segura con las mismas, certificados reconocidos o cualificados de
autenticacion de sitio web o medio equivalente.

e (Cada Administracion Publica determinard las condiciones e instrumentos de creacion
de las sedes electrdnicas, con sujecidn a los principios de transparencia, publicidad,
responsabilidad, calidad, seguridad, disponibilidad, accesibilidad, neutralidad e
interoperabilidad. En todo caso debera garantizarse la identificacion del érgano titular
de la sede, asi como los medios disponibles para la formulacidon de sugerencias y
quejas.
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En la Administracion del Estado, la principal sede electronica es:
https://sede.administracion.gob.es.
El portal de internet se define como el punto de acceso electréonico cuya titularidad

corresponda a una Administracién Publica, organismo publico o entidad de Derecho
Publico que permite el acceso a través de internet a la informacién publicada y, en su
caso, a la sede electrdnica correspondiente.

Sistemas de identificacion de las Administraciones Publicas: la identificacidn se lleva a
cabo mediante el uso de un sello electronico basado en un certificado electrénico
reconocido o cualificado que reuna los requisitos exigidos por la legislacién de firma
electrdnica.

La actuacién administrativa automatizada se define como cualquier acto o actuacién
realizada integramente a través de medios electrénicos por una Administracién Publica
en el marco de un procedimiento administrativo y en la que no haya intervenido de
forma directa un empleado publico.

Firma electrénica del personal al servicio de las Administraciones Publicas: cada
Administracion Publica determinara los sistemas de firma electréonica que debe utilizar
su personal, los cuales podran identificar de forma conjunta al titular del puesto de
trabajo y a la Administracidn en la que presta sus servicios. Por razones de seguridad
publica los sistemas de firma electrénica podran referirse sélo el nimero de
identificacion profesional del empleado publico.

Para favorecer la interoperabilidad y posibilitar la verificacion automatica de la firma
electronica de los documentos electrénicos, cuando una Administracién utilice
sistemas de firma electrénica distintos de los basados en certificado electrénico
reconocido o cualificado, podrd superponer un sello electrénico basado en un
certificado electrénico reconocido o cualificado.

Archivo electréonico de documentos: deben almacenarse por medios electrénicos, salvo
cuando no sea posible.

Los medios o soportes en que se almacenen documentos deberdn contar con medidas
de seguridad, de acuerdo con lo previsto en el Esquema Nacional de Seguridad, que
asegurara la recuperacion y conservacioén a largo plazo de los documentos electrdnicos
producidos por las Administraciones Publicas que asi lo requieran, de acuerdo con las
especificaciones sobre el ciclo de vida de los servicios y sistemas utilizados.

4.2

USO DE MEDIOS DE IDENTIFICACION Y FIRMA EN EL PROCEDIMIENTO

ADMINISTRATIVO

De acuerdo con el 11 de la Ley 39/2015 con caracter general, para realizar cualquier actuacion

prevista en el procedimiento administrativo, sera suficiente con que los interesados acrediten

previamente su identidad a través de cualquiera de los medios de identificacidn previstos en

esta Ley.

Las Administraciones Publicas sélo requeriran a los interesados el uso obligatorio de firma para:

Formular solicitudes.
Presentar declaraciones responsables o comunicaciones.
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Interponer recursos.
Desistir de acciones.
Renunciar a derechos.

4.3  ASISTENCIA EN EL USO DE MEDIOS ELECTRONICOS A LOS INTERESADOS

El articulo 12 de la Ley 39/2015 obliga las Administraciones Publicas a garantizar que los

interesados pueden relacionarse con la Administracidn a través de medios electrdnicos, para lo
que pondran a su disposicién los canales de acceso que sean necesarios, asi como los sistemas
y aplicaciones que en cada caso se determinen.

Las Administraciones Publicas asistirdn en el uso de medios electrénicos a los interesados no
obligados a comunicarse por medios electrénicos, y que asi lo soliciten, especialmente en lo
referente a la identificacion y firma electrdnica, presentacién de solicitudes a través del registro
electrénico general y obtencién de copias auténticas.

**Atencion: en el caso de que alguno de estos interesados no disponga de los medios
electrénicos necesarios, su identificacion o firma electrénica en el procedimiento
administrativo podra ser validamente realizada por un funcionario publico mediante el uso del
sistema de firma electrénica del que esté dotado para ello. En este caso, sera necesario que el
interesado que carezca de los medios electrénicos necesarios se identifique ante el funcionario
y preste su consentimiento expreso para esta actuacion, de lo que deberd quedar constancia
para los casos de discrepancia o litigio.

La Administraciéon General del Estado, las Comunidades Auténomas y las Entidades Locales
mantendran actualizado un registro, u otro sistema equivalente, donde constardn los
funcionarios habilitados para la identificacién o firma regulada en este articulo. Estos registros
o sistemas deberan ser plenamente interoperables y estar interconectados con los de las
restantes Administraciones Publicas, a los efectos de comprobar la validez de las citadas
habilitaciones.

En este registro o sistema equivalente, al menos, constardn los funcionarios que presten
servicios en las oficinas de asistencia en materia de registros.

4.4  SISTEMAS DE IDENTIFICACION

4.4.1 SISTEMAS DE IDENTIFICACION DE LOS INTERESADOS EN EL PROCEDIMIENTO

El articulo 9 de la Ley 39/2015 obliga a las Administraciones Publicas a verificar la identidad de
los interesados en el procedimiento administrativo, mediante la comprobacién de su nombre y

apellidos o denominacién o razén social, segun corresponda, que consten en el Documento
Nacional de Identidad o documento identificativo equivalente.

Los interesados pueden identificarse electronicamente ante las Administraciones Publicas a
través de cualquier sistema que cuente con un registro previo como usuario que permita
garantizar su identidad.
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En concreto, se admiten los sistemas siguientes:

e Sistemas basados en certificados electronicos reconocidos o cualificados de firma
electrénica expedidos por prestadores incluidos en la “Lista de confianza de
prestadores de servicios de certificaciéon”. A estos efectos, se entienden comprendidos
entre los citados certificados electrénicos reconocidos o cualificados los de persona
juridica y de entidad sin personalidad juridica.

e Sistemas basados en certificados electrénicos reconocidos o cualificados de sello
electréonico expedidos por prestadores incluidos en la «lista de confianza de
prestadores de servicios de certificacidon».

e Sistemas de clave concertada y cualquier otro sistema que las Administraciones
Publicas consideren valido, en los términos y condiciones que se establezcan.

Cada Administracidon Publica puede determinar si sélo admite alguno de estos sistemas para
realizar determinados tramites o procedimientos. En cualquier caso, la admisidon de alguno de
los sistemas de identificacidn previstos en el uUltimo punto conllevara la admisién de todos los
previstos en los anteriores para ese tramite o procedimiento.

La aceptacion de alguno de estos sistemas por la Administracién General del Estado sirve para
acreditar frente a todas las Administraciones Publicas, salvo prueba en contrario, la
identificacion electrénica de los interesados en el procedimiento administrativo.

4.4.2 SISTEMAS DE IDENTIFICACION DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

El articulo 40 de la Ley 40/2015 dispone las Administraciones Publicas pueden identificarse
mediante el uso de un sello electronico basado en un certificado electrénico reconocido o

cualificado que redna los requisitos exigidos por la legislacién de firma electrénica.

Estos certificados electronicos deben incluir el numero de identificacion fiscal y la
denominacion correspondiente, asi como, en su caso, la identidad de la persona titular en el
caso de los sellos electronicos de organos administrativos. La relacion de sellos electrénicos
utilizados por cada Administraciéon Publica, incluyendo las caracteristicas de los certificados
electrénicos y los prestadores que los expiden, debe ser publica y accesible por medios
electrénicos. Ademads, cada Administracién Publica adoptard las medidas adecuadas para
facilitar la verificacion de sus sellos electrénicos.

Se entenderd identificada la Administracion Publica respecto de la informacidn que se publique
como propia en su portal de internet.

4.5 SISTEMAS DE FIRMA

4.5.1 SISTEMAS DE FIRMA ADMITIDOS POR LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

El articulo 10 de la Ley 39/2015 regula los sistemas por los que los interesados podran firmar a

través de cualquier medio que permita acreditar la autenticidad de la expresién de su voluntad
y consentimiento, asi como la integridad e inalterabilidad del documento.
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En el caso de que los interesados opten por relacionarse con las Administraciones Publicas a
través de medios electrénicos, se consideran vélidos a efectos de firma:

o Sistemas de firma electrénica reconocida o cualificada y avanzada basados en
certificados electrdnicos reconocidos o cualificados de firma electrénica expedidos por
prestadores incluidos en la “Lista de confianza de prestadores de servicios de
certificacion”. A estos efectos, se entienden comprendidos entre los citados
certificados electrdnicos reconocidos o cualificados los de persona juridica y de entidad
sin personalidad juridica.

e Sistemas de sello electrénico reconocido o cualificado y de sello electrdnico avanzado
basados en certificados electrénicos reconocidos o cualificados de sello electrénico
incluidos en la «Lista de confianza de prestadores de servicios de certificacion».

e Cualquier otro sistema que las Administraciones Publicas consideren valido, en los
términos y condiciones que se establezcan.

Cada Administracién Publica, Organismo o Entidad podra determinar si sélo admite algunos de
estos sistemas para realizar determinados trdmites o procedimientos de su dmbito de
competencia.

Cuando asi lo disponga expresamente la normativa reguladora aplicable, las Administraciones
Publicas podran admitir los sistemas de identificacién contemplados en esta Ley como sistema
de firma cuando permitan acreditar la autenticidad de la expresiéon de la voluntad vy
consentimiento de los interesados.

Cuando los interesados utilicen un sistema de firma de los previstos en este articulo, su
identidad se entenderd ya acreditada mediante el propio acto de la firma.

4.5.2 FIRMA ELECTRONICA DEL PERSONAL AL SERVICIO DE LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS

La actuacién de una Administracién Publica, érgano, organismo publico o entidad de derecho
publico, cuando utilice medios electrdnicos, se realizard mediante firma electrénica del titular
del 6rgano o empleado publico.

Cada Administracion Publica debe determinar los sistemas de firma electronica que debe
utilizar su personal, los cuales podran identificar de forma conjunta al titular del puesto de
trabajo o cargo y a la Administracion u dérgano en la que presta sus servicios. Por razones de
seguridad publica los sistemas de firma electrénica podran referirse sélo el nimero de
identificacién profesional del empleado publico.

4.6 INTERCAMBIO ELECTRONICO DE DATOS EN ENTORNOS CERRADOS DE
COMUNICACION

El articulo 44 de la Ley 40/2015 dispone los documentos electrénicos transmitidos en entornos
cerrados de comunicaciones establecidos entre Administraciones Publicas, drganos,
organismos publicos y entidades de derecho publico seran considerados vélidos a efectos de
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autenticacion e identificacion de los emisores y receptores en las condiciones establecidas en
este articulo.

**Atencion: cuando los participantes en las comunicaciones pertenezcan a una misma
Administracién Publica, ésta determinara las condiciones y garantias por las que se regira que,
al menos, comprenderd la relacion de emisores y receptores autorizados y la naturaleza de los
datos a intercambiar.

Cuando los participantes pertenezcan a distintas Administraciones, las condiciones y garantias
citadas se estableceran mediante convenio suscrito entre aquellas.

En todo caso debera garantizarse la seguridad del entorno cerrado de comunicaciones y la
proteccién de los datos que se transmitan.

4.7 SISTEMAS DE FIRMA PARA LA ACTUACION ADMINISTRATIVA
AUTOMATIZADA

El articulo 42 de la Ley 40/2015 indica que cada Administracion Publica podra determinar los
supuestos de utilizacion de los siguientes sistemas de firma electrdnica:

e Sello electrénico de Administracion Publica, érgano, organismo publico o entidad de
derecho publico, basado en certificado electréonico reconocido o cualificado que retna
los requisitos exigidos por la legislacién de firma electrdnica

e (Cddigo seguro de verificacién vinculado a la Administracidn Publica, érgano, organismo
publico o entidad de Derecho Publico, en los términos y condiciones establecidos,
permitiéndose en todo caso la comprobacion de la integridad del documento mediante
el acceso a la sede electrdnica correspondiente.

4.8  ELPUNTO DE ACCESO GENERAL DE LA ADMINISTRACION GENERAL DEL
ESTADO

El Punto de Acceso General (PAG) es un portal de internet perteneciente a la Administracion
General del Estado.

Entre sus caracteristicas principales, podemos resaltar que:

Su direccién URL es https://administracion.gob.es.
Se rige a través de la Orden HAP/1949/2014, de 13 de octubre, por la que se regula el

Punto de Acceso General de la Administracion General del Estado y se crea su sede
electronica.

La titularidad del PAG corresponde al Ministerio de Hacienda y Funciéon Publica.

Estd gestionado por la Direccién General de Gobernanza Publica.

Constituye un punto Unico de acceso para el ciudadano a informacién de interés de
cardcter horizontal de los Ministerios y Organismos publicos vinculados o
dependientes, asi como a informacién sobre empleo publico, ayudas, subvenciones,
becas y normativa de interés de las Administraciones Publicas y de la Unidn Europea.
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e Da acceso a los sitios web oficiales de los Departamentos ministeriales, organismos
auténomos, Comunidades Auténomas, Entidades Locales, asi como a sus sedes
electrénicas.

e Ofrece, tanto a ciudadanos como a empresas, acceso a los procedimientos (tramites) y
servicios electrénicos de las Administraciones Publicas agrupados por materias, asi
como a informacién sobre el funcionamiento y organizacién de las Administraciones
Publicas y el Estado.

e Dispone de un servicio de atencién personalizada: un buzén de atencién y un servicio
de chat en linea. Otros canales de atencidn son: el teléfono 060 y las redes sociales.

e Dispone de un darea restringida para los usuarios, a la que se accede previa
autenticacion (identificacion electrdnica), llamada Carpeta Ciudadana, desde la cual los
ciudadanos pueden acceder a sus datos personales, al estado de sus expedientes
administrativos, a sus notificaciones, etc.

4.9  SEDES ELECTRONICAS

Los d6rganos de la Administracion General del Estado y los organismos publicos vinculados o

dependientes de la misma creardn sus sedes electrdnicas.

**Atencion: Las sedes electrdnicas se crearan mediante orden del Ministro correspondiente o
resolucion del titular del organismo publico, que debera publicarse en el “Boletin Oficial del
Estado”.

También se pueden crear sedes compartidas mediante orden del Ministro de la Presidencia a
propuesta de los Ministros interesados, cuando afecte a varios Departamentos ministeriales, o
mediante convenio de colaboracidn cuando afecte a organismos publicos o cuando intervengan
Administraciones autondmicas o locales, que debera publicarse en el «Boletin Oficial del
Estado».

A través de sedes electrénicas se pueden llevar a cabo todas las actuaciones, procedimientos y
servicios que requieran la autenticacidon de la Administracidon Publica o de los ciudadanos por
medios electronicos.

Ademads, se pueden crear una o varias sedes electrdnicas derivadas de una sede electrdnica.
Las sedes electrdnicas derivadas, o subsedes, deberan resultar accesibles desde la direccidon
electrénica de la sede principal, sin perjuicio de que sea posible el acceso electrénico directo.

En cuanto a su contenido minimo, sera el siguiente:

e |dentificacidn de la sede, asi como del érgano u érganos titulares y de los responsables
de la gestidn y de los servicios puestos a disposicion en la misma y, en su caso, de las
subsedes de ella derivadas.

e Informacidn necesaria para la correcta utilizacion de la sede, que incluya el mapa de la
sede electrénica o informacidn equivalente, con especificacién de la estructura de
navegacion y las distintas secciones disponibles, asi como la relacionada con
propiedad intelectual.

17




Procesalia.

www.procesalia.com
Cuerpo de Gestion de la Administracion del Estado

® Servicios de asesoramiento electréonico al usuario para la correcta utilizacion de la
sede.

e Sistema de verificacion de los certificados de la sede, que estara accesible de forma
directa y gratuita.
Relacidn de sistemas de firma electrénica admitidos o utilizados en la sede.
Informacién relacionada con la proteccién de datos de caracter personal, incluyendo
un enlace con la sede electrdnica de la Agencia Espafola de Proteccién de Datos.

Las sedes electrdnicas dispondran de los siguientes servicios a disposicion de los ciudadanos:

Relacién de los servicios disponibles en la sede electrdnica.

Carta de servicios y carta de servicios electrénicos.

Relaciéon de los medios electronicos que los ciudadanos pueden utilizar en cada
supuesto en el ejercicio de su derecho a comunicarse con las Administraciones
Publicas.

e Enlace para la formulacién de sugerencias y quejas ante los drganos que en cada caso

resulten competentes.

Acceso, en su caso, al estado de tramitacion del expediente.

En su caso, publicacidn de los diarios o boletines.

En su caso, publicacidn electrénica de actos y comunicaciones que deban publicarse en
tablon de anuncios o edictos, indicando el caracter sustitutivo o complementario de la
publicacién electroénica.

o \Verificacion de los sellos electrénicos de los érganos u organismos publicos que
abarque la sede.

e Comprobacién de la autenticidad e integridad de los documentos emitidos por los
d6rganos u organismos publicos que abarca la sede que hayan sido autenticados
mediante cédigo seguro de verificacion.

e Indicacion de la fecha y hora oficial

Los drganos titulares responsables de la sede podran ademas incluir en la misma otros
servicios o contenidos.

En el caso de las sedes electrdonicas cuyo titular tenga competencia sobre territorios con
régimen de cooficialidad linglistica, se posibilitard el acceso a sus contenidos y servicios en las
lenguas correspondientes.

El Ministerio de Hacienda y Funcién Publica gestionara un directorio de sedes electrdnicas de la
Administracion General del Estado y de sus organismos publicos, que serd publico y accesible
desde el Punto de Acceso General de la AGE.

En dicho directorio se publicaran las sedes con expresién de su denominacién, dmbito de
aplicacion, titular y la direccidn electrénica de las mismas.

**Atencion: El establecimiento de una sede electrénica conllevard la responsabilidad del titular
respecto de la integridad, veracidad y actualizacién de la informacién y los servicios a los que
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pueda accederse a través de la misma, salvo que se trate que de un enlace o vinculo a otra
cuya responsabilidad corresponda a distinto érgano o Administracién Publica.

5. EL REAL DECRETO 203/2021, DE 30 DE MARZO, POR EL QUE SE
APRUEBA EL REGLAMENTO DE ACTUACION Y FUNCIONAMIENTO DEL
SECTOR PUBLICO POR MEDIOS ELECTRONICOS

En marzo de 2021 se aprobd el Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo tiene por objeto el
desarrollo de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas, y de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector
Publico, en lo referido a la actuacidon y el funcionamiento electrdnico del sector publico.

Este Real Decreto se dicta en el marco de la Agenda Espafia Digital 2025 analizada en el
epigrafe 3.2 y persigue cuatro objetivos:

Mejorar la eficiencia administrativa

Incrementar la transparencia y la participacidn
Garantizar servicios digitales facilmente utilizables
Mejorar la seguridad juridica

En cuanto a sus principios generales, son los siguientes:

e Los principios de neutralidad tecnoldgica y de adaptabilidad al progreso de las
tecnologias y sistemas de comunicaciones electrdnicas.

e El principio de accesibilidad, entendido como el conjunto de principios y técnicas que
se deben respetar al disefiar, construir, mantener y actualizar los servicios electréonicos
para garantizar la igualdad y la no discriminacidn en el acceso de las personas usuarias,
en particular de las personas con discapacidad y de las personas mayores.

e El principio de facilidad de uso, que determina que el disefio de los servicios
electrénicos esté centrado en el usuario, de forma que se minimice el grado de
conocimiento necesario para el uso del servicio.

e El principio de interoperabilidad, entendido como la capacidad de los sistemas de
informacion y, por ende, de los procedimientos a los que éstos dan soporte, de
compartir datos y posibilitar el intercambio de informacion entre ellos.

e El principio de proporcionalidad, en cuya virtud sélo se exigiran las garantias y
medidas de seguridad adecuadas a la naturaleza y circunstancias de los distintos
tramites y actuaciones electrénicos.

En los siguientes epigrafes vamos a referir sus caracteristicas mas importantes, en relacion con
los contenidos analizados en el epigrafe 3.
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5.1 PORTALES DE INTERNET, PAGE Y SEDES ELECTRONICAS

El Real Decreto parte de lo establecido en los articulos 38 (sede electrénica) y 39 (portal de
internet) de la Ley 39/2015 y completa la referencia al Punto de Acceso General electrénico,

Asi establece que el PAGe de cada Administracién Publica facilitard el acceso a los servicios,
tramites e informacién de los drganos, organismos publicos y entidades vinculados o
dependientes de la Administracién Publica correspondiente y que dispondrd de una sede
electrénica, a través de la cual se podra acceder a todas las sedes electrdnicas y sedes
asociadas de la Administracién Publica correspondiente.

5.2 ASPECTOS DE LA LEY 39/2015 QUE DESARROLLA Y COMPLEMENTA EL REAL DECRETO
203/2021

El Real Decreto contiene:

Disposiciones comunes a la identificacién y autenticacién y condiciones de
interoperabilidad (arts. 15 a 17). Se refiere aqui a las cuestiones que se regularan en las
diferentes secciones en relacién con los sistemas de identificacion, firma y contempla
las plataformas de verificacion de certificados electrénicos y de otros sistemas de
identificacion.

Disposiciones que complementan la materia relativa a la identificacion electrénica de
las administraciones publicas y autenticacion del ejercicio de su competencia (arts. 18
a 25)

Disposiciones relativas a la identificacion y firma de las personas interesadas (arts. 26 a
31)

Disposiciones relativas a la acreditaciéon de la representacion de los interesados (arts.
32 a36)

El Real Decreto desarrolla lo establecido en el art. 16 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, en relacién con el registro electrénico, incluyendo las normas relativas a la
presentacion y tratamiento de documentos en registro, recogiendo una problematica
concreta como es el exceso de capacidad de documentos registrados en relaciéon al
Sistema de Interconexién de Registros (SIR), habilitando para su sustitucion por la
puesta a disposicidn de los documentos, previamente depositados en un repositorio de
intercambio de ficheros.

En los articulos 38 y 40 regula el Registro Electrénico General de la Administracién
General del Estado y las Oficinas de asistencia en materia de registros en el ambito de
la Administracién General del Estado.

También detalla y completa el régimen de comunicaciones y notificaciones electrénicas
(arts. 41 a 45)

Desarrollando lo establecido en los arts. 26 y siguientes de la Ley 39/2015, regula el
documento administrativo electrénico, y los requisitos de validez y eficacia de las
copias auténticas de documentos, asi como los érganos competentes para la emisidn
de copias auténticas de documentos en el dambito estatal y el valor de las copias de
documentos aportados en papel por el interesado.
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® Regula la conservacién de documentos electréonicos, como el archivo electrénico Unico
que se define como el conjunto de sistemas y servicios que sustenta la gestion,
custodia y recuperacidon de los documentos y expedientes electrénicos asi como de
otras agrupaciones documentales o de informacién una vez finalizados los
procedimientos administrativos o actuaciones correspondientes.

e Se ocupa también de la colaboraciéon entre las administraciones publicas que, de
acuerdo con lo previsto en el articulo 3.2 Ley 40/2015, de 1 de octubre, en el ejercicio
de sus competencias, estaran obligadas a relacionarse a través de medios electrénicos
entre si y con sus drganos, organismos publicos y entidades vinculados o dependientes.

o Desarrolla el procedimiento de adhesion a las plataformas de la Administracion
General del Estado, disponiendo que la adhesién uso de las plataformas, registros o
servicios electronicos de la Administracion General del Estado prevista en la Ley
39/2015, en la Ley 40/2015 y en el propio Real Decreto

o Recoge la obligatoriedad de uso de medios electrénicos en los procesos selectivos para
el acceso al empleo publico en el &mbito de la Administracién General del Estado, para
realizar la presentacion de las solicitudes y documentacion y, en su caso, la
subsanacién y los procedimientos de impugnacion de las actuaciones de estos
procesos selectivos a través de medios electrénicos.

e La disposicion adicional segunda contempla la obligacién de la Administracidon General
del Estado de promover la formacion del personal a su servicio para garantizar el
derecho de las personas interesadas a ser asistidas en el uso de medios electrdnicos en
sus relaciones con la Administracién Pudblica, establecido en la Ley 39/2015.

® Recoge la adhesidn de las entidades de derecho privado vinculadas o dependientes de
la Administraciéon General del Estado en el ejercicio de potestades administrativas a las
sedes electrénicas y sedes electrdnicas asociadas y sistema de firma y notificaciones
electrénicas aplicables.

e |gualmente, contempla la adhesiéon de los d6rganos constitucionales al uso de las
plataformas, registros o servicios electrénicos de la Administracion General del Estado,
sin perjuicio de lo establecido en el articulo 65 del propio Reglamento.

6. LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS Y DE ATENCION AL
CIUDADANO

La organizacién de la Administracion ha evolucionado desde modelo burocratico de Weber

hacia una nueva cultura administrativa, en la que prima el servicio de calidad al ciudadano.
Como teldn de fondo, tenemos el articulo 103 de la Constitucidn, y los principios que se
incardinan en los articulos 3 y 4 de la Ley 40/2015, tales como la claridad y proximidad a los
ciudadanos, la racionalizacién vy agilizacion de los procedimientos administrativos, la
responsabilidad por la gestion publica, los servicios prestados efectivamente a los ciudadanos o
la simplicidad.

El marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado estd
integrado por un conjunto de programas para mejorar la calidad de los servicios publicos,
proporcionar a los poderes publicos informacidon consolidada para la toma de decisiones al
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respecto y fomentar la transparencia mediante la informacién y difusion publica del nivel de
calidad ofrecido a los ciudadanos.

Este se regula por el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco
general para la mejora de la calidad en la Administraciéon General del Estado. Esta integrado por
6 programas:

® Programa de andlisis de la demanda y de evaluacién de la satisfaccion de los usuarios
de los servicios.

Programa de cartas de servicios.

Programa de quejas y sugerencias.

Programa de evaluacién de la calidad de las organizaciones.

Programa de reconocimiento.

Programa del Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos.

Pasamos a analizarlos

6.1 EL PROGRAMA DE ANALISIS DE LA DEMANDA Y DE EVALUACION DE LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS

Este programa tiene como objetivo conocer la opinién de los usuarios y mejorar la calidad de
los servicios, de detectar las necesidades y expectativas de los usuarios y de medir la
percepcion sobre los servicios entre la ciudadania.

Para ello, los érganos, organismos y entidades de la AGE deben realizar estudios de analisis de
la demanda y de evaluacion de la satisfaccidon de los usuarios con respecto a los servicios de
cuya prestacion sean responsables, utilizando para ello técnicas de investigacién cualitativas y
cuantitativas.

Los resultados seran utilizados para la elaboracién de otros programas y llevar a cabo
actuaciones de mejora.

La informacién obtenida por esta y otras vias serd también utilizada por el Observatorio de la
calidad de los servicios publicos, para analizar la calidad de los mismos, facilitando a los
ciudadanos informacién global al respecto.

6.2 EL PROGRAMAS DE CARTAS DE SERVICIOS

Las cartas de servicios son documentos que constituyen el instrumento a través del cual los
organos, organismos y entidades de la Administracién General del Estado informan a los
ciudadanos y usuarios sobre los servicios que tienen encomendados, sobre los derechos que
les asisten en relacién con aquellos y sobre los compromisos de calidad en su prestacion.

Las cartas de servicios deben expresar su contenido de forma clara, sencilla y comprensible
para los ciudadanos su contenido, de acuerdo con los siguientes apartados:
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Informacion de caracter general y legal: incluyendo datos identificativos del érgano,
principales servicios que presta o derechos concretos de los ciudadanos.

Informacidon sobre compromisos de calidad: contiene datos relacionados con los
estandares de calidad, lugares y canales de atencidn al publico, plazos previstos de
tramitacion, indicadores para la evaluacién de calidad, etc.

Medidas de subsanacién en caso de incumplimiento de los compromisos declarados.
Informacion de caracter complementario: referidos a direcciones telefdnicas,
telematicas y postales de las oficinas donde se prestan los servicios y de la unidad
operativa responsable sobre las cartas de servicios.

**Atencion: en el siguiente enlace se puede acceder a cartas de servicios de diferentes

organismos:

https://www.hacienda.gob.es/es-ES/EI%20Ministerio/Paginas/Calidad%20y%20Cartas%20de%
20Servicios/carta%20de%?20servicios.aspx

En cuanto a sus caracteristicas, podemos citar las siguientes:

Los Subsecretarios de los Ministerios dispondran lo necesario para que los érganos del
departamento y los organismos vinculados o dependientes de él elaboren su
correspondiente carta de servicios y para que lleven a cabo su actualizacién periddica.
Corresponde a los titulares de los drganos y organismos a los que se refiera la carta de
servicios la responsabilidad de su elaboracion, gestion y seguimiento interno, asi como
la aplicacion en cada caso de las medidas de subsanacion

Las cartas se actualizaran periédicamente en funcién de las circunstancias y, en
cualquier caso, al menos cada tres afios.

Las cartas de servicios y sus posteriores actualizaciones seran aprobadas mediante
resolucion del Subsecretario del departamento al que pertenezca el drgano o esté
vinculado o adscrito el organismo proponente, previo informe Ministerio de Hacienda y
Funcién Publica.

Dicha resolucion se publicara en el “Boletin Oficial del Estado”.

Ademas, cada drgano u organismo llevara a cabo las acciones divulgativas de su carta
que estime mads eficaces, garantizando siempre que puedan ser conocidas por los
usuarios en todas sus dependencias con atencidn al publico, en el servicio de atencién
e informacién al ciudadano del correspondiente ministerio y a través de Internet.

Las cartas de servicios deberdn estar disponibles, asimismo, en los servicios de
informacion y atencién al ciudadano del Ministerio de Hacienda y Funcion Publicay de
las Delegaciones, Subdelegaciones del Gobierno y Direcciones Insulares, asi como en la
direccién de Internet www.administracion.gob.es.

**Atencion: Los departamentos y organismos que cuenten con servicios electréonicos

operativos publicardan, ademds de las mencionadas anteriormente, cartas de este tipo de

servicios, en las que se informard a los ciudadanos sobre los servicios a los que pueden acceder
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electronicamente y en las que se indicardn las especificaciones técnicas de uso y los
compromisos de calidad en su prestacidn.

6.3 EL PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

El Real Decreto 951/2015 indica que los organismos incluidos en su ambito de aplicacién deben
determinar la unidad responsable de la gestién de las quejas y sugerencias con objeto de
recoger y tramitar tanto las manifestaciones de insatisfaccion de los usuarios con los servicios

como las iniciativas para mejorar su calidad.

Dicha unidad debera, asimismo, ofrecer a los ciudadanos respuesta a sus quejas o sugerencias,
informarles de las actuaciones realizadas y, en su caso, de las medidas adoptadas.

La ubicaciéon, dentro de cada drgano u organismo, de esta unidad se sefalizara de forma visible
y serd la mas accesible para su localizacién y utilizacidn por los usuarios.

Los usuarios podrdn formular sus quejas o sugerencias presencialmente, por correo postal y
por medios telematicos. Las quejas y sugerencias presentadas por correo electrénico o a través
de Internet deberdn estar suscritas con la firma electrénica del interesado.

Si las quejas o sugerencias se formulan presencialmente, el usuario cumplimentara y firmara el
formulario o registro disefiado a tal efecto por el érgano u organismo al que vayan dirigidas.
Los usuarios podran, si asi lo desean, ser auxiliados por los funcionarios responsables en la
formulacién de su queja o sugerencia.

Formuladas las quejas y sugerencias de los modos sefialados en los apartados anteriores, los
usuarios recibiran constancia de su presentacioén a través del medio que indiquen.

Para identificar los motivos que originan las quejas y sugerencias y los aspectos a los que se
refieren, las quejas y sugerencias se clasificardan de modo que suministren informacion
relevante sobre la prestacion y mejora del servicio. La clasificacidon se adaptara a la estructura
basica de cddigos que se determine al efecto.

Recibida la queja o sugerencia, la unidad a la que se refiere el articulo 14 informara al
interesado de las actuaciones realizadas en el plazo de 20 dias habiles.

El transcurso de dicho plazo se podra suspender en el caso de que deba requerirse al
interesado para que, en un plazo de 10 dias habiles, formule las aclaraciones necesarias para la
correcta tramitacion de la queja o sugerencia.

Si, transcurrido el plazo establecido, no hubiera obtenido ninguna respuesta de la
Administracién, el ciudadano podrd dirigirse a la Inspeccién General de Servicios del
departamento correspondiente para conocer los motivos de la falta de contestacién y para que
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dicha Inspeccién proponga, en su caso, a los drganos competentes la adopcidon de las medidas
oportunas.

**Atencion: como ejemplo, se puede ver la tramitacion electrénica de una queja o sugerencia
al Ministerio del Interior en el siguiente enlace:

https://sede.mir.gob.es/opencms/export/sites/default/es/procedimientos-y-servicios/formular
-queja-o-sugerencia/index.html

Por su parte, la Inspeccidon General de Servicios de cada departamento hara el seguimiento de
las quejas y sugerencias relativas a los drganos, unidades y organismos de su ambito, tanto
centrales como periféricos.

El seguimiento de las quejas y sugerencias de los servicios periféricos integrados en las
Delegaciones y Subdelegaciones del Gobierno correspondera a la Inspeccién General de
Servicios del Ministerio de Hacienda y Funcién Publica.

**Atencion: Las quejas formuladas conforme a lo previsto en el Real Decreto 951/2005 no
tendran, en ningln caso, la calificacion de recurso administrativo ni su presentacién
interrumpird los plazos establecidos en la normativa vigente. Estas quejas no condicionan, en
modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad con la
normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer aquellos que en se consideren
interesados en el procedimiento.

6.4 EL PROGRAMA DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LAS ORGANIZACIONES

El Ministerio de Hacienda y Funcién Publica determinard los modelos de gestién de calidad
reconocidos conforme a los que se realizard la evaluacion de los drganos u organismos de la
Administracion General del Estado, sin perjuicio de otros modelos que ya se vengan aplicando
o puedan aplicarse en distintos departamentos ministeriales. La evaluacién se articulara en dos
niveles: autoevaluaciéon y evaluacidn externa.

La autoevaluacion es un ejercicio regular por el que las propias organizaciones analizan sus
procesos y resultados de gestién para identificar los puntos fuertes y las deficiencias vy
determinar consecuentemente los oportunos planes de mejora.

La evaluacion externa es el proceso por el que los érganos o unidades realizan un examen
agregado de ambito ministerial, con el fin de optimizar los resultados de la autoevaluacién y de
los planes de mejora establecidos.

Dentro de estos, encontramos el Programa de reconocimiento, cuyo objetivo es contribuir,
mediante el reconocimiento de las organizaciones, a la mejora de la calidad y a la innovacidn
en la gestidn publica, a través de dos subprogramas o acciones:

e El reconocimiento a la excelencia.
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El reconocimiento a la excelencia consiste en la certificacién, por parte del Ministerio de
Hacienda y Funcién Publica, de las organizaciones conforme a los modelos de gestién de
calidad a los que se refiere el articulo 20 (evaluacién de la calidad) y la concesion de un sello,
segun el nivel de excelencia comprobado.

Podran solicitar esta certificacién, siguiendo el procedimiento que se determine
oportunamente, aquellas organizaciones que hayan realizado su correspondiente
autoevaluacion.

® Los premios a la calidad e innovacidn en la gestion publica.

Los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestién Publica se rigen por la Orden
TFP/967/2019, de 18 septiembre, por la que se establecen las bases reguladoras del programa
de reconocimiento del marco general para la mejora de la calidad en la Administracién General
del Estado, aprobado por Real Decreto 951/2005, de 29 de julio y se convocan anualmente por
Orden Ministerial.

Las tres modalidades de los premios son:

® Premio a la Excelencia en la Gestion Publica. Tiene el objetivo de reconocer al érgano u
organismo que se haya distinguido muy especialmente por el incremento de la calidad de sus
servicios y estd orientado a la evaluacién del rendimiento global de las organizaciones publicas
conforme a modelos de referencia (EFQM, CAF).

® Premio a la Innovacién en la Gestion Publica. Destinado a reconocer las practicas
innovadoras en la provisién de productos o servicios, asi como las iniciativas que generen una
mejora organizativa o de los procesos de gestion.

® Premio Ciudadania. Destinado a reconocer la calidad e impacto en la ciudadania de
iniciativas singulares de mejora en los sistemas de relacién con los ciudadanos o que reviertan
en una mayor transparencia, participacion, rendicidon de cuentas o integridad en la provision de
los servicios publicos.

7. LA ATENCION AL CIUDADANO

El articulo 103.1 de la Constitucién afirma la actuacién objetiva de las Administraciones
Publicas sirviendo los intereses generales conforme a los principios de coordinacién,
descentralizacion, eficacia, jerarquia, desconcentracién y sometimiento pleno a la ley y al

Derecho.

Por su parte, el articulo 105 b) establece que la ley regulara el acceso de los ciudadanos a los
archivos y registros administrativos.
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De acuerdo con estos dos preceptos constitucionales, la Ley desarrolla una serie de derechos
de ciudadanos y administrados, entre los que destaca el derecho a la informacién
administrativa.

7.1  EL DERECHO DE LOS CIUDADANOS A LA INFORMACION ADMINISTRATIVA

Podemos encontrarlo en:

e El articulo 13 d) de la Ley 39/2015, que establece el acceso a la informacién publica,
archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre,
de transparencia, acceso a la informacidon publica y buen gobierno y el resto del
Ordenamiento Juridico.

o El articulo 53 de la Ley, referido de forma expresa a los derechos en el marco de un
procedimiento administrativo. Los interesados cuentan con la posibilidad de ejercicios
distintos derechos: conocer los drganos competentes de instruccién y resolucién del
procedimiento; acceder y obtener copias de los documentos del procedimiento;
consultar informacidon que les atana; obtener informacién y orientacién sobre los
requisitos técnicos y juridicos impuestos a proyectos, actuaciones o solicitudes que se
propongan realizar.

o Derecho a obtener informacién y orientacidon de acuerdo con la Ley de Transparencia,
acceso a la informacién publica y buen gobierno, De acuerdo con su articulo 13, se
entiende por informacién publica los contenidos o documentos, cualquiera que sea su
formato o soporte, que obren en poder de alguno de los sujetos incluidos en el dmbito
de aplicacion de este titulo y que hayan sido elaborados o adquiridos en el ejercicio de
sus funciones.

7.2 LOS SERVICIOS DE INFORMACION ADMINISTRATIVA

Se regulan en el Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los servicios de

informacion administrativa y atencidn al ciudadano.
La informacién administrativa puede ser:
e Informacién general

Es la informacidn administrativa relativa a la identificacion, fines, competencia, estructura,
funcionamiento y localizacién de organismos y unidades administrativas; la referida a los
requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones impongan a los proyectos, actuaciones o
solicitudes que los ciudadanos se propongan realizar; la referente a la tramitacién de
procedimientos, a los servicios publicos y prestaciones, asi como a cualesquiera otros datos
gue aquellos tengan necesidad de conocer en sus relaciones con las Administraciones publicas,
en su conjunto, o con alguno de sus ambitos de actuacidn.

La informacién general se facilitard obligatoriamente a los ciudadanos, sin exigir para ello la
acreditacién de legitimacion alguna.
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Cuando resulte conveniente una mayor difusidn, la informacion de caracter general deberd
ofrecerse a los grupos sociales o instituciones que estén interesados en su conocimiento.

e Informacidn particular

Es la concerniente al estado o contenido de los procedimientos en tramitacion, y a la
identificacion de las autoridades y personal al servicio de las Administracién General del Estado
y de las entidades de derecho publico vinculadas o dependientes de la misma bajo cuya
responsabilidad se tramiten aquellos procedimientos. Esta informacién sélo podra ser facilitada
a las personas que tengan la condicidn de interesados en cada procedimiento o a sus
representantes legales, segln el citado articulo 53 de la Ley 39/2015.

También podrd referirse a los datos de caracter personal que afecten de alguna forma a la
intimidad o privacidad de las personas fisicas. La informacion sobre documentos que
contengan datos de esta naturaleza estard reservada a las personas a que se refieran con las
limitaciones y en los términos establecidos por la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccidn de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

7.3 ORGANIZACION DE LA INFORMACION ADMINISTRATIVA

En cada Ministerio existira una unidad de informacién administrativa que tendra una
interrelacidon activa y permanente con los centros directivos, entidades y organismos del
Departamento. Estos deberan transmitirle las variaciones que se produzcan en sus bases de
datos, y que pudiesen afectar a la informacion requerida por los ciudadanos sobre sus
especificas dreas y materias de gestion.

Las unidades detentan, ademas, las siguientes funciones:

e Crear y mantener actualizada la base de datos de informacion administrativa del
Departamento.

e Impulsar y supervisar el intercambio de material informativo entre los distintos centros
directivos y entidades de derecho publico vinculadas o dependientes del
Departamento.

e Participar en la elaboracién y distribucion de las publicaciones y demdas medios de
difusién informativa del Departamento, y mantener actualizado un catalogo de los
mismos, sin perjuicio de las competencias atribuidas a las unidades editoras
departamentales.

® Colaborar activamente con la Comisién Ministerial de Informacion Administrativa,
gestionando los asuntos que ésta le encomiende.

® Representar al Departamento ante los organos colegiados de informacién
administrativa.

e Dirigir las oficinas de informacion y atencidn al ciudadano del Departamento.

Las oficinas de informacidn y atencidn al ciudadano que constituyen la red informativa general
son las siguientes:
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e Oficinas de informacidn y atencion al ciudadano en los servicios centrales
Aqui, podemos distinguir:

- Las oficinas centrales de informacién y atencién al ciudadano, que radicardn en la sede
de cada Departamento ministerial, salvo que circunstancias singulares aconsejen otro
emplazamiento. Pueden tener oficinas delegadas o puntos de informacién en otros
edificios con la misma consideracion de oficinas centralizadas.

- Las oficinas de informacién y atencién al ciudadano de entidades de derecho publico
vinculadas o dependientes de la Administracién General del Estado de sus centros
directivos y demas servicios cuya entidad y especialidad justifique la existencia de
oficinas de informacidén especializada o sectorial en los edificios donde se ubiquen los
servicios u otras dependencias.

e Oficinas de informacion y atencién al ciudadano de los 6rganos territoriales de la
Administracion General del Estado

Existen, con el caracter de oficinas centrales, oficinas de informacion y atencidn al ciudadano
dependientes de las Delegaciones, Subdelegaciones del Gobierno y Direcciones Insulares.

Pueden existir también, con caracter de oficinas sectoriales, en los servicios y dependencias
provinciales de los Departamentos ministeriales y entidades de derecho publico vinculadas o
dependientes de ellos, cuando el volumen y la especialidad de la demanda informativa
justifiquen su existencia.

Mediante convenio de colaboracién, suscrito por distintas Administraciones publicas, podra
acordarse que desde las oficinas de informacidn y atencidon de cualesquiera de ellas pueda
ofrecerse a los ciudadanos la informacién administrativa de las otras, articuldndose los
mecanismos de comunicacion necesarios para el intercambio de la informacién, asi como la
creaciéon de oficinas integradas de informacidn con participacién de varias Administraciones
publicas.

e Oficinas integradas de atencidn al ciudadano

Ill

Cabe destacar aqui el citado punto de acceso general “administracion.gob.es”, que sustituye a

la anterior “Red 060” y que engloba los distintos canales de atencion:

Sede electrénica del punto de acceso general.
Teléfono 060.

Chat 060.

Oficinas de informacidn y atencién al ciudadano.

Buzdn de atencidn.
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Ademas, podemos citar Centro de Informacion Administrativa del Ministerio de Hacienda y
Funcidn Publica. Es competente para:

® Mantener actualizadas y distribuir las bases de datos de la Administracién General del
Estado, con la colaboracién de las demas unidades departamentales de informacion
administrativa.

® Sostener un sistema de informacidon administrativa al ciudadano sobre los servicios
publicos y tramites de toda la Administracion General del Estado,

e Cooperar en el desarrollo de las unidades y oficinas de informacion de los demas
Departamentos y organismos de la Administracién General del Estado

e Promover y organizar, en colaboracion con el Instituto Nacional de Administracion
Publica, cursos de capacitacion en materias relacionadas con las funciones propias de
las unidades de informacion

**Atencion: en el siguiente en enlace puede encontrarse informacién sobre el Centro de
Informacidon Administrativa:

https://administracion.gob.es/pagFront/atencionCiudadana/oficinas/detalleOficina.htm?idOfic
ina=000010300&direccion=&especialidad=Informacion%20y%20registro%20general&mostrar
Mapa=N&numPaginaActual=1&coordenadaX=-3.6807443&coordenada¥=40.4372153&cldUdO
rganica=E04921301&idUnidOrganica=10&origenUO=gobiernoEstado&volver=volverFicha&idio
ma=es

Por Ultimo, podemos citar el Programa Ventanilla Unica Empresarial Online (VUE online). Se
trate de un proyecto de las Cdmaras de Comercio, con el apoyo del Fondo Social Europeo y la
Administracion General del Estado, que pretende universalizar la labor de asesoramiento para
la creacién de empresas y apoyo a emprendedores que presta la red de oficinas de Ventanilla
Unica Empresarial (Oficinas VUE).

Para ello, ofrece un servicio de asesoramiento online abierto y gratuito, que aspira a
mantener un alto nivel de calidad, eficacia y rapidez en la gestidn de las consultas recibidas.

El asesoramiento online complementa los servicios de asesoramiento presencial y de
realizacién de trdmites de creacién de empresas que ofrece la red de Oficinas VUE, en las que
participan la Administraciéon General del Estado, las Comunidades Auténomas, las Entidades
Locales y las Camaras de Comercio.

VUE Online es también complementario al asesoramiento y apoyo a la tramitacién que ofrecen
los Servicios de Creacion de Empresas y Antenas de la red cameral. Al mismo tiempo, VUE
Online pretende ofrecer al emprendedor y al empresario, desde un Unico portal, todos los
recursos ofrecidos en internet por las diferentes Administraciones Publicas espafiolas y la red
cameral, para facilitar la creacién de empresas
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La Ventanilla Unica Empresarial dispone de treinta centros presenciales de tramitacién y de
asesoramiento integral al emprendedor.

En linea con lo dicho, la ventanilla Gnica empresarial permite que los prestadores de servicios
puedan acceder electrénicamente y a distancia a:

o Informacidn sobre los procedimientos necesarios para el acceso a las actividades de
servicios y su ejercicio.

Realizar los tramites preceptivos para prestar un servicio o crear una empresa,
Actividades de los prestadores de servicios

Conocer el estado de tramitacidn del procedimiento.

Presentar los documentos y las solicitudes necesarias.

Los requisitos de acceso a las actividades.

Las vias de reclamacidn.

Datos sobre las asociaciones sectoriales de los prestadores de servicios y las
organizaciones de consumidores y usuarios.

Cabe mencionar, ademas, el portal EUGO, Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios, es un
proyecto del Ministerio Hacienda y Funcidon Publica, de acuerdo con lo establecido en la
Directiva 123/2006/CE (Directiva de Servicios), incorporada al ordenamiento juridico espafiol
en la Ley 17/2009, sobre el libre acceso a las actividades de servicios y su ejercicio.

Estd dirigido a los Prestadores de servicios (empresarios y emprendedores), de los Estados
Miembros de la Unidn Europea que quieran realizar su actividad empresarial en Espaia.

8. CHECK LIST (RECUERDA)

® Objetivos de la CORA
e Plan de Digitalizacion de las Administraciones Publicas:
Vinculacidon con el Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia
Objetivos
Ejes de actuacion
o Iniciativas
e Agenda Espafa Digital 2025:
o Objetivo
o Ejes estratégicos
o Creacién Consejo Consultivo
o Informe Anual de Seguimiento
e Organizacién estructura
o Secretaria de Estado de Digitalizacion e Inteligencia Artificial
o Secretaria General de Administracién Digital
o Resto de drganos existentes: competencias
® Funcionamiento electrénico de los servicios publicos
o Personas obligadas a relacionarse con AAPP por medios electrénicos

o O o
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O O O O

(0]

Principal sede electrénica AGE

Definicidn portal de internet y actuacion automatizada

Cdmo se lleva a cabo el sistema de identificacidén de las Administraciones
Publicas

Cudndo es obligatorio el uso de firma electrdnica

Sistemas de firma electrénica validos

Caracteristicas principales y contenido del PAG

Caracteristicas principales y contenido de las sedes electrdnicas
Novedades Real Decreto 203/2021

o C(Calidad de los servicios

o
o
o
o

Doénde estan regulados

Tipos de programas previstos. En qué consisten
Quejas y sugerencias: plazos. Formas de presentacién
Cartas de servicio: forma de aprobacién. Contenido.

o Derecho de informacion:

o
o
o

Ddénde esta regulado
Tipos de informacion
Organos competentes para proporcionar informacién administrativa

9. TIPS MNEMOTECNICOS

Materia Qué he de recordar

Plan de Digitalizacién de las Administraciones ® En el marco de Plan de

Publicas 2021-2025

Transformacion y Resiliencia
Aprobado por el Gobierno
Objetivo: mejorar accesibilidad a
servicios publicos/mejora eficiencia
Inversidn: 1040 millones de euros
e Tres ejes de actuacion
o Iniciativas transversales
digitalizacion
o Proyectos “tractores” en
ambitos sectoriales
o Digitalizacién AAPP
territoriales
e Maedidas
o0 App Factory
o Administracién en un click
o GobTechlLab

Agenda Espafia Digital 2025 e Objetivo ODS: contribuir a frenar

brecha digital
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e 10 ejes estratégicos:
o Conectividad digital
o Liderar tecnologia 5G en
Europa
o Reforzar competencias
digitales ciudadanos
o Acelerar digitalizacion de
empresas.
o Acelerar digitalizacion del
modelo productivo
o Mejorar el atractivo de
Espania como plataforma
audiovisual europea
o Transitar hacia economia
del dato
o Garantizar los derechos en
el nuevo entorno digital
e Financiacion de 20.000 millones
de euros para 2020-22
e Consejo Consultivo para la
Transformacion Digital
e Informe anual de seguimiento
Estructura Administracion digital e Ministerio Asuntos Econdmicos y
Transformacion Digital
o Secretaria de Estado de
Digitalizacién e
Inteligencia Artificial
o Secretaria General de
Transformacion Digital
e Comision sectorial de
Administracion electrénica
Comisién de Estrategia TIC
Comisiones ministeriales para la
Administracion Digital
e Unidades TIC

ACCESO ELECTRONICO DE LOS CIUDADANOS A LOS SERVICIOS PUBLICOS

Dénde estd regulado

Ley 39/2015
Ley 40/2015
RD 203/2021
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Sede electronica

J/sed — -
¢ Medios para identificarse: certificados
reconocidos o cualificados

¢ Cada AP determina condiciones e instrumentos
de creacién

Actuacidon administrativa automatizada

Actuacién que se lleva a cabo totalmente por
medios electrénicos

Archivo electronico de documentos

Por medios electrdnicos, si es posible

Sistemas de identificacion de las
Administraciones Publicas

Uso de sello electrénico/certificado electronico

Uso obligatorio de firma

e Formular solicitudes.

¢ Presentar declaraciones responsables o
comunicaciones.

 Interponer recursos.

e Desistir de acciones.

® Renunciar a derechos.

Personas obligadas a relacionarse con AAPP por
medios electrdnicos

e Las personas juridicas.

e Las entidades sin personalidad juridica.

* Quienes ejerzan una actividad profesional con
colegiacion obligatoria, para tramites y
actuaciones en ejercicio de dicha actividad
profesional.

¢ Quienes representen a un interesado que esté
obligado a relacionarse electrénicamente con la
Administracién,

e Los empleados de las Administraciones Publicas
para trdmites y actuaciones que realicen en su
condicién de empleado publico

Ciudadanos no obligados a relacionarse con AAPP
por medios electronicos

AAPP |es asisten en utilizacion de medios
electrénicos

Sistemas de identificacion de los interesados

e Firma electrdnica incluida en la “Lista de
confianza de prestadores de servicios de
certificacion”.

¢ sello electronico expedidos por prestadores
incluidos en la «Lista de confianza de prestadores
de servicios de certificacion».

eSistemas de clave concertada

¢ Cualquier otro sistema que AAPP consideren
valido

Sistemas de identificacion de las AAPP

Sello electrénico basado en un certificado
electrénico reconocido o cualificado que redna
los requisitos exigidos por la legislacién de firma
electrénica

Punto de Acceso General

e Orden HAP/1949/2014

e Titularidad: MHFP

® Gestion: DG Gobernanza Publica

e Punto Unico de acceso para el
ciudadano a informacidn

e Servicio de atencidn personalizada

Sedes electrdnicas

o Creacion: Orden Ministerial
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e Posibilidad de sedes compartidas
e Contenido:
o lIdentificacidn de la sede
o Informacidn sobre utilizacién
de la sede
o Servicios de asesoramiento
electrénico
o Sistemas de verificacién de
certificados
Sistemas de firma electrdénica
Informacidn sobre proteccién
de datos
e MHFP: directorio de sedes
electrénicas
® Responsabilidad del titular de la sede

Materias reguladas en RD 203/2021 ® Principios:

o Neutralidad tecnolégicay
adaptabilidad
Accesibilidad

Facilidad de uso

O O O

Interoperabilidad
o Proporcionalidad

e Identificacidn y autenticacion (AAPPy
personas interesadas)
Condiciones de interoperabilidad
Representacion de los interesados
Registro Electrénico General de la
Administracion

e Régimen comunicacionesy
notificaciones electrénicas

e Documento administrativo
electrénico
Colaboracién entre AAPP
Procedimiento de adhesion a las
plataformas de la AGE

e Obligatoriedad de uso de medios
electrénicos en los procesos
selectivos

® Promocion formacién del personal
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e Adhesidn a sedes electrénicas por
parte de entidades de Derecho
privado vinculadas a AGE y de
drganos constitucionales

CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Preceptos legales

Art. 103 CE, arts. 3y 4 Ley 40/2015, RD 951/2005

Programas de calidad

® Programa de analisis de la demanda y de
evaluacidn de la satisfaccion de los usuarios de
los servicios

* Programa de cartas de servicios

* Programa de quejas y sugerencias

® Programa de evaluacién de la calidad de las
organizaciones

® Programa de reconocimiento.

* Programa del Observatorio de la Calidad de los
Servicios Publicos

Programa de analisis de la demanda

e Informesy estudios por parte de AGE
e Resultados utilizados para otros
programas/mejoras

Cartas de servicios

e Contenido:
o Informacion de caracter
general y legal
o Informacion sobre
compromisos de calidad
Medidas de subsanacién
Informacidn de caracter
complementario
o Unidad a la que se refiere el
servicio: competente para
elaboracion, gestion y
seguimiento
e Actualizacién periddica (al menos,
cada 3 afios)
e Aprobadas por resolucién del
Subsecretario. Publicada en BOE
e Acciones divulgativas difusion

Quejas y sugerencias

e Obligacién de determinar unidad
competente para gestion

® Presentacidn presencial, por correo o
telematica
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Plazo respuesta: 20 dias habiles
Posible suspensién plazo: 10 dias
habiles para que interesado aporte
aclaraciones

Si ausencia de respuesta: posibilidad
de dirigirse a Inspeccién General de
Servicios del departamento

Evaluacion de calidad

Reconocimiento a la excelencia
Premios a la calidad e innovacidn en
la gestién publica:
o Premio ala Excelenciaenla
Gestion Publica
o Premio alalnnovacionen la
Gestidn Publica
o Premio Ciudadania

ATENCION A LA CIUDADANIA

Preceptos relativos a derecho a la informacién

Art. 105b) CE
Arts 13 y 53 Ley 39/2015
Art 13 LTAIPBG

Organizacion de la informacion administrativa

Unidad de informacién en los
Ministerios

Centro de Informacién Administrativa
del MHFP

Oficinas de informacion y atencion al
ciudadano de los érganos centrales
Oficinas de informacion y atencion al
ciudadano de los érganos
territoriales de la Administracién
General del Estado

Oficinas integradas de atencién al
ciudadano

Ventanilla Unica empresarial
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