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1. Presentacion del TFM.

a. Introduccion

En el trabajo de investigacion se ha realizado un analisis sobre las novedadades y los aspectos
mas destacados en la atencion a la ciudadania con la entrada en vigor de la Ley 39/2015, de 1
de octubre, del Procedimiento Administracion Comun de las Administraciones Publicas (LPAC)
y de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico (LRJSP).

Se pretende analizar qué cambios y novedades se producen en la atencion a la ciudadania y
qué suponen tanto para los ciudadanos como para las administraciones en la relacion de
ambos (presencial y electronicamente).

b. Objetivos

Los principales objetivos son los siguientes:

e Analizar la nueva regulacion en materia de administracion electronica, enfocada a la
atencion al ciudadano.

e Estudiarlos cambios y novedades que conllevan y su afeccion para los ciudadanos.

e Analizar la relacion ciudadano-administracion con la e-administracion y con el canal
electronico como medio principal y preferente para relacionarse.

e Estudiar e investigar si realmente existen cambios sustanciales practicos en la forma de
relacionarse
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1. Presentaciondel TFM.

c. Pregunta de evaluacién

La pregunta de evaluacion a la que se pretende dar respuesta con el desarrollo del trabajo de
investigacion es la siguiente:

. Se producen cambios sustanciales en la forma de relacionarse e interactuar de los
ciudadanos con las administraciones publicas con la entrada en vigor de las leyes
39/2015y 40/2015,y en general con la implantacion de la Administraciéon electrénica?

d. Hipétesis
Algunas de las principales hipotesis planteadas son:

Existen novedades sustanciales enla relaciéon ciudadano-administracion.

En la practica aun nos encontramos en un primer estadio en cuanto al canal electronico como medio
preferente y mas utilizado porlos ciudadanos.

Las novedades introducidas en relacion con la atencion a la ciudadania acabaran con el tipo de relacion
“garantista” por parte de la administracion que tiene hoy en dia en su relacion con los ciudadanos.

Los cambios y novedades suponen un gran reduccion de cargas administrativas, de coste y ahorro de
tiempo para la ciudadania.

Se ha dotado a las administraciones de los medios necesarios para que puedan prestar un servicio mas
eficaz y eficiente y orientado al ciudadano.
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2. Antecedentes y marco teorico.

a. Marco legal y teérico

Antecedentes en la regulacion de la
Administracidn eletrénica establecidos en la Ley
11/2007 (LAECSP). Actualmente derogada a
excepcion de unos pocos articulos.

Importancia normativa a nivel europeo:
sobre todo el Plan de accion de administracion
electronica 2016-2020. Configura 7 principios
basicos (digital por defecto, principio de una
sola vez, inclusion y accesibilidad, apertura y
transparencia, transfronterizo de forma
predeterminada, interoperabilidad de forma
predeterminada y confianza y seguridad).

Principal normativa a nivel nacional:
Ley 39/2015 (LPAC)y Ley 40/2015 (LRJSP)

uoc.edu

PRINCIPALES ARTICULOS ATENCION A LA CIUDADANIA

LEY 39/2015 (LPAC)

LEY 40/2015 (LRJSP)

Articulo 6.
apoderamientos.

Registros  electrénicos  de

Articulo 38. La sede electrénica.

Articulo 12. Asistencia en el uso de medios
electrénicos.

Articulo 39. Portal de intemet.

Articulo 13. Derechos de las personas en sus
relaciones con las AAPP

Articulo 40. Sistemas de identificacion de las AAPP.

Articulo 14. Derecho y obligacion a relacionarse
electrénicamente con las APP

Articulo 41. Actuacién administrativa automatizada.

Articulo 16. Registros.

Articulo 43. Firma electrénica del personal al servicio
de las AAPP.

Articulo 26. Emision de documentos por las AAPP.

Articulo 44, Intercambio electronico de datos en
entornos cerrados de comunicacion.

Articulo 27. Validez y eficacia de las copias
realizadas por las AAPP.

Articulo 45. Aseguramiento e interoperabilidad de la
firma electrénica.

Articulo 28. Documentos aportados por los
interesados al procedimiento administrativo.

Articulo 46. Archivo electrénico de documentos.

Articulos 40-46. Relativos a la practica de
nofificaciones.

Articulo 155. Transmisiones de datos entre AAPP.

Articulo 53. Derechos del interesado en el
procedimiento.

Articulo 156. Esquema Nacional de Interoperabilidad
y Esquema Nacional de Seguridad.

Articulos 66-69. Inicio del procedimiento a solicitud
del interesado.

Articulo 157. Reutilizacion de sistemas y aplicaciones
de propiedad de la Administracion.

Articulo 158. Transferencia de tecnologia entre
Administraciones.
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2. Antecedentes y marco teorico.

a. Marco legal y teérico

Aspectos mas destacados del nuevo marco legal en relacién con la atencién a la ciudadania
(Ley 39/2015y 40/2015):

Determinados sujetos obligados a relacionarse a través de medios electrénicos (art.
14.3 LPAC).

Oficinas de registro - Oficinas de Asistencia en Materia de Registros (OAMR). Funcion
de asistencia en el uso de medios electronicos.

Registros electronicos e interconexidén de registros (entraen vigor el 02/10/18)
Interoperabilidad. Elemento fundamental de la administracion electrénica.
Novedades en la aportacién de documentos porlos interesados (art. 28 LPAC).

Obligacion de publicar y mantener actualizados la relacion de procedimientos de su
competencia (art.21.4 LPAC).

Identificacion y firma electrénica (art. 11 LPAC distincidn en el uso de cada uno de ellos)
Notificaciones y comunicaciones electrénicas (art.40y ss LPAC.)

Pago a través de medios electronicos (art.53.1.h) en relacion con art.98.2)
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2. Antecedentes y marco teorico.

a. Marco legal y teérico

Otros elementos a tener en cuenta por su prr==— o N
relevancia en el canal electrénico y en la
gestion por parte de las AAPP son:

e Accesibilidad y usabilidad en el uso de
medios electronicos.

e Protecciony uso de los datos personales.
e Actuaciones administraivas automatizadas.

e Proactividad de la administracion en la
gestion y reutilizacion de los datos en la
propia tramitacion.
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2. Antecedentes y marco teorico.

b. Estudios e investigaciones empiricas

e Encuesta sobre Equipamiento y Uso de Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion en los
Hogares 2017 (TIC-H’17). Instituto Nacional de Estadistica.

e Las TIC en los hogares espafoles. Estudio de demanda y uso de Servicios de
Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion. Madrid. Noviembre 2017. ONTSI.

e Estudio sobre el estado de digitalizacidon de las empresas y Administraciones Publicas
espafolas. (2017) (El Observatorio Vodafone de la Empresa (Administraciones Publicas).

e Insights de usuario para ftramites administrativos publicos (2017). Analitica Publica.
Publilitica.es

Cabe recalcar que se ha optado por emplear solo estudios y datos recientes,
posteriores a la entrada en vigor de las las leyes 39/2015y 40/2015.

Esto ha derivado en una gran dificultad para encontrar estudios en la materia y datos
de gestion relevantes.



Universitat Oberta uoc.edu
de Catalunya

2. Antecedentes y marco teorico.

c. Datos de gestiéon de AAPP

Cabe destacar los siguientes:

e Datos de gestion de plataformas de Administracion electronica de Administraciones
publicas

e Datos del Observatorio de Administracion Electronica (DATAOBSAE).

& Atencion Ciudadanoy Empresa @ Soluciones parala AAPP @ Seleccion Indicadores Relevantes  Otros Indicadores ~
= DATAOBSAE - Area Atencion Ciudadano y Empresa Visién Mensual j Diciembre 2017 L
& Indi mbre 2017 & Informes @ Mapas Resumen General del Area

© Origen * Perspectiva
Ne facturas tramitadas en FACe

Indicadores Mes Actual Mes Anterior % 250,000
— 060 OFICINAS.

N° de oficinas del 060 (acumulado) 2649 2621 107%
= Carpeta Ciudadana 500.000

N° de accesos a Carpeta Ciudadana 164619 144756 1372%

- cieve

" de usuarios regisrados en Cive (acumiado) 5163494 someoe  148% 250.000

N e autentcaciones en la pasareia Cigve 1.407.577 142181 -439%

" do autenticaciones directas por Cive Permanente en 7 soazs 224

se:;:\::s:::‘eesdmcaspocﬁwe ianente er 379.362 80.426  -22,49% PR | SR | | PR | | PR | | PR || P || U | SN I | PR | | PO | | | |

Enel7  Feb17  Marl7  Abr17  Mayl7 Jun17  Jull7  Agol7 Sep17  Oct17  Nov17  Dic17

N 1874 20000 -1627%
(LT @ Administracion General del Estado @ 6 6 ® Admi 6nLocal @
N de autentiaciones dictas por Ciave PIN en AEAT 210557 25586 -16,10% Otras Instituciones
— COMUNICAGIGN GAMBIO DOMIGILIO (CCD)
N de usuarios de Comuricacién Gambio Domicilo i 4450 -1699%
N° de Gomunicaciones Cambio Domicillo 13.744 16773 -18,06% Nimero de accesos a Carpeta Ciudadana = Ne directas por Cl@ve en  —
e 200000 = Seguridad Social =
N° de adnesiones EE3 (acumulado) 1.581 1.581 0,00% 800.000
% de poblacion con acceso a EE3 57,70% sa0%  0.00%
—~Euco
N vistas ol portal eugo.es 2801 4187 2095% 600,000
ZFAce 100.000
N do facturas presentacs en FACe +.007.804 100008 -149%
N de achesiones con converio - FACS (acumuaco) 819 o196 005% 100000
N° de EELL adheridas y en produccién (FACe) 7.863 7.862 001%
N facturas en 15769 15630 089% o M
% Poblacién con acoeso a FACS a2 i2e%  001% £ F M AWM J ASOND EFMAMI ] ASOND
 INSCRIPCION PRUEBAS SELECTIVAS (S)
N° de inscripciones electrnicas. 93433 2274 4008,75% 2016 2017 -*- 2017
~ MOVILIDAD AE
NN° de descargas app Notificaciones (acumulado) 34.443 34.414 0,08%

Fuente: DATAOBASE
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3. Metodologia.

Diseno de invesigacion

Se pretende obtenerinformacidn actual sobre la existencia o no de cambios sustanciales en la
forma de relacionarse e interactuar de los ciudadanos con las administraciones publicas.

Los datos de fuentes externas son posteriores al 2 octubre de 2016.
Aproximaciéon metodoldgica, cabia tantola cuantitativa como la cualitativa. Se opta por una
mezcla de ambas, empleando encuestas con preguntas cerradas y estructuradas y otra serie de

preguntas abiertas.

Fuentes de datos: para la investigacion se obtuvo datos de las siguientes fuentes:

G Empleados publicos y personal y directivos de empresas del sector

Ciudadanos-usuarios

Datos facilitados por Administraciones Publicas
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3. Metodologia.

Instrumentos de recogida de informacion, ;cémo se obtendran los datos?
Muestra

0 Empleados publicos y personal y directivos de empresas del sector

Se realiza a través de una encuesta (preguntas cerradas y estructuradas y preguntas
abiertas para darle un matiz cualitativo).

Muy relevantes las apreciaciones y valoraciones que realizan.

Personal de empresas dedicadas a prestar servicios de AE y funcionarios de AAPP
(técnicos, responsables informaticos y de sistemas, administrativos etc.)

e Ciudadanos-usuarios

Se recurre a investigaciones y estudios ya realizados, y concretamente a datos y
conclusiones de los mismos.

e Datos facilitados por Administraciones Publicas

Una fuente datos importantes fue la extraida del Observatorio de Administracion
Electronica (OBSAE).

* Como aspecto novedoso de este trabajo, destacar que se realizé una comparativa practica sobre
la forma de presentary tramitar una solicitud con la administraicén electréonicay de forma
tradicional
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4. Resultados.

Elementos mas destacados relativos a la Administracién Electronica por su
repercusion y ventajas para los ciudadanos,

16 1
14 -
12
10 -
a 4
6
4
2 |
Nuevos Notificaciones y Interoperabilidad Identificacion y Canal Oficinas de Registros Novedades Conocer el Tramitacién  Pagos a través
derechos  comunicaciones firma electrénica electrénico para Asistenciaen  electronicos  relativasala  estado de la electrénica de medios
establecidos en  electronicas relacionarse con Materiade  (interconexion aportacién de tramitacion de electrénicos
la Ley 39/2015 las AAPP Registros de registros) documentos por un expediente
los interesados
(articulo 28 Ley
39/2015)

Grado de importancia

u1(Muybaja) =2 (Baja) 3 (Media) 4 (Alta) m5(Muyalta) mNS/NC
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4. Resultados.

Principales objetivos a lograr en la atencién a la ciudadania:

e Los principales objetivos son el aumento de la eficacia y eficiencia de la administracion
y la simplificacién administrativa, obteniendo entre ambos objetivos mas de 50% del total
de los votos (28,6% y 26,2% respectivamente).

e Destaca la escasa importancia que se le da a la transparencia o a la reduccion de costes
de la tramitacion en la atencién a la ciudadania, con un 4,8% cada uno de ellos.

Cumplimiento del "principio de una sola vez" 2 (4,8%)
Automatizacién | 0 (0%)
Transparencia 1(2,4%)
Aumento de eficacia y eficiencia de la administracion 12 (28,6%)
Reduccién de costes de tramitacion 1(2,4%)
Proactividad de la administracion 2 (4,8%)
Reduccién de cargas administrativas para el ciudadano 7(16,7%)

Que el canal electrénico sea el mas utilizado (digital por defecto) 6(14,3%)

Simplificacién administrativa 11 (26,2%)
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4. Resultados.

Principales obstaculos y aspectos a mejorar en el canal electronico como medio para

relacionarse con las AAPP

e La falta de medios de las Administraciones para el cumplimiento de las

exigencias legales (26,2% ) obtuvo el resultado mas alto.

e Datos similares en otros estudios, como en el realizado por el Observatorio Vodafone
en el que las AAPP destacan la falta de financiacion y la ausencia de personal

cualificado en la instituciéon como las principales barreras para su digitalizacion.

Principales dificultades y barreras para la
digitalizacién en su institucion

Ausencia de personal cualificado en la institucién

Falta de financiacion

Coste elevado de la implantacién/falta de presupuestos
Brecha digital/resistencia de los vecinos/usuarios
Resistencia de los empleados a la implantacion
Cobertura/acceso a Internet

NS/NC

17%
15%
10%
9%
6%
5%
24%

Fuente: EL OBSERVATORIO VODAFONE DE LA EMPRESA (Administraciones

Publicas). «Estudio sobre el estado de digitalzacion de
Administraciones Publicas espafiolas.», 2017.

las empresas y

uoc.edu
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4. Resultados.
Resultados mas relevantes

El 85,7% de los encuestados considera que no se estan
cumpliendo con las expectativas generadas con la

Administracién electronica y con la entrada en vigor de la
LPAC y LRJS en cuanto a la atencion a la ciudadania. o

Diversidad de opiniones en cuanto a si la atencién
presencial va a ser mejorada con las nuevas

Oficinas de Asistencia en Materia de Registros

5
(23,8%)

13
(61,9%)

¢Las OAMR van a suponer mejores sustanciales en la atencién presencial?

=Si “No "NSNC
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4. Resultados.

Ejemplo de tramitacién de solicitud de licencia de obras en una entidad local por parte de un ciudadano

[Forma tradicional VS Administracién electrénica (adaptada a la Ley 39/2015 y 40/2015]

Tramitacién de forma tradicional

o El ciudadano tiene que acudir presencialmente a la Administracién para
presentar la solicitud.

e Debe acudir presencialmente en los horarios de apertura de las oficinas de
atencién al publico (horarios limitados y se excluyen los festivos).
Ofra opcién para presentarlo es de forma presencial en oficinas de ofras
administraciones.

o Identificacién y firma por medios tradicionales: documento de identidad y
firma manuscrita.
Poderes en el caso de actuar por representacién.

o Las AAPP no tienen obligacion de tener publicada la relacion de
e su ni, lai

basica relunvu a estos.

En la mayoria de ocasiones se le comunica al ciudadano los documentos
que tiene que aportar a la hora de instar la solicitud (disparidad de
criterios, falta de seguridad juridica, etc.)

e La documentacién @ aportar que le exigen a la hora de instar la soliitud

no esta tasada de forma previa.
Se exigen documentos que emite la propia adminsitracion, elaborados por

otra i ién, de ya aps en ofros tramites etc.

Debe solicitar @ la propia_administracién y a ofras
i los © informes
(justificante de pago de tasa, justificante de pago del ICIO,

informes a otras administraciones, efc.).

casos de iones y imi al no
estar tasados los documentos a aportar ni los requisitos de
estos (por ejemplo, la escala de los planos requeridos)

o La solicitud y documentacion a aportar anexa se presenta fisicamente.

Otros aspectos que afectan

El ciudadano tiene derecho a elegir si se relaciona con las APP a
través de medios electrénicos o no (excepto personas juridicas y
resto de sujetos obligados a relacionarse a través de estos
medios) art. 14 LPAC.

de la sede electronica del organismo en cuestion.

En este caso, opta por el canal electrénico. Se relacionaré a través
a (Disponibilidad 24x7x365).

*También cuenta con la posibilidad de
presentarlo en cualquier de los restantes
registros electronicos de cualquier de los
sujetos recogidos en el art. 2.1 de la LPAC (art.
16.4.a. LPAC.).

o Uso de sistemas de i y firma istinci
En este caso es necesaria la firma, al estar la formulacién de
solicitudes entre las actuaciones para las que es necesario su uso
(art. 11.2 LPAC)

o La AAPP debe tener publicada la relacién de tramites/p
de su competencia (art. 16.1 y 21.4 LPAC)
De cada uno debe disponer, al menos, de su denominacién,
informacién relativa @ plazos de duracién, efectos del silencio
administraf

o Del trémite en cuestion consta, entre ofra informacisn, la
ion a aportar, a la nueva regulacié
establecida en la LPAC, especialmente en el art. 28.
Se de algunos d (como por
ejemplo, cammnsnms del proyecto técnico)

~  Documentacién emitida por la propia administracién
(e justifcante d pago de tasa, justiicante de pago ICIO,
fotocopia del recibo del 18I)
ién emitida por ofra
No (oj: Certifcado catasiral)
exigible [ ~ Documentacién aportada con anterioridad
(ef: escritura de fitularidad de la vivienda, ya aportada en
trémite para la liquidacién del IIVTNU)
~ Informes elaborados por otras adh
(o informe elaborado por administraci

istraciones
autonémica)

o Presentacién de la solicitud, junto con los documentos a aportar,
de forma electrénica adjuntando los mismos (conoce de forma
previa la documentacién y requisitos exigidos).
* Subsanacién y mejora de la solicitud automatizada en
diversos casos ol estar tasados previamente los
a aportar y los itos de la solicitud (art.

68 LPAC).

Comunicaciones y nofificaciones en papel (carta certificado en la mayoria
de los casos).

No

existen mecanismos autométicos para conocer el estado dn
itacién del consulta °

Pagos en metdlico o, en los Gltimos afios, pagos acudiendo fisicamente a
entidades bancarias colaboradoras con el recibo o carta de pago. Luego
se debe presentar el recibo fisicamente en la AAPP sellado.

Tramitacién inf

na en papel. Archivo fisico.

en peticién de de y datos.

icas (aviso de puesta a dispos
S Ay dlspnsmvo electrénico) (art. 40 y ss. LPAC)

idad e i

rconexion de registros.

Conoce el estado d itacién del i de forma atica por
medios electrénicos (un 53.1.0)

Pagos a través de medios electrénicos (pasarela de pagos) (art.98.2 LPAC).

6nica del di Archivo electrénico (art.44, 46

LRISP).

Reutilizacién de datos y documentos por parte de la AAPP.

d de i ini i i (art. 41 LRJSP).

Normativa de proteccién de datos de cardcter personal (LOPD).

obras i con °
ini ne revi LPA(
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5. Conclusiones.

Concluye el trabajo de investigacion con las principales conclusiones extraidas de la
realizacion del mismo.Destacan las siguientes:

No se estan cumpliendo, a dia de hoy, con las expectativas generadas con las leyes
39/2015y 40/2015.

Principales cambios sustanciales son la apuesta definitiva por el canal
electréonico como preferente, novedades aparejadas a la relacion/tramitacion

electronica..

El canal electronico a dia de hoy no es el preferido ni mas utilizado. Incremento de su
uso en los ultimos afos

Elementos claves en la antecién ciudadana: interoperabilidad, simplificacion
administativa y novedades en la aportacién de documentacion

Principales obstaculos: falta de recursos econdmicos y medios de las AAPP y y el
desconocimiento y falta de informacion de los ciudadanos.

La administracion electronica y estas leyes suponen, y van a suponer aun mas,

uoc.edu

importantes novedades y cambios sustanciales en la relacion ciudadano-

administracion

Transformacon en la atencion ciudadana, sobre todo por el uso del canal
electrénico y las posibildiad y ventajas que ofrece.
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