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Resultado de una consultoria realizada
por la Inspeccion General de Hacienda

 Integra dos actuaciones solicitadas en 2023 por la Direccion Gral. de
Gobernanza Publica referidas a las oficinas de registro y a la atencion al publico.

* Objetivo: todas las funciones de atencion a la ciudadania
Alcance |+ Subjetivo: AGE y resto AAPP (voluntaria y progresivamente)
« Temporal: corto (piloto) / medio y largo plazo (AGE y resto AAPP)

Planteamiento confirmado en el marco de los Laboratorios de
Innovacion Publica, con participacion ciudadana
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Dimension organizativa

« 20.000 oficinas / Creciente vertebracion por OAMR (Oficinas de Registro)
« Dispersion geografica y de gobernanza / Diversidad organizativa

Dimension funcional

Dos tipos de | ° Comunes: registro, apoderamiento, habilitacion, certificacién y notificacion
« Especializadas| - Informativas: aportacién de conocimiento o datos
- Asistenciales: tramitacion

funciones

Dos tipos de | * Presencial
prestacion * No presencial (canales electronico, telefénico, audiovisual)

 Diversidad competencial
« Crecimiento de prestaciones y presion asimeétrica
* Nuevos paradigmas: teletrabajo, cita previa, etc. 6
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- Ley 39/2015 (PAC de las AAPP)

General Asistencia a la ciudadania / érganos y convenios / especial atencion a OAMR

- RD 806/2014 (Gobernanza TIC en AGE y organismos dependientes)
- Resoluciones sobre accesibilidad y horarios de apertura

OAMR (Oficinas de Asistencia en Materia de Registro)

* RD 203/ 2021 (Actuacion del sector publico por medios electronicos)
« OOMM: registros generales, funcionarios habilitados y apoderamientos, etc.
« Convenios de colaboracion normalizados

OIAC (Oficinas de Informacién y Asistencia al Ciudadano)
 RD 208/1996
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* DIR3: Directorio de informacion administrativa (unidades y oficinas)
» SIA: Sistema de informacion administrativa (procedimientos y servicios)

%

« PAGe: sitio web de acceso a las oficinas y servicios de todas las AAPP

Contexto
Tecnologia

Claves para la
interoperabilidad

« 060: servicio de atencion telefonica general de la AGE y servicios adheridos (AGE) / Coste
« Geiser /ORVE / Habilit@ / Apodera / Notific@ / DEHu / Cl@ve / @Firma

« Carpeta ciudadana

* Credenciales electronicas FNMT (incluso mediante videoacreditacion)
 Otras herramientas transversales de la AGE: Plataforma de Contratacion, etc.

« Sistemas propios de otras AAPP (electronicos y telefonicos)
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Oferta
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Claves
_Territorio rural
* Insatisfecha con el acceso — Mayores

_ L, Etc.
» Satisfecha con |la prestacion -
* Requerimientos asimeétricos y episodicos
» Exigencia de una nueva gobernanza

~ » Alta cobertura y diversidad de canales / oficinas
* Progresiva vertebracion por oficinas de registro
« Complejidad competencial y de gobernanza
* Regulacion y medios tecnolégicos suficientes

 Unificada en situaciones limite: catastrofes
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Actividad de alto impacto reciproco ciudadano-Administracion

Para el ciudadano

v Facilita el ejercicio de derechos
v" Reduce los costes de cumplimiento

Para la Administracion

v Facilita ejercicio de deberes
v" Reduce costes de gestiéon
v Contribuye decisivamente a la legitimacioén social

10
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* Ineficacia: la oficina especializada asiste mejor en lo suyo y accede a toda la informacion.

* Ineficiencia: nuevas inversiones / solapamiento con oficina especializada
* Dificil viabilidad: eventual impacto en competencia y autonomia de otra Administracion
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Pensar en grande

Actividad comun a todas las AAPP (muy diversas)
Susceptible de conexion, corresponsabilidad y reciprocidad

Aprovechar la infraestructura existente
De todo orden / Con la diversidad y las asimetrias actuales

Invertir la perspectiva de analisis

De pensar en como atiende cada oficina (20.000) a sus potenciales usuarios a como responder a las
necesidades multiples y crecientes que reune en si cada ciudadano (Por lo demas, diferente)

13
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Intensa colaboracion interadministrativa en torno a un hub 14
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INTERCONECTAR LAS OFICINAS MEDIANTE UN HUB

« CANALIZAR la prestacion de servicios de unas oficinas
(presenciales o0 no) en otras a traves de un concentrador de

servicios (A las funciones comunes y especializadas se suma la
funcién de canalizacion)

ESTABLECER UN MODELO DE GOBERNANZA

* MANTENER las infraestructuras, dotacion de personal y
regimen de funcionamiento de cada oficina en el marco de
su autonomia de gestion

15
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Organizacion a través de un HUB

Un universo de oficinas de dimensiones, funcionalidad y adscripcién distinta presta
funciones comunes (registro, notificacion, etc.) y especializadas (informacion y tramitacion),
crecientemente interconectadas mediante la red OAMR

16
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Organizacion a traves de un HUB

DE HACIENDA
HUB de intermediacion para prestar funciones especializadas de una oficina (canalizada) en
otra (canalizadora) a la que acude un ciudadano demandante de servicio.

La oficina adherida al sistema se encuentra georreferenciada e identificada
en app Yy con seializacion en su exterior 17
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ﬁ'ﬁ'} o memsmes o Fundamento 3: principios generales
Prestacion de tres servicios

Para funciones comunes o especializadas de la oficina se atiende sin conexién al hub

Se habilitan tres tipos de servicios para la funcion de canalizacion

A. Basicos: informar al ciudadano de la oficina, sitio web, teléfono y direccion a la que acudir
B Avanzados: concertar cita previa por intermediacion
C Sustitutivos: realizar el tramite por cuenta de la oficina canalizada o facilitar videoconferencia
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Implantacion voluntaria, flexible y gradual

Creacion del HUB (en AGE)

Establecimiento de GOBERNANZA: 6rganos, adhesion, formacion y soporte

Desarrollo de experiencia piloto (Ministerio de Hacienda)

Despliegue progresivo mediante incorporacién voluntaria, flexible y gradual
(Y tramite inmediato)

Claves: TECNOLOGIA Y ACUERDO

Proyecto en Laboratorio de Innovacion Publica

19
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DE HACIENDA Viabilidad e impaCtO direCtO

« Bajo coste: se mantienen infraestructuras, solo exige un Hub

« Corto plazo: se mantienen infraestructuras, tramitacion inmediata

« Aplicacion universal: equilibrio oferta-demanda en cualquier servicio

« Voluntariedad, gradualidad, flexibilidad: respeto al marco competencial

y a la autonomia de gestion

Se trata de conectar los servicios

tal cual y establecer un sistema de
gObe rnanZa - Oficinas integradas en una red (no integrales)

- La clave no es la inversion, sino dos acuerdos:
tecnolégico y administrativo 20
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Viabilidad e impacto directo

CIUDADANIA

Siempre encuentra una solucion en el primer contacto

OFICINAS DE ASISTENCIA

A corto plazo y con plena autonomia funcional, optimizan

el servicio (Ajuste de los costes a la demanda real y mejores prestaciones)
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