JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA

Direccion General de Planificacion y Evaluacion

INFORME SOBRE LA NECESIDAD Y OPORTUNIDAD Y MEMORIA JUSTIFICATIVA DEL
PROYECTO' DE DECRETO POR EL QUE SE APRUEBA EL MODELO DE RELACION CON LA
CIUDADANIA DE LA ADMINISTRACION DE LA JUNTA DE ANDALUCIA.

Elart. 45.1 de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno de la Comunidad Autnoma de Andalucia,
regulador del procedimiento de elaboracion de reglamentos establece que la iniciacion del procedimiento
de elaboracién de un reglamento se llevara a cabo por &l centro directivo competente, previo acuerdo de la
persona titular de la Consejeria, mediante la elaboracion del correspondiente proyecto, al que se
acompafiara un informe sobre la necesidad y oportunidad de aquél.

En consecuencia, el presente informe tiene por objeto justificar la necesidad y oportunidad del proyecto de
decreto por el que se aprueba el modelo de relacion con la ciudadania de la Administracion de la Junta de
Andalucia.

Desde el punto de vista de las competencias, segin el articulo 33 de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de
la Administracion de la Junta de Andalucia, corresponde a la Consejeria competente en materia de
Administracion Publica, las competencias en materia de {...)informacion administrativa (...) cuando no se
atribuyan por ley especificamente a otras Consejerias.

El Decreto 206/2015, de 14 de julio, por el que se regula la estructura organica de la Consejeria de
Hacienda y Administracion Publica, establece en su articulo 7 que corresponde a la Secretaria General
para la Administracion Publica {...) el impulso y coordinacién de la atencién a la ciudadania. Y en su
articulo 15 atribuye a 1a Direccién General de Planificacion y Evaluacion la competencia sobre {...) 1) La
identificacion, disefio y ejecucién de programas y proyectos para el desarrollo y evaluacion de la calidad de
los servicios y de atencion a la ciudadania, en el ambito de sus competencias.

Como antecedentes inmediatos, la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la Administracion de la Junta de
Andalucia dispone que “ En todas las Consejerias de la Junta existira un registro general y los registros
auxiliares que se establezcan. En las Agencias Administrativas, las de Régimen Especial, Delegaciones del
Gobierna de la Junta de Andalucia, Delegaciones Provinciales o en las Delegaciones Territoriales y en los
organos de ambito inferior a la provincia que en su caso se creen existira un Registro General o un Registro
Auxiliar.”

Anteriormente, el Decreto 204/2005, de 29 de agosto establecié medidas organizativas para los servicios
administrativos de atencion directa a los ciudadanos, definiendo los conceptos de informacion
administrativa y sus tipos asi como las Oficinas de Informacion Administrativa que debian prestarios.
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Por su parte, el Decreto 183/2003, de 24 de junio, reguld la informacion y atencion al ciudadano y la
tramitacion de procedimientos administrativos por medios electronicos {Internet)

Ambos Decretos, como las disposiciones de desarrollo dictadas hasta la fecha en el ambito de la Comunidad
Autbnoma de Andalucia, requieren una actualizacion para ajustarse a los requerimientos que impone la

publicacion de fa nueva Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas,

Objetivos

En la Exposicion de Motivos y en el contenido de la citada Ley 39/15, de 1 de octubre, se evidencia un
impulso por seguir avanzando en la modernizacion y mejora de las relaciones entre las distintas
Administraciones Publicas con los ciudadanos y las empresas, empleando todos los recursos que nos
proporcionan las tecnologias para apostar por una Administracion cada dia mas electnica, sin papel, como
simbolo de sostenibilidad, eficacia y eficiencia en refuerzo de las garantias de las personas interesadas y
perfectamente interoperable.

Con la presente disposicion se regula la organizacion, el funcionamiento, fas herramientas tecnolégicas y la
coordinacién de las unidades administrativas que tienen atribuidas tales funciones, estableciendo el marco
para el desarrollo de su actuacion y sus competencias.

Una de las novedades de la Ley 39/2015 de 1 de octubre es la atribucion de nuevas funciones a los
tradicionales registros de documentos dirigidos a las Administraciones. Ello compromete a los gestores
ptiblicos a adaptar los servicios de atencion presencial actuales para hacer posible una asistencia directa a la
ciudadania en el uso de los medios electrdnicos, velando por la capacitacion y cualificacion del personal
destinado en estos puestos. Sera necesario pues un cambio de definicion y funcionamiento en las actuales
oficinas de registros de la Administracion de la Junta de Andalucia.

Por tanto, se adoptarain medidas para racionalizar el modelo, crear una red de oficinas suficiente y en
distribucion territorial equilibrada, con profesionales cualificados, renovar las instalaciones de modo que
resulten funcionales y favorezcan la realizacion de gestiones de manera autbnoma o asistida, e integrar la
informacién de toda la Junta de Andalucia en un sistema de informacicn comin, en modalidad multicanal, al
dia con los avances tecnologicos e interoperable con el resto de las Administraciones.

También es necesatio consolidar un acceso unificado a dicho sistema de informacion comun, tomando como
principal fuente el Punto de Acceso general www.juntadeandalucia.es. Y habr de garantizarse la coordinacion
entre todas las fuentes utilizadas para ofrecer atencién uniforme e integrada por cualquiera de los canales y
medios empleados en la Administracién de la Junta de Andalucia, ya sea presencial, telematico o telefnico.

Se arbitrard una metodologia propia de evaluacion de estos servicios que los oriente siempre a la mejora
continua, atendiendo a la opinion y la percepcion que la ciudadania tenga de ellos, haciéndola participe de
dicha mejora para lograr una nueva experiencia de relacién con la ciudadania fiable y eficaz.

El proyecto de decreto satisface plenamente los principios de necesidad, eficacia, proporcionalidad, seguridad
juridica, transparencia y eficiencia que el articulo 129 de la Ley 39/2015 exige cumplir en el ejercicio de la
potestad reglamentaria,
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Contenido

£l Decreto se articula en siete Capitulos, regulandose en el primero de ellos su objeto, dmbito y principios de
actuacion.

. El capitulo | bajo el titulo "Disposiciones Generales" establece el objeto del decreto, ambito de
aplicacion, definicion del servicio, los derechos y deberes de la ciudadania en relacion con dicho servicio y los
principios que han de regir su actuacion. También describe los tipos y las caracteristicas de la informacion
administrativa como ndcleo del servicio gue se regula.

. El capitulo 1l establece la organizacion y el funcionamiento de la Red de Oficinas de relacion con la
ciudadania, su cartera de servicios, los horarios de atencion, la creacion, modificacion y extincion de Centros
y Oficinas.

. Los Capitulos 1l y IV garantizan la accesibilidad completa del servicio mediante la integracion del
canal presencial con los canales telefdnico y telematico.

. Bl Capitulo V se refiere al colectivo de profesionales que deberan realizar estas funciones, su
adecuacion a los puestos y las responsabilidades que asumen en ese desempefio-,

. Los Capitulos VI y VI regulan los mecanismos de coordinacion necesatios y asigna responsabilidades
a Organos y unidades para que la Red de oficinas tenga un funcionamiento adecuado y eficaz de acuerdo con
un sistema de seguimiento, calidad y evaluacion.

Elementos novedosos

El modelo establece las relaciones entre los tres ambitos fundamentales que son la ciudadania, la
Administracion y sus profesionales. No solo se refuerzan los derechos de la ciudadania, sino que también se
determinan las responsabilidades de los profesionales en su relacion con las misma y se atribuye un conjunto
de obligaciones para las Consejerias y entes instrumentales en orden a garantizar esos derechos.

El impulso y la coordinacion del modelo recae en la Consejeria con competencias en materia de informacion
administrativa. Con la creacion de una red de oficinas unificada, se ejercerda desde ella una coordinacién
horizontal pero la red estard participada por todas las Consejetias y sus entes instrumentales.

Desde el punto de vista del soporte tecnoldgico, la red utilizard como fuente de informacion principal una base
de conocimiento integrada y Unica para el conjunto de las Unidades Administrativas con estas competencias.
Y ello permitira disponer ,por primera vez, de una imagen comun de la gestion publica y de la informacién que
se ofrece desde la Administracion de la Junta de Andalucia.

Es importante destacar la implantacién de un nuevo servicio telefonico tnico de informacion con el sistema
012, incluido en el Plan nacional de numeracion telefonica como numero corto de valor social para el servicio
de la Administracion Autondmica. Dicho servicio se empleard para informar al ciudadano sobre diversos
tramites y gestiones, proporcionando informacion general y especializada sobre los servicios publicos en su
ambito de actuacion, y para facilitar la gestion de determinados tramites administrativos

También cabe resaltar la creacion de un ¢rgano colegiado de participacion administrativa_(art.20 de la Ley

9/2007 de 22 de octubre) compuesto por representantes de la administracion y de la ciudadania a traws de
organizaciones de consumidores y usuarios y de personas expertas de reconocido prestigio en los ambitos
socioeconomico, de la gestion publica y la participacion ciudadana. Su principal funcién es la de aportar una
evaluacion independiente acerca del funcionamiento de la red, hacer propuestas de mejora y valorar los

planes de actuacion que se propongan.
3
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Descripcion de la tramitacion propuesta

De conformidad con el articulo 133.1 de la ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas, con caracter previo a la elaboracion del proyecto y en cumplimiento
del Acuerdo del Consejo de Gobierno, de 27 de diciembre de 2016, se han adoptado medidas para habilitar la

participacion publica en el procedimiento de elaboracion normativa a traws del portal de la Junta de
Andalucia.

Asi, con fecha 11 de diciembre de 2017 se ha realizado una consulta publica previa, atraws del portal web
de la Administracion de la Junta de Andalucia, que ha permitido recabar la opinion de las personas
potencialmente afectadas por la futura norma. Solamente se ha recibido una observacion a favor de Ia
oportunidad y necesidad de acometer el proyecto para mejorar el funcionamiento de estos Servicios
alentando ademas a reforzar las herramientas de soporte, los equipos y la tecnologia aplicada.

1

lgualmente se considera conveniente realizar el tramite de informacion ptiblica, sin perjuicio de la realizacion
de los tramites e informes que resulten preceptivos.

Listado de normas que deben quedar derogadas

1. Decreto 57/1983, de 9 de marzo, sobre la creacion de la oficina de informacion de la Comunidad
Autdnoma de Andalucia.

2. Decreto 204/1995, de 29 de agosto, por el que se establecen medidas organizativas para los
servicios administrativos de atencion directa a los ciudadanos.

3. Articulo 3 del Decreto 72/2003, de 18 de marzo, de medidas de impulso de la sociedad del
conocimiento en Andalucia.

4. Articulo 3 de la Resolucion de 7 de junio de 1993, de la Secretaria General para la Administracion
Pablica, por la que se define el sistema de identificacion comun del personal al servicio de la Junta
de Andalucia.

5. Articulos 5y 6 de la Orden de 1 de diciembre de 1995, por la que se normalizan las caracteristicas
gue han de reunir los sellos oficiales empleados en la actuacién administrativa de la Junta de
Andalucia.

6. Orden de 10 de noviembre de 1999, por la que se determina el horario de atencion al publico de los
registros generales y las jornadas y horarios del personal a ellos adscritos.

EL DIRECTOR GENERAL
Fdo: Rafael Carretero Guetra
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