GOBIERNO
ﬁ% PR

Informacidn y atencion
multicanal a la ciudadania.

Violencia de género,
dispacidad e inmigracion

Eduardo Martin Mufioz
eduardo.martin@correo.gob.es
Subdireccidn General de Transparencia y Atencion al Ciudadano
Direccion General de Gobernanza Publica
Ministerio de Politica Territorial y Funcién Publica

Sumario

Informacion administrativa, Gobierno Abierto y
Transparencia

La imagen de la administracion ante el ciudadano y
perfil del informador

Comunicacion e informacién

Tipos de informacion: presencial, telefénica y escrita

Quejas, sugerencias y resolucion de conflictos

Habilidades para atender situaciones relacionadas
con la inmigracion

Habilidades para atender situaciones relacionadas
con la violencia de género

Atencion a personas con discapacidad 5

CQOQQQQA0

04/12/2018



Profesores

w« EDUARDO MARTIN MUNOZ

S.G. TRANSPARENCIA'Y ATENCION AL CIUDADANO - DGGP - MHFP
w M2 ISABEL HERNANDEZ VILLA

S.G. TRANSPARENCIA'Y ATENCION AL CIUDADANO - DGGP - MHFP
w FERNANDO DE LA FUENTE JIMENEZ

S.G. TRANSPARENCIA'Y ATENCION AL CIUDADANO - DGGP - MHFP
w MARTA NIETO PEREZ

SECRETARIA GENERAL DE INMIGRACION Y EMIGRACION - MTISS
@« PILAR MORENO SASTRE

DELEGACION DEL GOBIERNO PARA LA VIOLENCIA DE GENERO - MPRCI
w M2 LUISA ROLDAN PENA

DIRECTORA EJECUTIVA DE LA OFICINA PERMANENTE ESPECIALIZADA. CONSEJO NACIONAL
DE DISCAPACIDAD

Modelos de aprendizaje (1)

Aprehender

Conocimiento
intelectual

Reflexion

Decision de aprender

04/12/2018



ANA

% B Modelos de aprendizaje (2)

¥3 ¢# 29 3 .o 33
tod go 5z %, s.cq 57
79 ?Ss-'?‘f " 3,‘1
it 9; 9z, &8 29 7
10 #1 72 Ry
= P 7 P "
9y Fo 22 95 35 & 2y
s 0 gy %1 0 P2
vé 23 171 36

DE ESPANA

% B Modelos de aprendizaje (3)

2 24 |51 g#
KL 13 2
i 15
3?3 2% 38 ge ¢3 4
i So 14 725 3
gz 1 25 93 3 23
B
28 o5 |eg 1F |2 <o
76 4 s3 _ |70 =x
16 65 72 | ror 6
52 a,7%| 1005 25 4278
Y3 &7 | 2° 3/; 45 33
102 (-}
40 32 (g S+*
g * 1 5 73,”9
31 9 92 €% 21 9
10 #1 72 Ry
52 o, LA B
g, Po 22 95 35 g 2
g -y 23 59 e 22
vé 23 171 36

04/12/2018



il GOBIERNO
% PR

INFORMACION ADMINISTRATIVA,
GOBIERNO ABIERTO Y TRANSPARENCIA

ﬁ% i Hitos de la Informacién Administrativa

DE ESPANA

Constitucidon de 1978

Real Decreto 208/1996 por el que se regulan los servicios de informacion
administrativa y atencion al ciudadano

Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la
mejora de la calidad en la Administracién General del Estado

Gobierno Abierto. Principios

Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y
buen gobierno

Ley 39/2015 de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas

Ley 40/2015 de Régimen Juridico del Sector Publico
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Constitucion 1978

Articulo 20: Se reconocen y protegen los derechos:

d) A comunicar o recibir libremente informacion
veraz por cualquier medio de difusion.

Principios.
Constitucion art. 9.3

‘ Legalidad
‘ Publicidad de las normas

Irretroactividad de las disposiciones sancionadoras no favorables o
restrictivas de derechos individuales

. Seguridad juridica

Responsabilidad

. Interdiccion de la arbitrariedad de los poderes publicos.

10
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La Administracion publica.
Constitucion art. 103

sirve con objetividad los intereses generales

con sometimiento pleno alaleyy al
Derecho

actua de acuerdo con los principios de:

. , Descen- Descon- Coordina-
Eficacia Jerarquia L, - > -
tralizacion centracion cion

11

La Administracion. Funcionamiento

Constitucion art. 105

La ley regulara:

a) La audiencia de los ciudadanos, directamente o a través de las
organizaciones y asociaciones reconocidas por la ley, en el procedimiento de
elaboracién de las disposiciones administrativas que les afecten.

b) El acceso de los ciudadanos a los archivos y registros administrativos,
salvo en lo que afecte a:

la seguridad y defensa del la averiguacion de los

Estado delitos la intimidad de las personas

c) El procedimiento a través del cual deben producirse los actos

administrativos, garantizando, cuando proceda, la audiencia del interesado.




Capacidad de obrar.

L 39/2015 art. 3

a las normas civiles.

los grupos de afectados sin personalidad
juridica

las uniones y entidades

Es la aptitud para llevar a cabo relaciones juridicas.

Las personas fisicas o juridicas que ostenten capacidad de obrar con arreglo

Los menores de edad para sus derechos e intereses cuya actuacion esté
permitida por el ordenamiento juridico sin la asistencia de la persona que
ejerza la patria potestad. Salvo los incapacitados.

Cuando la Ley asi lo declare expresamente, (Ley 39/2015)

los patrimonios
independientes o
autonomos.

Interesados.
L 39/2015 art. 4

Titulares de Tengan derechos que
derechos o puedan resultar
intereses legitimos afectados

Aquellos cuyos
intereses legitimos,
individuales o
colectivos, puedan
resultar afectados

14
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Representacion.

L 39/2015 art. 5

Permite la representacion electrénica.

Representacién “apud acta”.

e Comparecencia presencial
e Comparecencia electrdnica en sede electrénica

Previa inscripcidn en el registro electrénico de apoderamientos

Derechos.
L 30/1992-L11/2007 vs L 39/2015

ﬂ&'ﬁ

L 30/1992 Ciudadanos
L11/2007

0 ‘ 100

Interesados
Personas >

L 39/2015
0 100
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Derechos de las personas (1)

Ley 39/2015 art. 13

Quienes tienen capacidad de obrar ante las AAPP son titulares, en
sus relaciones con ellas, de los siguientes derechos:

A comunicarse con las AAPP a través de un Punto de Acceso
General electrénico de la Administracion.

A ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus relaciones
con las AAPP.

A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad
Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta Ley y en el resto del
ordenamiento juridico.

Al acceso a la informacion publica, archivos y registros, de acuerdo
con lo previsto en la Ley 19/2013, Transparencia AIBGy el resto del
Ordenamiento Juridico.

Derechos de las personas (2)
Ley 39/2015 art. 13

A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y
empleados publicos, que habran de facilitarles el ejercicio de sus
derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

A exigir las responsabilidades de las AAPP y autoridades, cuando
asi corresponda legalmente.

A la obtencion y utilizacion de los medios de identificacion y firma
electrénica contemplados en esta Ley.

A la proteccion de datos de caracter personal, y en particular a la
seguridad y confidencialidad de los datos que figuren en los
ficheros, sistemas y aplicaciones de las AAPP.

Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las leyes.




ﬁi’ I Asistencia para medios electronicos (1)
4SS Ley 39/2015 art. 12

Las AAPP deberan garantizar que los
interesados pueden relacionarse con la
Administracion a través de medios
electronicos.

Las AAPP asistiran

presentacion de
la identificacién y solicitudes a través  obtencidn de copias
firma electronica del registro auténticas.
electronico general

ﬁi’ I Asistencia para medios electronicos (2)
A S Ley 39/2015 art. 12

Las AAPP mantendran actualizado un registro, u otro sistema
equivalente, donde constaran los funcionarios habilitados para Ia
identificaciéon o firma regulada en este articulo.

Seran interoperables e interconectados con los de las restantes
AAPP.

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

20
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Derecho de relacionarse

electronicamente con las AAPP (1)

Las personas fisicas podran elegir en todo
momento si se comunican con las AAPP para
el ejercicio de sus derechos y obligaciones a
través de medios electrdnicos.

El medio elegido por la persona para
comunicarse con las Administraciones
Publicas podra ser modificado por
aquélla en cualquier momento.

21

Obligacion de relacionarse

electronicamente con las AAPP (2)

Las personas juridicas.

.

[Las entidades sin personalidad juridica.

Actividad profesional colegiada: notarios y
registradores de la propiedad y mercantiles.

Representante de un interesado que esté obligado a
relacionarse electronicamente con la Administracion.

condicion de empleado publico, como diga la

Los empleados publicos para los tramites propios de su
Administracion.

22
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Derechos del interesado (1)
Ley 39/2015 art. 53

A conocer, en cualquier momento:

= el estado de la tramitacion de los procedimientos

= el sentido del silencio administrativo

= ol 6reano competente

= los actos de tramite dictados

= acceder y a obtener copia de los documentos de |os
procedimientos.

Quienes se relacionen con las AAPP por medios electronicos,

tendran derecho:

= consultar la informacion en el Punto de Acceso General
electronico de la Administracion gue funcionara como un
portal de acceso.
La Administracion cumple mediante la puesta a disposicion de
las mismas en el Punto de Acceso General electronico o en las
sedes electronicas

Derechos del interesado (2)
Ley 39/2015 art. 53

A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las AAPP bajo
cuya responsabilidad se tramiten los procedimientos.

A no presentar documentos originales salvo que, de manera excepcional,
la normativa reguladora aplicable establezca lo contrario. En caso de
que, excepcionalmente, deban presentar un documento original,
tendran derecho a obtener una copia autenticada de éste.

A no presentar datos y documentos no exigidos por las normas
aplicables al procedimiento de que se trate, que ya se encuentren en
poder de las AAPP o que hayan sido elaborados por éstas.

A formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del
procedimiento anterior al tramite de audiencia, que deberan ser tenidos
en cuenta por el érgano competente al redactar la propuesta de
resolucion.

12
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B Derechos del interesado (3/3)
Sl Ley 39/2015 art. 53

A obtener informacién y orientacidn acerca de los requisitos juridicos o
técnicos que las disposiciones vigentes impongan a los proyectos,
actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

A actuar asistidos de asesor cuando lo consideren conveniente en
defensa de sus intereses.

A cumplir las obligaciones de pago a través de los medios electrdnicos
previstos en el articulo 98.2.

Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las leyes.

@ S Objeto de la Ley

DE ESPANA

Ley 40/2015

= las bases del régimen juridico de las AAPP

= los principios del sistema de responsabilidad de
las AAPP y de la potestad sancionadora

= |la organizacion y funcionamiento de la AGE y de
su sector publico institucional para el desarrollo
de sus actividades.

13
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Novedades
Ley 40/2015

Incrementar la
transparencia y establecer
un funcionamiento mas
agil de las
Administraciones Publicas.

Mayor transparencia en
los procedimientos de
elaboracidn de las
normas.

Y que haya una mejor
cooperacion y
coordinacion entre las
distintas Administraciones
Publicas.

Simplificar el sector
publico institucional.

Principios
Ley 40/2015 art. 3

=« Servicio efectivo a los ciudadanos.
= Simplicidad, claridad y proximidad a los ciudadanos.
= Participacion, objetividad y transparencia de la actuacién administrativa.

= Racionalizacidn y agilidad de los procedimientos administrativos y de las
actividades materiales de gestion.

= Buena fe, confianza legitima y lealtad institucional.

= Responsabilidad por la gestion publica.

= Planificacidn y direccion por objetivos y control de la gestién y evaluaciéon
de los resultados de las politicas publicas.

« Eficacia en el cumplimiento de los objetivos fijados.

« Economia, suficiencia y adecuacion estricta de los medios a los fines
institucionales.

= Eficiencia en la asignacién y utilizacidn de los recursos publicos.

= Cooperacién, colaboracion y coordinacién entre las Administraciones

, . 28
Publicas.

14



% GOBIERNO
DE ESPANA

% Funcionamiento electréonico AAPP

Ley 40/2015

=« Todas las Administraciones internamente y entre si
deben relacionarse por medios electrdénicos, utilizando
plataformas de intermediacion que permitan compartir
documentos solicitados a los administrados.

= Todas las Administraciones contaran con sistemas
interoperables y con estandares comunes de seguridad.

= Habra mayor cooperacion electrénica tanto en los
procedimientos administrativos para dictar actos

dirigidos a ciudadanos o empresas como en los procesos
de elaboracion normativa.

29

% GOBIERNO
DE ESPANA

% Transmisiones de datos

Ley 40/2015 art. 155

= Regla general: Cada Administracidn Publica facilitara el acceso
electrdénico a la demas AA.PP’s en relacién con los datos del

interesado que obren en su poder. § o

Limitacion a la disponibilidad de datos:

* Solo se podran facilitar los datos requeridos para la resolucién y
tramitacion de procedimientos y actuaciones en los que sea
competente el 6rgano que los requiere.

* La disponibilidad de datos de caracter personal precisaran del
consentimiento expreso del interesado o que exista una Ley que lo
permita.

04/12/2018
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Sedes electrénicas 2 ) N
®) sece

Ley 40/2015 art. 38

Sede = direccidn electrdnica, disponible para los
ciudadanos a través de redes de telecomunicaciones, cuya
titularidad corresponde a una Administraciéon Publica u
organismo dependiente

https://sede.xxx.gob.es

t*,- = e s s

31

Responsabilidad o ) Sede electronica

= El establecimiento de una sede electrénica conlleva
la responsabilidad del titular respecto de la:

Integridad

Veracidad

Actualizacion de la informacion y los servicios
a los que pueda accederse a través de la
misma

32
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: ) Sede electronica

Transparencia Disponibilidad Accesibilidad

Neutralidad

Responsabilidad Calidad Interoperabilidad

Caracteristicas . ) N

= Responsabilidad
= Las sedes no admiten “disclaimer”

» [...] El Ministerio de Justicia no se hace responsable de los dafios y perjuicios que pudiera
ocasionar la utilizacién de las herramientas e informaciones contenidas en
www.mjusticia.es en relacion con la adopcidn de decisiones sobre el inicio, desarrollo o
resultado de procedimientos administrativos. [...]

= Creacion: orden ministerial publicada en el BOE.
= Contenido minimo:
= Ambito de aplicaciéon (Ministerio, organismo, o varios)
= |dentificacidn de la direccidén electrdnica
= Titular y érgano de gestién
= Canales de acceso

El ciudadano debe saber que se encuentra en
sede electronica 34

04/12/2018
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Se rVICIOS : ) Sede electronica

Obligatoriamente en sede electrdnica servicios que
requieran autenticacion ante la Administracion.

== mufece,

Bienvenid@ a la Sede Electrénica de muface

b BeoQE

efoernacién

Portal de la Transparencia

Solicitud de acceso a la
informacion publica

©

4 Mdentificacion "
Sa le redirigira al sistema L
a e

2 Solicitud
mas comoda
Una vez identiicado, se 1s
«No puede acceder? redirigira vés

ef:inafé.rwﬂu,auuﬁ ceLcui\nouc:rea lizar su
-—l,--portal de la . -
&gl transparencia
ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO -__\,

3 Revision y envio «
rasu o

4 Confirmacion
s citud ha sido enviada

su
trario podra

36
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Punto de acceso general
DE ESPANA

Facilitara el acceso a los servicios de la AGE.
Registro Electronico Comun
Directorio de sedes electrdnicas

» B B B

Directorio de servicios electrénicos

~
[di= rmngen

o
constnmMEen

@ B Servicios de informacion administrativa y
DE ESPANA oo .
L. atencion al ciudadano

RD 208/1996 (B.O.E. 04.03.96)

Articulo 1. La informacidén administrativa:

e La informacién administrativa es un cauce adecuado a través
del cual los ciudadanos pueden acceder al conocimiento de
su derechos y obligaciones y a la utilizacién de los bienes y
servicios publicos.

38
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Funciones de Atencion al Ciudadano
RD 208/1996 art.4

Recepcion y acogida a los ciudadanos

Orientacion e informacion sobre procedimientos,
tramites, requisitos y documentacién. No interpretacion.

Recepcidon que quejas y sugerencias

Asistencia en el ejercicio del derecho de peticion

Informacidn general
RD 208/1996 art. 2

Es la Informacion administrativa relativa a:

La identificacidn, fines, competencia, estructura, funcionamiento y
localizacion de organismos y unidades administrativas.

Los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones impongan a
los proyectos, actuaciones o solicitudes que los ciudadanos se
propongan realizar

La tramitacion de procedimientos, a los servicios publicos y
prestaciones, asi como a cualesquiera otros datos que aquellos
tengan necesidad de conocer en sus relaciones con las
Administraciones publicas.

40

04/12/2018

20



ﬁ% 2 Informacion particular (1)
4SS RD 208/1996 art. 3

La informacion administrativa referida a:

Estado o contenido de los procedimientos en tramitaciéony a la
identificacion de las autoridades y personal al servicio de las AGE y
las entidades vinculadas o dependientes de la misma bajo cuya
responsabilidad se tramiten aquellos procedimientos.

Los datos de caracter personal que afecten de alguna forma a la
intimidad o privacidad de las personas fisicas.
(Sujeta a la Ley Orgdnica 15/99 de 13 de diciembre de Proteccion
de Datos de Caracter Personal)

ﬁ% 2 Informacion particular (2)
4SS RD 208/1996 art. 3

La informacioén particular:

Esta informacion serd aportada por las unidades de gestion de
la Administracidon General del Estado.

No obstante, para asegurar una respuesta agil y puntual a los
interesados, podran estar dotadas de las oportunas conexiones
con las unidades y oficinas de informacién administrativa que
colaboraran con aquéllas cuando asi se establezca.

42
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Quejas y sugerencias

RD 951/2005

Regula las Quejas y las Sugerencias. (cap. 1V) }‘\f‘,«

Podran interponerse por Hay que contestar al
cualquier canal (telematico o ciudadano en el plazo de 20
presencial) dias.

Intervienen las Inspecciones El formulario lo establece la
Generales de Servicios de los Secretaria de Estado de
Ministerios. Funcién Publica

Derecho de Peticion
LO 4/2001

Art. 29 C.E. "Todos los espanoles tendran el derecho de peticidon
individual y colectiva, por escrito, en la forma y con los efectos que
determine la Ley”

Ley Organica 4/2001 reguladora del Derecho de Peticidn

Actos graciables Promulgacion de nuevas normas

44
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ﬁ’l‘ Gobierno Abierto.
D_EESPANA

Evolucion histdrica

=« Mediados s.XX
= Se pone el acento en la necesidad de abrir gobiernos y administraciones
publicas
= Se empieza a hablar del derecho a conocer de la ciudadania
« Enero 2008
= Obama: «Memorandum on Transparency and Open Government» basandose
en tres pilares: transparencia, participacion y colaboracién
=« TIC ofrecen un salto cualitativo:
= Voluntad de abrir gobiernos y administraciones publicas,
= Involucrar a la ciudadania en los procesos de adopcidn de decisiones.
= 2011: Espafia entra en la Alianza para el Gobierno Abierto

= El objetivo de esta Alianza es reforzar los vinculos que unen a los ciudadanos
con sus gobernantes con el establecimiento de vias de didlogo mas adecuadas
para que los ciudadanos puedan ser mas participes en el desarrollo de las
politicas publicas.

45

GOBIERNO
DE ESPANA

ﬁ% Gobierno Abierto

«En la Euskadi que yo quiero, el ciudadano o la ciudadana es una persona
adulta que tiene capacidad de pensar, de decir y de asumir su responsabilidad,
participando en la construccidn conjunta del pais.»

Patxi Lopez, 14 de enero de 2010.

46
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ﬁ% B Gobierno Abierto. Concepto

= Un modo de interaccidn sociopolitica, basado en la
transparencia, la rendicion de cuentas, la
participacion y la colaboracién, que instaura una
manera de gobernar mas dialogante, con mayor
equilibrio entre el poder de los gobiernos y de los
gobernados, al mismo tiempo que reconoce a la
ciudadania un papel corresponsable.

Los fines perseguidos son la mejora en la toma de
decisiones y la implicacién de la ciudadania en la
gestion de lo publico, a través de un aumento del
conocimiento y la puesta en marcha de la innovacign
publica

ﬁ% B Los principios del Gobierno Abierto

DE ESPANA

== Transparencia

¢ Es la apertura de informacidn y procesos gubernamentales para que
sean comprensibles y evaluables por la sociedad civil, de manera
que esta pueda realizar un seguimiento de todos los actos y
decisiones publicas.

et ]

e Es el proceso a través del cual se desarrollan las actividades con las
que la ciudadania logra una mayor implicacién en el disefio, gestion
e implantacién de las politicas publicas, con una actitud centrada en
ser, y no s6lo tomar parte, ampliando derechos, y generando
obligaciones sobre el bien comun.

= Colaboracién

¢ Es la generacidn de espacios para favorecer la co-creacion de
iniciativas y la co-produccidn de servicios, todo ello con el objetivo
de generar valor publico y desarrollar dinamicas innovadoras, en
gran medida, gracias a la utilizacion de datos abiertos por los
gobiernos y administraciones publicas

48
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Los principios de Gobierno Abierto 7™
en accion

Portales de transparencia
Mecanismos de rendicion
de cuentas

Plataformas de acceso a
los datos publicos
abiertos

Normas de reutilizacion
de la informacion publica
Interoperabilidad

Transparencia, acceso a
la informacion y aper-
tura de datos publicos

Participacion ciudadana

Plataforma de consulta
ciudadana y rol activo en
el disefio y formulacién de
politicas publicas
Mecanismos de escucha
activa y canales de doble
via (Gov. 2.0) — redes
sociales-

Promocion de espacios
para iniciativas
ciudadanas

Servicios digitales /
Peticiones en linea

GOBIERNO
ABIERTO

" Plataforma de trabajo
colaborativo

" |niciativas de co-disefio,
co-creacion y co-
produccion de servicios
(valor publico econémico,
social y civico)

" Innovacidn abierta e
inteligencia colectiva
aplicada a la gestion
publica

= Asociaciones publico-
privadas / publico-sociales

Colaboracion

49

Espaiia y el Gobierno Abierto =

GOBIERNO
ABIERTO

2011: Entra en la Alianza para el Gobierno Abierto

Objetivo: reforzar vinculos ciudadanos-gobernantes

Planes de Accidn bianuales para cumplir los compromisos
aprobados

| Plan 2012-2014 Il Plan 2014-2016 Il Plan 2017-2019

50
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Il Plan de Accién 2017-2019 =

Existen 20 compromisos distribuidos en 5 ejes:

Eje Eje
Colaboracién Participacion

Eje Rendicion

Eje Formacion
de cuentas

Eje Transparencia

] L
ll

GOBIERNO

ABIERTO

51

ﬁ% I Ley de Transparencia 19/2013 —

Eemped Ml ansparencia

Qué regula la Ley de Transparencia

Qué entidades estan obligadas a dar informacion

52
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=g = portal 0c I

-!“ transparencia

¢ Qué informacion deben publicar las Administraciones para
conocimiento de los ciudadanos.

e Como pueden pedir los ciudadanos la informacion a las
Administraciones.

e Cuales son las reglas que deben respetar los responsables
publicos

53

Qué entidades estan obligadas a pprm
dar informacion

&4l transparencia

Entidades obligadas a publicar y responder solicitudes

¢ Todas las Administraciones Publicas
¢ Entidades del sector publico
« Organos constitucionales (incluida la CSM El Rey) y equivalentes autonémicos
¢ Fundaciones del sector publico

¢ Asociaciones constituidas por las AAPP o sociedades mercantiles con participacion
publica mayoritaria

Entidades obligadas sélo a publicar

e Partidos politicos
e Sindicatos
¢ Organizaciones sindicales
¢ Otras entidades que perciban ayudas publicas
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Publicidad activa —

por a ’
&4l transparencia

¢Qué informacion se ¢Coémo se publicard la
tiene que publicar? informacién?

Informacion a publicar (1) Rfardpare

Organizacion y Empleo Planificacion y

Publico Qo e Estadistica
e Funciones e Curriculums ® Planes y programas
¢ Normativa de aplicacion e Retribuciones ¢ Informes y estadisticas
e Estructura o Actividad privada ¢ Informes globales
* Compatibilidades ¢ Indemnizaciones tras cese e Cartas de Servicios
* Puestos de trabajo  Principios de buen ® Premios Calidad
e Sector publico estatal gobierno
e Informacién de empleo ¢ Cumplimiento obligaciones

publico ¢ Declaraciones de bienes
¢ Agendas

56
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% S Informacion a publicar (2) v

Normativa y Otras Contratos, Convenios y Informacion Econémico-
Disposiciones Subvenciones Presupuestaria

* Materia con informacion ¢ Contratos ® Presupuestos generales
juridica ¢ Contratos acuerdos marco ¢ Ejecucion presupuestaria

e Plan anual normativo o Estadisticas de contratos ¢ Estabilidad presupuestaria

e Informacion publica: e Convenios y encomiendas ¢ Informes de fiscalizacién
normas « Subvenciones » Cuentas anuales

* Otras normas en * Subvenciones a partidos * Bienes inmuebles
tramitacion

e Cuentas de resultados

¢ Techo de gasto

o Créditos extraordinarios
* Pago a proveedores

¢ Deuda publica

e Estadistica tributaria

* Con tramitacion finalizada
* Directrices, instrucciones
* Informacion publica: otros

57

=, s "
H transparencia

e —
B Mgl transparencia

% S Como se publica g

= Se hara en sedes electrdnicas o paginas web de
forma:

= Clara
= Estructurada
= Comprensible
= El formato debera ser tratable informaticamente
y se debe fomentar la reutilizacién

= Se debera evitar formatos tipo PDF o documentos
protegidos

58
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http://transparencia.gob.es

e —— ]
&4l transparencia

= Se publicara en el Portal de la Transparencia

= También se publicara la informacion que los
ciudadanos mas soliciten en el ejercicio del
derecho de acceso a la informacion publica

59

ﬁ% s Derecho de acceso a la
. DE ESPARIA . . 7 ’ .
: informacion publica

¢Qué es el derecho de éExisten limites al
acceso a la derecho de acceso a la
informacién publica? informacién?

e —— ]
&4l transparencia

éCudl es el
procedimiento de
admision y tramitacion
de una solicitud de
acceso a la
informacion?

60
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&gl transparencia

= Sino se obtiene la informacién de una entidad publica ni en
su web ni en su sede ni el Portal de Transparencia = puede
ejercer el derecho de acceso a la informacidn publica.

Es el mecanismo por el que cualquier persona, fisica o
juridica, nacional o extranjera, puede pedir a las entidades
sujetas a la Ley de Transparencia informacién que éstas
tengan en el ejercicio de sus funciones.

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
ambito de aplicacion de este titulo y que hayan sido
elaborados o adquiridos en el ejercicio de sus funciones.

61

ﬁ% _ Procedimiento del derecho de  prer——
see ) > Ml ansparencia
: acceso a la informacion

Comprobacion del érgano competente

Comprobacion de los requisitos
formales

Valoracion de las causas de
inadmision

Tramitacién y resolucion
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Causas de inadmision
LTAIBG 19/2013 art. 18

Informacidn en curso de
elaboracion o de
publicacion.

Organismo competente
desconocido.

Informacidn auxiliar o de
apoyo.

Solicitudes repetitivas o
abusivas.

1 y
transparencia

Informacién que
implique reelaboracion.

Expedientes en
tramitacion.

Exista un régimen
especifico
(medioambiente,
reutilizacién, archivos).

Limites
LTAIBG 19/2013 art. 14

—— y
transparencia

« El acceso a la informacion estd sujeto a limites con la finalidad de proteger ®&
otros bienes juridicos que puedan quedar desprotegidos si se da la i

informacidn.

= Se podria dafar a otra persona o al interés publico.

Las relaciones

La defensa. .
exteriores.

La seguridad nacional.

La prevencion,
investigacion y sancion
de los ilicitos penales,

administrativos o
disciplinarios.

La igualdad de las Las funciones
partes en los procesos administrativas de
judiciales y la tutela vigilancia, inspeccion y
judicial efectiva. control.

La garantia de la
confidencialidad o el
secreto requerido en
procesos de toma de

decision.

El secreto profesional y
la propiedad intelectual
e industrial.

La politica econémica y
monetaria.

La seguridad publica.

Los intereses
econémicos y
comerciales.

La proteccion del medio
ambiente

04/12/2018
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Unidades de Informacion de e
Transparencia UIT’s

“: transparencia

Realizar los tramites internos necesarios para dar acceso a la informacion
solicitada.

Realizar el seguimiento y control de la correcta tramitacion de las
solicitudes de acceso a la informacion.

Llevar un registro de las solicitudes de acceso a la informacidn.

Asegurar la disponibilidad en la respectiva pagina web o sede electrénica de
la informacién cuyo acceso se solicita con mas frecuencia.

Mantener actualizado un mapa de contenidos en el que queden identificados los
distintos tipos de informacién que obre en poder del érgano.

GOBIERNO

LA IMAGEN DE LA ADMINISTRACION
ANTE EL CIUDADANO

66
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Imagen de la Administracién
: DE ESPANA

El Escudo de Espafia es el simbolo constitucional facilmente
reconocible por los ciudadanos y plenamente representativo
de la organizacién a la que se va a representar

67

= ¢Por qué crees que, a veces, estamos en el
punto de mira?

= Aunque los videos estan exagerados, pero
éhay algo de verdad en ellos?

= ¢Crees que podriamos mejorar en algo?
= ¢ Estaria en nuestra mano esa mejora?

Sobreviviré 1 Sobreviviré 2

04/12/2018
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Imagen de la Administracion

CSHNA
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Desde el Portal Funciona -Espacios-
Acceso a Portal de Imagen Institucional

B s scEnvETIIGI Biw e e Pigeie Sepnisde Moo s e

Contaets | Maps web
@ Funciena

Lo més destacado ...

(8] Graficos y Logatipos.

Rt ol Mot wotegigs deacnada G- Aank -

http://imagen.funciona.es/
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‘ Ordenacion de la informacién

71

DE ESPANA

ﬁi’ B Imagen de la Administracion

L

Crear y mantener una
imagen positivaes
responsabilidad de

todos

72

04/12/2018

36



04/12/2018

Imagen de la Administracion

Percepcion global Mayor concrecion Experiencia personal
e Administracion e Estructuras ¢ Puntos de contacto
¢ Poder publico ® Procedimientos

e Actuaciones

Receptividad

Es la capacidad de respuesta de la Administracion,
adoptando el punto de vista del cliente.
(Informe OCDE 1987)

Ofrezca
Comprensible soluciones

Accesible Fomente la

- - participacién
.

Capacidad de recibir, de admitir al cliente y su problema

74
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Receptividad

@ i Cliente
’ ¢ DE ESPANA

Abarca también a sujetos colectivos
El ciudadano es un contribuyente

Sugiere una actitud mas activa y exigente
hacia el servicio publico

“El cliente siempre tiene la razén”

76
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Necesidades basicas del cliente

Ser
comprendido

e Interprete los
mensajes que el
cliente emite de
forma correcta

Sentirse
comodo:

e Comodidad fisicay
psicoldgica
(seguridad de que
serdn bien
atendidos)

Sentirse
bienvenido:

* Hagale sentir que
sus deseos y
necesidades son
importantes para
usted.

Sentirse
importante:

e Cualquier cosa que
para que se sienta
especial, es un
paso en la buena
direccién

Calidad en la atencion al ciudadano

Es el grado de satisfaccion que
percibe el ciudadano

!

La satisfaccion es la comparacion que hace el cliente

entre su percepcion y sus expectativas

78
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Percepcion del cliente (1)

No es suficiente con hacerlo lo mejor que
se puede, hay que hacerlo bien

La satisfaccion
del cliente es
e Momentanea

o Fragil

e Fluctuante

Cada cliente juzga constantemente la calidad de servicio
recibido.

Percepcion del cliente (2)

Expectativas
Percepcion del ' @
servicio

Expectativas @
Percepcion del servicio

Expectativas @
Percepcion del servicio

80
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% GOBIERND Percepcién del cliente
i DE ESPANA

DE ESPANA

% GOBIERND Percepcién del cliente
g
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Beneficios de la informacion de calidad
s DE ESPANA

Ciudadano Administracion

Mejor servicio Mejor imagen
Reduccion de tiempo m
Satisfaccion de la contraprestacién

Informador

83

PERFIL DEL INFORMADOR

84
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Perfil del informador
; DE EsPARIA

Saber

Autocontrol
escuchar

Querer Capacidad
satisfacer de
necesidades respuesta

APTITUD
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Actitudes del informador

=l Consideracion positiva incondicional

¢ Aprecio, respeto, aceptacién, interés

o Autenticidad

¢ Falta de discrepancia entre lo que se expresa y lo
que se siente

== Empatia

¢ Capacidad de “sentir-con”, pero sin perder la
objetividad

87

Aptitudes del informador

Capacidad de

Personalidad e
aprendizaje

Capacidad de

adaptacion Tzl

Capacidad de andlisis
Capacidad de sintesis
Sentido comun

= Alas personas
= Alas situaciones
= Alos cambios

Tolerancia
Responsabilidad

88
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= Es el conjunto de factores que incitan desde
dentro a la accién

= Factor basico de necesidades:

¢ Sueldo
¢ Condiciones fisicas

el Factor de necesidades que afectan al trabajo mismo:

® Reconocimiento
¢ Desarrollo profesional y personal

89

Motivacion (2)

v,

Aungue no puedas
1 escoger tu trabajo,
‘?siempre puedes
elegir como lo haras

) s

90
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El factor humano (1)

Una organizacion no se entiende sin la gente que trabaja en ella

Lo determinante para el buen funcionamiento de la organizacion es:

capacitacion de sus recursos

su adaptabilidad o flexibilidad la formacion h
umanos

A £

Las organizaciones inteligentes saben que el dinero no produce la
innovacion y el desarrollo: la gente es quien lo genera

El factor humano (2)

Para dar un mejor
servicio al ciudadano se
necesitan muchas cosas,

pero la principal es la
preparacion de las
personas que trabajan en
la organizacion

La variable principal para
el progreso de una
organizacion es la

capacitacion continua de
las personas que la

integran

92
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El factor humano (3)

ORGANIZACION FACTOR HUMANO PREPARACION
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Eduardo Martin Mufioz
eduardo.martin@correo.gob.es
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