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1.- OBJETIVOS DEL TALLER.

De acuerdo con los criterios acordados en la reunién preparatoria de los
Talleres de las XXIV Jornadas de Coordinacion celebrada en Sevilla, el
desarrollo de este Taller se enmarcd en la consecucion de los siguientes
objetivos:

1. Valorar la situacion que presentan las Defensorias del Pueblo en
relacion con la aplicacion de las nuevas tecnologias desde las siguientes
perspectivas:

Implementacion de las medidas que permitan garantizar el derecho
gue tienen los ciudadanos a relacionarse con nuestras Instituciones a
través de medios electronicos y a utilizar las TIC en el desarrollo de
nuestras actividades.

= Exclusién de cualquier tipo de discriminacién o restriccion para los
ciudadanos que se relacionen con nuestras Instituciones con
independencia del medio de relacion que utilicen, ya sea electronico o
de otro tipo.

= Preservacion del respeto a la intimidad y proteccién de datos de
caracter personal.

= Promover la proximidad con el ciudadano, la transparencia
administrativa y la simplificacion de procedimientos.

Contribuir al desarrollo de la sociedad de la informacion.

2. Detectar los principales problemas y cuestiones que afecten a esta
tematica.

3. Realizar un diagnéstico de la situacion existente, asi como de las
correspondientes sugerencias y propuestas a elevar a los Titulares.

2. TEMAS A TRATAR.

El desarrollo del Taller se estructuré en base a los siguientes bloques
tematicos:

- Acceso electronico de los ciudadanos a las Defensor jas a fin de
analizar y valorar, de acuerdo con las previsiones de la Ley11/2007, de
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22 de junio, de Acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios
Publicos (LAECSP), la situacion que presentan nuestras Instituciones
para la implantacion de estos servicios y las medidas a implementar en
nuestro ambito para posibilitar el ejercicio por parte de los ciudadanos de
los siguientes derechos:

Derecho a comunicarse electrénicamente con nuestras Instituciones

Derecho que se reconoce a los ciudadanos a no aportar los datos o
documentos que obren en poder de las Administraciones

Derecho a conocer por medios electronicos el estado de tramitacion
de los procedimientos en los que sean interesados

Derecho que tienen los ciudadanos a obtener copias electronicas de
los documentos electrénicos que forman parte de procedimientos

- Comunicaciones de las Defensorias con las Administraciones
Plblicas a través de medios electrénicos , a fin de plantear la
posibilidad de exigir de las Administraciones Publicas la remision de la
informacién solicitada en la tramitacion de los expedientes de queja,
actuaciones de oficio o solicitudes de consulta, a través de medios
electronicos.

- Posibilidad de alcanzar acuerdos entre las distinta s Defensorias en
esta materia a fin de facilitar la implantaciéon de la administracion
electronica en nuestras Instituciones.

- Cumplimiento de la normativa sobre protecciéon de da tos de caracter
personal , a fin de completar las valoraciones y propuestas formuladas
por las Secretarias Generales en reuniones previas relativas al
cumplimiento de la legislacion de proteccion de datos de caracter
personal en el funcionamiento de nuestras Instituciones.

3.- CONCLUSIONES.

Tras el desarrollo de los trabajos preparatorios y los debates que sobre
estas cuestiones se mantuvieron en la reunion celebrada en Oviedo, el grupo
de trabajo de este Taller ha llegado a las siguientes conclusiones.
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3.1.- De caracter general.

- Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaci6 n (TIC)
constituyen un elemento incuestionable de progreso y desarrollo
social que facilitan una mayor y mejor relacion de los ciudadanos, en
general, y con el sector publico, en particular.

- Las TIC permiten acercar a las instituciones public as a los
ciudadanos superando barreras de distancia y tiempo que han venido
representado un obstaculo decisivo para que éstos pudieran acceder de
forma agil y eficaz a los servicios publicos.

- El reconocimiento del derecho a relacionarse con la s
Administraciones Publicas por medios electronicos, gue establece
la Ley 11/2007, de 22 de junio, que regula el acceso electrénico de los
ciudadanos a los servicios publicos , supone la implantacion efectiva de
la administracion electronica en el sector publico como un auténtico
derecho subjetivo y, en contrapartida, la obligatoriedad para éste de
dotarse de los medios y sistemas electronicos que posibiliten a la
ciudadania el ejercicio de ese derecho.

- La correcta aplicacion de la administraciébn electronica es una
oportunidad para ofrecer a la ciudadania un mejor servicio publico :
aumentado la transparencia del sistema y situandonos en un nuevo
modelo de desarrollo democratico.

- Las instituciones de los Defensores del Pueblo part icipan de los
principios que establece la Ley 11/2007 para la utilizacion de las TIC
en el ambito publico y, en coherencia con el planteamiento que vienen
manteniendo, en orden a la utilizacion de todos aquellos medios que
faciliten el acceso de los ciudadanos a las instituciones y la fluida
relacion con el tejido social, asumen la implantacion del acceso
electronico de los ciudadanos a los servicios que p restan .

3.2.- Situacioén de las Defensorias.

- La situacion que presentan las Defensorias en orden a la
implantacion de los servicios de administracion electronica es muy
diversa. Con caracter general se constata la ausencia de una
planificacion previa de los aspectos necesarios para la implementacion
de este servicio, con algunas excepciones que tienen previsto ponerlo
en funcionamiento a lo largo del afio 2010.

- De modo concreto, la situacidon existente se refleja en el cuadro anexo
n° I. En este documento se recoge el posicionamiento de cada
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Defensoria en relacion con los aspectos que se precisan para la
implantacion de la administracion electronica en nuestras instituciones.

- Como metodologia temporal para la implantacion de estos servicios
en nuestras instituciones se considera oportuno fijar los siguientes
criterios:

= Posibilitar el acceso electronico de los ciudadanos a las
Defensorias , esto es, las actuaciones tendentes a posibilitar el
derecho de éstos a comunicarse electronicamente con las mismas.

= Propiciar, la implementacion de las comunicaciones electronica S
con las Administraciones Publicas |, toda vez que, si bien ello incide
en la gestion electronica de los expedientes, no determina la
efectividad del derecho de Ilos ciudadanos a relacionarse
electronicamente con las Defensorias.

= Planificar, sobre estas bases, la efectiva implanta cion del
servicio de administracion electrénica en el seno de las
Defensorias, teniendo en cuenta para ello las disponibilidades
presupuestarias, organizativas y estructurales de cada institucion. A
tal fin, se considera muy conveniente plantear la posibilidad de hacer
uso, segun los casos, de las distintas plataformas y software que
estén implantadas en las respectivas Administraciones territoriales.

3.3.- En relacion con el acceso electronico de los ciudadanos a las
Defensorias.

3.3.1.- Respecto a la infraestructura basica paras uimplantacion:

- Es preciso disponer de aplicaciones informaticas de gestion  dotadas
de las configuraciones técnicas precisas que posibiliten y compatibilicen
su uso con la posterior implementaciébn de los instrumentos que
configuraran el efectivo acceso a los servicios de administracion
electronica.

- Se debe contar con una sede electronica, como direccidén electronica
gestionada y administrada por la Institucion, que debera disponer de
sistemas que permitan el establecimiento de comunicaciones seguras y
en la que se indicaran los servicios a los que se puede acceder a través
de la misma, los modelos normalizados a utilizar en su caso y sistemas
de comunicaciones seguras. Para ello, se considerable factible la
utilizacion de las propias paginas web institucionales con las
adaptaciones precisas que establece la Ley 11/2007 a tal fin.
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- Debe establecerse la utilizacion generalizada de la firma electrénica en
nuestro ambito institucional, como medio de identificacion fehaciente de
la titularidad de los documentos que se emiten o reciben. Esto exige,
asimismo, implementar la disponibilidad de la firma electrénica por parte
de los responsables institucionales que signan los documentos a remitir
externamente, siendo preciso que tengan los certificados digitales que
les posibiliten usar la firma electrénica.

- De igual modo, sera necesario establecer medios de identificacion
electronica de los ciudadanos y de autenticacién de su actuacion ,
para lo cual habra que contar — directamente o acordar esta asistencia
con otra entidad publica- con una plataforma especifica que, por una
parte, permita la identificacion del certificado digital que sirva de soporte
a la firma electrénica, y por otra, permita la generacién de la
correspondiente firma electronica. A este respecto, dada la dimension de
nuestras instituciones, también es recomendable utilizar los servicios de
acreditacion de esta naturaleza que otras Administraciones (MAP,
Comunidades Auténomas) tienen implementados

3.3.2.- Respecto a la prestacion del servicio de ad  ministracion electronica:

- Los servicios a ofertar a travées de esta modalidad en nuestras
instituciones comprenderian los de presentacion y tramitacion de
documentos, tramitacibn de expedientes de queja y consultas,
consultas de expedientes y aquellos que en nuestra condicion de
entidad publica nos fuera de aplicacién (contratacion administrativa,
materia de personal...)

- Es imprescindible la implantacion de un registro electronico para la
recepcion y revision de solicitudes, escritos y comunicaciones que
posibilite la emision de forma automatica del documento acreditativo de
la recepcion del escrito con mencién de la fecha, hora de presentacion y
namero de registro de entrada.

- Deben implementarse medios de comunicacién electrénica que
permita la constancia de las fechas de la puesta a disposicion del
interesado del acto o documento y su contenido integro, asi como la
identificacion del remitente y destinatario. A estos efectos debe valorarse
también la conveniencia de utilizar las plataformas especificas
existentes a tal fin en otras Administraciones territoriales o en el servicio
publico de Correos o similares, cuando sea preciso dejar constancia
fehaciente de la fecha de recepcién
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- Es necesaria la implantacion generalizada en las Defensorias del

expediente electronico, que integre los documentos electronicos
correspondientes a un procedimiento y su conservacion en ese formato,
posibilitando con ello que los ciudadanos puedan obtener copias

electronicas de los mismos.

- Del mismo modo, debe implementarse un sistema de acceso
electronico por parte del ciudadano a la informacié n relativa al
estado de tramitacién de su expediente.  Ello implicaria la adopcion de
las siguientes medidas:

Puesta a disposicién de los usuarios, por medios el ectrénicos, de
informacion sobre el estado de tramitacion de sus e xpedientes ,
tanto para los gestionados en su totalidad por medios electrénicos
como por otros medios, a fin de conocer el estado y situacion
administrativa de los mismos.

Disefio de un sistema de acceso electronico a los do  cumentos
obrantes en los expedientes de queja  que respete los principios
citados y los deberes impuestos por Ley 11/2007 y por las demas
normas que resulten de aplicacidon, especialmente las referidas a la
proteccion de datos de caracter personal.

En cuanto a la informacion a facilitar para dar a conocer a los
interesados el estado de tramitacion de sus quejas , debera
habilitarse un sistema que permita a la persona promotora de la
gueja, previa identificacion, acceder a una pantalla que le indique las
distintas fases de su tramitacién y las fechas de las correspondientes
actuaciones.

Por lo que se refiere a los documentos remitidos por los
organismos consultados durante la investigacion , Unicamente se
informara, a través del citado sistema de acceso electronico, de la
peticion y recepcion de los informes. De este modo, en principio, el
contenido de los citados documentos no se hard accesible a los
interesados a través de tales medios. No obstante, se valorara la
posibilidad de ofrecer informacion referida al contenido de los
referidos documentos, en los casos que asi se solicite, exceptuando,
en todo caso, la posibilidad de acceder a aquellas partes de los
mismos que no resulten juridicamente viable. Para ello, en dichos
supuestos los servicios juridicos de las Defensorias deberan
determinar qué informacion no puede ser proporcionada a la parte
promotora de la queja.
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= Asimismo, por lo que se refiere a escritos que pudieran presentar
terceros distintos a la persona promotora de la que ja, se
considera que éstos tampoco deben ser accesibles para ésta.

= Con respecto a las quejas colectivas , de entre todas las personas
gue promuevan la queja se designara a una para que, en su nombre
y en nombre y representacion de las demas, pueda tener acceso a la
documentacion que se ponga a su disposicion, conforme a los
criterios generales anteriores.

3.4.- Respecto de las comunicaciones de las Defenso rias con las
Administraciones Publicas a través de medios electr onicos:

- Se deberdan promover por parte de las Defensorias convenios
bilaterales con las distintas Administraciones tendentes a la
interoperabilidad que hagan posible garantizar el derecho del ciudadano
a no aportar documentos que obren en poder de las mismas (DNI, datos
censales, ...)

- Alun reconociendo las dificultades actuales existentes para la
implantacion de un sistema de comunicacion efectivo entre las distintas
entidades del sector publico, seria conveniente que las Defensorias, en
el marco de la red SARA creada por el MAP para la interconexion entre
si de todas la Administraciones Publicas, configuraran las soluciones
técnicas que permitieran la comunicacion electrénica entre las mismas.

- A este respecto, se considera conveniente promover la comunicacion
por medios electronicos de nuestras Defensorias con las
Administraciones Publicas de conformidad con lo establecido en el
art. 27.7 de la Ley /2007, valorando la posibilidad de establecerla como
obligatoria de acuerdo con lo previsto en el apartado 6. del referido
articulo.

- En cualquier caso, y con independencia de los plazos y las soluciones
gue cada Institucion valore en orden a su implantacion, resulta necesario
arbitrar un sistema operativo que facilite esa comu nicacion
electronica que posibilite una mejora en los tiempos de tramitacion y
resolucién de los expedientes y una mayor calidad del servicio que se
ofrece.

3.5.- Respecto a la posibilidad de alcanzar acuerdo s entre las distintas
Defensorias en esta materia:

- Se considera muy positiva la posibilidad de ofrecer servicios integrados
de atencién al ciudadano, pero dada la complejidad organizativa,
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presupuestaria y competencial que supondria, se estima conveniente
potenciar las paginas web de cada Institucion y ref  orzar en ellas los
enlaces al resto de Defensorias . En dichas paginas web, se podria
estudiar la viabilidad de ofrecer un espacio comun, donde se
incorporaran las conclusiones de cada Jornada de Coordinacion, asi
como aquellos temas que pudieran ser de interés conjunto para la
ciudadania.

- Se valora muy positivamente la posibilidad de que las Defensorias que
ya cuentan con una experiencia consolidada en la gestion de
expedientes de gqueja puedan compartir sus sistemas y aplicaciones
informaticas con aquellas otras que estén iniciando su actividad en
aplicacion de lo previsto en el art. 45 de la Ley 11/2007. Asimismo, se
valora positivamente la posibilidad de utilizar modelos comunes de
procedimiento administrativo en materia de proteccion de datos,
contratacion, etc... que ya se estan compartiendo a través de las
reuniones de Secretarias Generales.

- En materia de formacion para la implantacion de la Administracion
Electrénica, se estima conveniente, por razones organizativas y
presupuestarias, que cada Defensoria impulse sus propios planes
formativos o acuda a su centro autondmico o estatal de formacion, sin
perjuicio de que en acciones formativas puntuales que organice una
determinada Defensoria se pueda ofrecer al resto del personal de las
otras Instituciones, en el ambito de los criterios ya acordados en esta
materia. De modo concreto, se considera oportuno impulsar la oferta de
formacion on-line comun a todas las Defensorias, ya que abarata
considerablemente los costes presupuestarios.

3.6.- En relacion con el cumplimiento de la normati  va sobre proteccion de
datos de caracter personal:

- Las Defensorias, con caracter general, estdn muy av = anzadas en el
cumplimiento de la normativa de proteccién de datos , Sobre todo en
la creacion de ficheros, inscripcion de los mismos y elaboracion del
documento de seguridad. A estos efectos, como Anexo Il, en el apartado
IV del documento adjunto, se incorpora a éste el cuadro descriptivo de la
situacion que presentan las Defensorias en esta materia

- Las Defensorias deben cumplir de manera estricta lo s principios
gue inspiran la materia de proteccion de datos y los derechos de los
ciudadanos en este ambito.

- Se considera conveniente, en esta materia, incidir en la formacion y
sensibilizacion de todo el personal  al servicio de las Defensorias.
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- Las Defensorias , al margen de las competencias de las agencias de
proteccion de datos, deben garantizar el derecho a la proteccion de
datos en el marco de sus competencias.

10
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ANEXO N° |

SITUACION DE LAS DEFENSORIAS EN RELACION CON LA
IMPLANTACION DE LOS SERVICIOS DE ADMINISTRACION
ELECTRONICA

La implantacibn en las Defensorias de los servicios de administracion
electronica supone la incorporacion de nuevas herramientas en el
procedimiento de tramitacién de quejas, asi como la tramitacion de consultas
de informacion.

Con la finalidad de analizar y valorar la situacion que presentan las Defensorias
en cuanto a este tema, seria necesario disponer de la siguiente informacion:
BLOQUE 1: Situacion de las defensorias para tramita r con las

Administraciones Publicas

Documento electrénico:

1. ¢Alguna de las personas de la Defensoria dispone de firma
electrénica?

Ararteko En tramite

Defensor del Pueblo | Todo el personal dispone de una tarjeta acreditativa

Andaluz que incorpora un certificado digital para utilizar la firma
electronica

Defensor del Pueblo | La Defensoria del Pueblo de Castilla La Mancha se

de Castilla La encuentra en tramite de contratacién de la Empresa

Mancha Camerfirma, Certificado Digital, para la implantacion de

los siguientes servicios:

- Certificado Digital de Pertenencia.
- Certificado Digital de Representante.
- Certificado Digital de Persona Juridica.

Previsiblemente, antes de Julio de 2009, estara
implantada en la Oficina la firma digital electronica que
nos permita interactuar con las Administraciones
Publicas.

Defensor del Pueblo | Si, todos los altos cargos disponen de firma electronica
de Espafia

11
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Defensor del Pueblo
de la Region de
Murcia

Disponen 6 personas

Defensor del Pueblo
de Navarra

En la Institucién del Defensor del Pueblo de la
Comunidad Foral de Navarra, hay dos personas
autorizadas para insertar la firma electrénica en
representacion de la Institucion.

Defensora del
Pueblo Riojano

2 personas

Diputado del Comun
de Canarias

Sin respuesta

Justicia de Aragon

Sin respuesta

Procurador del
Comun de Castilla 'y
Ledn

No

Procuradora
General del
Principado de
Asturias

Si, dos personas

Sindic de Greuges
de Catalunya

Si, 8 personas disponen de certificado digital que
incluye identificacion del cargo (altos cargos y
directivos) y 5 personas disponen de certificado digital
con identificacion de la institucién (pero sin cargo
asociado).

Sindic de Greuges
de la Comunitat
Valenciana

No.

La Jefa del Area Economica en la gestion de las
nominas del personal laboral de esta Institucion,
dispone de un certificado digital nominativo y personal
emitido por la Tesoreria General de la Seguridad Social
para tramitar la gestion de seguros sociales via
telemética. De igual forma dispone de un certificado
digital emitido por la Agencia Estatal de la
Administracion Tributaria para poder gestionar las
retenciones correspondientes al IRPF de los
trabajadores del Sindic de Greuges.

Valedor do Pobo

En tramite

¢, Qué nivel de responsabilidad ocupan las persona

s que disponen

de firma electrénica?

Ararteko

Adjunta, Secretario General y jefe de Administracion

Defensor del Pueblo
Andaluz

La firma electronica de documentos a remitir
externamente solo la tienen el Defensor, los Adjuntos,

12
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el Secretario General, los Asesores de Area y los
responsables del Registro General, Administracion
Econdmica y Habilitado de Personal.

Defensor del Pueblo
de Castilla La
Mancha

A.- Firma Digital de Representante y Persona Juridica:

- Para las personas con Representacion Institucional y
firma manuscrita de escritos de procedimiento de
tramitacion de expedientes, consultas o quejas, que
son:

- Defensor del Pueblo de Castilla La Mancha

- Adjunto Primero

- Adjunto Segundo

- Secretaria General

B.- Firma Digital de Persona Juridica, Defensoria del
Pueblo de Castilla-La Mancha.

C.- Firma Digital de pertenencia, para los empleados de
la Oficina del Defensor del Pueblo, que les acreditara
como tales y les habilitar4 para interactuar con la
Secretaria General en los asuntos de personal,
ndéminas, vacaciones, permisos, curriculum,
certificados, incidencias, formacion, cursos, etc.

Defensor del Pueblo
de Espafia

Fundamentalmente, el Defensor, los Adjuntos, la
Secretaria Gral. También existe personal delegado de
ambito institucional como el asesor de Registro y la
asesora responsable de Régimen Econdmico.

Defensor del Pueblo
de la Region de
Murcia

Sélo los administrativos

Defensor del Pueblo
de Navarra

Las personas autorizadas son el Técnico de gestidon
administrativa de la Institucion y la Secretaria de
Gabinete del Defensor

Defensora del
Pueblo Riojano

Sin respuesta

Diputado del Comun
de Canarias

Sin respuesta

Justicia de Aragon

Sin respuesta

Procurador del
Comun de Castillay
Ledn

Sin respuesta

Procuradora
General del
Principado de

Jefe de negociado y Oficina de atencion al ciudadano

13
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Asturias
Sindic de Greuges La firma electrénica con identificacion de cargo la
de Catalunya tienen: el Sindic, Adjuntos, Directores y Secretaria

General.

La firma electrénica con identificacion de la institucion
(pero sin cargo asociado) la tienen la depositaria cajera
y el servicio de organizacion.

Sindic de Greuges No
de la Comunitat
Valenciana

Valedor do Pobo En tramite

14



&

JORNAD@S
DE COORDINACION DE
DEFENSORES DEL PUEBLO

Andalucia, 19, 20 y 21 de Octubre de 2009

3. ¢ Existe algun procedimiento relacionado con las Administraciones
(convenios, tramitacion de quejas, correspondencia, etc.) que se
realice utilizando la firma electrénica?

Ararteko Sin respuesta
Defensor del Pueblo | Hasta la fecha la firma de un Convenio con la
Andaluz Consejeria de Administraciones Publicas de la Junta de

Andalucia para colaborar en materia de administracion
electronica y por el que se ceden a la Defensoria las
plataformas de validacion de firma electrénica (@firma
+ notific@), que estan en proceso de instalacion, que
permitira la recepcion y firma electronica de
documentos. En desarrollo de dicho Convenio el
Defensor del Pueblo Andaluz se convierte en entidad
acreditadora para emitir certificados digitales de la
Fabrica Nacional de Moneda y Timbre. De modo
puntual esta habilitada la firma electronica para la
realizacion de presentaciones y otros tramites en el
ambito de la Seguridad Social y la Agencia Tributaria

Defensor del Pueblo | - Existe un Convenio Marco con la Consejeria de
de Castilla La Administraciones Publicas y Justicia, pero no con firma
Mancha electronica, al carecer de ella.

- En cuanto dispongamos de la misma se impulsara la
firma de un Convenio con la Administracién Regional
para la interaccion electronica en la tramitacion de
expedientes, correspondencia, etc, ya que la
Administracion Autondmica en marzo de 2009 aprobé
un conjunto de Medidas para la Administracién
electronica y la reduccion de cargas administrativas,
utilizando las nuevas tecnologias de la informacion.

Defensor del Pueblo | Si, a dia de hoy, todas las quejas que se tramitan en
de Espafia nuestra Instituciéon se firman electrénicamente, bien en
el proceso de firma electronica de los altos cargos o,
cuando deciden firmar manualmente, por el servicio de
Registro, aunque posteriormente, para la gran mayoria
de ellas, se envien por correo postal con una copia en

papel.

También existe un servicio de firma electronica en
remoto para los altos cargos de la Institucion, de forma
que puedan firmar documentos o correspondencia sin
necesidad de su presencia fisica de la Institucion,
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evitando con ello la “firma por autorizacion.”

Defensor del Pueblo
de la Region de
Murcia

Si, los tramites relacionados con la Seguridad Social y
la Agencia Tributaria Espafiola

Defensor del Pueblo
de Navarra

Actualmente, toda la informacion que enviamos y
recibimos de la Administracién de la Comunidad Foral
de Navarra (destinataria del 50% de las quejas) se
realiza utilizando la firma electrénica. Para ello, la
Institucion del Defensor del Pueblo de la Comunidad
Foral de Navarra suscribié un convenio ad hoc de
colaboracion con la Administracion de la Comunidad
Foral de Navarra para el intercambio de informacién
relativa a quejas o cualquier otro procedimiento de
investigacion por medios electrénicos.

En fechas proximas suscribir4 un convenio con el
Ayuntamiento de Pamplona con idéntico fin.
Actualmente se estan manteniendo reuniones entre los
responsables del Ayuntamiento y de la Institucion para
llevar a cabo este proyecto.

Defensora del
Pueblo Riojano

Los tramites de la Seguridad Social

Diputado del Comun
de Canarias

Sin respuesta

Justicia de Aragon

Sin respuesta

Procurador del
Comun de Castillay
Ledn

No

Procuradora
General del
Principado de
Asturias

-Tramitacion de ndminas de personal de MUFACE.
-Presentacion de resumen anual de retenciones.

Sindic de Greuges
de Catalunya

Se ha firmado el documento de adhesién a la
plataforma eaCAT (extranet de las administraciones
catalanas) como canal bidireccional de comunicacién
electronica segura entre administraciones.

Otro proyecto de colaboracion que esta en fase de
estudio es con el Departamento de Economia y
Finanzas de la Generalitat con el objetivo de utilizar la
plataforma de servicios de contratacion publica que ya
tienen en funcionamiento.

Sindic de Greuges

No
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de la Comunitat
Valenciana

Pero relacionado con los certificados electronicos nos
remitimos a lo anteriormente mencionado en el punto n°
1 respecto a la Jefa del Area Econdmica.

Valedor do Pobo

Los tramites de la Seguridad Social y los de nbminas.

¢La Defensoria aplica algun sistema de encriptac i6n de los
documentos electronicos en el envio de corresponden cia u otro tipo
de tramite con las Administraciones?

Ararteko

Sin respuesta

Defensor del Pueblo
Andaluz

Hasta la fecha no. Una vez se implante el servicio de
administracion electronica las comunicaciones y
notificaciones se realizaran a través de plataformas que
garanticen las condiciones de seguridad e integridad de
las comunicaciones utilizando para ello las redes
publicas que ponen a disposicion la Junta de Andalucia
(nerea) y el MAP (sara)

Defensor del Pueblo
de Castilla La
Mancha

No es aplicable de momento.

Actualmente se esta finalizando el proceso de
implantacion de la Firma Digital para que los
ciudadanos puedan presentar escritos y quejas a la
Defensoria via Web y encriptadas, con la prevision de
que esté plenamente funcionando a partir del 30 de
junio de 2009.

Defensor del Pueblo
de Espafia

La Institucion se ha integrado en la red SARA Y, a
través de ella, efectdia las comunicaciones y el
intercambio de correos electronicos con el resto de
Administraciones dadas de alta en esta red. Por su
tipologia esta red es segura y encriptada.

Para el resto de Administraciones, no integradas en la
red SARA, actualmente no se utiliza ningun canal de
seguridad.

Defensor del Pueblo
de la Region de
Murcia

No aplica

Defensor del Pueblo
de Navarra

No. Los documentos presentados por los interesados,
planos, u otra documentacion que nos llega por via
ordinaria y que debe remitirse a la Administracion en
soporte electrénico se remite en formato PDF vy, por
tanto, es inalterable.
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Defensora del Sin respuesta
Pueblo Riojano

Diputado del Comun | Sin respuesta

de Canarias

Justicia de Aragon Sin respuesta

Procurador del No

Comun de Castillay

Lebdn

Procuradora No

General del

Principado de

Asturias

Sindic de Greuges Las plataformas que se utilizaran con esta finalidad
de Catalunya (eaCAT vy la de contratacion) ya disponen de los

requerimientos técnicos de seguridad.

Sindic de Greuges No
de la Comunitat
Valenciana

Valedor do Pobo Sin respuesta

18



&

JORNAD@S
DE COORDINACION DE
DEFENSORES DEL PUEBLO

Andalucia, 19, 20 y 21 de Octubre de 2009

Tramitacion de documentos electronicos

En el caso de que dispongan de un registro elect
desarrollado la Defensoria o forma parte de alguna

rénico, ¢ éste lo ha
plataforma de

relaciones interadministrativas?

Ararteko

Se esta desarrollando por nuestro Servicio de
Informéatica el software que dara soporte al Registro
Informéatico de la Institucion.

Disponen de un registro informatizado pero no
electronico.

Defensor del Pueblo
Andaluz

Actualmente se esta desarrollando por nuestro Servicio
de Informatica el software que dara soporte al Registro
Informéatico de la Institucion. Para su integracion con las
plataformas que posibilitan la prestacion de los
servicios de administracion electronica esta en fase de
adjudicaciéon una asistencia técnica con una empresa
especializada.

Defensor del Pueblo
de Castilla La
Mancha

El registro electrénico de documentos es una aplicacion
integrada en la aplicacién de gestion de expedientes y
que en la actualidad se esta usando la aplicacion
donada por el Defensor Pueblo Andaluz y que fue
desarrollado por sus informaticos. Se cambiara a la
aplicacion que sera donada por el Sindic de Greuges
de la Comunitat Valenciana y que también posee un
registro electrénico de documento desarrollado por el
servicio de informatica del Sindic de Greuges de la
Comunitat Valenciana.

Defensor del Pueblo
de Espafia

Nuestra Institucion no dispone a dia de hoy de un
registro electrénico propiamente dicho, ya que aunque
puede recibir las quejas via Web, con o sin firma digital,
éste no deja de ser un canal mas de recepcion,
dandose luego entrada a la queja en Registro. En la
actualidad se esta trabajando en la mejora de este
servicio para evolucionarlo hacia un servicio telematico.

Defensor del Pueblo
de la Region de
Murcia

Desarrollado por la defensoria (en base al acuerdo
“verbal” de colaboracion con el Sindic de Greuges de
Comunitat Valenciana).

Disponen de un registro informatizado pero no
electrénico.

Defensor del Pueblo
de Navarra

No hay registro electrénico. El registro actual es unico y
se gestiona mediante una aplicacion informatica. En él
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qguedan reflejados los documentos que entran y salen
de la Institucién, con independencia del tipo de remision
del documento (electrénico, por correo, etc...)

Defensora del
Pueblo Riojano

Desarrollado por el Sindic de Greuges de la Comunitat
Valenciana.
Disponen de un registro electrénico.

Diputado del Comun
de Canarias

Sin respuesta

Justicia de Aragon

Sin respuesta

Procurador del
Comun de Castillay
Ledn

No existe registro electronico

Procuradora
General del
Principado de
Asturias

No disponemos.

Sindic de Greuges
de Catalunya

El programa de gestion de expedientes del Sindic, el
SINCAT, ha sido desarrollado por el Sindic. Este
programa, que se encuentra en fase de pruebas,
incorpora un registro electronico de entrada y salida de
documentacion.

Este registro electronico esta preparado para
interconectarse con cualquier plataforma tecnoldgica
gue se plantee utilizar en el futuro (como la del eaCAT).

Sindic de Greuges
de la Comunitat
Valenciana

No disponemos.

Valedor do Pobo

Se esta desarrollando por nuestro Servicio de
Informéatica el software que dara soporte al Registro
Informéatico de la Institucion.

Disponen de un registro informatizado pero no
electronico.
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aciones con la

Administracion que sea completamente electrénico?

Ararteko

No

Defensor del Pueblo
Andaluz

En la actualidad todos los expedientes que se
gestionan en la Institucién a través de nuestra
aplicacién informatica de gestién de quejas, consultas y
documentos estan digitalizados, con independencia de
gue el documento se envie electronicamente via e-mail
0 en papel, en cuyo caso se digitaliza y se incorpora a
un expediente automitazado que se puede consultar
directamente on line.

Defensor del Pueblo
de Castilla La
Mancha

En la aplicacion informética actual, no.

En la futura aplicacion se podra hacer, una vez
establecido el convenio especifico oportuno con la
Consejeria de Administraciones Publicas y Justicia.

Defensor del Pueblo
de Espafia

Podria considerarse que el 100% de nuestros
expedientes se tramitan de forma hibrida tal y como se
ha definido.

Defensor del Pueblo
de la Region de
Murcia

No

Defensor del Pueblo
de Navarra

Los expedientes que se refieren a la Administracion de
la Comunidad Foral de Navarra se tramitan
integramente de forma electronica. No obstante, en los
expedientes de queja o propuestas ciudadanas, las
comunicaciones con los interesados pueden ser
electrénicas o no, dependiendo de si éstos han elegido
este medio de comunicacion o no. En algunas quejas,
en las consultas y en las propuestas si el ciudadano ha
elegido la via electronica, el expediente es
completamente electronico.

Defensora del
Pueblo Riojano

No

Diputado del Comun
de Canarias

Sin respuesta

Justicia de Aragon

Sin respuesta

Procurador del No
Comun de Castillay
Ledn

Procuradora No
General del

Principado de
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Asturias

Sindic de Greuges No
de Catalunya

Sindic de Greuges No

de la Comunitat
Valenciana

Valedor do Pobo

Sin respuesta
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ida (expedientes

con documentacion fisica y electronica)

Ararteko

Los documentos en papel se digitalizan y se incorporan
a un expediente electronico

Defensor del Pueblo
Andaluz

En principio todos, en las condiciones antes sefialadas

Defensor del Pueblo
de Castilla La
Mancha

En la aplicacion actual, todos los expedientes son
tramitados con documentacion fisica, aunque el registro
es hibrido, ya que se presenta el documento en soporte
papel, pero se registra y figura en la base de datos de
la aplicacion informatica.

Con la implantacion de la firma digital Institucional, via
web para acceso de los ciudadanos y la futura
aplicacion informatica, todos los expedientes seran
electrénicos.

Defensor del Pueblo
de Espafia

Podria considerarse que el 100% de nuestros
expedientes se tramitan de forma hibrida tal y como se
ha definido.

Defensor del Pueblo
de la Region de
Murcia

Todos los expedientes de queja son gestionados de
forma hibrida. Se registran informéticamente.

Defensor del Pueblo
de Navarra

Se pueden dar los siguientes supuestos:

Los expedientes de quejas, de consultas, de
actuaciones de oficio y de propuestas en los que la
Administracion afectada es una entidad local. El
expediente sera hibrido si el ciudadano nos ha
solicitado la remisién de informacién via electrénica y
las comunicaciones con la Administracion Local son via
correo ordinario.

Los expedientes de quejas, de consultas, de
actuaciones de oficio y de propuestas en los que la
Administracion afectada es la Administracion de la
Comunidad Foral. El expediente sera hibrido si el
ciudadano no nos ha solicitado la remision de
informacion via electrénica, ya que las comunicaciones
con la Administracion de la Comunidad Foral son
siempre via electronica.

Defensora del
Pueblo Riojano

No
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Diputado del Comun
de Canarias

Sin respuesta

Justicia de Aragon

Sin respuesta

Procurador del
Comun de Castillay
Ledn

Todos los expedientes de queja son gestionados de
forma hibrida. Se registran informéticamente.

Procuradora
General del
Principado de
Asturias

Tramitaciones de gquejas en cuanto que permite la
presentacion telematica de las mismas con firma
electronica.

Sindic de Greuges
de Catalunya

De momento, aunque algunos de los expedientes de
quejas y consultas se inician de forma telematica, estos
se pasan a papel.

Cuando el programa de gestion de expedientes del
Sindic, el SINCAT, se ponga en marcha, la mayoria de
los expedientes de quejas y consultas pasaran a ser
hibridos.

De igual forma, los expedientes de contratacion
pasaran a ser hibridos cuando se firme el convenio con
la plataforma de servicios de contratacion publica de la
Generalitat.

También los expedientes de facturacién pasaran a ser
hibridos cuando en breve se ponga en marcha el nuevo
programa de contabilidad.

Sindic de Greuges
de la Comunitat
Valenciana

NO

Valedor do Pobo

Los documentos en papel se digitalizan y se incorporan
a un expediente electronico

8.

En el

caso de expedientes hibridos (documento fi
electronico), ¢coémo se gestiona la integracion en e

sico y
| conjunto del

expediente (digitalizacion, etc.)?

Ararteko

Toda la documentacion se digitaliza.

Defensor del Pueblo
Andaluz

En la forma antes explicada

Defensor del Pueblo
de Castilla La

En papel.
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Mancha
Defensor del Pueblo | En Registro se digitalizan todos los documentos que
de Espafia vienen en soporte papel.

Este afio finalizara el proceso de digitalizacion del
archivo historico de quejas en los veintiséis afios de
funcionamiento de la Institucion. Proceso que supone la
digitalizacion de 305.381 expedientes y su integracion y
acceso desde el sistema GEX.

Defensor del Pueblo
de la Region de
Murcia

El programa de quejas gestiona la integracion mediante
la digitalizacién de los documentos que llegan a la
Institucion

Defensor del Pueblo
de Navarra

A través de la aplicacion informatica de gestion de
expedientes.

Defensora del
Pueblo Riojano

Toda la documentacion se escanea.

Diputado del Comun
de Canarias

Sin respuesta

Justicia de Aragon

Sin respuesta

Procurador del
Comun de Castillay
Ledn

No existe integracion, sino complementariedad

Procuradora
General del
Principado de
Asturias

Todos los documentos electrénicos se convierten en
formato papel.

Sindic de Greuges
de Catalunya

Cuando se ponga en marcha el SINCAT, la integracion
se harad mediante la digitalizacion de los documentos
que lleguen a la institucién en papel.

Sindic de Greuges
de la Comunitat
Valenciana

No

Valedor do Pobo

Toda la documentacion se digitaliza.

9. ¢Disponen de un archivo electronico?

Ararteko

No

Defensor del Pueblo
Andaluz

Todos los expedientes forman parte de un archivo
digitalizado pudiendo accederse por esta via a
cualquier documento que tenga entrada en la Institucion

Defensor del Pueblo
de Castilla La
Mancha

En un futuro inmediato cuando se finalice el proceso de
acceso electrénico se adoptaran las medidas para su
implantacion.
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Defensor del Pueblo | Si, se dispone de un archivo electronico, estando en

de Espafiia proceso la mejora de sus caracteristicas.

Defensor del Pueblo | No

de la Region de

Murcia

Defensor del Pueblo | Los documentos electronicos se archivan en soporte

de Navarra informatico (gestor de expedientes), del mismo modo
que los expedientes hibridos o que los expedientes que
Unicamente contienen documentacion fisica.

Defensora del No, solamente como ya hemos comentado, la base de

Pueblo Riojano datos del Sindic de Greuges de la Comunitat
Valenciana

Diputado del Comun | Sin respuesta

de Canarias

Justicia de Aragon Sin respuesta

Procurador del No

Comun de Castillay

Ledn

Procuradora No

General del

Principado de

Asturias

Sindic de Greuges En estos momentos no, pero una vez se halla

de Catalunya implantado el SINCAT, se empezara a trabajar sobre
este tema.

Sindic de Greuges NO estrictamente.

de la Comunitat Pero nuestro programa de Quejas permite que todos

Valenciana los documentos que tienen entrada en el Registro de la
Institucion esté todo DIGITALIZADO

Valedor do Pobo Todos los expedientes forman parte de un archivo
electrénico pudiendo accederse por esta via a cualquier
documento que tenga entrada en la Institucion

BLOQUE II: Relacién de las defensorias con las Admi  nistraciones
Publicas
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Ayudas y subvenciones

10. ¢, Reciben algun tipo de ayuda o subvencion para desarrollar este
tipo de herramientas?

Ararteko Sin respuesta
Defensor del Pueblo | No
Andaluz

Defensor del Pueblo | No
de Castilla La
Mancha

Defensor del Pueblo | No, hasta la fecha, no se han recibido subvenciones.
de Espafia
Defensor del Pueblo | No
de la Region de

Murcia

Defensor del Pueblo | No
de Navarra

Defensora del No

Pueblo Riojano
Diputado del Comun | Sin respuesta
de Canarias
Justicia de Aragon Sin respuesta
Procurador del No

Comun de Castillay
Lebdn

Procuradora No
General del
Principado de
Asturias
Sindic de Greuges No
de Catalunya
Sindic de Greuges No
de la Comunitat
Valenciana
Valedor do Pobo Sin respuesta
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11. En caso afirmativo, ¢de qué administraciones y con qué finalidad?
Ararteko
Defensor del Pueblo | Lo que si contamos es con la colaboracion y apoyo
Andaluz técnico de la Junta de Andalucia en lo que necesitemos
para la implantacion de los servicios de administracion
electronica

Defensor del Pueblo | No aplica.
de Castilla La
Mancha

Defensor del Pueblo | No aplica.
de Espaiia
Defensor del Pueblo | No aplica.
de la Region de

Murcia

Defensor del Pueblo | No aplica.
de Navarra

Defensora del No aplica.

Pueblo Riojano
Diputado del Comun | Sin respuesta
de Canarias
Justicia de Aragon Sin respuesta
Procurador del No aplica.
Comun de Castillay
Ledn

Procuradora No aplica.
General del
Principado de
Asturias
Sindic de Greuges No aplica.
de Catalunya
Sindic de Greuges No aplica.
de la Comunitat
Valenciana
Valedor do Pobo Sin respuesta
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Plataformas tecnoldgicas utilizadas en las relaciones con las Administraciones

Publicas

12.

¢, Qué plataforma/s tecnolégica/s utilizan?

Ararteko

Sin respuesta

Defensor del Pueblo
Andaluz

-Las plataformas que ha desarrollado, la Junta de
Andalucia para la implantacion de la Administraciéon
Electrénica en su ambito de actuacion.

-Para la comunicacion con las Administraciones
(Autonémica y Local), en una primera fase vamos a
desarrollar una plataforma de comunicacion electronica
en el ambito de la red autonémica nerea (integrada en
la estatal sara), a través de la cual enviaremos y
recibiremos electrénicamente los documentos a remitir
0 que nos tengan que ser remitidos.

-Paralelamente se prevé alcanzar acuerdos con
aguellas Administraciones que dispongan de datos que
se precisen para la tramitacién de expedientes y no
tengan que ser aportados por los interesados (DNI,
Seguridad Social, datos censales...)

Defensor del Pueblo
de Castilla La

No se ha establecido ninguna relacion electronica con
las Administraciones

Mancha
Defensor del Pueblo | Para la relacion con otras Administraciones destacan la
de Espafia Red SARA, la integracion en el 060 y el uso