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FUNCIONES DE LAS OFICINAS DE ASISTENCIA EN MATERIA DE REGISTROS
Y HERRAMIENTAS PARA SU ACTUACION

I. CONSIDERACIONES PREVIAS

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas determina la obligacién de todas las Administraciones Publicas de
contar con un registro electrénico general, o, en su caso, adherirse al de la Administracion
General del Estado. Estos registros estaran asistidos, a su vez, por la actual red de oficinas de
registros, que pasardn a denominarse oficinas de asistencia en materia de registros,
permitiendo a los interesados no obligados a comunicarse electronicamente con las
Administraciones Publicas, que en el caso en que asi lo deseen, presentar sus solicitudes en
papel, las cuales se convertiran a formato electrénico.

Con la nueva Ley, ya no se distingue entre registro general o auxiliar (como hacia el antiguo
Real Decreto 772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacion de solicitudes,
escritos y comunicaciones ante la Administracion General del Estado, la expedicion de copias
de documentos y devolucidn de originales y el régimen de las oficinas de registro derogado)
sino que todas las actuales oficinas de registro pasan a denominarse oficinas de asistencia en
materia de registros.

El presente documento informativo tiene por objeto detallar las funciones que establece la Ley
39/2015, de 1 de octubre, para las oficinas de asistencia en materia de registros, y especificar
desde un punto de vista practico las herramientas con las que se cuenta.

En todo caso, debe tenerse en cuenta que se trata de un documento provisional a la espera de
que se publique el real decreto de desarrollo de la Ley 39/2015, de 1 de octubre.

Il. ENTRADA EN VIGOR DE LAS DISPOSICIONES RELACIONADAS CON EL REGISTRO
ELECTRONICO

El Real Decreto-ley 11/2018, de 31 de agosto, en su Articulo sexto, modificé la disposicidn final
séptima de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, disponiendo que las previsiones relativas al
registro electrdnico producirian efectos a partir del dia 2 de octubre de 2020.

Por ello, a partir del 2 de octubre de 2020, todos los registros quedaran integrados en el
registro electrénico del Ministerio correspondiente u organismo publico vinculado o
dependiente.



l1Il. CAMBIO DE DENOMINACION Y CREACION DE NUEVAS OFICINAS

El cambio de denominacién de las oficinas de registro a oficinas de asistencia en materia de
registros se produce ex lege y no se necesita dictar ninguna otra norma legal especifica para
llevar a cabo esta transformacion.

Esta transformacidn ex lege afecta a las actuales oficinas de registro. Ahora bien, la creacion
de nuevas oficinas o la supresion de otras precisan de una orden ministerial especifica, en
tanto que 6rganos administrativos de rango inferior a Subdireccidn general (articulo 59.2 de la
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de régimen juridico del sector publico)

IV. IDENTIFICACION DE LAS OFICINAS DE ASISTENCIA EN MATERIA DE REGISTROS

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, en la disposicion adicional cuarta, establece que las
Administraciones Publicas deberdan mantener permanentemente actualizado en la
correspondiente sede electrénica un directorio geografico que permita al interesado
identificar la oficina de asistencia en materia de registros mas préxima a su domicilio.

Asimismo, el articulo 16.7 de la Ley sefiala que las Administraciones publicas deberan hacer
publica y mantener actualizada una relacidn de las oficinas en las que se prestara asistencia
para la presentacion electrénica de documentos.

Por su parte el articulo 31 de la Ley 39/2015 sefiala que cada Administracién Publica publicara
los dias y horario en el que deben permanecer abiertas las oficinas que prestaran asistencia
para la presentacién electronica de documentos, garantizando el derecho de los ciudadanos a
ser asistidos en el uso de medios electrdnicos.

El Punto de Acceso General contiene informacion detallada de las oficinas de atencién al
ciudadano vy registro y sus horarios y caracteristicas en el siguiente enlace
https://administracion.gob.es/pagFront/atencionCiudadana/oficinas/encuentraOficina.htm



https://administracion.gob.es/pagFront/atencionCiudadana/oficinas/encuentraOficina.htm
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V. MARCO NORMATIVO DE LAS OFICINAS DE ASISTENCIA EN MATERIA DE REGISTRO

A continuacion se detallan las funciones que la Ley 39/2015, de 1 de octubre, atribuye a las
Oficinas de asistencia en materia de registro.

V.1 El Derecho a la asistencia en cumplimiento de la Ley

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, establece en el articulo 13, que las personas tienen derecho a
ser asistidas en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las Administraciones
Pdblicas, y en el articulo 12 obliga a las Administraciones Publicas a garantizar que los
interesados pueden relacionarse con la Administracién a través de medios electrdnicos,
poniendo para ello a su disposicién los canales de acceso necesarios, asi como sistemas y
aplicaciones que en cada caso se determinen. Los servicios hasta ahora existentes de atencion
telefénica, buzones de atencion, ayuda en linea (chat), redes sociales, aplicaciones mdviles,
paginas web y Punto de Acceso General continuaran existiendo.

Ademas, el articulo 14 establece que las personas fisicas podran elegir en todo momento si se
comunican con las Administraciones Publicas para el ejercicio de sus derechos y obligaciones a
través de medios electrénicos o no y, en todo caso, estan obligados a relacionarse
electronicamente con las Administraciones Publicas, al menos, las personas juridicas,



entidades sin personalidad juridica, quienes ejerzan una actividad profesional para la que se
requiera colegiacién obligatoria, quienes representen a un interesado obligado, y los
empleados de las Administraciones Publicas para tramites y actuaciones que realicen con ellas
por razén de su condicién de empleado publico. Estos colectivos seran ampliables
reglamentariamente segun lo previsto en los articulos 14.3 y 16.5 de la Ley.

Para los sujetos no obligados a relacionarse por medios electrénicos con la Administracién, el
articulo 12 indica, asimismo, que las Administraciones Publicas les asistirdn en el uso de
medios electrénicos cuando asi lo soliciten, especialmente en el uso de los medios de
identificacion y firma electrénica, presentacién de solicitudes a través del registro electrdnico
y obtencién de copias auténticas.

Se establece, también, que si alguno de los interesados no obligados al uso de los medios
electréonicos no dispone de los medios electrénicos necesarios, su identificacién o firma
electrénica en un procedimiento administrativo podra ser validamente realizada por un
funcionario publico (funcionario habilitado) mediante el uso del sistema de firma electrénica
del que esté dotado para ello. En este caso, el interesado debe identificarse ante el funcionario
y prestar su consentimiento expreso para esta actuacién, de lo que debera quedar constancia
para los casos de discrepancia o litigio.

V.2 Funciones de las Oficinas de asistencia en materia de registros.

a) Digitalizacion, copias auténticas y registro (Art. 12,16y 27)

La primera funcién de las oficinas es la propia de un registro, que en virtud de su caracter
electrénico precisa la digitalizacidn de los documentos que presentan los ciudadanos en papel.

De acuerdo con el articulo 16 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, los documentos que los
interesados dirijan a los érganos de las Administraciones Publicas podran presentarse:

- Enelregistro electronico de la Administraciéon u Organismo al que se dirijan.

- Enlas oficinas de Correos, en la forma que reglamentariamente se establezca.

- Enlas representaciones diplomaticas u oficinas consulares de Espafia en el extranjero.
- Enlas oficinas de asistencia en materia de registros.

- En cualquier otro que establezcan las disposiciones vigentes.

Los documentos presentados de manera presencial ante las Administraciones Publicas
deberdan ser digitalizados por la oficina de asistencia en materia de registros en que hayan sido
presentados para su incorporacion al expediente administrativo electrdnico, devolviéndose los
originales al interesado, sin perjuicio de aquellos supuestos en que la normativa determine la
custodia por la Administraciéon de los documentos presentados, o resulte obligatoria la
presentaciéon de objetos o de documentos en un soporte especifico no susceptible de
digitalizacion.



La imagen codificada, fiel e integra del documento presentado tendra la misma validez para su
tramitacién que el documento aportado.

Las Administraciones Publicas estardn obligadas a expedir copias auténticas electrdnicas de
documentos en soporte electrénico o en papel que presenten los interesados y que se vaya a
incorporar a un expediente administrativo.

Las Administraciones Publicas podran realizar copias auténticas mediante funcionario
habilitado. Los funcionarios habilitados para la expedicién de copias auténticas estaran
incluidos en un registro, u otro sistema equivalente, que debera ser plenamente interoperable
y estar interconectado con los de las restantes Administraciones Publicas, a los efectos de
comprobar la validez de la habilitacion.

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

b) Asistencia en la identificacion y firma electrénica (Art. 12 y 13)
La Ley 39/2015, de 1 de octubre, en su articulo 12 prevé un doble nivel de asistencia:

e Asistencia general en el uso de medios electrénicos:

Debe entenderse como apoyo e informacion por parte del funcionario. En particular,
en lo referente a la identificacién y firma electrénica, medios existentes para ello y
forma de utilizacién.

e Asistencia especifica: si alguno de los interesados no dispone de los medios

electréonicos necesarios, su identificacion o firma electrénica en el procedimiento
administrativo podra ser validamente realizada por un funcionario publico (funcionario
habilitado), mediante el uso del sistema de firma electrdnica del que esté dotado para
ello.
En este caso serd necesario que el interesado que carezca de los medios electrénicos
necesarios se identifique ante el funcionario y preste su consentimiento expreso para
esta actuacién, de lo que debera quedar constancia para los casos de discrepancia o
litigio.

Las Administraciones tienen que disponer de un registro de funcionarios habilitados, que
pueden asistir al interesado en la identificacion o firma electrdnica y la presentacién de
solicitudes correspondientes a un procedimiento. En este registro o sistema equivalente, al
menos, deben constar los funcionarios que prestan servicios en las oficinas de asistencia en
materia de registros.

c) Notificaciones (Art. 41)

Las oficinas de asistencia en materia de registros podran practicar notificaciones, cuando el
interesado o su representante comparezcan de forma espontanea en la oficina y soliciten la
comunicacion o notificacién personal en ese momento.

d) Ayuda en la iniciacion (art. 66)



Las oficinas de asistencia en materia de registros estaran obligadas a facilitar a los interesados
el cddigo de identificacién del drgano, centro o unidad administrativa a la que se dirige, si el
interesado lo desconoce (DIR 3. Ver apartado VI.d). Asimismo, las Administraciones Publicas
deberan mantener y actualizar en la sede electrénica correspondiente un listado con los
codigos de identificacidn vigentes.

También las oficinas deben emitir el correspondiente recibo que acredite la fecha y hora de
presentacion de solicitudes, comunicaciones y escritos que presenten los interesados, si estos
lo exigen.

e) Apoderamiento (Art. 6)

Los interesados podran otorgar apoderamiento mediante comparecencia personal en la oficina
de asistencia en materia de registros. También se puede otorgar mediante comparecencia
electrénica en sede electrénica, a través de los sistemas de firma electrénica previstos en la
Ley.

VI. HERRAMIENTAS PARA LA ACTUACION DE LAS OFICINAS DE ASISTENCIA EN
MATERIA DE REGISTROS

a) Digitalizaciéon y emision copias auténticas

En la Oficina de Asistencia en materia de Registros se debe digitalizar todo documento
presentado, capturando los metadatos necesarios para permitir su tratamiento electrénico.

Las aplicaciones para la gestidn de registros, GEISER y ORVE y el Sistema de Interconexién de
Registros (SIR) son las soluciones que Secretaria de Estado de Funcidn Publica ofrece a las
oficinas de atencion en materia de registros para hacer frente a las obligaciones de contar con
un registro electrénico y de eliminar el movimiento de papel internamente, derivadas del
articulo 16.5 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre. GEISER (Gestion Integrada de Servicios de
Registro) es una solucién integral de registro adecuada para cualquier organismo publico, que
se presta en modo nube y que proporciona los servicios de Registro Electréonico, Registro
Presencial e Intercambio de Registros Internos y Externos, éste Ultimo, a través de la
plataforma del Sistema de Interconexidn de Registros (SIR).

ORVE (Oficina de Registro Virtual) es una aplicacidn en la nube, que permite digitalizar el papel
que presenta el ciudadano en las oficinas de registro, y enviarlo electrénicamente al destino, al
instante, y sea cual sea su ubicacion geografica o nivel de administracién competente.

Por su parte, el Sistema de Interconexion de Registros (SIR), es la infraestructura de las
Administraciones Publicas que permite el intercambio de registros, independientemente de las
aplicaciones de registro que se utilicen, siempre y cuando cuenten con la certificacién SIR.
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Existe una “Guia funcional de las oficinas de registro. Sistemas de interconexion de registros
(SIR)”, que se encuentra accesible a través de la pagina web
https://administracionelectronica.gob.es/ctt/resources/Soluciones/214/Descargas/Guia%20Fu
ncional%20para%20las%200ficinas%20de%20Registros%20SIR.pdf?idIniciativa=214&idElemen
to=2277 cuyo objetivo es establecer procedimientos y recomendaciones de caracter general

para los usuarios del sistema SIR y cualquiera de las aplicaciones compatibles con SIR que se
utilizan en las oficinas.

b) Asistencia en identificacion y firma electrénica
b.1) Asistencia general en el uso de medios electrénicos

Para la asistencia general en el uso de medios electrénicos y en especial la identificaciéon y
firma electrdénica el apoyo e informacidn por parte del funcionario se puede realizar a través
de los distintos canales existentes:

e Presenciales en las oficinas de asistencia en materia de registro

e Internet en las sedes electrénicas correspondientes y Punto de acceso general
electrénico: administracion.gob.es

e Sistemas de atencion telefdnica, como el teléfono 060.

e Sistema cl@ve (http://clave.gob.es) que estd orientado a unificar y simplificar el
acceso electrdnico de los ciudadanos a los servicios publicos, permitiendo que estos
puedan identificarse ante la Administracion mediante claves concertadas (usuario y
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PIN o usuario mas contrasefia), sin tener que recordar claves diferentes para acceder a
los distintos servicios.

Es una plataforma comun para la identificacién, autenticacién y firma electrdnica, que evita a
las Administraciones Publicas tener que implementar y gestionar sus propios sistemas de
identificacion y firma, y a los interesados tener que utilizar métodos de identificacion
diferentes para relacionarse electronicamente con la Administracion.
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Un sistema para identificarte Cl@ve esta pensado para usario empezar? Rapido y sencillo, tu eliges como
electronicamente en las con tu ayuntamiento. pedir cita Solamente tienes que registrarte identificarte en cada momento
relaciones con las médica, presentar tu declaracion en el sistema para obtener tus
Administraciones Publicas de impuestos datos de acceso
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Fuente: http://clave.gob.es/clave_Home/clave.html
Cl@ve presenta las siguientes caracteristicas:

Utiliza sistemas de identificacién basados en claves concertadas (ej., sistemas de usuario y
contraseia) y certificados electrénicos (incluyendo el DNI-e).

En lo que respecta a las claves concertadas, Cl@ve admite dos posibilidades de uso:

Cl@ve ocasional (Cl@ve PIN): sistema de clave de un solo uso recibida a través de un SMS. Esta

orientado a usuarios que acceden esporadicamente a los servicios.

Cl@ve permanente: sistema de contraseifia de validez duradera en el tiempo, pero no
ilimitada, orientado a usuarios habituales. Se corresponde con el sistema de acceso mediante
usuario y contrasefia, reforzado con claves de un solo uso por SMS. Este sistema sera ademas
el que permitira el acceso al interesado a la firma en la nube (Cl@ve firma).
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Para poder utilizar las claves concertadas y los servicios de firma, los interesados deben
registrarse previamente en el sistema, aportando los datos de cardcter personal necesarios.

Este registro puede hacerse de manera telemdatica o presencial en las oficinas de registro
Cl@ve que pueden consultarse en http://clave.gob.es/clave Home/registro/Como-puedo-

registrarme.html.

b.2) Asistencia especifica: identificacion o firma a través de funcionario habilitado

Las oficinas de asistencia en materia de registros son uno de los lugares en los que el
interesado puede ser asistido por un funcionario habilitado para la identificacidon y firma
electrdnica, y presentacidon de solicitudes a través de un registro electrénico, para lo que éste
debera disponer de un sistema de firma electrénica admitido por el érgano u organismo
publico destinatario de la actuacidn.

El Registro de Funcionarios Habilitados recoge a los funcionarios que pueden ser habilitados
para expedir copias auténticas, y firmar y presentar electronicamente solicitudes, en nombre
del interesado.

Los funcionarios habilitados son funcionarios de las oficinas de asistencia en materia de
registro que, en base al sistema de firma que dispongan, ayudardn a los interesados en la
identificacion y firma electronica de los documentos que demanden, asi como en la
presentacion electrdnica de solicitudes dirigidas a un registro electrénico de la Administracién.

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, establece en su Disposicion final séptima que las previsiones
relativas al registro de los empleados publicos habilitados produciran efectos en octubre de
2020.

En el ambito de la AGE en tanto no se publique una nueva orden ministerial estara en vigor la
Orden HAP/7/2014, de 8 de enero, por la que se regula el Registro de funcionarios habilitados
para la identificacién y autenticacion de ciudadanos en el ambito de la Administracion General
del Estado y sus organismos publicos vinculados o dependientes.

c¢) Notificaciones por comparecencia en la Oficina de asistencia

Las notificaciones y comunicaciones se pueden poner a disposicidon de los ciudadanos en las
sedes electronicas de cada Administracion Publica, en la Direccién Electronica Habilitada
(DEH), que constituye un buzén electrénico seguro en el que los interesados pueden recibir las
comunicaciones y notificaciones administrativas, y, en ultimo término en soporte papel.

Las notificaciones y comunicaciones emitidas por la Administracién General del Estado se
ponen a  disposicién de los  destinatarios en la Carpeta  Ciudadana
https://sede.administracion.gob.es/carpeta/clave.htm, con independencia de que ademas,

puedan estar en la sede electrénica del organismo emisor, en la DEH o se emitan en soporte
papel.
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Para facilitar la puesta a disposicidon y el acceso de los ciudadanos a sus notificaciones y
comunicaciones, con independencia de cudl sea el organismo emisor, se ha creado el Punto
Unico de Notificaciones para todas las Administraciones Publicas. Este Punto Unico de
Notificaciones cuenta con dos vias de puesta a disposicién:

e Interfaz web, proporcionada por la Carpeta Ciudadana del Punto de Acceso
General (https://sede.administracion.gob.es/carpeta), para que cualquier persona

fisica o juridica pueda acceder sus notificaciones y comunicaciones, asi como
comparecer a sus notificaciones pendientes.

e Interfaz de servicios web, forma automatica, para grandes destinatarios, que
reciben un volumen importante de notificaciones y comunicaciones, y disponen
de sistemas informaticos para acceder y comparecer a sus notificaciones y
comunicaciones de forma automatica.

Las oficinas de asistencia en materia de registros practicaran las notificaciones por medios no
electrénicos cuando el interesado o su representante comparezca espontdaneamente ante ellas
y solicite la comunicacidn o notificacion personal en ese momento. Para ello utilizaran Carpeta
Ciudadana con un acceso especifico para funcionarios habilitados, que les permitird consultar
el listado de notificaciones pendientes y comparecer a aquellas que sean de su interés, y
ademads consultar las notificaciones realizadas y a las comunicaciones y acceder al contenido
de las mismas.

Con independencia del medio utilizado, las notificaciones seran vélidas siempre que permitan
tener constancia de su envio o puesta a disposicion, de la recepcidn o acceso por el interesado
o su representante, de sus fechas y horas, del contenido integro, y de la identidad fidedigna
del remitente y destinatario de la misma. La acreditaciéon de la notificacién efectuada se
incorporara al expediente.

d) Ayuda en iniciaciéon: coédigos DIR 3

DIR 3 es el inventario unificado y comun a toda la Administracion de las unidades organicas /
organismos publicos, sus oficinas asociadas, unidades de gestion econdmica - presupuestaria, y
entidades colaboradoras, facilitando el mantenimiento distribuido y corresponsable de la
informacién.

Para asistir al ciudadano en la informacidn que precise en relacién con el cédigo del directorio
DIR3 del organismo u organismos publicos con los que se quiere relacionar, se podra acceder a
dicha informacion en el Punto de acceso general electrénico, en el enlace
http://administracion.gob.es/pagFront/espanaAdmon/directorioOrganigramas/gobiernoEstad

o/gobiernoEstado.htm, eligiendo a continuacion el departamento y la unidad/organismo

correspondiente; o bien podran consultarse los listados completos de cédigos disponibles en el
area de descargas del Centro de Transferencia Tecnoldgica,
https://administracionelectronica.gob.es/ctt/dir3/descargas. Mencionar que de forma

paulatina las sedes electrdnicas irdn incorporando su informacién correspondiente.

e) Apoderamiento
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El Registro Electronico de Apoderamiento (REA) es un registro electrénico de representacion y
apoderamientos, a través del cual los interesados podran apoderar a una persona fisica o
juridica para actuar en su nombre en las relaciones con las Administraciones Publicas. El
registro permite hacer constar y gestionar las representaciones que los interesados otorguen a
terceros, para que éstos puedan actuar en su nombre en los procedimientos administrativos
otorgados, de forma electrdnica o presencial. EIl REA puede hacer un apoderamiento tanto de
forma presencial como electrdnica.

El interesado puede otorgar poderes, , consultar sus apoderamientos, revocarlos o modificar la
vigencia de éstos. El apoderado puede consultar sus apoderamientos, renunciar a alguno, y
confirmarlos para tramites que lo requieran.

La gestidn del REA se realiza mediante el sistema @podera que entre otras funciones permite
a la Administracién facilitar el bastanteo de poderes, consultar en linea el estado de un poder
notarial, pues la documentacién estd digitalizada en el sistema., el estado de un administrador
de una sociedad, obtener copia simple del poder y sus modificaciones, y ser avisado en el caso
de que un poder o administrador modifique su estado (revocacion parcial o total).

Los funcionarios de las oficinas de atencion en materia de registros pueden asistir en otorgar el
apoderamiento mediante la comparecencia personal de ciudadanos y entidades, para lo cual
utilizaran el sistema que gestiona REA (@podera).

El sistema @podera asiste al usuario en:

e Seleccionar el trdmite o trdmites que desea apoderar.

e Aportar los datos de la persona fisica o representante de la empresa a la que se
desea apoderar, indicando ademas la vigencia del apoderamiento.

e Firmar mediante firma electrdnica el formulario de apoderamiento.
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BIENVENIDO AL REGISTRO ELECTRONICO DE APODERAMIENTOS

El Registro El onico de A i permite a los auterizar a otros. o entidades a actuar en su nombre en |as relaciones con las Administracicnes Piblicas.

El apoderamiento se puede hacer en 3 sencillos pasos

Para mas sobre el Registro Electrénico de ysu puede consultar las prequntas mis frecuentes.
Asimismo dispone de atencion telefonica en el teléfono 060.

Para realizar un apoderamiento necesitara disponer de un certificado no asi para los anexos
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Fuente: http://rea.redsara.es/ciudadanoHabilitado/action/general/navegacion.do

Se puede obtener mas informacion del Registro electrénico de apoderamientos en:
https://sede.administracion.gob.es/PAG Sede/ServiciosElectronicos/RegistroElectronicoDeAp
oderamientos.html|

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, establece en su Disposicion final séptima que las previsiones
relativas al registro de apoderamientos produciran efectos en octubre de 2020.

En el ambito de la AGE en tanto no se publique una nueva orden ministerial estard en vigor la
orden HAP/1637/2012, de 5 de julio, por la que se regula el Registro Electrénico de
Apoderamientos.

Cuando el poderdante es una persona fisica, la inscripcion de apoderamientos en el Registro
podra llevarse a efecto mediante uno de estos procedimientos mediante comparecencia
personal del poderdante en las oficinas de atencién al ciudadano 060, dependientes del
Ministerio de Politica Territorial y Funcidn Publica, en las oficinas consulares o en las oficinas
dependientes de los organismos adheridos al Registro que estos determinen.

Cuando el poderdante es una persona juridica o ente sin personalidad, la inscripcion de

apoderamientos en el Registro podra llevarse a efecto mediante uno de estos procedimientos
por comparecencia personal del representante legal de la entidad, en las oficinas de atencion
al ciudadano 060, dependientes del Ministerio de Politica Territorial y Funcion Publica, en las
oficinas consulares o en las oficinas dependientes de los organismos adheridos al Registro que
éstos determinen
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VII. OTRAS PLATAFORMAS DE ASISTENCIA GENERAL AL CIUDADANO

Las oficinas de asistencia en materia de registros no son el Unico medio para la asistencia al
interesado, e incluso para el funcionario, en esta materia. Se pueden mencionar los siguientes:

Canales de asistencia en el uso de servicios digitales via web
Las Administraciones ponen a disposicion de los interesados canales web para:

e Ofrecer todos los procedimientos y servicios electrénicos de su competencia.

e Suministrar distintos tipos de materiales para facilitar la tramitacién electrdnica a
los interesados de los procedimientos y servicios ofrecidos.

e Realizacién de comunicaciones y notificaciones electrénicas.

Canales presenciales de asistencia en el uso de medios electrdnicos

Las Administraciones disponen de distintos canales de atencién presencial con el fin de
ofrecer informacién y ayuda al interesado y asistir al interesado en sus relaciones con la
Administracion.

Canales de asistencia horizontal

Las Administraciones disponen de distintos canales de asistencia a los que puede acceder
tanto el publico en general como los funcionarios que tengan que asistirles.

Punto de Acceso General

El Punto de Acceso General (administracion.gob.es), es un portal que facilita la relacién de los
ciudadanos con las administraciones publicas al constituirse como puerta de entrada via
internet a los servicios publicos. Sus principales caracteristicas son:

e Orienta al interesado en su relacion con las Administraciones Publicas, ofreciendo
la informacién y los servicios a su disposicion desde la perspectiva de los eventos
y necesidades ciudadanas.

e Ofrece de manera centralizada ayuda a las empresas y emprendedores,
mostrando de forma facil las alternativas que la administracién ofrece para la
creacion de empresas desde la red.

e Facilita el acceso al Catalogo de los procedimientos administrativos de la AGE y
del resto de administraciones, en funcién de la firma de convenios y de su
incorporacién al Catdlogo.

e Fomenta en los interesados la utilizacidn de la tramitacion electrénica al facilitar
el acceso a los servicios electrénicos mediante una clasificacién y ordenacion por
materias desde la perspectiva ciudadana.
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e Fomenta la participaciéon de los interesados con la presencia en redes sociales y la
retroalimentacion con base en buzones de sugerencias y opinion.
e Permite acceder a la Carpeta Ciudadana.

Ademas, en la sede electronica del Punto de Acceso General
(https://sede.administracion.gob.es) se encuentra también el acceso a la Carpeta Ciudadana,
al Registro Electrénico General de la Administracion General del Estado y al Cotejo de

documentos electrénicos mediante un Codigo Seguro de Verificacion (CSV).
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Carpeta ciudadana

La Carpeta Ciudadana es un servicio que permite al interesado de una forma agil y sencilla, sin
necesidad de registrarse, conocer los expedientes que tiene abiertos en los distintos
organismos, sus asientos registrales entre administraciones o sus datos en posesion de las
administraciones. Actualmente permite:

e Consultar expedientes. En el apartado “Mis expedientes”, se muestra un resumen
con el nimero de los expedientes que estdn abiertos o en tramitacién en el
momento de realizar la consulta, agrupados por ministerio u organismo adheridos
al sistema. Ademas, facilita el enlace a la sede electrénica correspondiente para
poder consultar todo el detalle de los expedientes.

e Consultar los datos con los que cuentan las Administraciones Publicas. La
aplicacion puede mostrar: o “Mis datos personales”. Muestra un resumen de la
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informacidn personal existente en las administraciones publicas agrupadas por
materias vy, si es de aplicacién, permite obtener justificantes y certificados de los
mismos, como por ejemplo, el justificante de ausencia de delitos de naturaleza
sexual.

e “Mis apoderamientos”. Permite consultar y gestionar los apoderamientos
incluidos en el Registro Electrénico de Apoderamientos.

e “Mis intercambios entre administraciones”. Muestra una relacion de las
transmisiones de sus datos efectuados a peticion de una Administracién u érgano
administrativo para realizar un trdmite o consulta.

e “Cotejo de documentos por CSV”. Permite cotejar los documentos electrénicos
mediante Cédigo Seguro de Verificacion.

e Consultar a los registros. El apartado “Mis registros” permite consultar los escritos
o solicitudes (asientos registrales) presentados en una oficina de un organismo o
Administracion publica con destino a otra administracion u organismo siempre
que se digitalicen y se remitan de forma electrénica. Por ejemplo, los escritos o
solicitudes presentados en tu Ayuntamiento con destino a la Administracion
General del Estado.

Hay que tener en cuenta que la informacidon ofrecida por Carpeta Ciudadana no se almacena
en ningun servidor, sino que viaja desde la sede electrdnica de la Administracion u Organismo
gue posee la informacién hasta el dispositivo del interesado. Asi Carpeta Ciudadana interopera
con las Administraciones y sus Organismos Publicos para mostrar su informacién integrada en
un Unico punto para comodidad del interesado y protegerle de la complejidad organizativa de
las Administraciones Publicas.

A la carpeta ciudadana se accede desde el Punto de Acceso General.
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Fuente: https://sede.administracion.gob.es/carpeta/clave.htm

Teléfono 060

El teléfono 060 es una plataforma de telefonia de Red Inteligente en la nube que da soporte a
ciudadanos y empresas 24x7x365, y ofrece un servicio especializado de teleoperacion en la
Administracidon que permite atender directamente de forma centralizada las llamadas de los
ciudadanos, y derivarlas, en caso de necesidad, a operadores especializados en las distintas
materias.

Desde 2015, se haimpulsado la integracion y unificacion de los distintos nimeros de atencion
telefdnica a ciudadanos y empresas de la Administracion en un solo nimero (060), con el fin
de racionalizar recursos y servicios, de forma que el ciudadano no tenga que conocer nimeros
de atencidon de cada servicio administrativo dispersos en los distintos Ministerios y Organismos
del Estado.

A dia de hoy se han integrado en la infraestructura y servicio de teleoperacion del Teléfono
060 mas de 220 lineas telefénicas, entre las que es de resaltar las lineas para encuestas del
Instituto Nacional de Estadistica (INE), y mas de 20 servicios de atencion a ciudadanos, de los
que se puede mencionar la atencidn a victimas del terrorismo, pago de multas de trafico, cita
previa en jefaturas de trafico, denuncias a la policia, tramites de extranjeria, colaboracion
ciudadana, cita previa de DNle y pasaporte, atencion meteorolédgica y Boletin Oficial del
Estado.

18


https://sede.administracion.gob.es/carpeta/clave.htm

VIIl. PREGUNTAS FRECUENTES

El documento de Preguntas Frecuentes (FAQ), al que se puede acceder en
http://www.minhafp.gob.es/es-ES/Normativa%20y%20doctrina/Paginas/reforma-AAPP.aspx

es de caracter informativo y proporciona respuestas a preguntas frecuentes relativas a la Ley
39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas y a la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del sector Publico.
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