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O 7. NOVETATS DE LA LLEI 39/2015, D’1 D'OCTUBRE, DEL PROCEDIMENT ADMINISTRATIU COMU DE
é LES ADMINISTRACIONS PUBLIQUES, QUE AFECTEN LES OFICINES DE REGISTRE
/ . r

1.1. Introduccié

L'entrada en vigor de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del procediment administratiu
comu de les administracions publiques (en endavant, Llei 39/2015), i de la Llei 40/2015,
d'1 d'octubre, de régim juridic del sector public, ha comportat una série de novetats i
obligacions que afecten les oficines de registre actuals.

Pero una de les funcions de les oficines que es manté a la nova llei és la d'informar a la
ciutadania. Aquesta informacié i orientacié I'han de facilitar, en una primera
aproximacio, les oficines d'assisténcia en matéria de registres (segons la informacio
publicada a la seu electronica de 'Administraci6 de la Comunitat Autonoma de les Illes
Balears).

La seu electronica és un lloc web a disposicié de la ciutadania a Internet del qual és
titular una administracié publica encarregada de gestionar-lo i administrar-lo. Per mitja
de la seu electronica, la ciutadania i les empreses poden accedir a la informacié i als
serveis i tramits electronics de I'’Administracié de la Comunitat Autdnoma en qualsevol
moment i estalviant temps.

{ SEU ELECTRONICA

1 LES MEVES GESTIONS B DIRECTORI E

illl
||' Inici ) Seu Electronica ) Persones
G Tots els
vostres tramits
O en linia
I Persones @ Empreses ? Administracions ?
sz‘ procediments Fando Europoa de Dasarrollo Regianal
" Una manera de hacer Europa
Sel Electronica :
Unien Europea
FAQ. Preguntes frequents Introdueix el nom:
= Qué és una seu electréonica? )
Exemples: ajudes per estudiar a I'estranger, llicéncia de pesca una manera de hacer
Registre Electronic eu ropa
‘ Calendari oficial Filtra segons categories:

Data i hora oficial

Identificacid i signatura
electronica ala Seu
Electronica

Servei de consulta de CSV
CAIB

Proteccid de dades
Catileg de simplificacié
documental

Cataleg de serveis

Factura electronica

Av. de I'Uruguai, s/n
Veldodrom Illes Balears
07010 Palma
971177140

B WMatéria # Tipus de
] __ procediment

seleccionats

L Unitat
Administrativa

[Z] Amb termini de presentacio obert [0 Amb tramits telematics

| Netejaelfie | Mostra'm els procediments

Novetats

Rannas fRFrnna 2018

Teléfon d’aiuda



—4
—_——
E=————

~ —

NIHO®

Per ampliar informacio6 sobre la seu electronica podeu consultar la Guia de la seu
electronica per a la ciutadania (vegeu la documentacioé adjunta).

Si la ciutadania necessita ampliar informacié sobre els tramits que s'han de dur a
terme, l'oficina d'assisténcia en materia de registres dirigira el ciutada o ciutadana a
I'6rgan gestor del procediment.

Tornant a la Llei 39/2015, la disposici6 final setena d'aquesta, es va modificar pel Reial
decret Ilei 11/2018, de 31 d'agost (BOE num. 214, de 4 de setembre) en el sentit de
demorar I'eficacia de les previsions relatives al registre electronic d'apoderaments,
registre electronic, registre d'empleats publics habilitats, punt d'accés general
electronic de I'administracio i arxiu unic electronic fins al 2 d'octubre de 2020.

Pero, la disposicio final novena del Reial decret llei 28/2020, de 22 de setembre, de
treball a distancia, va modificar de nou la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del Procediment
Administratiu Comu de les Administracions Publiques que queda redactada com
segueix:

«Disposici6 final setena. Entrada en vigor. La present Llei entrara en vigor a I'any de la seva publicacié en el
“Butlleti Oficial de I’ Estat”. No obstant aix0, les previsions relatives al registre electronic d'apoderaments,
registre electronic, registre d'empleats publics habilitats, punt d'accés general electronic de la

Administracié i arxiu Unic electronic produiran efectes a partir del dia 2 d'abril de 2021.»

Per tant, ja estan en vigor tots els apartats de la Llei 39/2015 d'1 d'octubre, del
Procediment Administratiu Comu de les Administracions Publiques.

L'article 16 de la Llei 39/2015, en l'apartat quart in fine, preveu que els registres
electronics de totes i cadascuna de les administracions han de ser plenament
interoperables, de manera que se’'n garanteixi la compatibilitat informatica i la
interconnexid, aixi com la transmissié telematica dels assentaments registrals i dels
documents que es presentin a qualsevol dels registres.

Tots aquests canvis impliquen que el personal del registre ha d'assumir noves
competencies, les quals es visualitzen en el grafic seguent:
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FUNCIONS ACTUALS DE LES
OFICINES DE REGISTRE
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La recepcié de soHicituds, escrits i
comunicacions adrecats a qualsevol
organ que pertanyi a 'Administracié
General de I'Estat, a 'Administracio
de qualsevol de les comunitats
autdnomes o a les entitats que
integren I’Administracio local.

L'expedici6 de rebuts justificatius
de registre que acreditin la data de
presentacio de solicituds, escrits i
comunicacions.

L'anotacio dels assentaments
d’entrada i de sortida de les
sollicituds, dels escrits i de les
comunicacions d’'acord amb el que
disposa l'article 16 de la

Llei 39/2015.

La remissié immediata de
soHicituds, escrits i
comunicacions, amb la
documentacié complementaria que
els acompanyi, a les persones, les
unitats o els organs destinataris, i, si
escau, als sistemes informatics en
que s'’hagi d'executar el tramit o el
procediment.

L'acarament i I'expedici6 de copies
compulsades de documents
originals aportats pels interessats.

6.

10.

Atendpre les soHicituds d'informacié
de la ciutadania.

Qualsevol altra funcié que una llei
0 una disposicié reglamentaria els
atribueixi.

FUNCIONS QUE ASSUMIRAN
LES OFICINES DE REGISTRE

Digitalitzacié de documents
presentats en paper.

Assisténcia en I'as de mitjans
electronics als interessats:

General: en relacié amb la
identificacid i signatura electronica,
mitjans existents per fer-ho i forma
d'utilitzacio.

Especifica: si algun interessat no
disposa dels mitjans electronics
necessaris, la seva identificacié o
signatura electronica en el
procediment administratiu podra
ser validament efectuada per un
funcionari habilitat (articles 12 13
de la Llei 39/2015). Les
administracions hauran de disposar
d'un registre de funcionaris
habilitats.

Atorgar apoderaments apud acta,
és a dir, mitjangant compareixenca
personal en aquestes oficines per
nomenar un representant perque
tingui la condicio d'interessant en un
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procediment administratiu (articles
5i6.5de la Llei 39/2015).

Fer notificacions per
compareixenca espontania de
I'interessat o el seu representant a
I'oficina de registre (article 41.1 a de
la Llei 39/2015).

12. Facilitar als interessats el codi
d'identificacié del DIR3 de I'6rgan,
el centre o la unitat administrativa
als quals es dirigeixin les sollicituds.

13. Donar d'alta la ciutadania a Cl@ve.
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Visualitzar la transformacio de les oficines
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1.2. Implantacié del sistema de digitalitzacié (article 16 i 27)

Els documents presentats de manera presencial davant les administracions publiques
han de ser digitalitzats, d'acord amb el que preveu l'article 27 i altres normatives
aplicables, per l'oficina d'assisténcia en materia de registres en que s’hagin presentat
per incorporar-los a 'expedient administratiu electronic. Els originals s'han de retornar
a l'interessat, sens perjudici dels suposits en qué la norma determini que
I’Administracio ha de custodiar els documents presentats o en que sigui obligatori
presentar objectes o documents en un suport especific no susceptibles de digitalitzacio.

Reglamentariament, les administracions poden establir I'obligacié de presentar
determinats documents per mitjans electronics per a certs procediments i collectius de
persones fisiques que, per rad de la seva capacitat economica, tecnica, dedicacio
professional o altres motius quedi acreditat que tenen disponibilitat dels mitjans
electronics necessaris i accés a aquests.

La digitalitzacio és el procés tecnologic que permet convertir un document en paper o
en un altre suport no electronic en un fitxer electronic que conté la imatge codificada,
fidel i integra del document.

Actualment, el programa de registre REGWEB permet incorporar arxius digitals a
I'assentament registral mitjancant I'is d'escaners connectats als ordinadors del
personal de registre. S'ha editat un protocol sobre les passes que s’han de seguir en el
procés de digitalitzacio de la documentacié presentada per la ciutadania.

En aquest apartat, la principal funcié de les persones del registre, a part del vessant
tecnic i mecanic de digitalitzar el document per I'escaner, és classificar el document
segons la categoria seguent:

— Original
— Copia autentica
— Copia

Si la documentacio és presentada en format paper el criteri per categoritzar cada
document és el seglient:

—aOriginal (Quan és un document administratiu, privat o no administratiu que
s'adjunta en un registre de sortida)

——Copia electronica auténtica (documents originals presentats per l'interessat
que son digitalitzats pel personal de 'TOAMR)

——Copia (documents no originals presentats per l'interessat que son digitalitzats
pel personal de 'TOAMR)
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1.3. Assisténcia en I'as de mitjans electronics (article 12)

—Les administracions publiques han d'assistir en I'is de mitjans electronics als
interessats (homés persones fisiques) no inclosos en els apartats 2 i 3 de l'article 14
que aixi ho sollicitin, especialment pel que fa a la identificacié i signatura electronica,
la presentacio de sollicituds per mitja del registre electronic general i I'obtencié de
copies autentiques.

Aixi mateix, si algun d'aquests interessats no disposa dels mitjans electronics
necessaris, la seva identificacio o signatura electronica en el procediment administratiu
la pot efectuar de manera valida un funcionari public mitjancant I'is del sistema de
signatura electronica del qual estigui dotat per a aquest fi. En aquest cas, cal que
I'interessat que no tingui els mitjans electronics necessaris s'identifiqui davant el
funcionari i presti el seu consentiment exprés per a aquesta actuacio, fet del qual ha de
quedar constancia per als casos de discrepancia o litigi. Per organitzar aquest nou
servei, la Llei proposa la creacié de registres en qué constin els funcionaris habilitats
per a la identificacié o signatura que regula l'article 12 de la Llei 39/2015, d'1 d’octubre,
del procediment administratiu comu de les administracions publiques. Cadascun
d'aquests registres o sistemes han de ser plenament interoperables i han d’estar
interconnectats amb els de la resta d'administracions publiques, a I'efecte de
comprovar la validesa de les habilitacions esmentades.

La gesti6 dels funcionaris habilitats s'ha de fer mitjancant el programa Habilit@, que
permet fer constar les habilitacions dels funcionaris de les administracions publiques i
els seus organismes publics perqué actuin davant 'Administracié en nom de la
ciutadania.

abilit
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1.4. Registres (article 16)

1.

A partir del 2 d'abril de 2021, cada administracié publica ha de disposar d'un
registre electronic general, en el qual cal assentar tot document que es presenti o
es rebi en qualsevol organ administratiu, organisme public o entitat vinculats o
dependents d’aquests. També s’hi pot anotar la sortida dels documents oficials
dirigits a altres organs o particulars.

El registre electronic general de cada administracié ha de funcionar com un portal
que faciliti I'accés als registres electronics de cada organisme. Tant el registre
electronic general de cada administracié com els registres electronics de cada
organisme han de complir les garanties i mesures de seguretat que preveu la
legislacié en matéria de proteccié de dades de caracter personal.

Els assentaments s'han d'anotar respectant I'ordre temporal de recepcio o sortida
dels documents, i han d'indicar la data del dia en qué es produeixin. Una vegada
conclos el tramit de registre, cal cursar els documents sense dilaci6 als seus destina-
taris i a les unitats administratives corresponents des del registre en qué s’hagin re-
but.

El registre electronic de cada administracié o organisme ha de garantir la
constancia, en cada assentament que es practiqui, d'un niumero, epigraf expressiu
de la seva naturalesa, data i hora de presentacio, identificacio de l'interessat, organ
administratiu remitent, si escau, i persona o organ administratiu al qual s'envia, i, si
s'escau, referéncia al contingut del document que es registra. Per a aix0, s'emet
automaticament un rebut consistent en una copia autenticada del document de que
es tracti, incloent la data i I'hora de presentacié i el nUmero d’entrada de registre,
aixi com un rebut acreditatiu d'altres documents que, si s'escau, I'acompanyin, que
garanteixi la seva integritat i no repudiacio.

Els documents que els interessats dirigeixin als organs de les administracions
publiques es poden presentar:

a) Al registre electronic de 'Administracié o organisme a qué es dirigeixin, aixi com
a la resta de registres electronics de qualsevol dels subjectes a que es refereix
I'article 2.1.

b) A les oficines de correus, tal com s'estableixi reglamentariament.
¢) Alesrepresentacions diplomatiques o oficines consulars d'Espanya a l'estranger.

d) Ales oficines d’assisténcia en matéria de registres.
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e) En qualsevol altre que estableixin les disposicions vigents.

Els registres electronics de totes i cadascuna de les administracions han de ser
plenament interoperables, de manera que se'n garanteixi la compatibilitat informatica i
interconnexio, aixi com la transmissié telematica dels assentaments registrals i dels
documents que es presentin en qualsevol dels registres.

La segona novetat, la integracié de I'aplicacio de registre d'entrada i sortida autonomic
amb el sistema d'interconnexio6 de registres (SIR), ofereix I'avantatge als ciutadans de
poder enregistrar-hi d'entrada documentacié dirigida a altres administracions i que
aquesta sigui remesa, en format electronic, evitant desplacaments.

En I'actualitat, a 'Administracié de les Illes Balears, hi ha 62 oficines connectades a SIR,
d’'aquestes, 27 poden rebre i fer enviaments via SIR ( s6n las seus de les Conselleries
(excepcionalment 'actual Conselleria d’Afers Socials i Esports va triar I'oficina de
I'Avinguda Gabriel Alomar i Villalonga), I'oficina dels Serveis Centrals de I'ATIB, I'oficina
Principal del SOIB, la de I'IBSALUT, IBANAT, IBAVI, IBESTAT, Institut Balear de I'Energia,
AETIB, SITIBSA, IDI, IBETEC, FOGAIBA, EBAP, IEB, IICIB, Ibdona i IBASSAL).

També hi ha 35 oficines que només poden fer enviaments via SIR, aquestes sén:

e Les Delegacions territorials d'Educacié a Menorca, Eivissa i Formentera,

e L'oficina de Son Rossinyol de la Direccié General de Funci6 Publica i
Administracions Publiques.

e Els hospitals de Son Espases, Son Llatzer, Comarcal d'Inca, Comarcal Manacor,
Mateu Orfila, Ca’'n Misses, Formentera, Geréncia del 061 i Atencié Primaria de
Mallorca.

e Les delegacions de FOGAIBA de Campos, Felanitx, Inca, Manacor, Sa Pobla.

e L'oficina d’Alfons el Magnanim, 29 de la Direccié General de Politica Linguistica.

e L'oficina del Parc Bit de la Direccié General de Politica Universitaria i Recerca,

e L'oficina d'es Pinaret de la Direccié General dEmergéncies i Interior

e L'oficina de la placa Drassana de la Conselleria d’Afers Socials i Esports,

e L'oficina del carrer de Jesus de la Conselleria de Salut i Consum,

e L'oficina de la Direccié General de Transports de la Conselleria de Mobilitat i
Habitatge.

e Les Delegacions d'Inca, Manacor, Eivissa i Ma6 de la Conselleria de Salut i
Consum,

e Les oficines de la UDIT d'Inca, Manacor i Palma (bastié de Sanoguera).

e Les oficines de 'EBAP de Menorca i Eivissa.

e L'oficina ITV del poligon Son Castell6.

e L'oficina del Parc Bit del Departament d’'Ordenacio Turistica i Planificacio
Turistica.
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Al mateix temps, s'ha integrat amb una nova eina de distribucié de documentacio
electronica elaborada pel Govern de les Illes Balears que millora I'eficacia en 'actuacio
de I'Administracié i ajudara a reduir terminis en els procediments, ates que la
distribucié sera electronica i no fisica en paper.

La posada en marxa d'aquestes novetats suposa passes endavant en la modernitzacié
de I'Administracié autonomica i, dins el marc del compromis d'aquest Govern, facilitar
I'accés de la ciutadania als serveis publics oferts electronicament.

Imatge de la pantalla inicial del programa REGWEB3:
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1.5. Validesa i eficacia de les copies efectuades per les administracions publiques
(article 27)

Les administracions publiques poden efectuar copies autentiques mitjancant un
funcionari habilitat o mitjangant una actuacié administrativa automatitzada. Per a
aquest cas, s’ha de mantenir actualitzat un registre, o un altre sistema equivalent, en
que constin, almenys, els funcionaris que prestin serveis a les oficines d'assisténcia en
materia de registres, aixi com els funcionaris que hagin estat habilitats per expedir
copies autéentiques.

El mateix article 27 estableix el regim d’'aplicacié en els suposits objecte de consulta:

1. Quan l'interessat sollicita, en una oficina d'assisténcia en materia de registres,
I'expedicié d'una copia autentica dels documents publics administratius validament
emesos per les administracions publiques, el funcionari habilitat per a I'expedici6 de
copies autentiques només la pot emetre si té atribuida aquesta potestat per I'0rgan que
va emetre el document original; si no és aixi, ha de remetre la sollicitud a I'6rgan que va
emetre el document original, el qual ha d'expedir en el termini de quinze dies a
comptar de la recepcio de la sollicitud en el registre electronic de '’Administracié o
organisme competent.

2. Quan l'interessat presenti documents en paper que s’hagin d’'incorporar a un
expedient administratiu, 'Administraci6 esta obligada a expedir-ne una copia
electronica auténtica.

Les copies autentiques efectuades per una administracio publica tenen validesa a la
resta d'administracions.

A I'Administraci6 de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears, I'eina telematica que
permet transformar documents en suport paper en documents electronics es diu
DigilatiB

Av. de 'Uruguai, s/n
Velodrom Illes Balears
07010 Palma
971177140



iflcoig, 1, IB ’

Usuai

Azend
a ar copl MtinDes

= Lk ol 5k SRRSO [

Selecciona la teva acchkd

Realitrar copis Mtdrten

Encanags, Sevw | i

Digitalll wi, Sd-caib SoVEITE O e 1o Baloars li:JGD IB.”
Dasorrepad por 1y Fundaci BIT (OTAE) P
Nacemsiag A st

1.6. Apoderament apud acta (article 6)

L'apoderament apud acta consisteix en un acte juridic, que es plasma en un document,
mitjancant el qual atorgam a una altra persona, fisica o juridica, la facultat per actuar
en nom seu en determinats tramits o actuacions per mitjans electronics davant
I’Administracio.

L'Administracié General de I'Estat, les comunitats autdnomes i les entitats locals
disposen d'un registre electronic general d'apoderaments, en el qual s’han d'inscriure,
almenys, els de caracter general atorgats apud acta, presencialment o electronicament,
per part de qui tingui la condicié d'interessat en un procediment administratiu a favor
de representant, per actuar en nom seu davant les administracions publiques. També
hi ha de constar la validacié efectuada del poder.

L'apoderament apud acta s’ha d'atorgar mitjancant compareixenca electronica a la seu
electronica corresponent fent Us dels sistemes de signatura electronica que preveu la
Llei 39/2015, o bé mitjancant compareixenca personal a les oficines d'assisténcia en
materia de registres.

Les sollicituds d'inscripcié del poder, de revocacio, de prorroga o de denuncia d'aquest
es poden dirigir a qualsevol registre, i aquesta circumstancia ha de quedar inscrita al
registre de '’Administracié o organisme davant el qual tingui efectes el poder, amb
efectes des de la data en qué es produeixi la inscripcié esmentada.
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Els actors d'un apoderament soén:

El ciutada que actua com a poderdant pot apoderar qualsevol altre ciutada o empresa
perque actui en nom seu. Quan el poderdant és una persona juridica s’haura
d'acreditar la representacié legal de I'entitat o, el poder suficient per atorgar els
apoderaments de que es tracti. La validacio de poders és la funcié que realitza
I'assessoria juridica de 'Administracié per comprovar que la persona que actua com a
representant de 'empresa té «poder suficient» per dur a terme els apoderaments que
sollicita.

El ciutada que actua com a apoderat pot representar qualsevol altre ciutada o empresa
al qual aquest ha atorgat poders.

Els tramits es poden agrupar en categories, que son agrupacions de tramits que
permeten en una Unica operacié al REA atorgar un apoderament global per a tots.
L'agrupacié de tramits la determina l'organisme competent. Si aquest actualitza
I'agrupacio de tramits d’'una categoria, afegint o eliminant tramits, els apoderaments
que s'han fet sobre aquesta quedaran automaticament actualitzats sense necessitat
d’intervencio del poderdant o apoderat.

El registre electronic d'apoderaments es tramitara mitjancant I'eina electronica
@podera:

wB 4 &

@ nitps//sedeadministracion.gob.es/cam

[ Dk
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1.7. Notificacions a l'interessat (article 41)

Les notificacions s'han de practicar preferentment per mitjans electronics i, en tot cas,
quan l'interessat estigui obligat a rebre-les per aquesta via.

No obstant aix0, les administracions poden practicar les notificacions per mitjans no
electronics en els suposits seguents:

a) Quan la notificacié s'efectui en ocasio de la compareixenca espontania de
I'interessat o el seu representant a les oficines d’'assisténcia en materia de
registre i soliciti la comunicacié o notificacié personal en aquest moment.

b) Quan per assegurar l'eficacia de l'actuacié administrativa resulti necessari
practicar la notificacié per lliurament directe d'un empleat public de
I’Administracié notificadora.

Les oficines d'assistéencia en materia de registres practicaran les notificacions per
mitjans no electronics quan l'interessat o el seu representant comparegui
espontaniament davant aquestes oficines i soliciti la comunicacié o notificacio personal
en aquest moment. Per fer-ho, utilitzaran la Carpeta ciutadana amb un accés especific
per a funcionaris habilitats, que els permetra consultar la llista de notificacions
pendents i compareixer a les que siguin del seu interés, i, a més, consultar les
notificacions realitzades i les comunicacions i accedir al contingut d’aquestes.

Amb independéncia del mitja utilitzat, les notificacions seran valides sempre que
permetin tenir constancia del seu enviament o posada a disposicié, de la recepcio o
I'accés per part de l'interessat o el seu representant, de les seves dates i hores, del
contingut integre, i de la identitat fidedigna del remitent i destinatari. L'acreditacié de la
notificacié efectuada s’ha d'incorporar a I'expedient.

D’altra banda, els interessats que no estiguin obligats a rebre notificacions
electroniques podran decidir i comunicar en qualsevol moment a '’Administracio
publica, mitjancant els models normalitzats que s'estableixin a aquest efecte, que les
notificacions successives es practiquin o deixin de practicar-se per mitjans electronics.

1.8. Facilitar als interessats el codi d'identificacié del DIR3 de I'6rgan, el centre o
la unitat administrativa als quals es dirigeixen les solicituds

El Directori Comu (DIR3) proporciona un inventari unificat i comu a tota 'Administracio
de les unitats organiques o els organismes publics, les seves oficines associades i uni-
tats de gestidé economica i pressupostaria, i facilita, aixi, el manteniment distribuit i cor-
responsable de la informacio.
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L'article 9 de 'Esquema Nacional d'Interoperabilitat (Reial decret 4/2010) estipula el se-
guent:

[Les administracions publiques] han de mantenir una relaci6 actualitzada dels seus 6rgans admi-
nistratius i oficines de registre i atenci6 al ciutada, i les seves relacions entre si. Els esmentats or-
gans i oficines s’han de codificar de forma univoca i aquesta codificacié s'ha de difondre entre les
administracions publiques.

Afegeix, a més, que:

Cada Administracié publica ha de regular la forma de creaci6 i manteniment d’aquest Inventari,
que s'ha d’enllagar i interoperar amb I'Inventari de 'Administracié General de I'Estat en les condi-
cions que determinin les dues parts i en el marc del que preveu el present Reial decret; si s'escau,
les administracions publiques poden fer Us del citat Inventari centralitzat per a la creacid i el
manteniment dels seus propis inventaris.

Actualment, a la intranet de 'Administracié de la Comunitat Autobnoma de les Illes Bale-
ars hi ha el cercador dels codis d'identificacié DIR3 de les unitats administratives i de les
oficines de registre de les diferents administracions de I'Estat.

il

il DrecTorio ]
e Comun

BALEARS™ ¢ Unidaces y Offcinas

Llistat d'unitats

Cerca d'unitats

Denominacid Codi

Ambit tertorial E
Provincia . E

Administracia Administracidn Autendmica E

Comunitat ~ llas Balears E
Auténoma

Unitats Arels Estat Vigente E

Restablir
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1.9. Donar d'alta la ciutadania a Cl@ve

El Govern de les Illes Balears ha fet una passa més per facilitar I'accés electronic als
serveis publics de 'Administracié autondmica, oferint dos nous serveis a la
ciutadania: el sistema d'identificacié Cl@ve i el sistema d'interconnexio de registres
SIR.

Cl@ve és un sistema orientat a unificar i simplificar l'accés electronic dels ciutadans
als serveis publics que ofereix I'avantatge, respecte d'altres sistemes implantats, de
ser més facil tant a I'hora de donar-s'hi d'alta com de gestionar-ne I'Us.

Els ciutadans i ciutadanes de les Illes Balears ja poden accedir als tramits telematics
de la Comunitat Autdbnoma per mitja del sistema Cl@ve, aixi com a un ampli nombre
de tramits telematics de 'Administraciéo General de I'Estat, de les comunitats
autonomes i altres administracions. Per a més informacio, clicau aqui: Cl@ve.

Cl@ve permet que el ciutada pugui triar la manera d'identificar-se, ja sigui
mitjancant métodes tan senzills com indicar un usuari i una contrasenya, com altres
de més complexos (per exemple, els basats en certificats electronics com el del DNI
electronic o altres sistemes emprats pels ciutadans de la UE).

Per a poder emprar aquestes claus concertades (usuari i contrasenya) i els serveis
de signatura electronica, els ciutadans s’hauran de registrar préeviament al sistema i
facilitar les dades personals necessaries. Hi ha diferents possibilitats de registre que
podeu consultar a alta Cl@ve, pero per facilitar I'accés de la ciutadania, el Govern de
les Illes Balears ha habilitat el personal de les oficines de registre de les seus de les
conselleries, aixi com les seus de I'IB-Salut, I'ATIB, i les oficines de registre de les
delegacions d’Educacié a Menorca, Eivissa i Formentera. Aqui teniu les oficines del
Govern de les Illes Balears en que us hi podeu donar d'alta: oficines alta Cl@ve.

A més, es preveu que proximament aquest sistema també permeti la signatura
electronica per als tramits autonomics, per als quals actualment ja es poden fer

servir altres sistemes implantats: signatures reconegudes a 'Administracié de les
Illes Balears.
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http://www.caib.es/sites/atenciociutadania/ca/atencia_presencial_/
http://clave.gob.es/clave_Home/ca/registro/Como-puedo-registrarme.html
mailto:Cl@ve
https://www.caib.es/seucaib/ca/fichainformativa/3392758

2. NOUS CANALS D’ATENCIO ARRAN DE LA COVID-19

s

La situacio de la crisi sanitaria ocasionada per la COVID-19 suposara un important
canvi en la manera d'atendre la ciutadania . Aquesta nova circumstancia prioritzara
I'atencié telefonica i telematica, aixi mateix implicara modificacions en l'atencio
presencial.

Aquest procés de canvi sens dubte accelerara I'Us de les eines telematiques. Vegem a
continuacié els canvis que es podran dur a terme.

Atencio presencial

S’hauran de prendre diferents mesures de proteccié que implicaran un canvi en les
relacions amb la ciutadania.

— Distancia de seguretat entre la ciutadania i 'empleat public: s’haura de continuar
mantenint aquesta distancia de seguretat i shauran de marcar linies al terra per
assegurar aquest distanciament.

— Instalacié de pantalles de separaci6 que protegeixin la salut dels empleats publics
i de la ciutadania.

— Us d'equips de proteccié : sera convenient 'tis de guants, mascaretes, etc.

— Us de solucions hidroalcohdliques per netejar-se les mans.

—-S'han d'actualitzar els cartells informatius periodicament i colocar-los en llocs
visibles. La informacio6 s’ha de mantenir actualitzada periddicament a través del
canals oficials d'informacié.

Atencié telematica
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Es indubtable que I'atencié telematica tindra un gran impuls. En aquestes
circumstancies es desenvoluparan tots els aspectes de I'atencid telematica, aixi totes les
administracions sumaran recursos per desenvolupar I'administracié digital. Entre els
recursos que es poden posar a l'abast de I'atencié a la ciutadania cal tenir en compte els
seguents:

— Video cridada: la ciutadania sera atesa mitjancant un treballador public que
visualitzara per l'ordinador, tableta, mobil, etc. Durant la video cridada es podra
compartir informacié per la pantalla i pel xat en el cas que hi hagi un problema
puntual amb la comunicacié per video.

— Aplicaciéo mobil i al PC per a cites concertades: aquest sistema permetra que, en el
cas que es faci indispensable I'atencié presencial, la ciutadania haura de demanar
hora a l'oficina en questi6. Amb aquesta solucio s'eviten les cues a les oficines
d’assistencia en matéria de registres, amb el que aix0 pot repercutir en la salut
d’'usuaris i empleats publics.

— Us de sistemes d'identificacié més accessibles: s'esta treballant en qué la
ciutadania pugui disposar de sistemes d'identificacié que no requereixin el seu
desplacament per a la identificacié inicial.

— Portals web multioperables: tractaria de webs que reuneixin totes les aplicacions
telematiques que l'usuari necessita per relacionar-se amb I'administracié.

Atencio telefonica

Aquest canal d'atencié també es veura potenciat, tant com a canal auxiliar dels altres
dos (cites concertades), com a canal propi d'informacid; les actuacions més important
seran:

— Ampliacié de continguts de consulta: el canal 012 en I'actualitat facilita informacio
basica administrativa (adreces i contactes de '’Administracid), en alguns casos
també facilita informacié més especialitzada (SOIB, Consum, certificats
electronics). Sera necessari formar al personal del 012 perqué amplii la informacio
de més tramits i de més aspectes. També existeix la possibilitat, d'oferir més
telefons de consulta per diferents temes, pero aquesta opcié és poc recomanable
perque fa que el ciutada no sapiga a quin telefon consultar; és millor tenir-ho
centralitzat en un sol numero de consulta.

— Augment de la infraestructura del servei: el fet que s'incrementi el contingut del
servei telefonic, fara que s’hagi d'incrementar tant el nombre d'operadors i
operadores com el de programadors i programari del servei.

3. LLIBRE UNIC DE REGISTRE
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D’acord amb l'establert en l'article 16 de la Llei 39/2015, «Cada Administracié disposara
d'un Registre Electronic General, en el qual es fara el corresponent assentament de tot
document que es presenti o que es rebi en qualsevol organ administratiu, organisme public
o0 entitat vinculat o dependent a aquests. També es podran anotar en el mateix, la sortida
dels documents oficials dirigits a altres organs o particulars»

Aixi doncs, s'ha hagut d’adaptar I'eina de registre, REGWEBS3, per a poder disposar d'un
unic llibre de registre per a ’'Administraci6 de la CAIB, que inclou a totes les conselleries
i entitats de dret public del sector public instrumental que tinguin la consideracio
d’Administracions Publiques segons l'article 2.3 de la Llei 39/2015 (entitats publiques
empresarials, organismes autdonoms i consorcis que exerceixin potestats
administratives).

Aquest canvi implica I'eliminacio dels llibres de registre existents amb els quals estava
organitzda fins ara aquesta eina, conforme les previsions de la Llei 30/1992, segons la
qual cada organ administratiu (conselleries i alguns ens del sector public) comptava
amb el seu propi registre general (llibre). I, suposa la creacié d'un unic llibre de
registre, el del Registre electronic general de I'Administracié autonomica de les Illes
Balears, en el que s'anotaran els assentaments d'entrada i sortida de documentacio i,
que comptara amb una numeracio de registre Unica per a tota 'Administracié de la
CAIB.

També implica que les oficines de registre ja no han d'emetre els oficis de remissio per
a la documentacio dirigida a '’Administracié de la CAIB, ja que les anotacions de
registre es realitzen en aquest Unic llibre de registre. Per aix0, d'acord amb l'article
21.3.b) de la Llei 39/2015, en els procediments iniciats a solicitud de la persona
interessada, la data a tenir en compte a efectes del comput del termini per a resoldre
sera el de I'entrada en el Registre electronic general de la CAIB, malgrat la
documentacié en paper us arribi amb posterioritat.

La posada en produccio6 del Registre electronic general, a través del llibre Unic, dur
aparellada la digitalitzacié de tota la documentacié que la ciutadania presenti en les
oficines d'assisténcia en materia de registre adrecada a la CAIB. Pero, aquesta
digitalitzacio no es realitzara al mateix temps a totes les oficines, sin6 que sera
progressiva i es dura a terme per fases.

Amb aquest canvi, el Registre general deixara de servir per a anotar els enviaments,
tant fisics com electronics, de documentacié que es facin en 'ambit intern entre els
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diferents organs administratius i ens del sector public instrumental que tinguin la
consideracio d’/Administracions Publiques. Aquests s’han de realitzar a partir d'ara per
mitjans digitals o per sobres de correu intern, en cas de documentacié en paper.

Per tal de poder fer el sequiment d'ambdds enviaments, es posa en marxa una nova
eina corporativa denominada VALIB, que permet realitzar enviaments interns
(documents, correus electronics, objectes fisics o altres) i deixar constancia de |'origen,
el desti i I'estat actual de I'enviament, de manera que es disposa d’'una evidencia de
'enviament i la seva recepcio.

Tots els usuaris de la CAIB tenen accés a aquesta eina que mostra tots els enviaments
que s'’han enregistrat a la unitat organica a la qual l'usuari esta adscrit. Aixi, a VALIB es
poden crear nous enviaments, consultar els moviments que s’han realitzat des d’'una
unitat organica (data d'enviament, detall de la descripcié de I'enviament, estat...),
descarregar justificants d’enviaments/recepcions, aixi com confirmar o rebutjar la
recepcio d'un enviament.

Vegem visualment els canvi a l'eina de registre

Dades Obligatories

* Llibre de Consejeria de Administraciones Publicas y Modemni... ~
registre

* Extracte

* Organ Consejeria de Administraciones Public...

destinatari

* Idioma Catala N
* Doc. fisica Documentacié adjunta en suport PAPER (o altres suports)
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Dades Obligatories

* Extracte

* Organ Conselleria D'agricultura, Pesca i Alim...

destinatari

* Idioma Catala

* Doc. fisica Documentacid adjunta en suport PAPER (o altres suports)

Imatge de la pantalla de Regweb a partir de la nova versié

4. OFICINA D’'ASSISTENCIA EN MATERIA DE REGISTRES PILOT

El Govern de les Illes Balears, en el marc de la Llei 39/2015, ha de garantir que les
persones interessades puguin relacionar-se amb 'Administracié a través de mitjans
electronics, posant per aixo a la seva disposicio els canals necessaris, aixi com sistemes
i aplicacions que es determinin.

Les oficines d'assisténcia en materia de registres seran les encarregades d’assistir a la
ciutadania en I'ds de mitjans electronics quan aixi ho sollicitin, especialment en I'is de
mitjans d'identificacid i firma electronica, presentacié de solicituds a través del registre
electronic i obtencié de copies auténtiques.

Amb l'article 5 de la Llei 40/2015, d'1 d’octubre de regim juridic del sector public (en
endavant Llei 40/2015), les oficines d’assistencia en matéria de registre passen a ser
organs administratius al dotar-les, la Llei 39/2015, de funcions que tenen efectes
juridics front a tercers.

Actualment, des del Servei d'Atencié i Informacié a la Ciutadania (en endavant SAIC) de
la Direccio General de Modernitzacio i Administracio Digital (en endavant DGMAD), com
a competents en la coordinacié i organitzacié de les oficines de registre, es coordinen

Av. de 'Uruguai, s/n
Velodrom Illes Balears
07010 Palma
971177140



les 84 oficines que hi ha actualment repartides per tot el territori de les illes, que
depenen de cada Secretaria General o 0rgan equivalent de I'ens del sector public
instrumental, conforme preveu l'article 14 lletra h) de la Llei 3/2003, de 26 de marg, de
régim juridic de I'administracio de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears (en
endavant Llei 3/2003, de 26 de marg).

Per aquest fet i atés que 'actual xarxa d'oficines de registre en qué compta
I’Administracio de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears no s'ajusta a les
necessitats que demanda la societat actual i a les previsions de la Llei 39/2015, d"1
d’'octubre, es fa necessari replantejar I'actual sistema d'atencid presencial en les oficines
de registre per a poder implantar-ne un de competent, eficac, eficient i de qualitat per a
tota la ciutadania.

La implementacié de 'Administracio6 electronica pot fer que diferents collectius no
disposin dels mitjans necessaris o de les destreses adequades per a relacionar-se amb
I'administracio, i per aixo sera imprescindible que 'Administracio crei 6rgans per a
donar suport a aquests grups socials.

Les oficines d'assisténcia en materia de registres son els 6rgans encarregats d'oferir
una atencié personalitzada a la ciutadania que ho solliciti, per la qual cosa sera
necessaria la installacié d’aquestes oficines a totes les illes, per a que tots els seus
residents no hagin de desplacar-se a una altra illa per a realitzar els tramits.

Aixi, es recull en la Disposicié addicional quarta de la Llei 39/2015, d'1 d’'octubre, a
I'establir que les Administracions Publiques hauran de mantenir permanentment
actualitzat en la corresponent Seu electronica un directori geografic que permeti a
I'interessat identificar I'oficina d'assistencia en materia de registres més proxima al seu
domicili.

La visio a assolir en 'Administracié autonomica de les Illes Balears, que es planteja des
del Servei d'Atenci6 i Informacio a la Ciutadania, és que les oficines d'assisténcia en
materia de registres que es crein depenguin organicament i funcionalment de I'drgan
competent en matéria de registre que,, actualment, és la Direccié General de
Modernitzacié i Administracié Digital.

Aixi doncs, pel que respecte a l'atencio a la ciutadania en general per part de les
oficines de registre, el projecte que es planteja en I'ambit de 'Administracié de la
Comunitat Autonoma de les Illes Balears és que hi hagi una xarxa d'oficines
d'assistencia en matéria de registres que depenguin organicament i funcionalment de
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I'6rgan administratiu competent en materia de registres, atés que aquest sera l'drgan
responsable del Registre electronic general, de tal manera que segueixin un mateix
model i estructura, facilitant aixi la seva gestid i coordinacio, per a garantir
continuament I'atencid a la ciutadania.

Davant els grans canvis que implica 'assumpcié d'aquestes noves funcions i, les impli-
cacions a nivell de Govern que suposa aquest projecte, la proposta que presenta el Ser-
vei d’Atencié i Informacio a la Ciutadania de la Direccié General de Modernitzacio i Ad-
ministracio digital, és la de crear, en primer lloc, una OAMR pilot a Palma.

El model estandard equivaldria a una OAMR gran, pero, també, es podrien crear dife-
rents tipus o categories dOAMR, generals i/auxiliars, les quals no tindrien la mateixa
dotacié. Aquestes categories dOAMR s’haurien de regular, posteriorment.

Aixi, a partir d'aquesta OAMR pilot s'anira treballant per a replicar aquest mateix model
a la resta dOAMR que es volen implantar tant a la part forana, com a la resta de les
illes.

Per0, per a poder crear 'OAMR pilot, hi ha unes necessitats a cobrir:

1. Recursos humans: Segons el model estandard d'OAMR creat, sera necessari que hi
hagi 7 persones que hi prestin servei.

2. Adaptacio dels espais en les oficines de registre de l'ubicacié elegida.

3. Licitacié mobiliari i sistema de cita prévia i gestor de cues per a desplegar les futures
OAMR.

5. GLOSSARI DE TERMES

Adreca electronica. Identificador d'un equip o sistema electronic des del qual es
proveeix d'informacio o serveis en una xarxa de comunicacions.

Arxiu electronic de documents. Tots els documents utilitzats en les actuacions
administratives s’han d'emmagatzemar per mitjans electronics, llevat que no sigui
possible. Cada administracié ha de tenir un arxiu electronic Unic dels documents
electronics que corresponguin a procediments finalitzats, els quals s’han de conservar
en un format que permeti garantir-ne l'autenticitat, la integritat i la conservacio, i que
faci possible accedir-hi des de diferents aplicacions.
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Codi d’identificacié. Les administracions publiques han de mantenir una relacié
actualitzada dels seus organs administratius i oficines de registre i atencié al ciutada, i
de les seves relacions entre si. Aquests organs i oficines s’han de codificar de manera
univoca, i aquesta codificacio s'’ha de difondre entre les administracions publiques en el
Directori comu d'unitats organiques i oficines de registre (DIR3).

Codi segur de verificacié (CSV). Codi que permet accedir al document i comprovar-lo
per técniques telematiques.

DIR3. Inventari unificat i comu a tota I'Administracié de les unitats organiques o els
organismes publics, les seves oficines associades i unitats de gestié economica i
pressupostaria.

Digitalitzacid. Procés tecnologic que permet convertir un document en suport de
paper o en un altre suport no electronic en un fitxer electronic que en conté la imatge
codificada, fidel i integra.

Oficina de registre d'origen i oficina de registre de destinacié. Unitats
administratives i organs que s'encarreguen d'inscriure els assentaments d'entrada i de
sortida corresponents dels documents en el registre oficial de l'organitzacié a la qual
pertanyen.

ORVE i GEISER. Aplicacions de registre compatibles amb el SIR. La sigla ORVE correspon
a Oficina de Registre Virtual, i GEISER, a Gestié Integrada de Serveis de Registre.

Plataforma d'interoperabilitat. Estructura electronica interadministrativa de posada a
disposicio i d'intercanvi d'informacié que presta el servei public d'interconnexio i
interoperabilitat, a la vegada que canalitza la informacié amb les entitats que s'hi
adhereixen.

Registre electronic d’apoderaments (REA). Totes les administracions publiques han
de disposar d'un registre electronic general d'apoderaments, en el qual s’han
d’inscriure, almenys, els de caracter general atorgats apud acta, presencialment o
electronicament, per qui tingui la condici6 d'interessat en un procediment
administratiu a favor d’'un representant, per actuar en nom seu davant les
administracions publiques. També hi ha de constar la validaci6 del poder. Aquests
registres electronics d'apoderaments han de ser plenament interoperables entre si, de
manera que se’'n garanteixi la interconnexié i la compatibilitat informatica, i que sigui
possible la transmissio telematica de les solicituds, els escrits i les comunicacions que
s'hi incorporin. L'aplicacié que s'utilitzara per al REA és APODERA.

Av. de 'Uruguai, s/n
Velodrom Illes Balears
07010 Palma
971177140



Registre de funcionaris habilitats (RFH). Totes les administracions publiques han de
mantenir actualitzat un registre dels funcionaris habilitats per a la identificacié o
signatura electronica i també per a I'expedicié de copies auténtiques. Aquest registre
ha de ser plenament interoperable i ha d'estar connectat amb els de les altres
administracions publiques.

L'aplicacio que s'utilitzara per al RFH és Habilit@.

Seu electronica. Es I'adreca electronica disponible per mitja de les xarxes de
telecomunicacions i, en tot cas, a través de la pagina web de la Comunitat Autonoma de
les Illes Balears, per mitja de la qual els ciutadans poden accedir a la informacié i als
serveis i tramits electronics de 'Administracié de la Comunitat Autonoma.

Signatura electronica. Conjunt de dades en forma electronica, consignades juntament
amb d'altres o associades, que poden ser utilitzades com a mitja d'identificacio del
signatari.

Sistema d’'interconnexié de registres (SIR). Sistema informatic que permet
I'intercanvi d'assentaments electronics entre administracions publiques de manera
segura i d'acord amb la normativa.

Amb aquest sistema, quan un ciutada o un organ administratiu presenti una sollicitud,
un escrit o una comunicacio adrecats a un altre organ, organisme public o
administracio publica davant una de les oficines de registre que hagi implantat el SIR, la
documentacio es podra enviar en format electronic a qualsevol oficina de registre que
també I'hagi implantat, independentment de la seva ubicaci6é geografica.

Unitat de tramitacié d’origen. Unitat organica d’'una administraci6 publica que adreca
una solicitud, un escrit o una comunicacié a qualsevol altre 6rgan o administracio
publica.

Unitat de tramitacié de destinacid. Unitat organica d'una administraci6 publica a la
qual s'adreca qualsevol sollicitud, escrit o comunicacio des de qualsevol altre érgan o
administracio publica.
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ANNEX 1
Requisits de les oficines d’assisténcia en matéria de registres

Elements principals

Senyalitzacid externa: s'ha d'indicar si és una oficina d'assisténcia en matéria de regis-
tre (OAMR) o una oficina de registre auxiliar, aixi com I'horari d’atencio al public.

Senyalitzacio interna: en el cas que l'oficina d'assisténcia en matéria de registres no
estigui ubicada a I'entrada de la conselleria i no sigui visible, s’ha d'indicar com s’hi pot
arribar.

Accessibilitat: absencia de barreres arquitectoniques i espai intern suficient per a la
mobilitat de les persones discapacitades.

Mitjans técnics: servei de telefon, fotocopiadora, impressores locals, ordinadors, te-
clats amb lector de targeta, un escaner connectat al REGWEB per a cada ordinador, or-
dinador i impressora per a I'ls de la ciutadania que estigui fora de la xarxa de la CAIB i
que tengui accés a Internet.

Les caracteristiques técniques que es recomana que tenguin els ordinadors amb accés
a REGWEB son les seguents:

— Windows 7 Professional SP 1 (64 bits)
— Java 1.6.0_33_b16 32 bits
— Firefox 55.0.3 (32 bits)

Quant als escaners, el requisit és que els drivers siguin TWAIN, que permetin
escanejar a doble cara, en color i que tenguin un nivell de digitalitzacié mitjana o
intensiva.

Mitjana:
—~Capacitat d’'escaneig diari més gran de 4.000 pagines/dia
—Velocitat minima 40 pagines/minut.
Intensiva:
—~Capacitat d’'escaneig diari més gran de 8.000 pagines/dia
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—Velocitat minima 70 pagines/minut.

També és recomanable que tinguin connexié USB, atés que convé tenir un escaner a
cada ordinador; aixi i tot, si duen drivers TWAIN i els controladors s'installen a les
maquines locals, també funciona.

Recursos humans: nombre adequat de funcionaris per atendre la ciutadania, en funcié
de si es tracta d'una oficina d'assistencia en matéeria de registre o d'una oficina de regis-
tre auxiliar. Les oficines d'assisténcia en materia de registre, a banda de les funcions de
registre de documents d’entrada i sortida i d'informacid, assumiran també la resta de
competencies que es detallen al final d'aquest apartat. Per la seva banda, les oficines de
registre auxiliars, a part de les funcions de registre de documents d’'entrada i sortida i
d'informacié, podran també fer assentaments via SIR.

Es recomana que la dotacié minima de personal d'una oficina d'assisténcia en matéria
de registre sigui de tres funcionaris, i la d'una oficina de registre auxiliar sigui de dos
funcionaris. Per a les oficines d'assisténcia en materia de registre, el nombre de
funcionaris dependra del nombre d'entrades i sortides que es registrin i de les noves
competencies que hauran d'assumir les oficines que es transformaran en oficines
d'assistencia en matéria de registre.

En aquest sentit, respecte del nombre d'entrades i sortides, el barem recomanat seria
de quaranta entrades per funcionari i dia, tenint en compte que a l'operacié de registre
se li ha de sumar la digitalitzacié de la documentacio, la durada de la qual pot ser de 10
minuts, aproximadament.

L'assumpcié de les noves competéncies implicara, quant al temps de durada, el
seguent, aproximadament:

— Assistencia en I'is dels mitjans electronics. Oscillara entre els 8 i 15 minuts, en
funcio de si I'assistencia consisteix en I'assessorament sobre la realitzacié de tra-
mits o si el personal de registre duu a terme el tramit en nom del ciutada o ciu-
tadana.

— Expedicié de copies autentiques. Durada entre 8 i 12 minuts.

— Notificacions per compareixenca espontania. Durada entre 5i 10 minuts.
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10.
11.

12.

— Apoderaments apud acta. Durada entre 5i 10 minuts. Cal tenir en compte que si
'apoderament és entre persones fisiques en el moment, el personal de registre
disposara, a més, de dos dies per donar d'alta el poder en l'aplicacio.

— Donar d'alta a la ciutadania a Cl@ve. Durada entre 5i 10 minuts.

Mobiliari adequat: atencié personalitzada a la ciutadania, per la qual cosa se sugge-
reix, sempre que sigui possible, que el funcionari de registre disposi d'una taula indivi-
dual i de dues cadires per poder atendre les persones que acudeixin a 'oficina.

Lloc d’espera habilitat: en cas que sigui possible, és convenient disposar d’'un espai
habilitat especificament a aquest efecte.

Models a disposicié de la ciutadania: disposicié de formularis del Govern de les Illes
Balears per presentar solicituds de caracter general, fulls de queixes i suggeriments, i
de dret d'accés a la informacio publica, cartells informatius de la manera d'interposar

les queixes i els suggeriments, i telefon 012.

Elements secundaris

Gestio de coes: es recomana disposar d’'un sistema de gestié de coes per reduir el
temps d’espera, en cas que sigui necessari, per agilitzar els tramits.

Altres equipaments: banys d'Us public i adaptats per a discapacitats.

Informacié: existéncia d'un punt d'informacio especific, en funcié dels procediments
gue es tramitin per ra6 de les competencies.

Horari: replantejament horari a llarg termini quan s’hagi implantat 'administracié elec-
tronica. Obertura d'un capvespre per torns entre les diferents oficines d’assisténcia en
materia de registres.
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ANNEX 2
Model de diligéncia

[Logotip de la conselleria]

FAIG CONSTAR:

1. Que la documentacié que s'adjunta, consistent en ......c.cocecvevererieniernienne
................................... , ha tingut entrada al registre general de .......ccceeiiriinenennineeeees
procedent de .......cccooceeveeieneenennieneeee , i ha arribat sense escrit de remissio.

[Datacio]

[Signatura]

[Identificacié funcional]

[Identificaciéd nominal]
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