A "Ventanilla Unica" na Espanha

Que funciona i que no funciona a partir de algungeeriencias

Josep Luis Rodriguez
Brasilia, 2 dejunio 2009




Indice

1. ¢Ventanilla Unica o ventanillas Unicas?

2. EXperiencias reales

a. Oficinas de Gestion Unificadas / Oficinas de 6adEmpresarial

b. Portal nueva empresa / 060
c. Red de Centros “CAT365”

Por cada una de ella: idea inicial y su evolucidm €l tiempo y, sobre todo, las
lecciones aprendidas

3. Recomendaciones (contexto europeo)



& 1. Ventanilla Gnica o ventanillas Gnicas

g Centrais de atendimento integrado, ventanilla Uriieastreta Gnica, one-stop shop, mon
guicher,... NO existe una aceptacion unica del termfiaimo comun divisor:

Atencion integrada =
varios actores que funcionan de forma articulad

Tipos de procesos que requieren coordinar varkoses:
» Procesos fraccionades creacion de una empresa

* Procesos pseudo independient@Sudiuntar certiticados de otras administracione
* Procesos paralelO,&]uello que se haga en un estado que sirva emeti® Unién europea

* Realidad de un Estado europeo
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1. Ventanilla tnica o ventanillas unicas

* Procesos fraccionados. Ex. Creacion de una empresa
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1. Ventanilla Unica o ventanillas unicas

* Procesos pseudo independientes
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* Procesos paralelos

. Paises miembros
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1. Ventanilla Unica o ventanillas unicas

Mercado realmente Unico implica
gue cumplir una obligacion de
informacion en un estado miembro
sirva en otro. Directiva del mercado
unico de servicios.

Por ejemplo: La licencia de actividad
de una agencia de viajes de Letonia
sirva en Espafa de forma
automatica!



2. EXxperiencias reales

4 060 EMPRESAS
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2. EXxperiencias reales gzz.....

ldea inicial (1989):

» Un espacio fisico dirigido a las empresas dondessasesora sobre todo lo que deben hacer caectespla Generalitat,
puedan iniciar cualquier expediente y se les infoswbre su evoluciof®d OGU establecimientos industriales
 Funcionarios de diferentes procedencias pero adaga la oficind®

 Entrega diaria de documentos fisicos entre la QG&i$ departamento@

Crisis inicial (1989):
* No hay clientes. Las empresas utilizan intermeaBacCierre de los canales habituales de iniciexgdientes.

Desarrollo territorial (1993):
* Propia (en cada demarcacion territorial) peroesatdo mediante colaboracion externa. Camaras deef@m
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2. EXxperiencias reales gzz.....

Reformulacion (2007):
» Recuperacion de la idea de todo aquello que rtaodsis empresas

 Esfuerzo de redisefio de procedimientos con lgpetiva de reducir la carga administrativa indu@ddas empresas por
la obligaciones de informacion respecto a la Géditera

* Eliminacion de tramites,

» Utilizacion de declaraciones responsables corralasta posteriori

 Substitucion de la presentacion de certificadadaoonsulta a las administraciones que tien@mféamacion

» Las OGE, nuevo paradigma de relacion con las esapre
* Portal de les empresas
« Oficina virtual de tramitacion electrénica
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2. EXxperiencias reales ...

Lecciones aprendidas:

Resistencia en ceder competencias incluso enensagxctiva interna de una
administracion publica.
Las empresas se relacionan con las administracjminigicas de forma muy
especifica y totalmente diferente a las personas

* Relacion reiterada: Eficiencia — Intercambios desla

* Relacion esporadica: Eficacia — Compra de conocitaie

Cuidado con las ideas preconcebidas y buscatitoges reales (intermediarios en
empresas)

Otras instituciones pueden / deben participar &sho la atencion integral
(Camaras de comercio)

La incorporacion de la tramitacion en linea transl totalmente el sistema de
atencion integral, convirtiendose en el sistemdrakde atencion.

Para resolver procesos pseudo independientesiogjiee debe ser de intercambios
de datos — Interoperabilidad.



4 060 EMPRESAS

2. Experiencias realesCiF@é-

) @ @ >

o Idea inicial:
» Aprovechar la creacion de una nueva personalingaiddica de una empresa (nueva empresa) paralsresspacio

fisico compartido por todos los agentes que indeem en el proceso por parte de la administraaigioidad tributaria,
autoridades de trabajo, comunidad autonoma y amietéo) Inicialmente no se integran: notarios gistadores

mercantiles

9 *Revision del 2002/2003: ,
* Red de Centros de Ventanillas Unicas Empresanigdasminados: Puntos de Asesoramiento e Inicio de
Tramitacion (PAIT)
* Ley Sociedad Limitada Nueva Empresa (Ley 7/2003)
*Crea una especialidad de sociedad limitada
*Medidas de constitucion rapida: 48 horas
*Centro de Informacién y Red de Creacion de Empre€4RCE (R.D. 682/2003)
*El Portal PYME (www.ipyme.es)
*El Sistema de Tramitacion Telemética - STT
«Documento Unico Electrénico. Habilitacion legattdalmente el DUE simplifica 20 tramites y 16

formularios.
* Firma electrénica: Administraciones publicas, nogy registradores



4 060 EMPRESAS

2. EXxperiencias realesCi@
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e Incorporacion en el sistema 060 (2006):

» Extension de la tramitacion telematica a la Saailedle Responsabilidad Limitada (R.D. 1332/2006)

» Extension de la red de PAIT
*Organismos publicos y privados
sServicios presenciales de asesoramiento e infedmac
sInicio de la tramitacion telematica de una soadikkitaitada
«Convenio de establecimiento de PAIT (voluntargrycontenido econémico)

» Acuerdo entre la AGE, Comunidad Autbnoma, Ayuntamto y Camara de comercio. Convenio voluntariory caste
econdmico para las Administraciones Publicas.

» Tramitacion presencial en la Camara de Comercio

» P4gina web con informacién en www.060.es
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2. EXxperiencias realesCIRCE-

* Vision general del 060 (navegacion en el portal)

 Elementos basicos: que se puede hacer, realidegnti®s
operativos y como se gestiona (convenios con otras
administraciones).
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+ 060 EMPRESAS

2. Experiencias realeCIRCE- (53

4 060 EMPRESAS

v

Lecciones aprendidas

Una oficina compartida respeto a un procedimiématccionado tiene éxito
pero es dificil que asuma mas procedimientos fraadios, especialmente
si los actores son diferentes.

Dificultades para replicar un modelo de oficina pamntida en el territorio,
aungue sea de éxito probado.

La implantacion de un sistema de informacion esgeqgiiermite conectar
actores diferentes y relativiza la necesidad de esaacios fisicos
comunes.
La coordinacion se puede conseguir con:

e Autoridad Unica.

» Sistema de informacion unico.

» Inter operando a partir de unos elementos comunes.

Es facil crear una marca, mucho mas dificil dotddaontenido.
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2. Experiencias reale:3%?

2001 [ 1 2 2005

ldea inicial:
» Un portal de todas las administraciones publieaslanas con:
* Informacioén de todos los procedimientos
» Donde se pueden iniciar en linea con todas lantjas juridicas y consultar el estado de tranditaci
« Un centro de atencion telefénica para ayudar g pamitar telefébnicamente
» Una red de puntos de atencién personal (acredlitaiz oficinas existentes de las administraciopas:
» Asesorar sobre cualquier necesidad
* Iniciar procedimientos en nombre de los ciudadanas empresas
» Una organizacion especifica de participacion yaggastionar y desarrollar la plataforma (ConsofcidC)

Revision:

» Absorcion de la plataforma de tramitacion por @ale la Generalitat de Catalunya

» Reconversion del Consorcio AOC para ofrecer sevide interoperabilidad entre las administracipeesricios
comunes de tramitacion para los que lo requiersonyo plataforma de tramitacion para pequefios aguetdos.

» Desaparicion formal de la red “CAT365”, pero sig@etuando para iniciar tramites en nombre de wtaciano
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2. Experiencias reale:3%?

Lecciones aprendidas

Los servicios en linea deslocalizan las oficinagi@ncion presencial, es posible que
todas hagan de todo.

Nada debe interferir la visualizacion de cada adstracion. Politicos y tecno
estructura. Cuidado con las soluciones integrades poco respetuosas con la
imagen de marca de cada administracion.

No es sostenible a medio plazo la creacion deplataforma tecnoldgica Unica para
prestar servicios en linea de diferentes admimisings. Pero si que se pueden
federar las soluciones de cada administracion.

Pero para dar contenido a las actividades fedsitaalze falta una organizacion
especifica. Es importante que las personas proneshgéas diferentes
organizaciones asociadas y que ninguna se aprepeidea.

La solucion técnica debe ser extremadamente fiegidra responder a demandas
muy variables. Puede haber una solucion globalalearblanca y soluciones
parciales que se invocan a demanda.

Hace falta un gran esfuerzo de comunicacion, @p#itcion y coordinacion entre las
organizaciones implicadas. Nivel politico, funcibpaécnico.



3. Recomendaciones | (contexto europeo)

Todo planteamiento sobre atencion integral debetedrse en el contexto
de la incorporacion de las Tecnologias de la Inferémy Comunicaciones
en la relacion con ciudadanos / empresas y entrenaisiattaciones
publicas entre si.

Cada administracion debe adoptar un enfoque muéll¢aresencial,
internet, telefono,...) para facilitar el acceso asarsicios. Creacion de las
Oficinas Virtuales donde se tiene toda la informaciécesaria, se pueden
iniciar los tramites por internet y un telefono desidtas, incidencias y
tramitacion telefonica.

Con el acceso por medios electronicos a los servidasa administracion
X, cualquier oficina presencial de otra administrag@ede actuar como
oficina presencial de la primera. Se produce ungieéedeslocalizacion de
la atencion. El principal problema de la tramitacaén linea es la
acreditacion de la persona que efectua el tramagepficinas presenciales
pueden actuar como “presentadoras” de los tramit&sgeersonas.
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3. Recomendaciones Il (contexto europeo)

En este proceso de deslocalizacion de la atencesepcial, cada
administracion ha de poder realizar la oferta glojpa considere mas
oportuna (ofrecer lo suyo y lo de otras). Para skaecomienda que todas
las administraciones compartan un minimo de infornmesndbre sus
tramites (Carta de servicios y Direccion de acces). idase de datos
“federal” de tramites.

Beneficios para las administraciones competentes sisguges se ofrecen
en las oficinas presenciales de otra administraciortipticgcion de la
presencia en el territorio y mas tramitaciones ezalin

Beneficios para las administraciones que complementafierta con las de
otras administraciones: resolucion completa ( cadasiaecesidades de sus
ciudadanos.

Cuidado con las soluciones invasivas, si no se creat@no para gue todas
puedan hacer de todo, al final cada una solo lteseylo.



3. Recomendaciones lll (contexto europeo)

e Hay que diferenciar la atencion a las personas dtefecion a las empresas

e Las personas se relacionan con las administracionésgsimediante
formularios. No tienen sistemas de informacion estradis con sus datos
personales. Cada persona actua en su nombre sintotvagoa. Por tanto,
la solucion de iniciar un procedimiento rellenaradinea un formulario es
una buena solucion.

 Las empresas suelen tener sistemas de informaciomusalaws (rellenar
formularios es una carga de trabajo superflua), aeioglan con las
administraciones frecuentemente (entrega periodidatsirvencion
humana) o esporadicamente (contratacion de inteameslique aportan
conocimiento) y siempre actlia una persona en suneofpimbblemas de
representacion). Por todo ello, la solucion debeseecifica.

 Los emprendedores y las microempresas requieren suhgcsimilares a las
personas fisicas.
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3. Recomendaciones IV (contexto europeo)

La interoperabilidad entre administraciones - esjiaeiate hacer accesible
desde una administracion sus datos a cualquier ateeprar la necesidad
de emitir certificados de cumplimiento de requis#tggermite abordar todos
los procedimientos pseudo independientes. La adnaaiSir que requiera
un dato de otra, lo pide a esta ultima en nombreiddadano / empresa
evitando desplazamientos y perdidas de tiempo.

Para el tratamiento de los procesos fraccionadogsl esspbner de un
sistema que coordine la actuacion de todos los ackEstscoordinacion se
puede efectuar a diferentes niveles:

e Autoridad Unica o, mejor todavia, que uno de leras asuma el rol de
sincronizador de los tramites del resto de actores.

» Disponer de un sistema de informacion especifimugilicen todos los actores

» Crear un conjunto de datos minimos a compartir (KEntre los diferentes
actores.



& 3. Recomendaciones V (contexto europeo)

Para gestionar la base de datos de tramites hay eareucr ambito de
colaboracion entre las diferentes administraciones.

Para desarrollar la interoperabilidad hay que ceeteras de cooperacion
entre los diferentes niveles administrativos y agondaesquema juridico,
funcional y tecnoldgico (estandares). Este esquencaldboracion puede
ser el mismo que el que mantiene la base de datoandiécs

Cada proceso fraccionado requiere su propia esteutbrganizacion para
desarrollar la solucién, gestionarla y hacerla evohar



