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-Introduccion-
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1.1 Resumen

En este proyecto se trata la relacidn de los ciudadanos con la Administracion
Publica en el dmbito de las nuevas tecnologias mediante el uso de Internet. Para
estudiar dicha relacion, se va a analizar cdmo el avance de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion facilita la interaccién entre ambos, otorgando un papel
principal al ciudadano.

Nos encontramos con una relacién cada vez mas fluida y sencilla entre el
ciudadano y la llamada Administracidn Electrdnica, ya que ésta se encuentra en
constante evolucidn y permite una mayor facilidad y un mejor acceso de los usuarios a
la e-Administracion.

Asimismo, se enmarcara juridicamente a la Administracion Publica para ver
como se regula y controla en este dmbito. Para ello se van a estudiar y analizar las
distintas normas que vigilan el cumplimiento de las obligaciones por parte de la
Administracion en sus organismos publicos asi como aquellas que garantizan el
respeto de los derechos de los ciudadanos.

Para llevar a cabo este estudio y realizar el andlisis nos centraremos en la
pagina web del Ayuntamiento de Pobla Llarga. Estudiaremos su estructura y forma de
ofrecer y prestar sus servicios a los ciudadanos. También veremos que tramites
permite realizar de forma telematica y la relacién que admite entre usuario y
Administracion.

Posteriormente, se realizard un plan de medidas para mejorar la situacién
actual de la pagina web e intentar ofrecer un mayor grado de eficiencia en los servicios
asi como aumentar el numero de servicios que actualmente se pueden llevar a cabo.
Resumiendo, se buscara mas eficiencia y productividad aumentando la accesibilidad y
facilidad a la hora de realizar un mayor nimero de tramites.

Al plan de mejoras le acompafiara un presupuesto para observar y valorar el
coste econdmico que supondria aplicar las medidas descritas en el plan.
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1.2

Diplomatura en gestidon y Administracion Publica
Objeto vy justificacion de las asignaturas relacionadas

Objeto de estudio

El objeto de este proyecto es el analisis de los servicios que la Administracidn
Publica presta a los ciudadanos. Concretamente, se estudian los diferentes servicios de
informacién y procedimientos administrativos que el Ayuntamiento de Pobla Llarga
ofrece y permite resolver de manera telematica desde su portal municipal en Internet.

Justificacion de las asignaturas relacionadas

Procedemos en este apartado a relacionar los conocimientos adquiridos con el
estudio de las asignaturas de la Diplomatura de Gestidon y Administracién Publica con
el contenido de este trabajo.

Referenciaremos las diferentes asignaturas relacionadas distinguiendo los

capitulos en los que se estructura este trabajo:

-CAPITULO 2: Servicios al ciudadano por internet-

- Asignaturas relacionadas

1. Estructuras Politicas / Administracién Publica.

2. Informacién y Documentacion Administrativa / Informatica Basica.
3. Derecho Administrativo | y II.

4, Gestion Administrativa |, [l y Ill.

5. Informacién y Documentacién Administrativa | y II.
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-Contenidos relacionados

En este capitulo estudiamos los servicios que la Administracién Publica ofrece
a sus ciudadanos a través de internet. Se analiza como el uso de las nuevas tecnologias
ha modificado la forma de presentar y ofrecer los servicios a los usuarios o ciudadanos,
y también como éstos han dejado de ser unos meros espectadores ante una
informacidn expuesta de forma estdtica para convertirse en parte del proceso al darles
la posibilidad de interactuar con la Administracion mediante el uso de las aplicaciones
web.

Por tanto, en este capitulo se define también el concepto de Administracién
Electrdnica, su origen, su evolucién, su organizacion y ambitos de actuacién, asi como
los protocolos que rigen su funcionamiento y la legislacién en la que se encuentra
enmarcada.

Se estudia en este capitulo, tanto los beneficios que generan los avances
conseguidos en el uso de la Administracidn electrénica como la legislacidn que regula y

limita a la Administracién Publica y las garantias y derechos de los
usuarios/ciudadanos.

-CAPITULO 3: Analisis sobre la pagina web del Ayuntamiento de Pobla Llarga-

- Asignaturas relacionadas

1. Estructuras Politicas / Administracién Publica.

2. Informacién y Documentacion Administrativa / Informatica Basica.
3. Derecho Administrativo | y II.

4, Gestion Administrativa |, [l y Il.

5. Informacién y Documentacién Administrativa | y II.

- Contenidos relacionados

En este capitulo se analiza la poblacién de Pobla Llarga y su Ayuntamiento para
conocer el entorno en el que la Administracion va a relacionarse con los ciudadanos, a
qué poblacidn va dirigida, en qué ambitos.

Se examina exhaustivamente la pagina web del Ayuntamiento, que servicios e
informacidn ofrece, la relacidn con los ciudadanos para realizar un andlisis de las

]
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debilidades existentes y los beneficios que genera asi como el cumplimiento de los
limites administrativos y el respeto de los derechos y garantias sociales.

-CAPITULO 4: Propuesta de mejora-

- Asignaturas relacionadas

1. Estructuras Politicas / Administracion Publica.

2. Informacién y Documentacién Administrativa / Informatica Basica.
3. Gestidon Administrativa |, [l y IIl.

4. Informacién y Documentacién Administrativa l y I.

- Contenidos relacionados

En este capitulo se plantea una mejora de los servicios de informacion al
ciudadano y de los tramites telematicos que permite realizar. Para simplificar y dar
mayor accesibilidad a los tramites administrativos en la relacién de la Administraciéon
con sus ciudadanos y conseguir un proceso mas eficiente que permita un ahorro de
recursos para ambos.

-CAPITULO 5: Presupuesto-

- Asignaturas relacionadas

1. Gestidn Financiera y Contabilidad | y Il

2. Sistema Econdmico y Financiero Ill.

- Contenidos relacionados

En este apartado se muestra un presupuesto para la iniciacion de la mejora
propuesta en el capitulo anterior. Se debe tener en cuenta por tanto, el concepto de
presupuesto publico y las bases sobre las que se rige.

]
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-Justificacion de las asignaturas-

La asignatura de Estructuras Politicas / Administracién Publica trata el
concepto de Administracién Publica, su origen, funciones y competencias, sus
relaciones, su organizacién y principios, asi como los nuevos modelos de
funcionamiento donde cada vez cobra mayor importancia el término de participacién
ciudadana.

Informacién y Documentacion Administrativa / Informdtica Bdsica, muestra
como el uso de la informatica y las nuevas tecnologias de la informacién han influido
notablemente en el proceso de modernizacion de la Administracion. La asignatura de
Informacidn y Documentacion Administrativa nos introduce en la gestidn de la
informacidn en el sector publico. Nos muestra los documentos, soportes, tipologia e
instituciones documentales, los sistemas y fuentes, asi como el acceso a la
documentacion e informacién administrativa. Nos ensefia como las nuevas tecnologias
en la sociedad de la informacién impactan en la gestidn y funcionamiento de las
instituciones publicas de forma positiva para el servicio a los ciudadanos. Nos
encuadra y explica la gestion de documentos administrativos y documentos
electrénicos. Con ello nos lleva hasta la administracidon electrénica, una administracion
cada vez mas relevante.

Para llevar a cabo un estudio sobre el procedimiento administrativo y estudiar
la legislacion administrativa, asi como los derechos y deberes de los ciudadanos
para/con la Administracidn se necesita Derecho Administrativo. Nos ayuda a distinguir
la Administracion Territorial y la Administracién Instrumental, sus gestiones,
organizacidn y funciones. Nos lleva al concepto de las AA.PP. y su evolucién dentro del
ordenamiento juridico administrativo, a la relacion entre distintos entes y a la eficacia
de los actos administrativos.

La materia de Gestion Administrativa nos muestra la gestion y organizaciéon
publica, el concepto de servicio publico y presenta la Administracién como prestadora
de servicios. Las relaciones entre las distintas administraciones, ya sean de dmbito
estatal, autonédmico o local.

La asignatura de Gestion Financiera y Contabilidad asi como la de Sistema
Econdémico y Financiero nos adentran en el estudio de los presupuestos en las
Administraciones Publicas. Nos muestran el concepto de presupuesto, su elaboracion,
sus funciones y bases sobre las que debe regirse, asi como las partidas de gastos e
ingresos en la Administracién Publica. Necesario y vital para la presentacion del plan
de mejora porque mostrara el coste econdmico de dicho plan.

]
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1.3 Objetivos del trabajo y metodologia a emplear

Objetivo del trabajo

El objetivo de este trabajo es llevar a cabo un analisis sobre la pagina web de una
administracién local y sobre los servicios prestados a través de este método a sus
ciudadanos. Y, tras este andlisis, presentar una propuesta de mejora de la pdgina para
gue los ciudadanos del municipio puedan establecer una relacién mds estrecha con su
ayuntamiento y se facilite asi tanto su interaccién con la Administracion Publica como
los procedimientos administrativos que necesiten llevar a cabo.

Metodologia a emplear

El proceso de realizacién de este trabajo, el andlisis de la pagina web y la prestacion de
servicios llevada a cabo en ella y su posterior propuesta de mejora, estd estructurado
en tres fases diferenciadas:

12 FASE:

Se analiza la situacidn actual de la relacion de las AA.PP. con los ciudadanos, la
evolucién que ésta experimenta y el entorno en constante crecimiento sobre el que se
asienta. Ademas, se lleva a cabo un estudio sobre los servicios, informaciones,
procesos y procedimientos administrativos que se ofrecen. Todo ello dentro de un
marco juridico encargado de controlar y regular los limites y las garantias.

22 FASE:

Se examina la pagina web del Ayuntamiento de Pobla Llarga y su nivel de
interactividad con el usuario, observando qué servicios permite realizar
telematicamente y qué informacién presta al ciudadano. Se analiza cdmo se dirige a la
poblacién, de qué forma se organiza y en qué contexto presta sus servicios.
Intentando detectar los errores u omisiones en dicha relacién de interactividad.

]
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32 FASE:

Después de analizar la pagina web del Ayuntamiento y estudiar los servicios de
informacidn y procedimientos que permite tramitar, se presenta un plan de mejora
para la gestidn de dichos servicios, con el fin de optimizar los recursos empleados asi
como ofrecer una gestién mds rapida y sencilla de los tramites a realizar por los
usuarios. Dicho plan se acompafia de un presupuesto donde se especifica el coste
econdmico que supondria para la Administracién la implementacién de las mejoras
recogidas en el proyecto.

]
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Capitulo 2

-Tramites y servicios al
ciudadano online-
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2.1 Normativa juridica actual

La Administracion Publica se va adaptando a la sociedad actual de forma
gradual, evolucionando con ella, para ello el uso de las nuevas tecnologias y los avances que
conlleva son una buena herramienta. Por eso, cuando hablamos de Administracion electrénica
nos referimos al uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC) que la
Administracién estd llevando a cabo para conseguir la prestacidn de informacidn y servicios al
ciudadano de manera online, mejorando la eficacia y la eficiencia asi como la relacién entre
ciudadano y Administracidon que pasa a ser mas estrecha.

Todo esto, se encuentra dentro de un marco legal y juridico que regula 'y
controla todos estos tipos de comunicaciones con los organismos publicos, proporcionando
seguridad y garantias necesarias para el usuario. En este apartado se trata el conjunto de
normas juridicas que nos proporcionan dicho marco legal.

Cronoldgicamente, se debe empezar por mencionar la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun (BOE N2 285, de 27 de noviembre de 1992, pp. 40300 — 40319), que
aboga por la incorporaciéon de las técnicas electrénicas, informaticas y telematicas a la
actividad administrativa y, especialmente, a la relacién entre los ciudadanos y las
Administraciones publicas. Esta ley opta por la aplicacién de las nuevas tecnologias en la
actividad administrativa para terminar con las tendencias burocraticas y conseguir una
Administracion mas accesible y cercana a los ciudadanos. De especial relevancia en dicha ley es
el articulo 45 como impulsor del proceso de incorporacidn y validacidén de las nuevas
tecnologias en la produccioén juridica de la Administracién publica:

(Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun — BOE N@ 285, de 27 de noviembre
de 1992, pp. 40300 — 40319)

Articulo 45 — Incorporacion de medios técnicos

1. Las Administraciones Publicas impulsardn el empleo y aplicacion de las técnicas
y medios electrdnicos, informdticos y telemdticos, para el desarrollo de su actividad y el
ejercicio de sus competencias, con las limitaciones que a la utilizacion de estos medios
establecen la Constitucion y las Leyes.
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5. Los documentos emitidos, cualquiera que sea su soporte, por medios
electronicos, informdticos o telemdticos por las Administraciones Publicas, o los que
estas emitan como copias de originales almacenados por estos mismos medios,
gozardn de la validez y eficacia de documento original siempre que quede garantizada
su autenticidad, integridad y conservacion y, en su caso, la recepcion por el interesado,
asi como el cumplimiento de las garantias y requisitos exigidos por esta u otras Leyes.

Este articulo se puede considerar como el pionero en el cambio de la Administracion
en su objetivo de convertirse en una herramienta que permita una conexién con los
ciudadanos eficiente, accesible, rapida y segura, con todas las garantias para poder
realizar sus tramites y gestiones asi como conseguir informacidon de manera sencilla e
inmediata. Tomando como base este articulo, se van a desarrollar una serie de leyes y
normas para regular y garantizar el buen funcionamiento de dicha relacion.

Una de las primeras normas que encontramos sobre la materia es el RD 263/1996, de
16 de febrero, por el que se regula la utilizacion de técnicas electrdnicas, informdticas y
telemdticas por la Administracion General del Estado (BOE N2 52, de 29 de febrero de
1996, pp. 7942 — 7946), ampliado posteriormente por el RD 209/2003, de 21 de
febrero, por el que se regulan los registros y las notificaciones telemdticas, asi como la
utilizacion de medios telemdticos para la sustitucion de la aportacion de certificados
por los ciudadanos (BOE N2 51, de 28 de febrero de 2003, pp. 8085 — 8090)

Este Real Decreto 263/1996 obedece directamente al articulo 45 de la Ley 30/1992,
anteriormente mencionada, delimitando las garantias, requisitos y supuestos de
utilizacidn de las técnicas electrdnicas, informaticas y telematicas en el ambito de la
Administracion General del Estado:

Real Decreto 263/1996, de 16 de febrero, por el que se regula la utilizacion de técnicas
electrénicas, informdticas y telemdticas por la Administracion General del Estado (BOE
N2 52, de 29 de febrero de 1996, pp. 7942 — 7946)

-Capitulo | Disposiciones generales:
|
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El presente Real Decreto tiene por objeto regular la utilizacion de las técnicas
electronicas, informdticas y telemdticas por la Administracion General del Estado y,
cuando ejerzan potestades administrativas, por las entidades de derecho publico
vinculadas o dependientes de aquélla, en el ejercicio de sus competencias y en el
desarrollo de sus actividades, asi como en sus relaciones internas o externas.

Asimismo, se reconocen los derechos de los ciudadanos y las limitaciones de la
utilizacion de las técnicas electrdnicas, se definen los conceptos de soporte, medio,
aplicacion y documento y recoge las garantias generales para su utilizacion.

-Capitulo Il Requisitos de la utilizacion de soportes, medios y aplicaciones
electronicas, informdticas y telemdticas:

Se establecen los controles y restricciones necesarios para aquellos supuestos
legalmente dotados de un grado mds elevado de proteccion contemplados en este
capitulo. Aborda a su vez la necesidad de otorgar la misma validez a los documentos
electrdnicos que a los documentos en soporte papel. Recoge los requisitos necesarios
para poder realizar transmisiones entre administraciones o entre ciudadanos y
administraciones por medios telemdticos.

-Capitulo lll  Accion administrativa:

Regulacion de los procedimientos administrativos de control, autorizacion y
difusion, priorizando los conceptos de transparencia y adecuacion de la informacion
prestada asi como la homogeneidad en el uso de soportes, medios y aplicaciones.

El Real Decreto 209/2003 que ya ha sido mencionado como ampliacion del
Real Decreto anterior, persigue la garantia de la autenticidad, integridad,
confidencialidad, disponibilidad y conservacion de los documentos telematicos. Su
objeto es la regulacién de los registros telematicos, las notificaciones telematicas y los
certificados y transmisiones telematicas.

Dada la incorporacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacién a
las actividades sociales y econémicas las Administraciones Publicas insisten en la
implantacion de la Administracion Electrdnica. Y las estrategias para conseguirlo se
dividen en tres grandes grupos: por una parte, a través de actuaciones de creacion de
infraestructuras, recursos y soluciones tecnoldgicas, por otra parte, mediante
iniciativas dirigidas a la consecucién de objetivos concretos definidos y, por ultimo,
mediante la preparacion y articulacion de normativas que posibiliten una eficaz
aplicacion de las nuevas tecnologias.

]
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En este sentido, resulta fundamental tener en cuenta las ventajas y beneficios
gue representa para la gestién administrativa y para el ciudadano la presentacién
telematica de solicitudes y demds documentacién requerida, ya que esta accién
permitiria agilizar los tramites administrativos y reduciria los plazos de resolucién y
notificacién.

Debemos seialar que el uso de los medios y técnicas telematicas se llevaran a
cabo siempre de acuerdo con lo dispuesto en la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de
diciembre, de Proteccion de Datos de Cardcter Personal.

En su articulo 2 modifica el Real Decreto 263/1996, de 16 de febrero,
anadiendo nuevos capitulos:

-Capitulo IV Notificaciones telemdticas:

Las notificaciones telemdticas son la introduccion de un nuevo instrumento de
comunicacion entre el ciudadano y la Administracion que contribuye a simplificar la
actividad administrativa, permitiendo reducir las cantidades de documentos en
formato papel, con el consecuente ahorro econdmico, de espacio y de la utilizacion de
recursos naturales, dando paso a los documentos telemdticos.

-Capitulo V Certificados telemdticos y transmisiones de datos:

Los certificados administrativos en soporte papel serdn sustituidos por
certificados telemdticos o por transmisiones de datos. El certificado telemdtico
contendrd los datos objeto de certificacion y la firma electronica de la autoridad
competente para expedirlos. Las transmisiones de datos sustituyen a los certificados
administrativos en soporte papel por el envio, a través de medios telemdticos de
aquellos datos que sean necesarios para el ejercicio por un drgano u organismo de sus
competencias en el marco de un procedimiento administrativo.

Todas estas técnicas de transmisidn y comunicaciones telematicas siempre se
llevaran a cabo con estricta sujecion a lo dictado en la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de
diciembre, de Proteccion de Datos de Cardcter Personal (BOE N2 298, de 14 de diciembre de
1999, pp. 43088 — 43099) y su reglamento de desarrollo (mediante Real Decreto 1720/2007),
donde se establecen las garantias de confidencialidad de los datos proporcionados por las
personas fisicas, de los ciudadanos, en estas transacciones.

La finalidad de dicha ley es velar por los derechos de los ciudadanos en materia de
proteccion de datos controlando el modo en el que se tratan estos datos personales
confidenciales asi como quién puede acceder y tratarlos. Para llevar a cabo dicha misién en
Espafia el érgano encargado de vigilar y controlar que esta norma se aplique es la Agencia
Espafiola de Proteccidn de Datos (AEPD), creada en 1994. Entre sus principales funciones

podemos destacar las siguientes:
-
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- Velar por el cumplimiento de la legislacién establecida.

- Dictar instrucciones para el tratamiento de datos.

- Emitir autorizaciones previstas.

- Atender peticiones y reclamaciones de los afectados.

- Requerir la adopcion de las medidas de seguridad necesarias.

- Sancionar y redactar una memoria anual y remitirla al Ministerio de Justicia.

Obviamente, todos los datos no contienen el mismo grado de informacidn o el valor de
ésta no es el mismo, por tanto no todos los datos exigen una misma regulacién. Cada dato
exige unos requisitos tanto de regulacién como de seguridad informatica.

Para el tratamiento de la informacidn de las personas es obligatorio informar sobre la
existencia de un fichero o tratamiento de datos de caracter personal, de la finalidad de la
recogida de éstos y de los destinatarios de la informacidn, del caracter obligatorio o facultativo
de su respuesta a las preguntas planteadas, de las consecuencias de la obtencién de los datos
o de la negativa a suministrarlos, de la posibilidad de ejercitar los derechos de acceso,
rectificacion, cancelacion y oposicion, y de la identidad y direccién del responsable del
tratamiento o de su representante.

El tratamiento de los datos personales requiere el consentimiento de los afectados
pero existen datos especialmente protegidos. Los datos de caracter personal que revelen la
ideologia, afiliacion sindical, religién y creencias requieren el consentimiento expreso y por
escrito de la persona. Los datos que hagan referencia al origen racial, a la salud y a la vida
sexual solo podran ser recabados con consentimiento expreso.

Los responsables del tratamiento y/o almacenamiento de los ficheros de datos
deberan adoptar las medidas de seguridad necesarias para garantizar la confidencialidad de
los datos para evitar su alteracion, pérdida, tratamiento o acceso no autorizado. Ademas estan
obligados a mantener el secreto profesional.

Por supuesto, los interesados tienen derecho a solicitar y obtener de forma gratuita
toda la informacién, tratamiento y origen sobre los datos recabados.

]
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Los datos recogidos por las Administraciones publicas no serdn comunicados a otras
Administraciones publicas para el ejercicio de competencias diferentes salvo cuando la
comunicacion hubiese sido prevista en el momento de creacién del fichero, cuando una
disposicion de rango superior asi lo disponga o con fines histdricos, estadisticos o cientificos.

Siguiendo con el repaso a la normativa, referimos el Real Decreto 14/1999, de 17 de
septiembre, sobre firma electronica, (BOE N2 224, de 18 de septiembre de 1999, pp. 33593 —
33601):

-Real Decreto 14/1999:

Este decreto es la primera regulacién de la firma electrdnica en Espafia. Este medio
tecnolégico contribuye al desarrollo de lo que se ha venido a denominar sociedad de la
informacidn y su finalidad era la de dotar de las medidas de seguridad necesarias la realizacion
de transacciones electrdnicas. Este Real Decreto-ley regula el uso de la firma electrdnica, el
reconocimiento de su eficacia juridica y la prestacién al publico de servicios de certificacién.
Este Real Decreto provoco la incorporacidn de la Directiva 1999/93/CE del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 13 de diciembre de 1999, mediante la cual se establece la regulacion de firma
electronica a nivel de la Comunidad Europea. El Real Decreto se establece siguiendo muchas de
las pautas impuestas en esta Directiva.

El Real Decreto 14/1999 fue el precedente de la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de
firma electrénica (BOE N2 304, de 20 de diciembre de 2003, pp. 45329 — 45343), que regula la
firma electrdnica, su eficacia, su regulacion juridica y los medios que permiten emplearlay la
equipara juridicamente a la firma manuscrita o en papel, dotandola asi de plena validez legal
para las transacciones electrénicas publicas y privadas. A continuacion se hace referencia a las
caracteristicas de dicha ley:

-Ley 59/2003:

El principio fundamental de esta Ley es generar la confianza de los ciudadanos hacia
las tramitaciones telematicas creando un entorno seguro para la realizacion de las
comunicaciones en Internet. Y esa es la finalidad de la firma electrdnica, que constituye una
herramienta capaz de permitir registrar cada comunicacién identificando la procedencia,
veracidad y legalidad. Es posible utilizar esta herramienta gracias a los certificados electrénicos
que permiten relacionar y comprobar la firma electrénica con la identidad del usuario que la
emite.

En esta ley se establecen los principios, los efectos y el empleo de la firma electrénica.
Se regula la actividad de prestacidn de servicios de certificacidon estableciendo las obligaciones
a las que estan sujetos los prestadores. Se establecen los requisitos minimos para la creacion
de firma electrénica y el procedimiento que debe seguirse. Se fija, también, la supervisién y
sancion de los prestadores de servicios.
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Debemos destacar la regulacién que establece esta ley sobre el Documento Nacional
de Identidad Electrdnico (DNle), que permite acreditar la identidad de su titular en cualquier
procedimiento administrativo y la firma electrénica de documentos.

2.1.1 Derechos de los ciudadanos en la relacidon con la
Administracion Publica por medios electronicos

Otra Ley importante en la regulacidn de la Administracidn electrdnica es la Ley
11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos (BOE
N2 150, de 23 de junio de 2007, pp. 27150 — 27166) que seguidamente se analiza:

-Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrdnico de los ciudadanos a los Servicios
Publicos:

Nace con el objeto de reconocer el derecho de los ciudadanos a relacionarse con las
Administraciones Publicas por medios electrénicos y regular los aspectos basicos de la
utilizacion de las tecnologias de la informacidn y las comunicaciones en la actividad
administrativa, en las relaciones entre Administraciones Publicas, asi como en las relaciones
entre los ciudadanos y las mismas, con la finalidad de garantizar sus derechos, un tratamiento
comun ante ellas y la validez y eficacia de la actividad administrativa en condiciones de
seguridad juridica.

En lo que concierne a las Administraciones Publicas, en el objeto de esta Ley se
estipula que utilizaran dichas tecnologias asegurando la disponibilidad, el acceso, la integridad,
la autenticidad, la confidencialidad y la conservacidon de los datos, informaciones y servicios
que gestionen en el ejercicio de sus competencias.

En la Ley 11/2007 ademas de reconocerse el derecho de los ciudadanos a relacionarse
con las Administraciones Publicas utilizando medios electrdnicos, se estipulan los siguientes:

- El derecho a elegir el canal a través del cual relacionarse por medios electrénicos con
las Administraciones Publicas y a no aportar datos y documentos que obren en poder de las
Administraciones Publicas, las cuales utilizaran medios electrénicos para recabar dicha
informacidn siempre que, en el caso de datos de caracter personal, se cuente con el
consentimiento de los interesados.

- El derecho de los usuarios a la igualdad en el acceso electrénico a los servicios de las
Administraciones Publicas.

- Los ciudadanos pueden conocer por medios electrénicos el estado de tramitacion de
los procedimientos en los que sean interesados, salvo en los supuestos en que la normativa de
aplicacion establezca restricciones al acceso a la informacién sobre aquéllos.

- Obtener copias electrénicas de los documentos electrdnicos que formen parte de
procedimientos en los que tengan la condicion de interesado.
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- Conseguir los sistemas de identificacidon necesarios para llevar a cabo los tramites
estipulados en esta Ley.

Para velar por la garantia de estos derechos, en la Administracién General del Estado
se crea la figura del Defensor del usuario de la Administracion electrdnica.

2.1.2 Obligaciones de la Administraciéon Publica en la relacidon
con los ciudadanos por medios electrénicos

En cuanto a las obligaciones de las Administraciones Publicas, la normativa estipula las
siguientes:

- Deberdan habilitar diferentes canales o medios para la prestacién de los servicios
electrdénicos, garantizando en todo caso el acceso a los mismos a todos los ciudadanos, con
independencia de sus circunstancias personales, medios o conocimientos, en la forma que
estimen adecuada. La Administracidon General del Estado garantizara el acceso de todos los
ciudadanos a los servicios electréonicos proporcionados en su dmbito a través de un sistema
compuesto por tres tipos diferentes de canales: oficinas de atencién presencial, sedes
electrénicas y servicios de atencion telefdnica.

- Cada Administracion debera facilitar el acceso de las restantes Administraciones
Publicas a los datos relativos a los interesados que obren en su poder y se encuentren en
soporte electrénico, especificando las condiciones, protocolos y criterios funcionales o
técnicos necesarios para acceder a dichos datos con las méximas garantias de seguridad,
integridad y disponibilidad.

- Las Administraciones admitiran todos aquellos sistemas de firma reconocidos por la
Ley de Firma Electrdnica y en especial el incluido en el Documento Nacional de Identidad,
existiendo una relacidn de sistemas de firma avanzada reconocidos por las mismas.

- Los diferentes organismos publicos de gestién deberdn conservar en formato
electrénico todos aquellos documentos que formen parte de un expediente, garantizar la
calidad de los servicios prestados por medios electrdnicos y la seguridad y confidencialidad de
los datos que figuren en sus ficheros, sistemas y aplicaciones.

2.1.3 Normativa autonomica

En el ambito autondmico podemos citar como norma importante la Ley 3/2010, de 5
de mayo, de Administracion Electrdnica de la Comunitat Valenciana (DOCV N2 6262, de 7 de
mayo de 2010, pp. 18206 — 18238), la cual examinamos a continuacion:
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-Ley 3/2010, de 5 de mayo, de Administracion Electronica de la Comunitat Valenciana:
Esta ley autondmica nace de la necesidad de contar con una regulacién propia
para la Administracién de la Comunidad Valenciana, que regule y controle la implantacion y
desarrollo de las tecnologias de la informacién y la comunicacidn que se lleva a cabo por parte
de las administraciones autondmicas.

La presente Ley se fundamenta en la regulacion que realiza el marco constitucional y
estatutario en referencia a las administraciones publicas, a la prestacidn eficiente de los
servicios publicos y al impulso de una moderna administracion electrdnica, plenamente
inclusiva, participativa y accesible para todos.

La presente ley se justifica sustancialmente en la habilitacién consignada en la Ley
11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos, que
en su disposicién final octava sefiala la capacidad normativa de desarrollo de las comunidades
autonomas en el ambito de sus respectivas competencias.

Ademas de las finalidades basicas sefialadas anteriormente en la Ley nacional, la Ley
3/2010, de 5 de mayo, de Administracion Electrénica de la Comunitat Valenciana persigue los
siguientes objetivos:

- La plasmacion y concrecion de la voluntad de La Generalitat de realizar una
regulacion propia, especifica y expresa, de los aspectos no basicos de la Ley 11/2007, de 22 de
junio, en aplicacion del principio constitucional de autonomia.

- El ejercicio de la competencia de desarrollo general de los preceptos basicos de la
citada ley que, no obstante tal naturaleza, realizan un llamamiento expreso a las
administraciones publicas para que los concreten adaptandolos a sus estructuras propias, en
aplicacion del principio constitucional y estatutario de auto organizacion.

- La intencidon de impulsar una administracion electrénica moderna de manera
homogénea, coordinada y colaboradora en el marco de la Comunitat Valenciana y de todas las
administraciones y organizaciones publicas propias de ese ambito territorial, promoviendo, a
la par, la inmersion tecnoldgica de ciudadanos y ciudadanas, empresas y organizaciones
sociales.

- La dotacidon de cobertura legal a normas y principios en materia tecnoldgica que tan
solo revestian ropaje reglamentario, fundamentalmente a través del importante Decreto
96/1998, de 6 de julio, del Consell, por el que se requlan la organizacién de la funcién
informatica, la utilizacion de los sistemas de informacion y el Registro de Ficheros
Informatizados en el dmbito de la administracion de La Generalitat.
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2.2 Interaccion con el ciudadano mediante portal web

Se debe distinguir entre los conceptos web 1.0 y web 2.0. Mientras el primer término
hace referencia a un tipo de interaccidn pasiva consistente en la simple visualizacién de
contenido e informacién expuestos en una pdgina web por parte del usuario, el segundo se
asocia a una interactividad del usuario con la pagina web. Esta interaccién puede llevarse a
cabo con otros usuarios, compartiendo informacién, en la realizacién de tramites, entre otros.

Este concepto de pdgina web 2.0 es la herramienta que facilita la relacién entre el
ciudadano y la Administracion Publica. Con esta nuevo instrumento se consigue mayor
interactividad entre ambos, ya que ofrece la posibilidad a los ciudadanos de realizar tramites
con la administracién de una manera mas comoda y rapida ya que no es necesario desplazarse,
solo se requiere un punto de acceso a internet. La Administracién también se beneficia de una
reduccion en el uso de recursos destinados a realizar dichas gestiones.

Se empezaria a hablar entonces del término administracion electrénica que se puede
resumir en la posibilidad de operar, realizar tramites, consultar informacién, en definitiva
interaccionar, mediante el uso de portales web del ciudadano con la administracion y
viceversa. Este concepto hace referencia ademas de a la relacién externa, administracion-
usuario, también a la relacién interna entre administraciones, e incluso desde un punto de
vista intraorganizativo se transforman las oficinas tradicionales, convirtiendo los procesos en
papel en procesos electrdénicos.

La Administracidn electrénica hace referencia a la incorporacidn de la tecnologias de la
informacion y las comunicaciones en las administraciones publicas en dos vertientes: desde un
punto de vista intraorganizativo transformar las oficinas tradicionales, convirtiendo los
procesos en papel, en procesos electrdnicos, con el fin de crear una oficina sin papeles y desde
una perspectiva de la relaciones externas habilitar la via electrénica como un nuevo medio para
la relacidn con el ciudadano y empresas. Es una herramienta con un elevado potencial de
mejora de la productividad y simplificacion de los diferentes procesos del dia a dia que se dan
en las diferentes organizaciones.

La definicion de la Comisién Europea sobre este término es: “ La Administracion
electrdnica es el uso de las TIC en las AA.PP., combinado con cambios organizativos y nuevas
aptitudes, con el fin de mejorar los servicios publicos y los procesos democraticos y reforzar el
apoyo a las politicas publicas”.

La administracion electrdnica, también conocida como e-administracion, presenta
ventajas notables con respecto a la tramitacién tradicional. Algunas de éstas son:
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- Disponibilidad, ya que se puede interactuar con las organizaciones las 24
horas del dia sin necesidad de cefiirse a un horario de oficina.

- Facilidad de acceso, ya no es necesario acudir a la oficina de forma presencial
para realizar las gestiones, se puede hacer desde cualquier parte con una conexion a
internet.

- Ahorro de tiempo, ya que evitamos tanto el desplazamiento como esperar
turno para ser atendido.

Anteriormente se ha comentado la regulacion de estos procesos mediante leyes,
normativas y decretos, algunas de ellas son las siguientes:

- Real Decreto 263/1996, de 16 de febrero, por el que se requla la utilizacion de
técnicas electronicas, informdticas y telemdticas por la Administracion General del Estado.

- Real Decreto 209/2003, de 21 de febrero, por el que se reqgulan los registros y las
notificaciones telemdticas, asi como la utilizacion de medios telemdticos para la sustitucion de
la aportacion de certificados por los ciudadanos.

- Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica.

- Real Decreto Ley 14/1999, de 17 de septiembre, sobre firma electrénica.

- DIRECTIVA 1999/93/CE DEL PARLAMENTO EUROPEQ Y DEL CONSEJO, de 13 de
diciembre de 1999, por la que se establece un marco comunitario para la firma electrénica.

- Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Cardcter
Personal.

- Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios
Publicos.

- Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

- Ley 3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat, de Administracion Electrdnica de la
Comunitat Valenciana.

Otro de los fundamentos para el desarrollo de la Administracion electrdnica ha sido la
creacion de proyectos de caracter horizontal que las administraciones y organismos puedan
utilizar para desarrollar sus servicios electrénicos. Entre los existentes destacan los siguientes:
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o Plataforma SARA:

La Infraestructura Comun de Comunicaciones (Red SARA) es una Red privada de
comunicaciones que permite transferencias seguras entre todas las administraciones publicas,
evitando la necesidad de tener que tender redes especificas para cada necesidad de conexion
entre organismos. La Red interconecta todos los Departamentos ministeriales y todas las
Comunidades Auténomas, y casi el 50% de las Entidades Locales. Estd integrada en la red
europea de Administracién Electrénica TESTA, que sirve la conexion a los recursos de todos los
Estados miembros de la Unidn Europea.

o Plataforma @firma:

Es la plataforma de validacidn de certificados electrénicos y del DNI electrdnico,
permite, al ser multi-PKIl, validar la autenticacién mediante certificado electrénico y la firma
electréonica mediante certificado de los certificados emitidos por la mayoria de las autoridades
de certificacién reconocidas por el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo. Esto es vital,
ya que, en la actualidad, existen decenas de prestadores de servicios de certificacion
diferentes, y sin una plataforma de este tipo cada organismo deberia soportar todos ellos lo
gue supone la repeticién de una solucidon compleja y de gestidn considerable. Con @firma, con
un Unico punto de acceso ubicado en la red SARA, cualquier aplicacidn puede verificar
cualquier certificado que presente un ciudadano. @firma se ha convertido en una suite de
productos de identificacion y firma electrdnica entre los que se incluye un cliente de firma, un
portafirmas y un servicio de sellado de tiempo.

o DNI electrdnico:

DNI electrénico nos permitira, ademas de su uso tradicional, acceder a los nuevos
servicios de la Sociedad de la Informacidn, que ampliardn nuestras capacidades de actuar a
distancia con las Administraciones Publicas, con las empresas y con otros ciudadanos. En la
medida que el DNI electrénico vaya sustituyendo al DNI tradicional y se implanten las nuevas
aplicaciones, podremos utilizarlo para:

- Realizar compras firmadas a través de Internet

- Hacer tramites completos con las Administraciones Publicas a cualquier horay sin
tener que desplazarse ni hacer colas

Realizar transacciones seguras con entidades bancarias

- Acceder al edificio donde trabajamos

Utilizar de forma segura nuestro ordenador personal

- Participar en una conversacion por Internet con la certeza de que nuestro
interlocutor es quien dice ser.
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El DNI electrdnico es una oportunidad para acelerar la implantacién de la Sociedad de
la Informacién en Espaia y situarnos entre los paises mas avanzados del mundo en la
utilizacidn de las tecnologias de la informacidn y de las comunicaciones, lo que, sin duda,
redundara en beneficio de todos los ciudadanos. En la actualidad el 27,5% de la poblacién
dispone de DNI electrénico, aunque sdlo alrededor de un 4,7% lo utiliza como certificado en
sus relaciones con las AA.PP.

o Plataforma de intermediacion de datos:

Es la solucion de intercambio de datos entre administraciones, que hace realidad el
derecho del ciudadano a no aportar ningin dato que ya obre en poder de la administracion,
derecho recogido en el articulo 6 de la Ley 11/2007. Basta con que el ciudadano de su
consentimiento para que el organismo solicitante recabe el dato, a través de la plataforma, al
organismo que lo tiene. El ciudadano no tiene que presentar la fotocopia del DNI, los datos de
residencia, datos de desempleo, datos catastrales, etc.

¢ TS@ Autoridad de sellado de tiempo:

El servicio de sellado de tiempo permite emitir sellos de tiempo de los documentos
electrénicos que los Organismos suministren al servicio. Un sello de tiempo es una firma
electrdénica realizada por una Autoridad de Sellado de Tiempo (TSA) que nos permite
demostrar que los datos suministrados han existido y no han sido alterados desde un instante
especifico en el tiempo (proveniente de una fuente fiable de tiempo). El MINHAP dispone de
una TSA, la cual esta con el Real Observatorio de la Armada. El Real Observatorio de la Armada
tiene como misidn principal el mantenimiento de la unidad basica de Tiempo en Espafia asi
como el mantenimiento y difusién oficial de la escala “Tiempo Universal Coordinado” (UTC
(ROA)), considerada a todos los efectos como la base de la hora legal en todo el territorio
nacional (R. D. 23 octubre 1992, nim. 1308/1992). Los servicios disponibles en la TSA son:

1. Solicitar sello de tiempo: Por medio de este servicio se proporciona la funcionalidad
de generar un sello de tiempo para una accién de firma de datos o de documento.

2. Validar sello: A través de este servicio se proporciona la posibilidad de verificar la
validez de un sello de tiempo contenido en una firma digital.

3. Solicitar resellado de tiempo: La utilidad mas importante del servicio de resellado de
tiempo consiste en preservar la longevidad de la validez de los sellos generados sobre los
documentos o transacciones, en caso de que se pueda poner en cuestion la validez de un sello
emitido. Por medio de este servicio se proporciona la funcionalidad de generar un nuevo sello
de tiempo para una accion de firma de datos o de documento.
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¢ Red 060:

Es un portal que crea un Unico punto de acceso para los ciudadanos desde el cual
pueden acceder a los servicios de las tres administraciones (estatal, autondmica y local) sin la
necesidad de conocer a qué administracién concreta corresponde un servicio o tramite
concreto.

¢ Portal de Administracion Electrénica (Pae):

Es un portal de la Administracidon General del Estado que hace de punto de acceso
centralizado a los servicios de Administracién electrénica disponibles en Espaiia. El Pae se
describe a si mismo como “un centro de referencia que sea puerta de entrada para toda la
informacidn sobre situacidn, desarrollo, andlisis, novedades e iniciativas que surgen en torno a
la Administracién, contenidos y servicios de fuentes muy diversas, convirtiéndose en el
agregador de opinién, motor de participacion y dinamizacién de toda la Comunidad con
intereses en sus diferentes areas”.

¢ Notificaciones telematicas seguras:

Este Servicio permite al ciudadano o a la empresa recibir todas las notificaciones
procedentes de las administraciones publicas en un buzdén asociado a su “Direcciéon Electrdnica
Habilitada (DEH)”. La recepcion de las notificaciones es confidencial y segura, proporcionando
al ciudadano, en su correo electrdnico habitual, un aviso de recepcidn de notificacién y un
medio para elegir, para cada procedimiento, si desea ser notificado de forma electrdnica.

A continuacién se muestra una tabla donde se recogen datos sobre estos proyectos
mediante el Boletin de indicadores del Observatorio de Administracién Electrénica del mes de
junio de 2015. Los boletines del Observatorio de Administracion Electrénica difunden
trimestralmente los principales indicadores de la Administracion Electrénica en Espania.
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Imagen 1. Boletin de indicadores del Observatorio de Administracion Electrdnica Junio 2015
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En cuanto a las administraciones espafolas, la Agencia Tributaria fue pionera en la
puesta en marcha de la e-Administracién. En la actualidad diferentes administraciones publicas
estan desarrollando la e-Administracion dentro de programas de mejora y practicamente
todos los organismos disponen de oficinas virtuales en las que ofrecen informacion y tramites
por via electrdnica, tanto a nivel estatal, autonémico y local.

Si visitamos la pagina web de la Agencia Tributaria encontramos multiples servicios
para realizar trdmites online, obtener informacidn, solicitar certificados, modelos, formularios
y normativas, entre otros.

Desde esta pdgina se ofrece al usuario informacién sobre el Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas, tal como su historia, organigrama, directorio, principales dreas de
competencia, notas de prensa, estadisticas e informes, normativas y doctrinas, publicaciones,
asi como los diferentes servicios que ofrece el Ministerio, entre ellos el Servicio RSS de
Concursos y de Ofertas de Empleo (gracias a la tecnologia RSS, el Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas proporciona un servicio automatizado de titulares de contenidos
afiadidos a la web), informacion, requisitos y formularios sobre subastas publicas, asi como
informacidn, formularios y modelos, y otros servicios sobre contratacién, formacion, empleo
publico y procedimientos administrativos.

La Agencia Tributaria en su seccién Fiscalidad Autondmica y Local nos ofrece poder
acceder a una pagina web donde se recoge la normativa de caracter tributario relacionada con
Comunidades Auténomas y Corporaciones Locales, asi como enlaces con otras paginas con
contenidos relacionados con la financiacion autondémica y local.

Esta pagina ha sido creada en un marco de compromiso con la transparenciay la
calidad de la informacidn que se suministra a los ciudadanos por parte de la Administracion del
Estado, la Secretaria General de Coordinacién Autondmica y Local y la Agencia Estatal de
Administracion Tributaria.

Esta pagina presenta los distintos servicios agrupandolos en cuatro grandes secciones:
Agencia Tributaria, Ciudadanos, Empresas y Profesionales, y Colaboradores. De este modo la
Agencia Tributaria nos ofrece toda la informacién y servicios agrupados segun las necesidades
y preferencias del tipo de usuario que accede a su pagina, facilitando la busqueda de la
informacidn deseada y agilizando aun mas si cabe el tramite.

Se presenta a continuacidn un conjunto de indicadores que permite analizar la
implantaciéon y uso de la Administraciéon Electrénica y de las Tecnologia de la Informacién y
Comunicacion en las Administraciones Publicas. Se muestran los indicadores recogidos en los
informes sobre infraestructuras TIC en el ambito administrativo de las Entidades Locales
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Imagen 3. Indicadores Afio 2013 en el Area de las TIC en las Entidades Locales

http://dataobsae.administracionelectronica.gob.es/cmobsae3/Scorecard.action?sectionld=A7
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Capitulo 3

- Andlisis sobre la pagina
web del Ayuntamiento de
la Pobla Llarga —
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3.1 Introduccion sobre la poblacion de la Pobla Llarga y de su
ayuntamiento

La Pobla Llarga es un municipio de la provincia de Valencia, situado en la comarca de
la Ribera Alta. Es una poblacién que en el afio 2014 contaba con un censo de 4.524
habitantes y cuyo término municipal tiene una superficie de 10,1 km2. Esta localidad se
encuentra en el suroeste de la ciudad de Valencia a una distancia de 45,1 km.

El gentilicio usado para referirse a los habitantes de este lugar es pobletano y el idioma
predominante en cuanto a uso es el valenciano.

El terreno que ocupa es practicamente llano ya que la cota mas alta de la que dispone
el término es la de Sarratella, con 129 m sobre el nivel del mar, lugar muy estimado por
todos los pobletanos. Aunque el rio Juicar pasa muy cerca, no llega a entrar en el término.
La principal corriente la aporta el Barranco de Barcheta que cruza el término de norte a sur
pasando a través del casco urbano.

Su clima es tipicamente mediterraneo, suave y templado normalmente sin
temperatura extrema. Las precipitaciones no suelen ser abundantes ni violentas excepto
puntualmente en algunas ocasiones en los meses de otofio.

Los vestigios que han quedado de la Era Romana son escasos, Unicamente la Via
Augusta que seguia el mismo trazado que la actual carretera comarcal que atraviesa el
casco urbano.

La denominacidn mas antigua que se conoce del municipio, es la que figura en el
“Llibre del Repartiment” (Libro del Reparto), en el cual se cita la donacién del lugar de la
Puebla del Ardiaca, dependiente de Alzira, a uno de los principales caballeros de la
reconquista. Este nombre perdurd hasta el afio 1317, fecha de la venida de Pere
Esplugues, que fue un importante personaje que reconstruyd y repobld la poblaciéon. Por
esta causa paso a decirse la Puebla de Esplugues, puesto que pertenecia a este sefior
feudal. Posteriormente, recibié el nombre de la Puebla de Torrermosa, debido a la
construccion de un torredn o pequefio castillo construido por Pedro Esplugues. Asi, pues,
continta llamdandose la Puebla de Esplugues hasta el siglo XVI, en la que debido a la forma
alargada del casco urbano empezd a denominarse “Poble Llarg”, que en poco tiempo se
transformaria en “Pobla Llarga”. Durante la Guerra de Sucesion en 1707, tomé partido por
el Archiduque Carlos, por lo que al vencer su opositor Felipe V, entre las diferentes
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medidas que tomé contra la poblacidn, fue mantener como oficial el nombre en espafiol
de Puebla Larga en vez de la forma valenciana La Pobla Llarga.

Es una poblacidn que ha estado basada tradicionalmente en la agricultura. En 1798, se
iniciaron en la localidad las primeras plantaciones de naranjo. Debieron de ser escasas,
puesto que toda la produccion era consumida por la misma poblacién; pero en el afio
1829, practicamente todo el término se dedicaba a este cultivo y empezd la construccién
de almacenes para la manipulacién y envasado de la naranja para el envio al mercado
interior y exterior.

3.2 Pagina web del Ayuntamiento de Pobla Llarga

La pagina web del Ayuntamiento de La Pobla Llarga (http://lapoblallarga.org) nos
ofrece en su pagina de inicio en la esquina superior derecha la opcién de elegir idioma para la
visualizacidn de la misma. Ofrece el contenido en castellano y valenciano.

Imagen 4. Pagina de inicio del Ayuntamiento de Pobla Llarga

http://lapoblallarga.org
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Todavia en la parte superior de la pagina nos muestra un pase de imagenes de la
poblacién asi como una barra de menu en la que se encuentran muchas de las opciones que se
pueden realizar en la pagina web. Las opciones que encontramos en este menu son las
siguientes:

- Inicio (donde nos encontramos al entrar en la pagina)
- Ayuntamiento
o Alcaldesa Neus Garrigues
o Corporaciéon municipal
o Areas de gestion
=  Promocidn econdémica y ocupacion
= Territorio y agricultura
=  Politicas sociales y transparencia
=  Politicas para las personas
o Perfil del contratante
- Servicios
o Cita previa centro de salud
o Cita previa renovacion del DNI
o Farmacias de guardia

o Ecoparc

o Teléfonos de interés
- El municipio

o Historia

= Elescudo
o Gastronomia
=  Platos tipicos
= Reposteria
o Rutas Culturales
=  Presentacidn de nuestro pueblo
= Unrecorrido general
= Lugaresy edificios emblematicos
=  Evolucién urbana de la Pobla Llarga
=  Patrimonio artistico de la iglesia de Sant Pere
= Azulejos valencianos del gético al art decé ruta cultural Sant Calixt
2010
= El modernismo en la Pobla Llarga
= Ruta cultural Sant Pere 2009 poblatanos a Alzira
o Callejero
o LaPoblaenimagenes
=  Fotos histéricas

- Fotos actuales
- Hemeroteca

]
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Imagen 5. Parte superior pdgina inicial Ayto. Pobla Llarga

La Pobla Uarga

INICI AJUNTAMENT « SERVICIS + ELMUNICIPI « FOTOSACTUALS HEMEROTECA

Siguiendo con el visualizado de la pagina, se pueden observar tres areas diferenciadas.
En la parte izquierda se encuentra un bloque que se cataloga como consultas en la que el
ciudadano encuentra enlaces donde informar al consistorio de alguna incidencia, solicitar
algun tipo de informacidn o realizar una sugerencia. En el mismo margen izquierdo
encontramos una prevision del tiempo para la zona asi como un acceso a “Google Maps”.
En la parte inferior de este margen izquierdo se ubica un buscador de informacién. En la
parte central de la pagina, tras un breve escrito a modo de bienvenida a la pagina web, se
encuentra una zona en la que se tiene acceso a diferentes noticias relacionadas con la
localidad. Se muestra ademas en la parte superior un buscador de noticias y publicaciones
encontradas en la pagina. En el margen derecho de la pagina se observa un bloque que se
denomina acceso en donde se puede encontrar una serie de enlaces en forma de botones
que dan acceso tanto a informacion sobre algunos de los departamentos del consistorio
como informacién de caracter general como las farmacias de guardia de la poblacién y
alrededores o el acceso a la zona de Administracién Electrénica. En la siguiente imagen
podemos ver graficamente lo anteriormente descrito:

|
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Imagen 6. Cuerpo central pagina inicial Ayto. Pobla Llarga
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Analizando con mas detalle cada una de estas areas y empezando por la parte
izquierda de la pantalla se encuentran los siguientes apartados:

o Atencidn al ciudadano
Donde se encuentra un formulario en el que previa identificacion
mediante DNI, correo y nimero, poder realizar consultas o comentarios al
consistorio.
1
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o Incidencias Via publica
Proporciona acceso a un formulario similar al anterior con la diferencia
gue en este apartado se centra en las posibles incidencias en la via publicay la
posibilidad de adjuntar un archivo en formato imagen.
o Incidencias Medio Ambiente
Acceso a formulario centrado en la comunicacidn de incidencias
relacionadas con el medio ambiente.
o Buzdn de sugerencias
Sitio donde comunicarse con el Ayuntamiento para mostrarle
sugerencias o comentarios.

Posteriormente encontramos un acceso que nos muestra informacién sobre el
tiempo en la zona y bajo de éste otro acceso a “Google Maps” que ofrece la posibilidad
de obtener un mapa de la poblacién y alrededores. Por ultimo, en la parte mas inferior
de este margen izquierdo se observa un buscador de informacién relacionada con la
pagina.

En la franja central como ya se ha comentado anteriormente se ubican las noticias
de actualidad relacionadas con la poblacion y sus ciudadanos. Se muestra también un
buscador sobre las publicaciones y noticias expuestas en la pagina asi como un breve
escrito donde se da la bienvenida al usuario a la pagina web del ayuntamiento de
Pobla Llarga.

En el margen derecho se encuentra el acceso a muchas de las opciones que nos
ofrece la pagina web. Los accesos que se muestran son los siguientes:

o Laalcaldesa Neus Garrigues

o Departamento de ocupacién
Informacidn sobre la agencia de empleo local, horario de atencién al
publico, e-mail de contacto, teléfono y funciones a desempefiar por el
departamento.
o Servicios sociales
Informacién sobre el area de servicios sociales, ubicacién y teléfono,
horario de atencidén y trabajadores, actividades, programas y funciones
desarrolladas y las areas de atencién sobre las que actuar.
o Fiestas locales
Informacidn sobre el departamento de fiestas, ubicacidn, teléfono,
horario de atencién y persona de contacto.

]
TOMAS ESPANA MARTINEZ 42




GESTION DE TRAMITES Y SERVICIOS AL CIUDADANO DEL AYUNTAMIENTO DE POBLA LLARGA
Diplomatura en gestidon y Administracion Publica

o Administracidn electrdnica
Enlace a la pagina de la oficina virtual del Ayuntamiento de la Pobla
Llarga, espacio donde realizar los tramites de manera telematica.
o Perfil del contratante
Espacio donde encontrar las ordenanzas municipales sobre trafico,
vertidos al alcantarillado y de usos y costumbres.
o Polideportivo municipal
Informacién sobre la ubicacidn, horario de uso y actividades que se
pueden practicar en el recinto deportivo.
o Farmacias de guardia
Listado de las farmacias de guardia de la localidad y de las poblaciones
vecinas.
o Cita previa centro de salud
Enlace a la pagina de cita previa de la Conselleria de Sanitat de la
Generalitat Valenciana.
o Fotografias y entorno
Recopilacion de fotos histéricas y sobre el entorno de la localidad.

Para el estudio que se esta realizando, es de vital importancia el enlace que
proporciona el acceso a la oficina virtual, ya que desde aqui es donde se podran realizar los
tramites de manera electrénica.

3.21 Oficina virtual del Ayuntamiento de Pobla Llarga

Imagen 7. Pagina de inicio de la oficina virtual del Ayto. de la Pobla Llarga

https://lapoblallarga.sede.dival.es/opencms/opencms/portal/index.html
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Esta pagina se presenta en dos idiomas, en castellano y valenciano, pudiendo escoger
entre ambos en la parte superior derecha de la pagina. En la parte superior central de la pagina
encontramos los cuatro bloques importantes donde se encuentran todos los tramites que
podemos realizar desde esta oficina virtual. Son los siguientes:

- Buscador de tramites
En la primera seccién se encuentra un buscador que ofrece la posibilidad al
usuario de acceder rapidamente al tramite deseado con solo realizar una referencia al
mismo o buscar a través del listado de tramites que se agrupan por familias.

Imagen 8. Buscador de tramites de la oficina virtual

BUSCADOR DE TRAMITES

Buscar tramite

Palabras clave Seleccionar familia de trimites

- Catalogo de tramites
En este segundo bloque se agrupan los tramites por familias como se ha
mencionado anteriormente, en este caso disponemos de dos grupos diferentes:

e Atencion al ciudadano
e Estadisticas y Padron

Imagen 9. Catdlogo de tramites de la oficina virtual

CATALOGO DE TRAMITES

Seleccinnando cada ung de las familias, podrs geceder al letado de todos oS rarmites disponibles pars ol cludadano

-

Atencion al ciludadano

Estadisticas y Padrén
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* Atencion al ciudadano

El servicio de Atencién Ciudadana tiene la funcidn de promover la participacion
ciudadana e informar de manera general sobre las atribuciones y servicios disponibles.
Asi mismo, este servicio gestiona los servicios de Quejas, Denuncias, Peticiones y
Sugerencias de los ciudadanos, proporcionando apoyo en las dudas que puedan
producirse. Los tramites englobados en este listado precisan todos ellos de la posesion
de un certificado digital de usuario o DNI electrénico como se puede observar por el
simbolo situado a la izquierda de cada uno de ellos. Encontramos los siguientes
tradmites a disposicidn de los usuarios:

Imagen 10. Catalogo de tramites-zona de Atencién al Ciudadano

Iy Catalogn e trame stanclon al cludadann

CATALOGO DE TRAMITES

ATENCION AL CIUDADANO « VOLVER

El savicio de Atancion Cludadana tena 1 funcion de prormover s paticipacian cludadana e informar de
manera general sobre las atribuciones y sevicios disponibles. Asi mismo, este sepdcio gestiona los
wvicios do Quejas, Denuncias, Peticiones y Sugerencias de los ciudadanos, proporeipnando apoyo en
lag dudas que puadan producihse

Todos los tramites en ATENCION AL CIUDADANO
& Fraclsa Catificado Digital L Parmite Rapresentacion @ Licencia 24 Hora

& Comunicacion de Incidencia en Via Pablica
Cormunicacian de incidoncias en via publica o mobiliano urbano

& Instancia Genérica
Procedimiento genérico que permite tramitar un expedionte alectronico de cualquier indole y anexarle docurnentacion

& Presentacion de Quejas y Sugerencias
Fresontacion de quejas y/o sugerencias sobre los sorvicios municipales

a) Comunicacion de Incidencia en Via Publica

Al proceder a la realizacion del trdmite nos encontramos con una breve descripcion
donde nos informa de los requisitos, la documentacién necesaria y el plazo de presentacion.
Informacién ésta que puede ser ampliada mediante la pulsacién del botdn situado en la parte
inferior derecha del cuadro azul superior y donde brinda como informacidn adicional el drgano
instructor y competente para la resolucién de la solicitud, la normativa aplicable, el plazo
exigible, recursos posibles observaciones y fases de la tramitacion. Posteriormente se procede
a la realizacion del trdmite que se puede efectuar de manera electrdnica, telefénica o
presencial. Ver instancia de comunicacién de incidencia en Via Publica en anexo 2.
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Imagen 11. Comunicacion de incidencias en la via publica
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Tramitacidn electronica L] Tramitacion telefdnica Tramitacidn presencial

Descripcidn:
Tramitacidn de la comunicacion de una incidencia en via piblica via intemet, debiendo estar en posesidn de un certificado digital de usuario o dni elactrinico

b) Instancia genérica

Al acceder a la pantalla para la tramitacion de la instancia genérica aparece una pagina
con las mismas caracteristicas que el anterior tramite, donde se presenta la informacion
concerniente a esta nueva gestion. Ver solicitud de instancia genérica en anexo 3.

Imagen 12. Comunicacidn de instancia genérica

INSTANCIA GENERICA
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c) Presentacion de quejas y sugerencias

Imagen 13. Presentacion de quejas y sugerencias

PRESENTACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
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En este caso el trdmite analizado es el de la presentacidn de quejas y sugerencias en el
Ayuntamiento. La pagina que se muestra es como en los tramites anteriores, una breve
descripcién que en este caso nos define los términos de queja y sugerencia y que nos
proporciona la informacién relativa a plazos, requisitos, documentacién a adjuntar, etc. Ver
instancia de presentacidn de quejas y sugerencias en anexo 4.

* Estadisticas y padron

El Servicio de Estadistica y Padrdn es el encargado de una serie de atribuciones
respecto al Padrén de Habitantes, Censo Electoral, Objetos perdidos, etc. Los servicios
ofrecidos se encuentran relacionados con la gestidn de los ciudadanos de la Institucidn. En esta
familia se encuentra un Unico tramite a realizar que como en el caso de los anteriores precisa
de la posesidn de un certificado electrénico. Dicho tramite es el siguiente:
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Imagen 14. Catdlogo de tramites, familia Estadisticas y Padrdn.

CATALOGO DE TRAMITES

ESTADISTICAS Y PADRON

Todos los tramites en ESTADISTICAE Y PADRON

alicivud de Volante de Empadronamiento

bten jul volante do erpadonameendo

a) Solicitud de Volante de Empadronamiento

Tramitacién de la obtencidn del volante de empadronamiento: documento que
acredita el hecho del empadronamiento, teniendo caracter de documento publico para todos
los efectos administrativos o judiciales. Presenta una breve descripcién ampliable como en los
casos anteriores, aportando datos como el érgano encargado de la tramitacién de la solicitud o
la normativa por la que se rige o las fases de la tramitacién, y ya en la parte inferior la
posibilidad de la presentacion telematica, presencial o telefénica. Ver instancia de solicitud de
volante de empadronamiento en anexo 5.

Imagen 15. Solicitud de volante de empadronamiento.
SOLICITUD DE VOLANTE DE EMPADRONAMIENTO
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- Destacados
En este tercer apartado se encuentran los tramites mas destacados disponibles
para su realizacién. En el caso del Ayuntamiento de Pobla Llarga, en este apartado
encontramos la totalidad de tramites ya que sélo cuenta con cuatro gestiones
disponibles a través de esta oficina virtual. Estos son como ya hemos mencionado
anteriormente:

o Solicitud de Volante de Empadronamiento
o Presentacidn de quejas y sugerencias
o Comunicacién de Incidencia en Via Publica
o Instancia Genérica
Imagen 16. Zona de tramites destacados de la oficina virtual
DESTACADOS

—

Solicitud de Volante Presentacion de Comunicacion de
de Empadronamiento > Quejas y Sugerenclas “ Incidencia en Via
y y ol F f Yo que Pablica
g Instancia Gendrica

- Carpeta Ciudadana
Este cuarto y ultimo apartado proporciona acceso a la parte privada de la
oficina virtual. Desde aqui se pueden consultar diversos datos e informaciones que el
Ayuntamiento posee sobre el ciudadano. En la pagina de inicio de esta seccidn se
encuentran los diferentes apartados separados y diferenciados:

|
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Imagen 17. Carpeta Ciudadana de la oficina virtual
CARPETA CIUDADANA

SOLICITUDES == &l  DOCUMENTOS - SIS\ AGENDA
45 \ CIUDADANA

NOTIFICACIONES &4 TRBUTOS (=] REPRESENTACIONES™

[ SIN NOTIFICACIONES

Entrar »

Dichos apartados son los siguientes:

o Solicitudes
Dentro de este espacio encontramos las solicitaciones que el usuario ha
realizado al consistorio, divididas de la siguiente manera:
= Solicitudes en borrador
= Solicitudes en curso
= Solicitudes cerradas
= Todo

o Registros
En este caso se encuentran los registros que el ayuntamiento posee del

ciudadano tanto de entrada como de salida:
= Registros de entrada en el Ayuntamiento
=  Registros de salida en el Ayuntamiento
= Todo

o Documentos
En esta seccidén se hallan los documentos asociados al usuario que estan
en poder del Ayuntamiento:
= Listar documentos
= Listar favoritos

]
TOMAS ESPANA MARTINEZ 50




GESTION DE TRAMITES Y SERVICIOS AL CIUDADANO DEL AYUNTAMIENTO DE POBLA LLARGA
Diplomatura en gestidon y Administracion Publica

o Notificaciones
En este apartado se encontrarian las notificaciones, si las hubiera, que
el usuario tuviese pendientes con el consistorio.

o Tributos
En esta drea se encuentra la informacién relativa al pago de los tributos
municipales, los cuales se encuentran estructurados de la siguiente forma:
=  Pendientes

= Pagados
=  Anulados
= Todo

o Representaciones

En esta zona llega el turno de las representaciones que de cara al
ayuntamiento estan relacionadas con el ciudadano, ya sea en modo
representante de otro ciudadano, siendo él el representado por un terceroy
otra seccién incluida en este apartado que notifica cualquier tipo deconvenio
existente entre ciudadano y Ayuntamiento:

= Representantes

= Representados

= Convenios

En la parte derecha de la pagina encontramos una seccion denominada
Agenda ciudadana en la que al pulsar sobre ella accedemos a la vista de un calendario
a modo de agenda donde se puede consultar de forma rdpida y facil todas las
relaciones que se estan manteniendo con el Ayuntamiento mediante la Carpeta
Ciudadana. Dicha agenda permite ver cuando ha tramitado una solicitud, los cambios
de estado por los que pase, inscripciones y citas previas. Ademas se pude acceder a la
informacién detallada de la solicitud pulsando en el propio calendario sobre la casilla
gue hace referencia a la solicitud de la que se quiere obtener la informacién.
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Imagen 18. Agenda Ciudadana en la Carpeta Ciudadana de la oficina virtual
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3.3 Andlisis DAFO

El analisis DAFO es una metodologia de estudio de la situacidon de una organizacion,
empresa o proyecto, en este caso de la pagina web del Ayuntamiento de la Pobla Llarga, que
analiza sus caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas
y Oportunidades).

]
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La finalidad de esta herramienta es dar a conocer la situacién real en la que se encuentra el
objeto estudiado y con ello poder planificar una estrategia de mejora.

El objetivo de este andlisis es, por un lado, determinar las ventajas y atractivos de la pagina
web y, por otro, poder identificar los puntos débiles, elementos negativos o errores que la

perjudican, para hacerla mas atractiva, mas accesible y mds cercana a los ciudadanos del
municipio.

Imagen 19. Estructura genérica analisis DAFO

Debilidades Fortalezas

Amenazas Oportunidades

- Andlisis interno:
En el andlisis interno se deben estudiar las fortalezas y debilidades de la pagina

web para conocer qué atributos los mejoran o los perjudican, y asi poder trabajar en
potenciarlos o solventarlos.

Debilidades:

Las debilidades son todos los elementos internos y negativos que
dificultan el buen funcionamiento de la pagina web o de la prestacidn de los
servicios a través de ella. Estos puntos débiles o problemas deben ser
identificados y solucionados cuanto antes:
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Errores en la pagina web:

La pagina web presenta diversos fallos de usabilidad
gue consisten en errores de traduccién en la pagina asi como
errores de coherencia en el nombre de algunos apartados de
los menus que deben ser reparados porque producen una
peor prestacidon de servicios.

Poco interés para personas de edad avanzada:

Los ciudadanos mdas mayores no encuentran atractivo
en este tipo de relacién con la administracién, muchos de ellos
por no tener nociones de informatica. Deben de formarse y
adaptarse a las nuevas tecnologias.

Falta de contenidos:

Para la completa satisfaccién del usuario la pagina
deberia de proporcionar mayor contenido y un mayor nimero
de tradmites disponibles para su presentacion telematica.
Consultando varios portales municipales se comprueba que los
cuatro tramites ofrecidos en la oficina virtual son muy
inferiores en nimero a los ofertados por ayuntamientos de
similares caracteristicas que se sitlan en torno a 8-10 tramites
con posibilidad de presentacidn telematica. En cuanto a
contenido se echa en falta informacion relativa a la formacién
de la corporacién municipal, asi como datos sobre el censo y la
poblacién o sobre las fiestas locales, todo ello presente en la
mayoria de portales consultados.

Necesidad de adaptacién del personal:

El personal funcionario debe adaptarse y formarse de
forma conveniente para ofrecer un servicio éptimo y poder
seguir con la gestidn de la pagina sin tener que recurrir a la
subcontratacion dela misma.

Reticencia por parte del usuario:

Muchos ciudadanos prefieren seguir realizando sus

tramites de manera presencial, por desconfianza en temas de

seguridad y certeza de la conveniente realizacién o no al
realizar un trdmite de manera telematica.

. Fortalezas:

Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que

proporcionan un grado de satisfaccién en la experiencia del usuario y hacen
mas atractiva la pagina web del Ayuntamiento de Pobla Llarga para los

ciudadanos:
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e Tramitacién telemdtica:

Posibilidad que brinda la pagina web de realizar
tramites de forma electrdnica sin necesidad de acudir
presencialmente al Ayuntamiento.

e Informacién pormenorizada de los tramites:

Para su correcta realizacion, la administracion
proporciona una informacién detallada de cada tramite que se
puede efectuar a través de su pagina.

e Reduccidn del tiempo empleado por el usuario:

Gracias a la presentacion telematica, el usuario ahorra
tiempo al realizar sus gestiones, ya que se evita el
desplazamiento hasta el Ayuntamiento y la espera del turno
hasta ser atendido.

o Agilizacidn de tramites:

Los funcionarios reciben la documentaciéon de manera
telematica, disminuyendo asi el tiempo que dedican ala
recepcion y preparacion del tramite asi como el tiempo de
atencion al ciudadano, con lo que se dispone de mas tiempo
para proceder a la tramitacidn y resolucién de los procesos.

e Disponibilidad de idiomas:

Al ofrecer la posibilidad de mostrar la pagina en
valenciano y castellano, los idiomas oficiales de la comunidad
auténoma, se asegura el llegar a un nimero mayor de
usuarios.

e Disponibilidad horaria:

Al carecer de un horario establecido, el usuario puede
realizar el tramite en cualquier momento que considere
oportuno sin tener que cefiirse al horario laboral de los
funcionarios.

- Andlisis externo:
Permite fijar las oportunidades y amenazadas que el contexto o entorno puede
presentar a la web del Ayuntamiento de Pobla Llarga:

Oportunidades:

Las oportunidades son aquellos factores externos y positivos que se
generan en el entorno y que deben ser identificadas para ser aprovechadas
aumentado el atractivo y funcionamiento de la web. Obviamente, al hablar de
oportunidades en relacién con una pagina web, no podemos pasar por alto el

incremento de usuarios con acceso a un ordenador u otro método de conexidn
1
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a internet. En el siguiente grafico se puede observar esta evolucién desde el
afio 2006, donde ya observamos un aumento muy acusado, practicamente se
dobla el porcentaje de hogares con acceso a internet desde el afio 2006 al
2014, aproximadamente 3 de cada 4 hogares tienen este acceso:

Imagen 20. Evolucidn del equipamiento TIC en los hogares espafioles

Evolucién del equipamiento TIC en los hogares
Serie homogénea 2006-2014. Total nacional (% de hogares)
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A continuacidn se recogen una serie de oportunidades detectadas para el caso
estudiado:

e Regulacidon mediante leyes especificas:

La existencia de una legislacién que ordena
juridicamente ademas de impulsar y promover el uso y avance
de la Administracion Electrénica brinda una excelente
oportunidad para su implantacién definitiva.

e Avance constante de la tecnologia:

El imparable avance tecnoldgico permite la creacion,
mantenimiento y resolucién de errores, asi como su constante
mejora para ofrecer un mejor servicio a los ciudadanos.

e Influencia de las TIC:

La sociedad actual estd fuertemente influenciada por el

crecimiento y avance de las Tecnologias de la Informacién y

Comunicacidn, ya que proporciona ventajas yanto en el
ambito laboral como en la vida cotidiana, lo que produce una
gran aceptacion en proyectos relacionados con ellas.
|
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e Mayor formacién de la sociedad:

El nivel de formacién de la sociedad cada vez es mas
alto y mas ciudadanos tienen conocimientos informaticos y de
nuevas tecnologias. Tanto las personas de mediana edad que
se han tenido que adaptar a los cambios, como los nifios que
estdn adquiriendo esos conocimientos desde temprana edad
incluso los mayores que se ven atraidos por aprender. Esto
proporciona un elevado nimero de potenciales usuarios.

e Cursos de informdtica gratuitos:

Ciclicamente se ofrecen cursos de informatica y uso de
nuevas tecnologias gratuitos, orientados a diversos colectivos,
desempleados, personas mayores, etc.

e Sociedad con ritmo de vida muy alto:

El ritmo de vida de la sociedad aumenta cada vez mas,
provocando la escasez de tiempo en muchos ciudadanos, es
por ello que agradecen y valoran todo aquello que facilite la
realizacion de sus gestiones y contribuya al ahorro de tiempo.

e Mayores conocimientos informdaticos de los funcionarios:

La mayor familiaridad de los funcionaros con las
nuevas tecnologias y su constante formacién y adaptacion
permitira ofrecer un servicio mas eficiente de manera
progresiva.

e Uso deinternet cada vez mds extendido:
Como se ha comentado anteriormente cada vez mds
son los ciudadanos con posibilidad de acceder a una conexién
a internet por las mejoras llevadas a cabo en las redes de
suministro asi como por la proliferacion de redes WI-FI
gratuitas tanto en locales comerciales con entidades publicas.
e Eluso de las redes sociales:
La gran expansién en el uso de las redes sociales
proporciona una oportunidad muy valiosa para alcanzar un
elevado grado de difusion entre los usuarios.

. Amenazas:

Las amenazas son factores externos a la organizacidn que pueden
afectar de forma negativa. Por ello, deben de tenerse siempre en cuentay
crear las estrategias oportunas para sortear dichas dificultades:

e Presupuesto del Ayuntamiento debilitado:
Desde hace unos afios los presupuestos locales han ido
en recesion debido a la crisis econdmica y eso puede provocar

]
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la reduccién de recursos tanto econdmicos como de persona
dedicados a la tramitacién de procedimientos.
Situacidn econdmica de los ciudadanos:

De igual manera que los presupuestos de la
Administracion se ven afectados por la crisis, los ciudadanos

también sufren sus consecuencias y muchos deben optar por

eliminar servicios como el acceso a internet para suprimir
gastos.
Desconfianza en la seguridad:

Muchos usuarios desconfian de los sistemas donde
tienen que proporcionar datos personales, ya sea por

desconocimiento de los sistemas de seguridad empleados por
la Administracion o por el uso de conexiones abiertas tipo WI-

Fl donde la vulnerabilidad de sus equipos es mayor.
Avance de la tecnologia:

A pesar de haberlo nombrado también como
oportunidad, el avance vertiginoso de la tecnologia puede
provocar un desfase casi permanente en el mantenimiento y
mejora de la pagina web por dejar sin capacidad de reaccién
la Administracidon para adaptarse a las nuevas necesidades.
Mayor exigencia por parte de usuarios:

a

Los usuarios progresivamente aumentaran la demanda
de servicios asi como la calidad exigida en la prestacién de los

mismos a través de la administracidn electrdnica, dado que
este concepto ha adquirido el término de derecho para los
ciudadanos y obligacidn para la Administracién Publica.

Todo esto se puede ver de una manera mas intuitiva y grafica con el analisis DAFO que se

muestra a continuacién:
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Imagen 21. Analisis DAFO de la pagina web del Ayto. de Pobla Llarga

Oportunidades

Debilidades . ]
- Regulacion mediante leyes especificas

- Avance constante de la tecnologia

Errores en la pagina web - Influencia de las TIC

Tramites presenciales - Mayor formacién de la sociedad

Poco interés para personas de edad avanzada - Cursos de informatica gratuitos

Necesidad de adaptacion del personal - Sociedad con ritmo de vida muy alto

Reticencia de uso por parte del usuario - Conocimientos informaticos de los usuarios

Falta de contenidos - Uso de internet cada vez mas extendido

Uso de las redes sociales

Amenazas
Fortalezas -

Presupuesto del Ayuntamiento debilitado

- Tramitacién telematica Situacion econémica de los ciudadanos-

- Informacién pormenorizada de los tramites Desconfianza en la seguridad

- Reduccion del tiempo para el usuario Mayor exigencia por parte de los usuarios

- Agilizacién de tramites Avance vertiginoso de la tecnologia

- Disponibilidad de idioma

Disponibilidad horaria

Con este analisis DAFO de la pagina web del Ayuntamiento de la Pobla Llarga
se contrastan las debilidades y amenazas con las fortalezas y oportunidades, llegando a la
conclusion que si bien hay pendiente un trabajo por realizar para tratar de solucionar o si no
fuera posible reducir las debilidades existentes, siempre con el respaldo de las fortalezas
existentes e intentando aprovechar esas oportunidades externas que pueden ayudar, es
posible crear una pagina web que proporcione a los usuarios un grado de satisfaccién elevado
debido a su prestacién de servicios eficiente y su completa informacion. Siempre prestando
atencién y tratando de evitar o en su defecto minimizar las consecuencias de esas amenazas
externas que puedan perjudicar el buen funcionamiento de la pagina y provocar el
descontento en los usuarios.
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Capitulo 4

-Plan de mejora-

]
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4.1 Servicios de informacion al ciudadano

En este capitulo se va a proceder a plantear una serie de mejoras para intentar
mejorar el uso de la pagina web del Ayuntamiento de Pobla Llarga. En este apartado en
concreto se estudiara cémo mejorar los servicios de informacién al ciudadano, qué errores se
pueden subsanar o qué contenidos modificar.

Las mejoras propuestas a continuacidn tienen como objetivo paliar la falta de
contenido en algunos apartados o la necesidad de actualizar informacién en algunos casos.
Otros avances posteriores iran encaminados a la solucién de fallos y errores de usabilidad.

- Errores por falta de informacién o desactualizacidn de la misma:

1. La pdgina web del Ayuntamiento ofrece en el menu de la parte superior de la pagina
en el apartado de “Ayuntamiento”-“Corporacién Municipal” encontramos la anterior
configuracion municipal, no la actual, y eso que en la pdgina se hace referencia varias
veces a la figura de la alcaldesa actual, de hecho tiene hasta un apartado propio
“Alcaldesa Neus Garrigues”. Es un error de falta de actualizaciéon en la informacion
proporcionada por la pagina y se debe actualizar a la mayor brevedad incluyendo la
informacidn relativa a la corporacidon municipal actual.

2. Enla pagina web del Ayuntamiento en el margen derecho de la pagina se encuentran
una serie de accesos encabezados por el que hace referencia a “Alcaldesa Neus
Garrigues”, y en este acceso encontramos dos errores, para empezar no muestra la
imagen de acceso como las demas, muestra el simbolo de que la imagen no es
compatible o se trata de un archivo corrupto con lo que la visibilidad del enlace
desciende mucho respecto al resto de accesos de la pagina. Esto se debe reparar
cambiando la imagen empleada como icono del acceso. En segundo lugar al acceder al
espacio encontramos el texto “Alcaldesa Neus Garrigues” y nada mas, no hay ni
imagen ni texto de presentacion, nada. Se presenta por tanto un error de falta de
informacién nuevamente. Este apartado se deberia de completar con un breve texto a
modo de bienvenida a la pagina y su ciudad y que sirviera también como presentacién
por parte de la alcaldesa.

- Fallos de usabilidad en la pagina web:

1. La pdgina web del Ayuntamiento ofrece la posibilidad de visualizarse en idioma
castellano o valenciano. El problema radica en que nos encontramos errores en la
traduccién y cuando accedemos al idioma valenciano nos encontramos el nombre de
los accesos de los margenes izquierdo y derecho en castellano. Este tipo de errores es
facilmente subsanable y debe ser solucionado. Deben de corregirse los fallos de
traduccién para que el ciudadano pueda acceder al contenido de la web en el idioma
deseado de forma integra y sin errores.
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2. Desde la pagina web del Ayuntamiento de Pobla Llarga se ofrece un enlace directo a la
Oficina Virtual. Al acceder a la pagina de la Oficina Virtual nos encontramos con un
error de certificado de seguridad de la pagina que alerta al ciudadano y le muestra
este espacio como “un sitio web no recomendado”. Este hecho crea cierta actitud de
desconfianza sobre la seguridad de la pagina web del Ayuntamiento. Se trata de un
fallo de certificado electrénico de la pagina web que debe ser solucionado.

3. La pagina web del Ayuntamiento ofrece en el menu de la parte superior de la pagina el
apartado de “Ayuntamiento”-“Areas de gestion”-“Promocién econdmica y empleo”,
pero al acceder no hace referencia a tal drea, sino que nos proporciona informacién
sobre el registro municipal, ubicacién, horarios, funciones, etc. Este es un fallo de
usabilidad de la pagina que induce a equivocaciones y genera confusion al ciudadano y
debe de ser solucionado cuanto antes proporcionando la informacién adecuada de
manera correcta. También nos encontramos ante un error de falta de informacidn
porque en la pagina no se hace referencia al departamento de “Promocién econdmica
y empleo” en otro lugar y esto se deberia de afiadir proximamente al menu con su
informacién correspondiente.

4. La pagina web del Ayuntamiento ofrece en el menu de la parte superior de la pagina el
apartado de “Ayuntamiento”-“Areas de gestién”-“Territorio y agricultura”, pero el
acceso no es a dicho departamento, conduce al drea de la policia local de Pobla Llarga,
ofreciendo informacién sobre dicho espacio tal como ubicacién, actividades y
funciones o los agentes que desempefian la labor. Este vuelve a ser un fallo de
usabilidad de la pagina que genera confusiones y provoca un servicio deficiente al
usuario y debe ser solucionado proporcionando la informacién correcta. También nos
encontramos ante un error de falta de informacién porque en la pagina no se hace
referencia a este departamento en otro lugar y debe ser afiadido cuanto antes junto
con su informacién detallada.

5. La pagina web del Ayuntamiento ofrece en el menu de la parte superior de la pagina el
apartado de “Ayuntamiento”-“Areas de gestion”-“Politicas para las personas”, pero el
acceso no es a dicha area, sino que proporciona acceso al departamento de urbanismo
donde encontramos informacion relacionada con dicho espacio como es su ubicacion,
los empleados que desempefian su trabajo alli, su horario de atencién y las actividades
qgue pueden realizarse. Encontramos aqui un fallo de usabilidad de la pagina que
puede generar equivocaciones en los usuarios y debe ser por tanto solucionado
modificando el acceso con la informacién adecuada. Es a su vez un error de falta de
informacién porque no se encuentra en la pagina otro acceso al area examinada y eso
debe ser complementado de manera inmediata.
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6. La pagina web del Ayuntamiento presenta en el menu de la parte superior de la pagina
el apartado de “Fotos actuales”, pero al intentar acceder no encontramos respuesta,
es decir, no hay enlace. Se debe de afiadir un enlace para este punto que cuente con
las fotografias adecuadas.

A modo de recopilacidn, se encuentran los errores por falta de informacién o
desactualizacion de la misma y los fallos de usabilidad de la pagina anteriormente descritos.
Estos Ultimos nos proporcionan otro tipo de mejora que consiste en el afiadido de secciones
gue aparecen nombradas pero que no se encuentra informacién sobre ellas en la pagina web.

Como se ha mostrado anteriormente, las secciones de “Promocion econdmica i empleo”,
“Territorio y agricultura” y “Politicas para las personas” son nombradas pero al acceder nos
encontramos con informacidn perteneciente al registro del Ayuntamiento, a la Policia Local y
al departamento de Urbanismo. Por tanto, se debe modificar dicho menu y pasar a ser el
siguiente:

Mendu actual
- Ayuntamiento

Alcaldesa Neus Garrigues
Corporacién municipal
Areas de gestion
* Promocién econdmica y empleo

* Territorio y agricultura

Politicas sociales y transparencia

Politicas para las personas

Perfil del contratante
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Menu modificado

- Ayuntamiento
o Alcaldesa Neus Garrigues
o Corporacion municipal
o Areas de gestion

e Promocién econdmica y empleo
e Territorio y agricultura

e Politicas sociales y transparencia
e Politicas para las personas

e Registro

e Policia Local

e Urbanismo

o Perfil del contratante

En este punto de los servicios de informacidn al ciudadano, se deberia de considerar la
creacion de un tabldn de anuncios en la pagina web donde el consistorio publicara ademds de
las noticias relacionadas con la poblacidn, toda la informacién que genera el Ayuntamiento,
plazos de presentaciones de solicitudes, plazos de pagos municipales, talleres ofertados por el
consistorio, etc. En este sentido, es un punto muy importante para proporcionar informacion
a los ciudadanos si se sitla en una parte central dotdndolo de gran visibilidad puede
convertirse en una buena herramienta.

4.2 Tramitacidn telematica

Como se puede observar por lo descrito anteriormente, la oficina virtual de la Pobla
Llarga no esta muy desarrollada, no en cuanto a la forma de prestar la tramitacion electrdnica,
en la que no se observan problemas, pero si cuando se refiere al nUmero de tramites que se
ofrecen desde la misma. En esto, esta muy limitada ya que sélo ofrece la presentacién
telematica para cuatro tramites, tres de la familia de Atencidn al ciudadano, que son los
instalados por defecto con la creacidon de la oficina virtual, y la solicitud para la obtencién del
volante de empadronamiento, que hasta el momento es la Unica incorporacién demandada
por el Ayuntamiento para aumentar su catalogo de servicios ofrecidos. Es por esto que la
mejora propuesta para la tramitacion telematica es la ampliacion del nimero de gestiones
ofrecidas actualmente por la oficina virtual.

Para llevar a cabo el propésito de mejorar el catdlogo de servicios mediante el afadido

de tramites se debe de seguir el procedimiento establecido:
|
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En el caso de que la entidad desee ampliar el nimero de servicios electrénicos, acude
al catdlogo de servicios que se puede encontrar en el Catalogo de Servicios que la Generalitat
Valenciana ha ofrecido al Ayuntamiento y elige los que quiere afiadir. El Catalogo de Servicios
de la Generalitat Valenciana es un documento en el que se muestran todos los posibles
procedimientos que se pueden incorporar junto con los apartados de descripcion del tramite,
su érgano tramitador y el encargado de su resolucidn, la normativa a seguir por el
procedimiento, los requisitos necesarios junto con la documentacidén necesaria, los plazos de
resolucidn, los de presentacién, las observaciones, los recursos que se pueden presentar y los
efectos del silencio administrativo de cada uno de los tramites. Cuando ya se tengan decididos
los procedimientos a incorporar al catalogo de la Oficina Virtual del Ayuntamiento, pasamos a
revisar la ficha descriptiva que la podemos encontrar en el catdlogo citado anteriormente y
que ha ofrecido la Generalitat Valenciana al Ayuntamiento. A continuacién preparamos el
formulario para poder realizar el tramite de forma presencial y pedimos a la diputacion que lo
dé de alta en el catdlogo de tramites de la Oficina Virtual del Ayuntamiento. En el momento en
el que la Diputacién dé de alta en la plataforma el servicio, los informaticos del Ayuntamiento
acceden a la plataforma ya que han recibido la formacion necesaria para ello e introducen el
material necesario para poner en funcionamiento el servicio, es decir la ficha descriptiva
revisada, el formulario presencial y las modificaciones necesarias en la carpeta ciudadana para
que se pueda realizar el tramite de forma telematica. En el momento en que los informaticos
incorporen la documentacion al servicio, éste entrara en funcionamiento y se podrd comenzar
a disfrutar de las ventajas que supone esta mejora. En el anexo 1 se encuentra dicho catédlogo
con los tramites que la Generalitat pone a disposicidon de los ayuntamientos con la descripcion
de cada uno de ellos.

Después de explicar el procedimiento a seguir, se debe de elegir qué tramites son los
adecuados para la oficina virtual teniendo en cuenta los servicios mas demandados por los
ciudadanos, el nimero de habitantes, demandas propias de colectivos o por parte de las
empresas locales. Para seleccionar los tramites adecuados se ha realizado una comparativa
entre las oficinas virtuales de diez pueblos de la provincia de Valencia de caracteristicas
similares en cuanto a poblacion y topografia a la Pobla Llarga para ver cudles eran los tramites
que estas oficinas ofrecian y ver los que finalmente se aifadian a la oficina virtual de la Pobla.

Los tramites que se encontraban en la mayoria de las oficinas consultadas y por tanto
se solicitara su inclusidn en nuestro catalogo son:

- Instalacidon de DNI electrénico

Se encontraria dentro de la familia de tramites de Atencidn al Ciudadano.

Acceso a un asistente que prestara ayuda para la instalacion en el equipo del

DNI electrénico.

El DNI Electrénico es un documento que certifica la identidad del ciudadano no

so6lo en el mundo fisico, sino también ante transacciones telematicas,

permitiendo firmar todo tipo de documentos electrénicos. Es un dispositivo
|
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seguro de creacion de firma, la firma electrdnica, que se efectia mediante el
DNI electrénico y que posee efectos equivalentes a los de una firma
manuscrita.
El Asistente de Instalacién del DNIe es un programa que te permitira lo
siguiente:

. Comprobar el estado de una instalacién anterior del DNI Electrénico
en su ordenador.

. Instalar todos los elementos necesarios para poder utilizar el DNI
Electrénico.

. Utilizar el DNIle en los navegadores mas habituales (Internet Explorer,
Firefox y Chrome).

. Validar los certificados del DNI Electrénico.

. Desinstalar el DNI Electrdnico en su equipo Windows o Linux
(Ubuntu).

- Licencia de obra menor

Se encontraria disponible en la familia de tramites Urbanismo y Medio
Ambiente.

Disponibilidad del procedimiento de solicitud de la licencia de obras menores
(reformas, reparaciones o construcciones menores) en viviendas y locales.

Actuaciones a realizar por el solicitante:

Ingreso de la tasa por actuaciones urbanisticas, con caracter previo a la
presentacion de la solicitud de licencia para obras menores.

Presentacidn solicitud de licencia para obras menores, debidamente
cumplimentada, acompanada de la documentacion requerida.

Ingreso del impuesto sobre construcciones, instalaciones y obras, en el
plazo de un mes desde la notificacién de la resolucion de concesidn de licencia
de obra menor.

- Solicitud de Baja de vado

Su situacion en el catalogo de servicios seria dentro de la familia Urbanismo y
Medio Ambiente.
Disponibilidad del procedimiento de solicitud de baja de vado permanente.

Actuaciones a realizar por el solicitante:

Presentacién de la instancia de solicitud de baja de vados segun el
modelo normalizado.
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Presentacién de informe de hechos o circunstancias que justifiquen la
solicitud de baja.

Entrega de la placa reglamentaria de autorizacién de vado (presencial
o envio postal).

- Licencia de Ocupacion de Vias Publicas (mesas v sillas)

El lugar donde se situaria este tramite seria en la familia Urbanismo y Medio
Ambiente.

Disponibilidad del tramite de solicitud de la licencia de Ocupacidn de la Via
Publica para el uso de terrazas o carpas.

Actuaciones a realizar por el solicitante:

Presentacién de solicitud de licencia, debidamente cumplimentada,
acompafiada de la documentacién exigida.

Pago de la Tasa: Una vez recibida la notificacién por correo de la
primera liquidacién de la tasa por ocupacién de la via publica mediante mesas
y sillas, y para el pago de los préximos recibos de la misma, se podrd proceder
a su domiciliacion bancaria.

Renovacion Automatica: Dicha renovacién tendra lugar si no se
produce modificacidn alguna en las condiciones espaciales de la ubicacién de
los elementos instalados en la terraza o de titularidad del local afectado; el
titular de la instalacién debe comunicar al menos con dos meses de antelacién
a la finalizacién del periodo, su voluntad contraria a la renovacién.

Estos tramites han sido seleccionados por ser los mas frecuentes en las oficinas
virtuales examinadas. A continuacién nombraremos otros tramites para su inclusion debido a
que son los mas demandados por los usuarios, ya que un alto porcentaje de éstos tienen la
obligacion de realizarlos, son los procedimientos relacionados con los tributos.

- Domiciliacion bancaria de recibos

Su situacidn en el catdlogo seria dentro de la familia Tributos.
Ofrece la posibilidad de solicitar la domiciliacion bancaria de los impuestos
municipales. Los impuestos domiciliables seran los siguientes:

Impuesto sobre Bienes Inmuebles (IBI).
Impuesto sobre Vehiculos de Traccién Mecdnica (IVTM).
Impuesto sobre Actividades Econdmicas (IAE).
Tasas municipales: basura, cementerio, vados, mesas vy sillas.
|
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- Solicitud de duplicado de recibos

Este tramite formaria parte de la familia Tributos.

Ofrece la opcion de solicitar el duplicado de los recibos de los impuestos
municipales. En este caso el solicitante demandaria un duplicado del recibo de
pago de cualquier impuesto municipal, siempre dentro del periodo de pago
voluntario. Este servicio estaria indicado para los ciudadanos que no tienen sus
recibos domiciliados y por cualquier causa precisan de un duplicado del recibo
de pago para tramitar el pago.

- Obtencidn de listado de tributos del ciudadano

Este procedimiento se ubicaria dentro de la familia de Tributos.

Obtencién de informacidn sobre datos de los Padrones Tributarios. Para poder
hacer uso del tramite el solicitante debe de justificar debidamente, por medio
de la instancia correspondiente, los fines para los que se solicita la informacion
y los usos que se le van a dar a la misma.

- Pago telematico

Esta gestion se incluiria en la familia de Tributos.

Posibilidad de pago inmediato de los recibos municipales.

Se trata de posibilitar el pago inmediato de los recibos mediante el uso de
tarjeta bancaria, tanto de crédito como de débito.

- Modificacidn de Datos Fiscales.

Este tramite se encontraria ubicado en la familia de Tributos.

Solicitud de cambio o correccidn de datos fiscales. Se deben aportar los
cambios con la mayor brevedad para no provocar errores en la comunicacién
con el departamento tributario ni cualquier otro departamento municipal.

- Solicitud de aplazamientos y fraccionamientos de Deuda.

Esta diligencia se ubicaria también en la seccion de Tributos.

Tramitacién de solicitudes de aplazamiento y fraccionamientos de deudas
tributarias y demas de derecho publico.
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Los tramites que se proponen a continuacién, han sido elegidos basandose en las
necesidades propias del municipio y sus habitantes, como por ejemplo el hecho de no contar
con una residencia para personas mayores en la localidad.

- Consulta a trabajador social.

Este tramite se incluiria dentro de la familia de Servicios Sociales.

Solicitud de informacién a los servicios sociales municipales. Se trataria del
paso inicial e indispensable a realizar por el usuario para la solicitud de
cualquier servicio o ayuda por parte de la corporacidon municipal.

- Solicitud de ayudas econdémicas para el desarrollo personal mayores.

Este tramite se incluiria en la familia de Servicios Sociales.

Solicitud para la concesién de ayudas econémicas para el desarrollo de
personas mayores de 60 afios. La finalidad de dicha solicitud es el apoyo
econdmico para personas mayores de 60 afios con la necesidad de obtener
este beneficio.

- Tarjeta de aparcamiento europea para minusvalidos.

Esta gestion estaria ubicada en el interior del apartado de Servicios Sociales.

Facilitar a los ciudadanos con minusvalia el estacionamiento del vehiculo y la
accesibilidad y relaciones con el entorno. Con la tramitacion de esta diligencia
se podria solicitar la expedicidn de la tarjeta y posterior envio al domicilio sin la
necesidad de desplazar fisicamente al interesado que en esta ocasion es alun
un beneficio mayor que en los que el usuario no presenta ninguna minusvalia.

- Solicitud de servicio de ayuda a domicilio.

Esta solicitud se encontraria también en el apartado de Servicios Sociales.

Solicitud para la concesién de servicio de ayuda a domicilio. Dicha ayuda a
domicilio estd indicada para personas mayores o ciudadanos que por alguin
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impedimento bien temporal, bien definitivo, les es necesario la ayuda para la
realizacion de tareas del hogar o cuidados especiales.

- Solicitud de plazas en centros residenciales.

La situacion en el catalogo de servicios seria en la familia de Servicios sociales.

Solicitud de plazas en centros residenciales de la 32 edad. Al no existir una
residencia en el mismo municipio se hace de especial importancia la ayuda de
la trabajadora social para la solicitud de plaza en algun centro de las
poblaciones vecinas sin la necesidad de desplazarse hasta las mismas.

Los siguientes tramites han sido considerados de interés para su inclusidn debido a su
frecuencia de tramitacidn presencial que registra una actividad elevada, y por tanto, seria
beneficioso su inclusién en el catdlogo de servicios ofertado por el ayuntamiento.

- Reclamacién en la OMIC.

Dicho tramite se presentaria dentro de la coleccion de Atencidn al Ciudadano.

Presentacidn de reclamaciones a la oficina municipal de informacion al
consumidor. Es uno de los tramites mas demandados por los usuarios y su
inclusion seria bien recibido por los habitantes que evitarian el desplazamiento
hasta la oficina de la OMIC. La presentacion de la reclamacidn debe ir
acompafiada de toda la documentacién que justifique dicha reclamacion asi
como cualquier otra que la oficina considere necesaria para la tramitacion de
la misma.

- Permiso de guema de rastrojos.

Este procedimiento se encuadraria en el apartado de Urbanismo y Medio
Ambiente.

Solicitud del permiso de quema de rastrojos, o comunicacién de la misma en
casos expresamente permitidos mediante bando o similar. Dada la elevada
actividad agricola del término municipal de Pobla Llarga es una prestacién de
servicio que cuenta con un considerable nimero de tramites efectuados. Debe
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de acompaniar a la solicitud del permiso los datos y ubicacidn del terreno en el
gue se lleva a cabo la quema.

4.3 Plan de difusién del nuevo portal municipal

Todas estas mejoras implementadas proporcionarian un espacio web diferente, se
podria decir que nos encontrariamos un nuevo portal municipal. De nada serviria este plan de
mejora si los usuarios que deben de disfrutarlo, no saben de él, de los nuevos contenidos, de
las nuevas funcionalidades y de la correccién de errores. Es por ello, que se debe de plantear
un plan para difundir la pagina web. En este caso la creacidn de unos folletos explicando las
mejoras conseguidas en la pagina web del Ayuntamiento asi como mensajes animando a la
visita y prueba de las nuevas funciones seria la opcidn escogida. En estos folletos se debe
resaltar tanto las mejoras en la parte de informacién al usuario como las nuevas opciones en
cuanto a tramitacion electrdnica de las que se hace mencidn en el apartado siguiente.

Estos folletos se deben repartir por la poblacidon, empezando por todos los edificios
publicos, con su colocacidon en los tablones de anuncios sitos en los mismos, como en locales
comerciales y empresas privadas donde se obtiene la posibilidad de llegar a un buen niumero
de ciudadanos. Por ultimo, se procederia a un reparto mediante personal del consistorio o el
servicio de correos en las viviendas particulares para asi asegurar el llegar al mayor nimero de
usuarios posible.

De una manera interna, a través de la propia pagina web, implementando en ella una
publicacidon que destaque al acceder a la pagina asi como su inclusién en el también novedoso
tablén de anuncios del espacio web del Ayuntamiento.

El plan de difusidn se podria completar con un anuncio en la emisora de radio local que
recordara a los ciudadanos los beneficios del uso de la tramitacidn electrénica asi como la
nueva imagen de la pagina web con sus mejoras implementadas.
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Capitulo 5
-Presupuesto-
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Este apartado contiene la elaboracién del presupuesto para el plan de mejora
propuesto. Para ello, se distingue entre el coste de recursos internos, es decir, los que serian
empleados en personal que trabaja en el Ayuntamiento y el coste de recursos externos, por
contratacién de personal ajeno al Ayuntamiento, compra de algin material o servicio.

5.1 Presupuesto personal interno

Para empezar, se debe de sefialar qué empleados del Ayuntamiento y por cuanto
tiempo se dedicarian al plan de mejora propuesto. A nivel interno del consistorio, sera
necesario un empleado administrativo que se encargard de elaborar el formulario presencial
y revisar la ficha descriptiva para presentar la solicitud a la Diputacién para la inclusién del
servicio. También sera preciso el contar con el Secretario del Ayuntamiento quien se encargara
de la supervisién de la ficha descriptiva del servicio a incorporar y del formulario presencial.

A continuacidn se procedera a delimitar el tiempo que cada uno dedicara a su
cometido dentro del plan. Para una contabilizacién mas sencilla, delimitaremos el tiempo
empleado por procedimiento afadido. Anteriormente se han propuesto ocho nuevos tramites
para su inclusion en la oficina virtual del Ayuntamiento. En el caso del administrativo se estima
una dedicacidn de una hora para la elaboracidn de cada formulario telematico y de dos horas
para la revision de la ficha descriptiva correspondiente. Por parte del Secretario, para la
supervisién del trabajo realizado por el administrativo previo a la solicitud definitiva ante la
Diputacion, la estimacidn es de una hora por tramite.

Tabla 1. Horas dedicadas por personal interno para implementacién del plan.

Horas dedicadas/Proceso | Tramites afiadidos | Contabilizacion | Total (Horas)
Administrativo 2+1 17 3x17 51
Secretario 1 17 1x17 17

Ya con el tiempo delimitado, se va a proceder a cuantificar econdmicamente este
coste. Para eso necesitamos conocer el sueldo percibido por cada uno de los trabajadores. El
sueldo del administrativo lo estimamos de la siguiente manera:

Tabla 2. Calculo de sueldo mensual de administrativo.

Sueldo base Trienio Complemento | Pagas extra Total
mensual mensual de destino prorrateadas mensual
Administrativo grupo A2 958,98€ 34,47€ 260,07€ 120,80€ 1.374,32€
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Para el calculo del sueldo bruto mensual del administrativo se han tenido en
cuenta las siguientes consideraciones:

- Un complemento de destino de nivel 12

- No se han quitado las cuotas de cotizacién.

Ahora que sabemos el sueldo mensual debemos de definir el coste de las horas
dedicadas. Se debe de obtener el coste unitario de la hora de trabajo. Para ello realizaremos
las siguientes operaciones:

-Se tiene en consideracion para la realizacién de los calculos, jornada laboral de 6
horas durante 22 dias mensuales.

1.374,32/22 = 62,47€ precio del dia de trabajo del administrativo.
62,47/6 = 10,41€ precio de la hora de trabajo del administrativo.

10,41x51 = 530,91€ coste del tiempo dedicado por el administrativo para la
ejecucioén del plan.

Se procede a continuacidn al cdlculo del coste de la dedicacidn del Secretario del
Ayuntamiento:

Tabla 3. Calculo de sueldo mensual del Secretario del Ayuntamiento.

Sueldo base Trienios Complemento | Pagas extras Total
mensual mensual de destino prorrateadas mensual
Secretario 1.109,05€ 42,65€ 327,44€ 118,44€ 1.597,58€
grupo Al

Se tiene en consideracidén para la realizacidn del calculo del sueldo bruto
mensual del Secretario lo siguiente:

-Un complemento de destino de nivel 15.

-No se han quitado las cuotas de cotizacidn.

Se procede como en el caso anterior al calculo del coste por hora de trabajo
para su posterior multiplicacidn por el nimero de horas trabajadas, lo que proporcionara el
coste total de la labor del Secretario. La jornada laboral consta de las mismas horas asi como el
numero de dias laborables también es el mismo:
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1.597,58/22 = 72,62€ por dia trabajado.
72,62/6 = 12,10€ por hora trabajada.

12,10x17 = 205,70€ por la dedicacion del Secretario a la implantacidn
del plan de mejora.

De donde obtenemos que el coste de personal interno es en total de:

530,91+205,70 = 736,61€ coste total de personal interno

5.2 Presupuesto personal externo

En este apartado se contabilizardn los gastos externos, es decir, los procedentes de la
contratacion de empleados ajenos al ayuntamiento, asi como las compras o encargos a
empresas externas.

El primer gasto que contabilizaremos sera el relativo a la creacién de este plan de
mejora. Para la elaboracién de este plan necesitamos a un diplomado en GAP que haga un
analisis de la situacién de la Oficina Virtual del Ayuntamiento de la Pobla Llarga y de la pagina
web del Ayuntamiento, de las debilidades que presentan éstas, asi como la propuesta de
ampliacidn del catalogo de servicios indicando qué servicios afiadir. También se encargaria del
disefo del folleto de difusidn de los nuevos servicios y nueva imagen de la pagina web. La
estimacion en tiempo de este empleado la cuantificariamos en 120 horas para la realizacién de
los analisis, de 45 horas para la creacidn de la propuesta de mejora y de 8 horas para el disefio
del folleto.

Una vez establecido el tiempo empleado por el diplomado en GAP, se debe de estimar
el coste de ese tiempo. Si el diplomado trabajara para el consistorio en el grupo
correspondiente tendria un sueldo similar al del administrativo calculado anteriormente, asi
que la estimacion se hara en base a ese sueldo, por tanto consideramos un sueldo mensual de
1.400€ con la misma consideracion de no aplicar las reducciones por cuotas de cotizacion, y
también que ese sueldo es en base a 35 horas semanales, por lo que considerariamos 140
horas mensuales. Se realizan los calculos pertinentes:

1.400/140 = 10€ por hora de trabajo
120+45+8 = 173 horas totales empleadas

173x10 = 1.730€ coste total empleado diplomado en GAP
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Pasamos a continuacion a la estimacidn del coste de la impresion de los folletos de
difusion. Como se ha indicado anteriormente, se repartirdn folletos en las viviendas de la
poblacién, en las empresas locales, en locales comerciales y edificios publicos. Para los 4.524
habitantes se calcula que la impresion de folletos se cifraria en 1.500 ejemplares. El coste
unitario, al ser una cantidad considerable, es bajo, ya que resultaria a 0,11céntimos.El coste
total asciende a:

1.500 x 0, 11 = 165€ de coste por impresion de los folletos

A este precio se tendra que afadir el coste de la empresa de reparto que se encargard
del buzoneo de los folletos. Contactando con varias empresas del sector se puede estimar este
coste en 300€. Lo que sumado a los 165€ de la impresion hacen un total de 465€ por el
concepto de los folletos de difusion.

En cuanto al otro concepto para la difusién de la nueva imagen de la pagina weby la
ampliacion de servicios, el anuncio radiofénico, no consideramos coste alguno, ya que es
costumbre que el consistorio y la radio local colaboren de manera muy estrecha y en este tipo
de ocasiones, cuando el Ayuntamiento requiere publicitar algin asunto de interés para la
poblacién, no existe un pago como seria normal con cualquier empresa en la contratacion de
un espacio de tiempo para emitir su anuncio. Por tanto se quedaria como un servicio gratuito.

Por ultimo, es necesaria la presencia de un informdatico que resuelva los errores de
usabilidad de la pagina, afada los campos nuevos que son necesarios, implemente la
informacidn que faltaba y se encargue de efectuar la imposicién de los nuevos servicios en la
oficina virtual. También tendra la tarea de formar a los empleados del Consistorio asi como de
implantar una copia del folleto en la pagina web del Ayuntamiento.

Se seguira el mismo método de célculo que para los anteriores apartados de medicion
de coste de personal, establecer el coste por hora del trabajador y multiplicarlo por las horas
estimadas necesarias para su cometido. Contrastando informacidn con algunas empresas que
proporcionan servicios informaticos integrales como seria necesario en este caso, el sueldo
mensual del informatico se estimara en 1.900€, como en las veces anterior no se quitaran las
cuotas de cotizacidn para dicha estimacidn. En este caso la jornada laboral diaria constara de 8
horas, estableciendo en 160 las horas mensuales para la realizacion de nuestros calculos.

Con la estimacion de los datos anteriores falta cuantificar el nimero de horas
necesarias para el desempefio de la labor informatica. En la tabla siguiente vemos el recuento
de horas estimadas y su uso especifico:
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Tabla 4. Horas dedicadas por personal informatico para elaboracién del plan.

Funcion Horas dedicadas
Curso de formacién para personal del 24
Ayuntamiento
Incrustacion del folleto de difusion en pagina 2
web
Resolucién de errores de falta de informacién 8
y/o actualizacion de la misma
Resolucién de errores de usabilidad de la 40
pagina web y/u oficina virtual
Resolucién de errores de funcionabilidad 8
mediante el afiadido de secciones
Imposicién de los nuevos servicios en la 160
oficina virtual del Ayuntamiento
Total( Horas) 242

Procedemos a la realizacion de los calculos:

1.900/160 = 11,87€ por hora trabajada

11,87x242 = 2.873,75€ coste total del trabajo del informatico

Se recopilan todos los datos obtenidos para la elaboracién del presupuesto de los

gastos externos:

Tabla 5. Coste externo.

Sueldo mensual | Precio por hora | Horas dedicadas | Coste
Diplomado en GAP 1400€ 10€ 173 1.730€
Impresion y reparto 465€
Informatico 1.900€ 11,87€ 242 2.873,75€
TOTAL 5.068,75€

Resultando el coste total externo de 5.068,75€ para el Consistorio.

Con ambos conceptos calculados, se procede a realizar el presupuesto definitivo:
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Tabla 6. Presupuesto General Plan de Mejora.

Sueldo Mensual | Precio por hora | Horas dedicadas Coste
Administrativo 1.374,32€ 10,41€ 51 530,91€
Secretario 1.597,58€ 12,10€ 17 205,70€
Diplomado GAP 1400€ 10€ 173 1730€
Informatico 1900€ 11,87€ 242 2.873,75€
Impresién y reparto 465€
TOTAL 5.805,36€

Y este seria el presupuesto definitivo para la aplicacién de nuestro plan de mejora.
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Capitulo 6

-Conclusiones-
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6.1 Conclusiones

Tras los conocimientos adquiridos durante el estudio de las diversas
asignaturas que componen la diplomatura de Gestion y Administracién Publica y con el
fin de concluir dichos estudios se ha realizado el Trabajo Final de Carrera que aqui se
presenta. Para la elaboracién del mismo se ha seguido la normativa correspondiente
que establece que el TFC tiene que estar basado en problemas reales, tener un
fundamento practico y aplicado, apoyarse en las asignaturas cursadas y relacionadas
con la naturaleza del trabajo, estar relacionado con el trabajo profesional de un
diplomado de GAP y tender un puente hacia el ejercicio profesional habitual.

El presente Trabajo Final de Carrera muestra cdmo las Administraciones
Publicas deben de adaptarse a la evolucion que esta experimentado la sociedad con las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC).

Los organismos publicos deben de adaptarse a las necesidades y demandas de
los ciudadanos, que cada dia son mas exigentes, y por ello, es fundamental que
implanten en sus actividades administrativas las nuevas tecnologias y aprovechen las
ventajas y beneficios que estos avances les ofrecen.

En este trabajo, concretamente, se ha analizado cémo una entidad local, el
Ayuntamiento de Pobla Llarga, pone en practica el uso de las TIC para conectar con sus
ciudadanos a través de su pagina web y su oficina virtual.

Se ha estudiado qué ofrece, cdmo lo ofrece, en qué entorno y sobre todo, se
han planteado las mejoras que se podrian llevar a cabo para conseguir estar mas cerca
del ciudadano, prestar mas servicios y proporcionar informacion de forma mas
eficiente y conseguir el interés de los ciudadanos simplificando los tramites y gestiones
gue deben realizar con la Administracion a través del medio electrdnico.

Se ha examinado la normativa juridica que enmarca, protege y regula todo lo
relativo a la e-Administracién, como se ha ido modificando para adaptarse a las
necesidades de una nueva realidad.

Se ha mostrado, durante la realizacion de este TFC, la e-Administracion como
un medio o herramienta de informacién y comunicacién electronica moderna, eficaz,
accesible, eficiente, agil, sencilla y segura.

Gracias a esta herramienta se puede experimentar una evolucién en las
organizaciones publicas que se han adaptado a las nuevas tendencias sociales y
persiguen prestar a través de ellas mejores servicios publicos y una mejor atencion
ciudadana.

Se han analizado también las debilidades y amenazas que presenta el sistema
enfocdndolo en el caso particular del Ayuntamiento de Pobla Llarga, que puede ser el
reflejo de la situacion a un nivel mas global en poblaciones de menos de 10.000
habitantes. Se ha observado como es necesario formar a los empleados para que
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puedan actualizarse y proporcionar un servicio eficiente mediante las nuevas
tecnologias. También las barreras aun existentes con buena parte de la sociedad que
por desconocimiento o temor se resisten al cambio y uso de los procedimientos
electroénicos.

Por ello, y con la intencién de dar respuesta a los problemas detectados en la
primera parte de este TFC, planteamos una doble propuesta de mejora de la Oficina
Virtual y la pagina web municipal. Por un lado, pretendemos aumentar el
conocimiento de la existencia de la oficina virtual por parte de los potenciales usuarios,
tanto personas fisicas como juridicas (por ejemplo, empresas del municipio u otras
Administraciones relacionadas). Y por otro lado, planteamos la ampliacién de los
servicios y trdmites actualmente activos en la Oficina Virtual con la intencién de poner
en marcha los servicios mas demandados por los ciudadanos, asi como paliar la falta
de informacién o desactualizacién de la misma en la pagina web del Ayuntamiento de
Pobla Llarga.

Por ello, con la implantacién del plan de mejora anteriormente citado lo que
pretendemos es incorporar una mejora en el servicio que ofrece la Oficina Virtual con
la difusion de informacidn sobre ésta junto con la ampliacion del nimero de
procedimientos que se pueden realizar.

Lo que pretendemos con este trabajo es solucionar los problemas actuales que
presenta la Oficina Virtual y la pagina web, es decir, su falta de difusién y su escasez de
tramites para realizar. Con esta mejora se conseguira una mayor participacion y
acercamiento de los ciudadanos con la Administracion, mayor informacion sobre el
nuevo servicio que ofrece el Ayuntamiento, mayores posibilidades de optimizar los
recursos que se han empleado con la creacién de esta herramienta, aumento del
numero de tramites, incremento de las probabilidades de que aumente su uso y mayor
impulso de la Oficina Virtual y la pagina web local.

Por ultimo, y a modo de conclusidn final, se considera que este Trabajo ha
cubierto los objetivos definidos en el primer capitulo. Por un lado, ha cubierto los
objetivos genéricos relativos a la realizacidon de un Trabajo Final de Carrera de la
Diplomatura de GAP que cumpla con la normativa y requisitos exigidos en la misma.
Ademas, también se considera que ha cubierto los objetivos especificos ya que se ha
analizado la situacion de la pagina web del Ayuntamiento de Pobla Llarga asi como su
Oficina Virtual dentro de su contexto y se ha planteado una posible solucidn, viable
desde un punto de vista econdmico, que mejoraria el servicio desde un punto de vista
social, y practica ya que mejoraria la relaciéon entre Ayuntamiento y ciudadano, de
modo que también cumple con una mejora desde un punto de vista politico.
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Anexos

® Anexo 1. Catalogo de tramites electronicos disponibles para la
Oficina Virtual.

POLICIA

- Autorizaciéon Espectaculos publicos y actividades recreativas.

Autorizacién para el desarrollo de espectaculos publicos y actividades
recreativas (instalaciones temporales).

- Autorizacién uso y disparo de productos pirotécnicos.

Determinar previo informe del Jefe de la Policia Local, la autorizacién o no
sobre la ubicacién, fecha, hora y demas circunstancias concluyentes, con el fin
de coordinar el servicio de vigilancia y seguridad pertinentes.

- Autorizacion Autoescuelas a realizacion de practicas en via publica.

Determinar mediante informe del Jefe de la Policia Local, la zona urbana que
reuna las condiciones idéneas para la realizacidn de las practicas de
conduccion.

- Concesion de Instalacion de Placas de Sefializacidn o carteles Indicadores.
Autorizacidn o denegacidn sobre la ubicacidon donde se van a instalar las
sefiales indicadoras para que no puedan obstaculizar el transito rodado o el
paso de peatones.

- Autorizacion circulacién zonas restringidas.

Solicitud de la autorizacién pertinente para la circulacidn por zonas de trafico
restringido (cascos antiguos, etc...)

- Baja en censo de animales peligrosos.

Solicitud de baja en censo de animales potencialmente peligrosos.

- Certificado de buena conducta.

Emisidn de certificado de buena conducta firmado por el jefe de policia.

- Comunicacién incidencias vehiculos abandonados.

Comunicacidn de vehiculos abandonados para proceder a su retirada.

- Licencia de tenencia de animales peligrosos.

Solicitud de licencia de tenencia de animales potencialmente peligrosos e
inscripcion en el censo de los mismos.

- Modificacién en censo de animales peligrosos.

Solicitud de modificacion de datos en el censo de animales potencialmente
peligrosos.

- Solicitud de Autorizacién de Sefializacién por Obras o Mudanza.

Solicitud de Autorizacién de Sefializacién por Obras o Mudanza.
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- Solicitud de certificado de convivencia.
Documento que acredita el empadronamiento de varias personas en un
domicilio y que recoge los datos personales, la direccién y la fecha de
inscripcidon que constan en el Padrén Municipal de Habitantes de un
Ayuntamiento.

- Solicitud de informes y copias de atestados.
Solicitud de copia de atestados policiales. Incluye informacién sobre accidentes
a compaiiias de seguro.

- Solicitud de tarjeta de residente (Trafico).
Solicitud de emisién de tarjeta de residente para las zonas de estacionamiento
o trafico restringido.

SERVICIOS SOCIALES

- Solicitud de ayudas econdmicas escolares al transporte.
Solicitud para la concesién de ayudas econdmicas escolares al transporte.
- Solicitud de ayudas econdmicas escolares al comedor.
Solicitud para la concesién de ayudas econémicas escolares al comedor.
- Solicitud de ayudas econdmicas para libros de texto y material escolar.
Solicitud para la concesion de ayudas econdmicas para libros de texto y
material escolar.
- Solicitud de ayudas econdmicas de emergencia.
Solicitud para la concesidn de ayudas econdmicas de emergencia.
- Solicitud de ayudas econdmicas para el desarrollo personal mayores.
Solicitud para la concesién de ayudas econémicas para el desarrollo de
personas mayores de 60 afios.
- Solicitud de ayudas econdmicas por acogimiento familiar de menores.
Solicitud para la concesion de ayudas econdmicas por acogimiento familiar de
menores.
- Tarjeta de aparcamiento europea para minusvalidos.
Facilitar alos ciudadanos con minusvalia el estacionamiento del vehiculoy la
accesibilidad y relaciones con el entorno.
- Solicitud de viviendas sociales.
Solicitud de cesion temporal de viviendas sociales.
- Solicitud de servicio de ayuda a domicilio.
Solicitud para la concesién de servicio de ayuda a domicilio.
- Solicitud de plazas en centros residenciales.
Solicitud de plazas en centros residenciales de la 32 edad.
- Solicitud de inscripcidn en registro municipal de familia numerosa.
Solicitud de inscripcidn en registro municipal de familia numerosa.
- Solicitud de asistencia social.
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Solicitud de inclusién en programas de asistencia a domicilio u otros de
asistencia social.

- Reserva de aparcamiento para minusvalidos.
Solicitud de establecimiento de plaza de aparcamiento reservada para
vehiculos adaptados.

- Renovacidn de inscripcién en registro municipal de familia numerosa.
Renovacion de inscripcion en registro municipal de familia numerosa.

- Notificacion y Deteccion del Maltrato Infantil.
Comunicacion a los servicios sociales de situaciones de maltrato o abandono
de nifios.

- Inscripcién en el registro de parejas de hecho.
Solicitud de inscripcidn en el registro de parejas de hecho.

- Informacién y Atencién a la Mujer.
Comunicacidn y denuncia de situaciones de violencia de género y servicios de
asistencia a mujeres excluidas.

- Consulta a trabajador Social.
Solicitud de informacidn a los servicios sociales municipales.

OCUPACION

- Inscripcidn en bolsa de trabajo.
Tramitacidén de las solicitudes de inscripcion en Bolsas de trabajo.
- Solicitud de participacién en pruebas selectivas.

Este procedimiento tiene como objeto normalizar la tramitacién de la solicitud
de participacion en unas pruebas selectivas, convocadas con anterioridad. Su
finalidad es la evaluacion de los méritos y de los ejercicios de cada uno de los
expedientes, teniendo en cuenta los criterios de valoracion especificados en la
convocatoria a la que opta.

ATENCION AL CIUDADANO

- Comunicacion de incidencia en via publica.
Notificaciones a la policia o servicios municipales de incidencias en via publica
y mobiliario urbano.

- Comunicacién de incidencia medio ambiental.
Comunicacién de incidencias medioambientales: vertidos, zonas
potencialmente insalubres (solares, canales), presencia de animales salvajes o
abandonados.

- Instancia Genérica.
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Procedimiento genérico que permite tramitar un expediente electrdnico de
cualquier indole y anexarle documentacion.

- Presentacidon de quejas y sugerencias.
Presentacién de quejas y sugerencias sobre los servicios municipales.

- Reclamacién en la OMIC.
Presentacién de reclamaciones a la oficina municipal de informacién al
consumidor.

- Solicitud de Cita previa.
Solicitar fecha y hora para mantener una reunién con el Alcalde/sa o
Concejales, o personal de los Servicios Municipales.

TRIBUTOS

- Domiciliacién bancaria de recibos.
Solicitud de domiciliacién bancaria de tasas o recibos.
- Consulta de recibos emitidos.
Consulta de recibos emitidos a nombre de un interesado.
- Solicitud de Duplicado de recibos.
Solicitud de duplicado de recibos emitidos.
- Obtencién de duplicado de recibos.
Obtencion de duplicado de recibos emitidos.

- Obtencién de Informacién sobre Datos Padrones Tributarios.

Obtencion de informacidn sobre datos de los Padrones Tributarios.

- Solicitud de Bonificacion sobre Tasa de Recogida de Residuos.

Solicitud de bonificaciones por la tasa de recogida de residuos.

- Solicitud de Bonificacion por la Tasa de Tratamiento de Residuos.
Solicitud de bonificaciones por la tasa de tratamiento de residuos.

- Alteracion de Titularidad y variacion de cuota de participacidn en bienes inmuebles.
Declaracién de alteracion de la titularidad y variacion de la cuota de
participacién en bienes inmuebles.

- Nueva construccidn, ampliacién, reforma o rehabilitacion de bienes inmuebles.
Declaracién de nueva construccion, ampliacién, reforma o rehabilitacion de
bienes inmuebles.

- Cambio de cultivo, aprovechamiento, uso, demolicidn o derribo de bienes inmuebles.
Declaracién de cambio de cultivo o aprovechamiento, cambio de uso,
demolicion o derribo de bienes inmuebles.

- Agregacion, agrupacién, segregacion o divisién de bienes inmuebles.

Declaracién de Agregacidn, agrupacion, segregacion o division de bienes
inmuebles.

- Modificacién de Datos Fiscales.

Solicitud de cambio o correccién de datos fiscales.
- Peticiones de informacidn sobre datos Padrones Tributarios.
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Peticiones de informacién sobre datos de los Padrones Tributarios.

- Solicitud de aplazamientos y fraccionamientos de Deuda.
Tramitacién de solicitudes de aplazamiento y fraccionamientos de deudas
tributarias y demas de derecho publico.

- Solicitud de bonificacién sobre IBI.
Solicitud de aplicacién de beneficios fiscales en el impuesto de Bienes
Inmuebles (I.B.1.).

- Solicitud de bonificacién sobre IVTM.
Solicitud de aplicacion de beneficios fiscales en el impuesto sobre vehiculos de
traccién mecanica (1.V.T.M)

- Peticiones de certificaciones, informas, planos parcelarios sobre el I.B.1.
Facilitar las informaciones y/o informes solicitados sobre el impuesto de bienes
inmuebles (I.B.1.).

- Solicitud de certificados en materia tributaria.
Facilitar informacidn a los interesados mediante certificado sobre los padrones
tributarios del Ayuntamiento.

- Solicitud de compensacion de deudas tributarias.
Extincion de deudas de derecho publico y satisfaccion de un crédito
reconocido.

- Solicitud de devolucién de ingresos indebidos.
Este procedimiento tiene como objeto reconocer y devolver los ingresos que
indebidamente se hayan ingresado en la Tesoreria del Ayuntamiento con
ocasion del pago de deudas tributarias.

- Solicitud de liquidacion de intereses por ingresos indebidos.
Solicitud sobre liquidacién de intereses de tributos por ingresos indebidos.

- Pago Telematico.
Procedimiento genérico para la realizacion del pago de un recibo
telematicamente.

- Solicitud de devolucion de fianzas.
Solicitud de devolucidn de fianzas.

- Solicitud de bonificacién tasa de agua.
Solicitud de bonificaciones por la tasa de suministro de agua.

URBANISMO Y MEDIO AMBIENTE

- Cambio de Titularidad Licencias de Instalaciones y Actividades.
Procedimiento por el que se decreta la transmisidn de licencias de
instalaciones o actividades.

- Comunicacion Ambiental (Actividades No Clasificadas o Inocuas).
Tramitacién de la comunicacién ambiental previa al ejercicio de actividades no
calificadas o inocuas.

- Comunicacion de actuaciones que puedan suponer infracciones urbanisticas.
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Comunicacidn por parte de los ciudadanos de actuaciones de terceros que
puedan suponer infracciones urbanisticas.

- Licencia Ambiental (Actividades Clasificadas).
Tramitacidn del otorgamiento de la licencia ambiental previa a la apertura de
actividades clasificadas.

- Declaracion de Ruina.
Tramitacién del expediente de ruina para la declaracidn de un inmueble en
situacion de ruina.

- Licencia de apertura (Actividades Clasificadas).
Tramitacién del otorgamiento de licencia de apertura, cuyo objeto es
comprobar que las obras proyectadas en la licencia ambiental se han
efectuado correctamente y el establecimiento se ajusta a lo dispuesto en la
normativa aplicable vigente.

- Licencia de obra mayor.
Tramitacidn del otorgamiento de la licencia de obra mayor, cuyo objeto es
comprobar que los actos de construccion o edificacidn e instalaciéon y de uso
del suelo se adecuan al planeamiento vigente y a la normativa urbanistica y
sectorial de aplicacidn.

- Cambio de Titularidad de Vado.
Normaliza la solicitud de cambio de titularidad de licencias de vados
constituidas con anterioridad.

- Licencia de obra menor.
Tramitacidn del otorgamiento de licencia de obra menor, cuyo objeto es
comprobar que los actos de construccion o edificacion e instalacién y de uso
del suelo, se adecuan al planeamiento vigente y a la normativa urbanistica y
sectorial de aplicacion.

- Licencia de ocupacion de via Publica (mesas vy sillas).
Solicitud de licencia de ocupacién de via publica con mesas y sillas (terrazas de
veladores), tribunas, tablados y otros elementos andlogos con finalidad
lucrativa.

- Licencia de Obra en Via Publica
Tramitacién del otorgamiento de licencia de obra en via publica.

- Licencia de ocupacion de via pubica con mercancias.
Solicitud de licencia de ocupacién del dominio publico con mercancias de
establecimientos comerciales e industriales.
- Licencia de ocupacion de via Publica (ejecucién de obras).
Solicitud de licencia de ocupacién de via publica para la ejecucién de obras.
- Licencia de Parcelacion.
Tramitacién del otorgamiento de licencias de reparcelacién o emisién del
certificado de innecesaridad de la misma.
Licencia de primera ocupacion.
Tramitacién del otorgamiento de la licencia de primera ocupacion, que

autoriza la puesta en uso de los edificios o instalaciones resultantes de obras
|
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de nueva edificacion, y aquellas edificaciones, unidades edificatorias y locales
resultantes de obras de primer ocupacion.

- Informacién urbanistica.

Este procedimiento tiene por objeto facilitar a las personas que asi lo soliciten
(promotores de obras, propietarios de fincas o parcelas, juzgados, etc.)
informacién urbanistica sobre una determinada finca o parcela para ver las
posibilidades de edificacion.

- Solicitud de alta de vado.

Normaliza la tramitacién de una solicitud de licencia de vado, constituyéndose
el aprovechamiento especial de un bien de dominio publico municipal, por la
entrada y salida de vehiculos a través de aceras, y/o vias publicas.

- Solicitud de baja de vado.

Normaliza la solicitud de supresion de una licencia de vado constituida con
anterioridad.

- Licencia de segunda ocupacion.

Emision del certificado o cédula de habitabilidad de un inmueble.

- Baja Actividad (Ambiental - Comunicacién)

Solicitud de baja de actividad con licencia ambiental o comunicacién
ambiental.

- Ordenes de Ejecucidn.

Normalizar la tramitacién de los expedientes que se derivan de la obligacion
gue tiene el Ayuntamiento de hacer cumplir el deber de conservacion, que
consiste en mantener las condiciones minimas de salubridad, ornato e higiene
publicas, cuando los propietarios de suelo y edificaciéon lo incumplen.

- Permiso de quema de rastrojos.

Solicitud del permiso de quema de rastrojos, o comunicacién de la misma en
casos expresamente permitidos mediante bando o similar.

- Proyectos de Reparcelacion.

Cauce administrativo a seguir para la aprobacion definitiva de los proyectos de
reparcelacion.

- Solicitud de Autorizacién de instalacidn, explotacién y traslado de maquinas de juego.
Solicitud de Autorizacién de instalacion, explotacién y traslado de maquinas de
juego.

- Solicitud de autorizacién para la instalacién de publicidad en la via publica.

Solicitud de autorizacién para la instalacién de publicidad en la via publica.

- Solicitud de Autorizacién para la instalacién de quioscos en via publica.

Solicitud de Autorizacién para la instalacion de quioscos en via publica.

- Solicitud de Licencia para la instalacion de puesto de venta de productos alimenticios.
Solicitud de Licencia para la instalacion de puesto de venta de productos
alimenticios.

- Solicitud de licencia para la venta de bebidas alcohdlicas.

Solicitud de licencia para la venta de bebidas alcohdlicas.

- Solicitud de prorroga de plazo de Obras.

Solicitud de Prérroga del Plazo de Licencias de Obras, Instalaciones u otras

Actuaciones Urbanisticas Analogas.
-
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- Solicitud Licencia de Calicatas y Zanjas.
Solicitud Licencia de Calicatas y Zanjas en terrenos de Uso Publico.
- Solicitud Licencia Venta Ambulante.
Solicitud de licencia de venta ambulante.
- Solicitud viviendas promocidn publica.
Solicitud de inscripcidn en procesos de adjudicacién de viviendas de
promocién publica.

CEMENTERIOS

- Concesidn de parcelas de cementerio.
Concesion de parcelas para la construccion de criptas, panteones y mausoleos.
- Alqguiler o concesidn de unidades de enterramiento.
Procedimiento para solicitar el alquiler o concesién de unidades de
enterramiento.

ESTADISTICAS Y PADRON

- Solicitud de Volante de Empadronamiento.
Obtencion del volante de empadronamiento.

- Solicitud de Certificados de Empadronamiento.
Obtencion del certificado d empadronamiento.

- Alta en el padréon municipal de habitantes (PMH)
Solicitud de inscripcidn en el padrén del municipio y esta dirigido a las
personas que viven en Espafia procedentes de otro pais o personas que no
estuvieran empadronadas con anterioridad.

- Modificacién de datos en el PMH
Este procedimiento tiene como objeto normalizar la tramitacién de la
modificacion de los datos personales del interesado en el padrén municipal de
habitantes.

- Renovacidn inscripcion en el padrén. Inmigrantes sin residencia definitiva
Solicitud de renovacion de la inscripcion en el padrdn para extranjeros no
comunitarios sin autorizacién de residencia permanente.

- Solicitud cambio de domicilio.
Este procedimiento tiene como objeto normalizar la tramitacién del cambio de
domicilio en el padrén municipal de habitantes, entendiéndose que el nuevo
domicilio se encuentra dentro del municipio de empadronamiento anterior.

RECLAMACIONES Y RECURSOS

]
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- Presentacion de Recurso de Reposicion.
Tramitacién de la presentacion de un recurso de reposicion por un ciudadano
ante un acto administrativo, dictandose una resolucion estimatoria o
desestimatoria.

- Reclamacidn patrimonial.
Reclamacién Patrimonial Cursar y resolver las reclamaciones presentadas de
oficio o por particulares sobre dafios ocasionados en sus bienes y/o derechos.

SECRETARIA GENERAL

- Solicitud enlace civil.
Solicitud enlace civil.

CULTURAY OCIO

- Inscripcion a eventos/ cursos/ programas.
Tramitacion de las solicitudes de inscripcidn a eventos/ cursos/
programas de tipo cultural/ deportivo/ social.

]
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e Anexo 2. Solicitud de incidencia en la Via Publica
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e Anexo 3. Solicitud de instancia genérica.
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e Anexo 4. Instancia de quejas y sugerencias.
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e Anexo 5. Solicitud de Volante de Empadronamiento.
3
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