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CAPITULO 1

Introduccion

1.1. Resumen.

El presente Trabajo Final de Grado (TFG) trata sobre la situacion actual y
una propuesta de mejora en la Administracién Electrénica del
ayuntamiento de Pefiiscola. El trabajo consiste en analizar dicha Sede y
proponer nuevos mecanismos que agilicen y faciliten los procesos online,
de manera que los ciudadanos tengan la posibilidad de realizar los tramites
que deseen desde la pagina Web del ayuntamiento sin necesidad de acudir

al consistorio.

Con este andlisis y propuesta de mejora se intenta conseguir un servicio
mas eficaz y eficiente, dirigido a aquellas personas que por distintos
motivos no puedan acudir al ayuntamiento, asi como para aquellas otras

que realicen tramites rutinarios con éste.

La Sede electronica es una herramienta con un alto potencial de mejora en
la productividad y simplificacion de los diferentes servicios y procesos
cotidianos que se dan en los diferentes departamentos del ayuntamiento.
Uno de los objetivos de este trabajo es mejorar la transparencia y

responsabilidad politica.

Se trata de una propuesta de modernizacion de un servicio ofrecido que se

desarrollar a lo largo de los siguientes capitulos de este TFC.
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1.2. Objeto

El objeto de estudio del presente Trabajo es la Sede electrénica del
ayuntamiento de Pefiiscola, un medio de gestion e informacién a traveés del

cual el ayuntamiento ofrece al ciudadano sus diversos servicios.

La funcion del objeto de estudio es facilitar los servicios ofertados a través

de la pagina Web para mejorar la calidad que éstos ofrecen a sus usuarios.

Se va a realizar un analisis de una manera critica en las deficiencias de la
administracion electronica en relacién con los ciudadanos a fin de mejorar

y optimizar la utilizacion de la Sede.

1.3. Objetivos

Este trabajo tiene como objetivo conocer y analizar la estructura y situacién

actual de la sede electronica del portal web del Ayuntamiento de Pefiiscola.

La principal finalidad de este trabajo es analizar y comparar con otros
municipios punteros la Sede electronica de Pefiiscola para mejorar las
funciones de la administracion electronica en relacion con los ciudadanos

del municipio.

Se realizara un estudio de los servicios y tramites ofertados por el
ayuntamiento de Pefiiscola a través de su pagina Web. A su vez, se hara
una comparativa de los tramites que ofertan otras localidades de éxito en

materia electronica como Alzira a través de sus paginas Web.
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De esta forma, se examinaran que tramites sera posible incorporar en la

oficina virtual del ayuntamiento de Pefiiscola y cuales mejorar.

Todo ello con el fin de ofrecer al ciudadano un servicio completo, eficiente,

eficaz y relativamente econdémico.

1.4. Justificacion del tema

El motivo de haber escogido dicho Ayuntamiento es debido a las practicas
realizadas durante el verano 2015, con la colaboraciéon del Ayuntamiento
de Pefiiscola y la Universidad Politécnica de Valencia. Con ello, obtuve las
aptitudes necesarias para conocer el funcionamiento interno vy
funcionamiento de la pagina web del ayuntamiento en relacién a los

servicios que prestan los distintos departamentos.

Se van a analizar detalladamente los distintos servicios que presta
electronicamente, la informacion de la que dispone, la gestion de la
administracién electronica, asi como el nuevo portal de transparencia que

complementan la web del consistorio.
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CAPITULO 2

e-Administracion: Marco legislativo

La Administracion electrénica se ha relacionado con la incorporacion de
las TIC’s dentro de ésta. Organizada de una perspectiva intraorganizativa
de manera que se transforman las oficinas fisicas tradicionales en los que
los procesos realizados en papel se convierten en procedimientos
electronicos, creando asi una oficina electronica en la que la utilizacion de

documentos fisicos se vea diluida.

Esta transformacién acarrea un elevado potencial mejorando la
productividad y simplificacion de los diferentes procesos y servicios

cotidianos que se realizan en las diferentes organizaciones.
A la hora de mencionar alguna normativa que regule esta Administracion
electronica, hay que tener en cuenta dentro del marco legislativo las

siguientes leyes:

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

Servicios Publicos.

- Real Decreto 4/2010 del Esquema Nacional de Interoperabilidad.
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- Real Decreto 3/2010 del Esquema Nacional de Seguridad.

Ademas, cada comunidad autonoma goza de su propia legislacion para
acondicionar dichas rutas electrénicas. En el caso de la Comunidad
Valenciana, se decanta por la Ley 3/2010, de 5 de mayo, de Administracion

Electrénica de la Comunidad Valenciana.

A continuacion, se van a ver cada una de estas leyes organizadoras.

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

La Ley 11/2007 tiene como objetivos principales ayudar, fomentar,
garantizar, asesorar en materia del ejercicio de derechos y cumplimiento de
deberes mediante los servicios electronicos. Esto es, para generar una
mejora en toda materia burocratica que todo ciudadano ha de realizar con la
Administracion. Como los registros generales (por ejemplo; registros en el
catastro municipal), pagos de tributos, tasas, contribuciones, etc. Sus

objetivos son variados, y se podrian incluir en estos tres grandes grupos.

e Ha de facilitar al ciudadano el acceso a la informacion vy
documentacién administrativa a través de dichos medios para que
éste tenga mejor acceso y facil comunicacion en la prestacion de

servicios publicos del municipio.
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e Garantizar una mayor transparencia y oportunidades de participacion
para que el ciudadano pueda disfrutar de una optima relacion con la
Administracion, asi como participar en  procedimientos

administrativos comunes.

e Simplificacién de trabas burocraticas para que el ciudadano tenga

una mejora familiarizacion con la Administracion.

e Mejorar la eficiencia y la eficacia, éstas muy importantes para la
Administracion Publica ya que son dos de sus principios basicos de
desarrollo y gestion, a través de las tecnologias de la informacion

para garantizar una mejor gestion interna de la Administracion.

Segun la Ley 11/2007, la sede electrénica es la direccion que los
ciudadanos disponen mediante redes telematicos y cuya titularidad, asi
como gestion y administracion corresponden a una Administracion Publica
particular o a un érgano o entidad administrativa dentro del ejercicio de sus

respectivas competencias.

Hablamos del ejercicio de sus competencias porque el establecimiento de
esta sede electronica y responsabilidad Gltima corresponde a los titulares
mencionados anteriormente ya que han de gestionar datos que garanticen la
veracidad, integridad y actualizacion de los servicios e informacion que
ofrecen a través de esta sede. Todo ayuntamiento debe garantizar los
principios de publicidad oficial, relevancia, responsabilidad, calidad de

informacion y accesibilidad en la creacion de las sedes electronicas.
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En todo momento, el titular de la sede debe disponer de los medios para
formular sugerencias y quejas. Asi como respaldar los principios de
usabilidad y acceso mencionados anteriormente de acuerdo con la

normativa.

Todo cabildo tendré la obligacién de publicar en sus respectivas sedes
electronicas, los Boletines Oficiales, ya sean estatales 0 autonomicos, con
la informacion adecuada sobre la gestion y prestacion de los servicios que
vayan a realizar en el ejercicio de sus competencias. Tendra, también, la
responsabilidad de crear tablones de anuncios en su sede electrénica para
publicar los actos, comunicaciones y procedimientos que le sean

pertinentes.

Los ayuntamientos, a través de estas sedes electronicas, podran
intercambiar toda la documentacion que les sea necesaria con otros
Organos, Administraciones o Entidades Publicas para facilitar una
flexibilidad y mejora de la gestion de la documentacion. Por ejemplo, la
responsabilidad y obligacion de los Ayuntamientos Locales a la hora de
enviar toda documentacion fiscal y contractual en el ejercicio de sus

competencias a los diferentes Ministerios.

Toda corporacidn ha de crear un registro electrénico para que pueda recibir
0 emitir solicitudes o escritos comunicativos. Como bien se sabe, todo
ayuntamiento posee un registro general para la presentacion de
comunicaciones y escritos durante todos los dias del afio para que el
ciudadano pueda acceder a los requisitos del sistema y presentar sus

solicitudes. Garantizando asi, la plena comunicacion con el consistorio.
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Tras el problema generado con los Archivos Generales de insuficiencia de
espacio, se crea un archivo virtual para que pueda almacenarse todo
documento o expediente administrativo en una o varias bases de datos.
Respaldando, de esta manera, una mejora en la organizacién vy
conservacion de los documentos oficiales durante tiempo indefinido,
evitando asi, las enormes cumbres de papel con expedientes
administrativos o judiciales como se pueden ver en los casos de Juzgados

de Instruccion.

Los ayuntamientos, para garantizar un optimo nivel de interoperabilidad
técnica y organizativa, utilizaran las tecnologias de la informacién en sus

relaciones con las demas administraciones y ciudadanos.

2.2. Real Decreto 4/2010 Esquema Nacional de
Interoperabilidad

La Interoperabilidad es la capacidad que tienen las tecnologias de
informacién y los procedimientos a los que éstas dan el soporte para
compartir datos, facilitar y hacer posible el intercambio de informacion y

conocimiento.

La interoperabilidad es necesaria para garantizar una fiel cooperacion,
desarrollo, integracion y prestacion de servicios por parte del
Ayuntamiento. Es fundamental para optimizar la ejecucion de las diversas

politicas publicas, para garantizar diferentes principios y derechos, para
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transferir tecnologia y reutilizar aplicaciones en beneficio de una mejor
eficiencia para cooperar entre las diferentes aplicaciones que habiliten
nuevos servicios entre los departamentos. Todo ello facilitando el
desarrollo de la administracion electrénica y de la sociedad de la

informacion.

La interoperabilidad garantiza el derecho de los ciudadanos a comunicarse
con el Ayuntamiento a través de medios electronicos. Con esto, se
promociona las condiciones para que la libertad y la igualdad sean reales y
efectivas, asi como la adaptacion al progreso de las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones, garantizando la independencia en la

eleccidn de las alternativas tecnologicas por los ciudadanos

El objetivo del Esquema Nacional de Interoperabilidad es la creacion de
condiciones necesarias para garantizar un nivel de interoperabilidad
técnica, semantica y organizativa de los sistemas y aplicaciones utilizados
por el Ayuntamiento, que permitira el ejercicio de derechos y el
cumplimiento de deberes a través de acceso electronico a los servicios

publicos.

2.3. Real Decreto 3/2010 Esquema Nacional de Seguridad

El objetivo del Esquema Nacional de Seguridad es la creacién de
condiciones necesarias que garanticen la confianza en la utilizacion de los
medios electronicos a través de medidas para respaldar la seguridad de los

sistemas, los datos, las comunicaciones y los servicios electronicos que
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permitan a los ciudadanos y al Ayuntamiento en el ejercicio de derechos y

el cumplimiento de deberes a traves de estos medios telematicos.

El Esquema Nacional de Seguridad pretende optimizar la confianza en los
sistemas de informacién que presten sus servicios y proteja la informacion
de acuerdo con sus especificaciones funcionales sin modificaciones y sin
que la informacién confidencial llegue al conocimiento de personas no
autorizadas. Para ello, se desarrollara las infraestructuras telemaéticas que

apoyen y garanticen los requisitos de los servicios que prestan.

Los sistemas de informacién del Ayuntamiento de Pefiiscola estan
actualmente conectados entre si y con sistemas telematicos del sector
privado. Esto quiere decir que el sistema informatico del Consistorio se
externaliza a una empresa privada que se presenta en el concurso para optar
a la prestacion de estos servicios. Servicios tales como la optimizacion de
la pagina web, asi como la de la Sede electronica, internet y wifi, las bases
de datos del ayuntamiento, el firewall, el servidor, etc. Con lo cual, cada
uno de los sistemas que componen el de Pefiiscola, tienen que coordinarse
de manera efectiva para evitar un vacio legal en materia de seguridad de la
informacién tanto del Consistorio como de los usuarios particulares, ya que
a pesar de que estos elementos son externalizados, el mantenimiento ultimo
de los ordenadores y del servicio corresponde al equipo informatico del

Ayuntamiento.
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2.4. Administracion Electronica en la Comunidad Valenciana

Las 4 normas mas relevantes existentes en la Comunidad Valenciana por lo

que respecta a la Administracion Electrénica son:

1. DOCV. LEY 3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat, de Administracion

Electronica de la Comunitat VValenciana.

La Ley 3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat, de Administracion
Electronica de la Comunitat Valenciana, tiene como mision, el impulso de
una administracion electronica moderna de manera homogénea, coordinada
y colaboradora en el marco de la Comunitat Valenciana y de todas las
administraciones publicas propias de ese ambito territorial estableciendo
una serie de obligaciones a dichas administraciones a fin de garantizar el
derecho de los ciudadanos a relacionarse electronicamente con las

administraciones publicas.

Con la Ley 3/2010, de 5 de Mayo, de “La Generalitat, de Administracion
Electronica de la Comunitat Valenciana” realiza modificaciones
sustanciales que afectan al Decreto 149/2007 de 7 de Septiembre del
Consell por el que se aprueba el cambio de denominacion de la entidad,

pasando a denominarse Agencia de Tecnologia y Certificacion Electronica.

El anterior estatuto también queda afectado por el Decreto 165/2010, de
reduccion de cargas administrativas, en el que se atribuye la competencia
funcional del Registro de Representantes a la Agencia de Tecnologia y
Certificacion Electronica.
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Para adaptar los Estatutos a la nueva regulacion se han derogado los

anteriores Estatutos y se han publicado unos nuevos.

El 8 de marzo de 2011 se publicé en el DOCV el Decreto 21/2011, de 4 de
marzo, del Consell, por el que se aprobd el Estatuto de la Agencia de
Tecnologia y Certificacién Electrénica. (Agencia de Tecnologia y

Certificacion Electronica. Sellado de Tiempo. (En linea)

En éstos se regulan las competencias, las funciones, la organizacion, el

régimen econdmico el personal y el patrimonio de la Agencia.

2. DOCV. DECRETO 87/2010, de 21 de mayo, del Consell, por el que se
establecen las condiciones técnicas y normativas para el uso de la

Plataforma de Facturacion Electronica de la Generalitat, Ge-factura.

En este decreto se regulan las condiciones para el acceso y utilizacion de la
Plataforma Ge-factura, asi como la acreditacion que permita dotar de
validez al envio de facturas electrénicas a los departamentos de la

administracion de la Generalitat.

El Consell promueve esta opcion consciente de la importancia de coordinar
los mecanismos que permitan la facturacion electronica de los proveedores
de cualquier administracion publica valenciana a través de cauces

unificados.

3. DOCV. DECRETO 165/2010, de 8 de octubre, del Consell, por el que se
establecen medidas de reduccion de las cargas administrativas en los
procedimientos gestionados por la administracion de la Generalitat y su
sector publico. Con esta medida se equipa a la Generalitat de un

instrumento normativo para la regulacion de aspectos horizontales de la
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actividad administrativa con el fin de hacerla mas simple, mas agil, mas

accesible a la ciudadania y mas productiva.

4. DOCV. Decreto 18/2004, de 13 de febrero, del Consell de la Generalitat,
de creacion del Registro Telematico de la Generalitat y regulacion de las

notificaciones telematicas de la Generalitat.

Este Decreto obliga a reinventar la forma tradicional en que la
administracion se ha venido relacionando con los ciudadanos, para
conseguir la denominada “Nueva administracion de la Sociedad del
Conocimiento, y administraciéon” Para ello, es fundamental 1la
consolidacién de la utilizacion de las nuevas tecnologias en la

administracion.

La mayoria de los registros de la administracion de la Generalitat cuentan
ya con un soporte informatico que garantiza la certeza de los asientos
registrales que se practican y la integracion de todos los registros de un

mismo Organo en un Unico Registro General.

El proceso de innovacion tecnoldgica y la configuracion de una
administracion de la Sociedad del Conocimiento dentro del Il Plan de
Modernizacion de la Comunidad Valenciana, permite en la actualidad dar
un paso mas, estableciendo mecanismos que posibiliten una relacion entre
la administracion y el ciudadano mas interactiva, y, en particular,
facilitando a estos ultimos la presentacién ante la administracion publica de
escritos, solicitudes y comunicaciones por via telemética con plenas
garantias y efectos legales, asi como regulando las notificaciones
telematicas como un instrumento agil y valido para la comunicacion de la

administracion a los ciudadanos.
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Para ello, el instrumento fundamental que permite tener constancia de estas
comunicaciones telematicas entre la administracion y los ciudadanos es el
Registro Telematico de la Generalitat, a cuya regulacion se dirige este

decreto.

El Registro Telematico de la Generalitat supondra la creacion, en cada uno
de los registros generales existentes en la administracion de la Generalitat,
sus entidades autonomas y entidades de derecho publico, de una Unidad
Registral Telematica que, como parte integrante de cada uno de esos
registros generales, y bajo la dependencia organica y funcional de cada una
de las subsecretarias, habran de garantizar la presentacion por los
ciudadanos de sus escritos, solicitudes y comunicaciones, prestando un
nuevo servicio todos los dias del afio durante las veinticuatro horas del dia

y desarrollar las funciones que el presente decreto les asigna.

2.5 Transparencia

Cuando se habla de Transparencia, ciertamente suele ligarse a
Responsabilidad y Eficacia. Hoy dia, son frecuentemente demandadas

como pilares basicos para una buena administracion de la gestion pablica.

La preocupacion sobre estas materias ha ido aumentando con el paso de los
afios desde el inicio de la crisis 2008 como consecuencia de una mala
gestion y una baja ética moral por parte de los gobernantes y de los
empleados burocraticos. Asi también, debido a la influencia de una
corrupcion estructurada llevando a la preocupacion moral, econémica y

social nacida en las bases de la ciudadania.
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La ley 19/2013 es la encargada de regular este apartado. Si bien, en el
ordenamiento juridico ya existen normas que poseen obligaciones de

transparencia para algunas materias, como las subvenciones y licitaciones.

Esta nueva ley refuerza y amplia las obligaciones de publicidad y activa y
de acceso a la informacion en los distintos servicios publicos, asi como
garantizar el ejercicio del buen gobierno. Para ello, se dota a la
Administracion Publica los medios teleméaticos necesarios para garantizar
dicha transparencia, como, por ejemplo, un portal de transparencia que se

encargue de recoger y publicar toda la informacion divulgada.

Si entendemos a la Administracion Publica como poder juridico, en la que
su actividad se centra en los principios de ejecutividad y legalidad de los
actos administrativos, ésta solo puede realizar lo que la ley le permite. Con
este principio de vinculacion positiva a la ley, la Administracion tiene que
velar por la union a ésta. Con esto, la Administracion solo puede hacerlo
siguiendo el procedimiento que la ley establece para ello. En caso
contrario, se entiende por separacion de la ley en su actuacion e incurrir a

una via de hecho juridicamente reprochable.

Portal de
TRANSPARENCIA

Figura 1; Portal de Transparencia. Fuente: https://sede.peniscola.org

El Ayuntamiento de Pefiiscola ha querido aprovechar la oportunidad, y se

ha declinado por tomar la iniciativa y facilitar asi, en su pagina web, la


https://sede.peniscola.org/
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creacion en el afio 2015 y la adaptacion de un portal de transparencia que
facilite la asistencia a todos los interesados de aquellas materias que le sean

de su interés.

Este portal web esté estructurado de manera que se puedan diferenciar tres
grandes bloques principales de servicios; Informacion del portal, publicidad

activa y derecho de acceso a la informacién.

Ahora se va a detallar algunos de los apartados disponibles en el Portal de

Transparencia.

2.5.1 Ordenanza de Transparencia, Acceso y Reutilizacion de
la informacion

En septiembre 2015 se aprobo en el Pleno del ayuntamiento esta Ordenanza
de accesos a la informacion puablica y reutilizacion de documentos y datos.
Esta Ordenanza, disefiada por la Federacion Espafiola de Municipios y

Provincias (FEMP) se puso a disposicion del Consistorio.

2.5.2 VideoPlenos

Esta herramienta dota de una camara implantada en el Pleno, para
visualizar la aprobacion de aquellas actas que se presenten en cada Sesion.
Para agilizar y facilitar mayor transparencia, estos videos, ademas de estan
publicados en el Portal de Transparencia, los concejales de los distintos

partidos, van publicando de manera voluntaria estos videos en sus perfiles
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en las distintas redes sociales. Esta herramienta es de gran utilidad ya que
la mayor parte de los Plenos de Pefiiscola se realizan a partir de las 20:30
horas, dificultando la participacion de los ciudadanos debido a la
complicacién de compaginar su vida familiar a causa de altas horas

nocturnas.

A partir del mes de noviembre 2015, el Ayuntamiento de Pefiiscola ha
llegado a un acuerdo con el medio de comunicacion “Canal 56” de
Castelldn para transmitir el Pleno en directo a través de su canal comarcal,
de manera que todos los habitantes del municipio y los no residentes tienen
la oportunidad de poder disfrutar de éste sin la necesidad de tener internet

para poder verlo.
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Figura 1; Pleno del Ayuntamiento de Pefiiscola del mes de marzo 2016..
Fuente; Canal56 http://www.canal56.com/tv/2016/03/peniscola-sessio-
ordinaria-del-ple-1%0E2%80%99ajuntament-170316/

2.5.3 Informacion Econdémico-Financiera y Contratos

Para estar en conocimiento de toda la informacion presupuestaria y
contable del Ayuntamiento de aquellas modificaciones de datos

econdmicos y financieros, asi como la informacion actualizada sobre las


http://www.canal56.com/tv/2016/03/peniscola-sessio-ordinaria-del-ple-l%E2%80%99ajuntament-170316/
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distintas contrataciones de obras, suministros y servicios. También esta
disponible, en este apartado, toda la informacidon sobre el planteamiento

urbanistico.

2.5.4 Informacion sobre la corporacion municipal

En este apartado se muestra la informacién institucional y organizativa del
Ayuntamiento. La composicion y las funciones que ejercen cada uno de los
cargos electos. También se presentan datos correspondientes al patrimonio

y los diferentes reglamentos.

6.5.5 Transparencia Internacional Espaia

En el Portal esta disponible una serie de indicadores de la organizacion ITA
(Indice de Transparencia de los Ayuntamientos) que ejercen como
herramientas a disposicion del ayuntamiento de Pefiiscola para medir y

evaluar en nivel de transparencia, asi como la gestion realizada.

6.5.6 El Codigo de Buen Gobierno Local

Al igual que la Ordenanza de Transparencia, la FEMP ha puesto en marcha

un Codigo de Buen Gobierno disponible para los ayuntamientos.

Pefiscola participa activamente a esta iniciativa, de manera que refuerce
los valores de la politica municipal para obtener, de esta manera, la
confianza de los habitantes, ejerciendo una conducta ética y moral
adecuada de sus cargos publicos y directivos locales.
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CAPIiTULO 3

La administracion electronica y su
implantacion en Espaiia

En lo que concierne al marco legislativo, con la aplicacion de la Ley
11/2007 de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos, los organismos de todo el territorio nacional se han
visto abocados a implementar unos servicios telematicos a través de
paginas web para que los ciudadanos tengan garantizado el derecho al
acceso Yy relacion con las Administraciones Publicas a través de las

tecnologias de la informacion.

“El Senado aprueba definitivamente la nueva Ley de Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Puablicas, Noticias

Juridicas ”.

Si bien, dicha Ley va a quedar revocada por la nueva Ley de Procedimiento
Administrativo Comun 39/2015 de 1 de octubre de 2015, y que no entrara
en vigor hasta pasado un afio. Ademas, se dispone de otro afio més para la

implantacion de otra nueva ley de Administracion electronica.
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Esta nueva ley tiene como objeto implantar una Administracion aun mas
electronica. Mas transparente e interconectada entre si, mejorando de esta
manera la velocidad de los procedimientos administrativos y los tiempos

del proceso y tramitacion.

No obstante, tal como se ha mencionado, sigue sin estar en vigor, teniendo
todavia vigencia la actual Ley 11/2007. Con lo que vamos a centrar el

objeto de estudio en esta ley.

La Ley 11/2007 tiene como objetivos principales ayudar, fomentar,
garantizar, asesorar en materia del ejercicio de derechos y cumplimiento de
deberes mediantes los servicios electronicos. Esto es, para generar una
mejora en toda materia burocratica que todo ciudadano ha de realizar con la
Administracion. Como los registros generales (por ejemplo; registros en el
catastro municipal), pagos de tributos, tasas, contribuciones, etc.,

Ha de facilitar al ciudadano el acceso a la informacion y documentacion
administrativa a través de dichos medios para que éste tenga mejor acceso

y facil comunicacion en la prestacion de servicios publicos del municipio.

Garantizar una mayor transparencia y oportunidades de participacion para
que el ciudadano pueda disfrutar de una Optima relacién con la
Administracion, asi como participar en procedimientos administrativos

comunes.

Simplificacion de trabas burocraticas para que el ciudadano tenga una

mejora familiarizacion con la Administracion.
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Mejorar la eficiencia y la eficacia, éstas muy importantes para la
Administracion Publica ya que son dos de sus principios basicos de
desarrollo y gestién, a través de las tecnologias de la informacion para

garantizar una mejor gestion interna de la Administracion.
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CAPITULO 4

Situacion actual de la administracion

electronica en el Ayuntamiento de
Peiiiscola

4.1 El Municipio

Pefiscola, también conocida como Ciudad en el Mar, es un municipio
situado en la provincia de Castellon de la Plana, en la Comunidad
Valenciana (Espafia). Situada en la comarca del Bajo Maestrazgo, siendo la
localidad que mas turismo acoge de la comarca y de la provincia. Cuenta
con mas de 8.000 habitantes, triplicando éstos en sesiones estivales,
llegando a los 125.000 habitantes (INE 2014). Alcanza una extension de 79
kilometros cuadrados, de los cuales, 17 son discurren paralelos al litoral y
gozando ésta de mas de 6 kilometros de playa. No hay que dejar pasar por
alto que, en el afio 2013, Pefiiscola entro en la lista de los pueblos més

bonitos de Esparfia y a dia de hoy, sigue formando parte de estas listas.
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Figura 2: Castillo del Papa Luna. Fuente; http://www.peniscola.es/

El casco antiguo del municipio esta ubicado sobre un pefion de unos casi
250 metros y a apenas 60 metros del mar. Coronado por el Castillo del
Papa Luna, antigua alcazaba arabe del siglo XIII y convertido éste en una
fortaleza templaria durante la época del Papa Benedicto XIII, cuyo nombre
era Pedro Martinez de Luna y Pérez de Gotor, antiguo cardenal nombrado
por el papado de Avignon en el afio 1394, y denominado antipapa en 1398

por el mismo papado.

El territorio de Pefiiscola queda delimitado por los municipios de
alrededores que son Benicarld, Alcossebre, Calig, Vinaros (capital de
provincia) y el parque de la Sierra de Irta, de casi 8.000 hectéreas y 2.000
marinas que fue declarado parque natural en el afio 2002 por el gobierno

valenciano.
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Hoy en dia, Pefiiscola se ha convertido en un popular municipio urbano
que, si bien no es la capital de la comarca, esta empezando a presentar
fuertes indicios de capital turistica provincial. Esta caracteristica ha
permitido que se hayan ido desarrollando servicios tales como financieros,

tributarios,  juridicos,  comerciales,
D

TARRAGONA &,
CATALURA y % Y

sanitarios y educativos para la cobertura

de no sélo a los pefiscolanos, sino

ARAGON

también de un importante ndmero de ps

habitantes de la provincia, asi como a > red).

miles de turistas y residentes | vinars

extranjeros. ¢ PENISCOLA
COMVALENCIANA (] \

Figura 3 mapa de la ubicacion. J° O del e

Fuente; http://es.weather-

forecast.com/locations/Peniscola

’T} Sagunto

li:'-'/ / B8

b ¢

En cuanto al sector turistico, Pefiiscola se ha convertido en un importante
nicleo donde se potencia el sector hotelero y comercial, consolidandose
como capital turistica y una de las sedes en las reuniones de la Diputacion
de Turismo de Castelon, desmarcando asi, a una fuerte opositora como

Marina d’Or, en Oropesa.

Tal ha alcanzado su fama turistica, que, a lo largo de su historia, Pefiiscola
ha sido escenario del rodaje de miticas peliculas y series de televisién como
Calabuch (1956), ElI Cid (1961), Paris-Tumbucti (1999), Sinterklaas
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(2009), El Chiringuito de Pepe (2012) y Game of Thrones (2015) entre

otras.

4.2. Fiestas Patronales

Las fiestas Patronales de Pefiiscola, se celebran en honor a la devocion a la
Virgen de Ermitana, Patrona de Pefiiscola que se celebran a partir del 7 de
septiembre. Durante todos estos dias de celebraciones, se presentan
diversas actividades tales como la proclamacion de la Reina de las fiestas y
su corte de honor, las danzas tradicionales, el toreo de vaquillas por la
playa, el famoso encierro matinal “No Pasaran”, los espectaculares desfiles

de Moros y Cristianos y los fuegos artificiales para culminar con las fiestas.

Asimismo, el ayuntamiento de Pefiiscola intenta mejorar la programacion
de sus actividades festivas con la intencion de conseguir la denominacion

de Fiestas de Interés Turistico Nacional. !

4.3 Ayuntamiento

En cuanto al ayuntamiento de Peiiiscola, al ser una localidad de unos 8.000
habitantes, el Consistorio otorga a 13 concejales. Los cuales estan
formados por 3 ediles de la asociacidn de lectores La Roca, 2 del PSOE,
uno de Ciudadanos y 7 del PP, estos ultimos formando el equipo de

gobierno con mayoria absoluta durante los Gltimos 12 afios. Siendo su

! portal de Turismo de Pefiscola.

Disponible en: http://www.peniscola.es/peniscola/fiestas-tradicionales/fiestas-patronales-en-

honor-a-la-virgen-de-la-ermitana/#.\V0IlkizWLRdg
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Alcalde Andrés Martinez Castella. Actualmente, ocupa el puesto de
Concejal de Turismo de la Diputacion de Castellon, asi como

vicepresidente 2° de la misma.

En cuanto al personal laboral, el Ayuntamiento cuenta con un total de 129
empleados en el afio 2015, siendo estos 92 funcionarios de carrera, 34

plazas laborales y 1 eventual siendo en este caso, cargo de confianza para

la jefatura de prensa.

Figura 4. Plaza del Ayuntamiento. .
Fuente; http://www.peniscola.org/ver/515/Alcald%C3%ADa.html
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En materia de Administracion electronica, Pefiiscola esta llevada por una
empresa externa que ha sido adjudicada mediante contrato publico durante
4 afos, siendo estos prolongables. Quedando asi, el equipo de funcionarios
y TAG relevados al servicio de mantenimiento y asesoramiento del resto de

empleados del organismo.

Al ser un servicio externalizado, el portal web presenta una imagen
armoniosa y bien disefiada con la intencion de facilitar el acceso, tramites y
pasos a sequir por parte del ciudadano interesado. Todo ello, gracias a unos
ingenieros informaticos preparados y capacitados para el disefio de ésta. Si
bien, a pesar de tener una organizacion desestructurada, diferenciando por
las distintas areas denominadas “Portales” (Portal de turismo, Portal de
Transparencia, Portal Sede Electronica), la pagina web ha sido victima de
un exceso de carga de informacion y documentacion, haciendo que éstas se

dupliguen en los distintos Portales.

Esto es, debido a la descentralizacion del disefio y gestion de la pagina
web, ya que cada departamento, puede publicar y actualizar el contenido de
ésta sin notificar o sin saber que la empresa privada que gestiona también la
pagina ya haya “colgado” la informacidn que el funcionario esta a punto de

“cargar”.

No obstante, con la aprobacién de la Ley 19/2013 de 9 de diciembre, de
transparencia, de acceso a la informacion publica y de buen gobierno, la
Junta de Gobierno Local decide aprobar la puesta en marcha del Portal de
Transparencia en la pagina web municipal. Con los objetivos de, segun la
concejala Sandra Albiol “ampliar y reforzar la transparencia de la
actividad puablica regular y garantizar el derecho al acceso a la

informacion relativa a aquella actividad y establecer las obligaciones de
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buen gobierno que deben cumplir los responsables publicos”, asi como
“diseriar una web que tenga en cuenta todas las recomendaciones a nivel
de usabilidad y accesibilidad, con el objetivo de facilitar el acceso a la
informacién y documentacion, adaptando su disefio a dispositivos
moviles”. Palabras expresadas por la Delegada personal, Hacienda,

Contratacion y Transparencia Sandra Albiol Gargallo.?

Sin embargo, habra que someterlo a anélisis.

2 Albiol Garhallo, Sandra, (2015). El Ayuntamiento de Pefiiscola anuncia la puesta en marcha
del Portal de Transparencia para el mes de agosto.

Disponible en: http.//www.peniscola.org/ver/7076/El-Ayuntamiento-de-
Pe%C3%B1%C3%ADscola-anuncia-la-puesta-en-marcha-del-Portal-de-Transparencia-para-el-

mes-de-agosto.html/
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CAPIiTULO 5

Analisis de la Sede electronica del
ayuntamiento de Peiiiscola

5.1 Introduccion

Todos los empleados publicos y funcionarios de carrera del ayuntamiento
de Pefiiscola cuentan con un sistema informatico de gama media, quiza,
tirando a pobre para las funcionalidades que han de prestar, incluso
llegando, en algunos casos, como el del Secretario del consistorio, a

llevarse su propio ordenador portatil.

Por el contrario, estan dotados de unos sistemas operativos Windows con
aplicaciones potentes, muy versatiles y de Gltima actualizacion, llegando

incluso a ser demasiado “pesadas” para el hardware que utilizan.

En cuanto a las aplicaciones con las que operan los trabajadores, cada
departamento opera con una aplicacion diferente, separada en catastro,

rentas, contratacion, contabilidad, nominas, etc.

Si bien, todos los ordenadores tienen acceso a internet para realizar las

distintas operaciones. En cambio, el edificio del consistorio no estd dotado
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con un sistema Wifi para acceder a internet, de manera que todo aquél que
tenga documentacion fuera de los ordenadores del consistorio no puede

tener contacto directo con el organismo.

Ademas, el Ayuntamiento, por algunos motivos de disponibilidad, esta
diversificado en distintos edificios de distintos puntos del municipio, con lo
que hace muy dificil el contacto via Internet si no se tiene acceso a los

ordenadores del organismo, asi como la asistencia a los departamentos.
Los distintos departamentos quedan organizados de la siguiente manera;

En el edificio principal, situado en Plaza Ayuntamiento NUmero 1 del

casco antiguo se recogen los siguientes departamentos:

Alcaldia.

- Secretaria.

- Concejalias.

- Intervencién y Contabilidad.
- Contratacion.

- Tesoreria.

- Sanidad.

- Asuntos Sociales.

- Culturay Deportes.

- Turismo.
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En el edificio denominado Casa de I’Aigua, situado en la Calle Saiz de
Carlos numero 2 del casco antiguo se encuentran los siguientes

departamentos:
- Comunicacion.
- Prensa.

En el edificio denominado Casa del Gobernador, ubicado en la Calle Don

Juan José Fulladosa numero 29, se establecen los siguientes departamentos:

Urbanismo.

Playas y Medio ambiente.

Cementerio.

Patrimonio.

En del edificio denominado Pompella Il, en la Calle Madrid nimero 1,

junto a la playa, se encuentra el departamento y concejalia de:
- Policia Local.
- Regidoria de Seguridad y Tréfico.

En la Calle dels Llandells namero 5, junto al Palacio de Congresos, en la
zona nueva de Pefiiscola, se ha creado el Servicio de Atencion Ciudadana
(SAC) centrado en las relaciones entre ciudadano y Ayuntamiento. Aqui se
recogen todos los registros iniciales, procedimientos y documentacion.
Entre los distintos servicios que presta, se encuentran los siguientes

Departamentos:

- Padron.
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- Rentas.
- Servicio de Atencién Ciudadana (SAC).
- Catastro.

- Registro General.

5.2 Metodologia y herramientas de analisis

Para poner realizar un buen anélisis del acceso de los portales del

ayuntamiento se ha utilizado herramientas tales como TAW y eXaminator.
TAW

TAW (test de accesibilidad Web) es la herramienta desarrollada por la
Fundacion CTIC, que permite comprobar de manera instantanea algunos

aspectos respecto a la accesibilidad de Web.

TAW, por lo general, esta dirigido a todo el pablico usuario. Pero también,
de manera especifica, a profesionales de campo como webmasters,

desarrolladores, disefiadores de paginas web etc.

Esta herramienta dispone de 2 modalidades en ejecucion; como analizador

online y como aplicacién instalable de forma local.

El analizador TAW online funciona afiadiendo una URL del sitio Web que
se pretende analizar, generando un informe HTML con informacion sobre
el resultado del analisis. Por otro lado, la aplicacion TAW instalable de
forma local, analiza unicamente las Pautas de accesibilidad al Contenido
Web 1.0 (WCAG 1.0).
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TAW es una familia de herramienta para el analisis de la accesibilidad de
sitios web, alcanzando de una manera global a todos los elementos que

componen la pagina analizada.

El objeto de esta herramienta es comprobar el nivel de accesibilidad
alcanzado en el disefio y desarrollo de paginas web con el fin de permitir el
acceso a todas las personas independientemente de sus caracteristicas

diferenciadoras.

En este caso, Se va a proceder a realizar el andlisis de la usabilidad de la
pagina web del ayuntamiento de Pefiiscola con la herramienta TAW y con

la eXaminator.

En el caso de TAW, su informe estd compuesto por tres apartados;

cabecera, web analizada y resumen.

- En la cabecera, se muestra el logotipo, version del TAW y version

de las normas WAI.

- En el apartado de web analizada, se muestra los iconos de alerta
sobre los problemas de acceso encontrados en el analisis. Estos
iconos representan los tres niveles de prioridad y van desde prioridad

1, pasando por prioridad 2 hasta prioridad 3.

- En el apartado de resumen, se muestran los problemas de
accesibilidad encontrados, organizados por prioridad, indicando el
cédigo del punto de verificacion, la descripcion del problema, el
numero de lineas de la pagina analizada, la etiqgueta HTML que

genera el problema de accesibilidad.
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Una vez finalizada la descripcién de problemas encontrados se resume su
tiempo de andlisis, la totalidad de problemas encontrados en la pagina y si
ha realizado un analisis anteriormente de la pagina.

En la siguiente imagen se visualiza el resultado del analisis de TAW tanto

del portal web del ayuntamiento como de la Sede electrénica del portal de
Pefiiscola.

t.a.w. B T TR T

CTIC cCentro Tecnolagico

Resumen de resultados

Informacion del analisis

Recurso:
https://sede.peniscola.org/portalisede/se_principall jsp?
codResi=1&language=es &

Fecha: 30/05/2016 12:21

Pautas WCAG 2.0

Nivel del analisis: AAA

Tecnologias: HTML, CSS

x 5 Problemas 0 59 Advertencias ? 29 No verificados
en 3 criterios de éxito en 9 criterios de éxito ®  en 29 criterios de éxito
Sonr ias correcciones Es necesario revisar manualmente Comprobacion completamente manual
[ Perceptible 0 [ Perceptible 28 B Perceptible 7
Operable 3 Operable 17 Operable 12
Comprensible 0 Comprensible 5 Comprensible 9
Robusto 2 Robusto 9 Robusto 1

Acceda al informe detallado para obtener més informacién sobre las incidencias detectadas.

Figura 5; CTIC Tawdis Centro Tecnoldgico, Analisis del portal web del ayuntamiento.
Fuente;http://www.tawdis.net/system/modules/org.fundacionctic.taw4 wcag_informes ocms/elements/wcag
20/resumen.jsp



http://www.tawdis.net/system/modules/org.fundacionctic.taw4_wcag_informes_ocms/elements/wcag20/resumen.jsp
http://www.tawdis.net/system/modules/org.fundacionctic.taw4_wcag_informes_ocms/elements/wcag20/resumen.jsp
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t . a .w. Resumen Yista Marcada Detalle Listado

CTIC centro Tecnolégico

Resumen de resultados

Informacion del analisis

Recurso: hitp:J/fwww.peniscola.org/ &
Fecha: 30/05/2016 12:35

Pautas WCAG 2.0

Nivel del analisis: AA

Tecnologias: HTML, CSS

x 11 Problemas 0242 Advertencias 9 17 No verificados
en 3 criterios de éxito en 11 criterios de éxito ®  en 17 criterios de éxito
sonr ias correcciones Es necesario revisar manualmente Comprobacién completamente manual
[ Perceptible 2 [ Perceptible 138 B Perceptible 4
[ Cperable 8 B operable 71 B operable 8
B comprensible 0 B Comprensible 6 B comprensible 5
A Robusto 1 B Robusto 27 B Robusto 0

Acceda al informe detallado para obtener mas informacion sobre las incidencias detectadas.
Figura 6; CTIV Tadwis Centro Tecnoldgico, Analisis de la Sede Electronica.
Fuente;http://www.tawdis.net/system/modules/org.fundacionctic.taw4_wcag_informes_ocms/elements/wcag2
0/resumen.jsp

eXaminator

Por su parte, eXaminator, es un servicio gratuito para evaluar la
accesibilidad de la pagina web, usando como referencia algunas técnicas
recomendadas por las Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web 2.0
(WCAG 2.0).

eXaminator adjudica una puntuacion entre 1y 10 como un indicador rapido
de la accesibilidad de las paginas. Si bien, hay que tener en cuenta que la
revision automatica de eXaminator no puede abarcar todos los criterios de
conformidad de las WCAG 2.0.


http://www.tawdis.net/system/modules/org.fundacionctic.taw4_wcag_informes_ocms/elements/wcag20/resumen.jsp
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La pagina Web eXaminator explica las valoraciones individuales que
sirven para obtener una calificacion para cada uno de los perfiles y la
calificacion final de la pagina se obtiene promediando las 5 calificaciones

parciales.

eXaminator no realiza la validacion del codigo (X) HTML a través del
Servicio de Validacion de Marcas del W3C debido a algunas restricciones

que no le permiten acceder a ese servicio.

A continuacion, se muestra el resultado del analisis tanto del portal web
como de la Sede electronica del ayuntamiento de Pefiiscola por parte de

eXaminator. Podemos visualizar las notas obtenidas.

examinator

Inicio »

Informe

URI: htips://sede peniscola.org/portal/sede/se_principal1.jsp?codResi=18&language=es O
Titulo: Sede Electronica - Pefiiscola

Elementos: 257

Tamafo: 30.9 KB (31623 bytes)

Fecha/Hora: 30/05/2016 - 10:56 GMT

Los resultados de la validacian (X)HTML no estan incluidos. 'O'

Resultados generales de 13 pruebas:

Excelente (6) Bien (1) Reqgular (2) Mal (3) Muy mal (1) Tablero

Figura 7: Informe Examinator de la Sede Electronica. Fuente; http://examinator.ws/check/



http://examinator.ws/check/
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examinator

Inicio »
Informe

URI: hitp-//www.peniscola.org/ O

Titulo: Portada - Ayuntamiento de Pefiiscola
Elementos: 829

Tamafio: 56.3 KB (57698 bytes)
Fecha/Hora: 30/05/2016 - 10:59 GMT

Los resultados de la validacidn (X)HTML no estan incluidos. 'O

Resultados generales de 15 pruebas:

Excelente (7) Bien (1) Regular (2) Mal (3) Muy mal (2) Tablero

Figura 8: Informe Examinator del portal Web. Fuente; http://examinator.ws/check/

La herramienta utilizada para el analisis de usabilidad se basa en el test de
usabilidad. El objetivo principal no es conocer la opinion de los usuarios,
sino descubrir en qué grado una interfaz cumple con un propdsito
determinado. EIl test de usabilidad es una observacién para ver como

interacttan los usuarios con la interfaz.

El test de usabilidad permite determinar tanto las tareas mas dificiles de
completar por parte de los usuarios como los elementos del sitio web que
sean menos comprensibles. La informacion analizada debe ser evaluada y
el objetivo de hacer una lista que permita hacer las correcciones que mejor

apoyen la capacidad del sitio para ser usable.


http://examinator.ws/check/
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Portal Web | Mapa Web | Accesibilidad

FENI,SCOL/\ sede electrdnica { Valenciano

AJUNTAMENT m

Bienvenido a la Sede Electronica -

. » . . Ayuda de la
El Ayuntamiento de Pefiiscola en casa, sin esperas, sin Sede ﬂ
colas, sin horarios

La Sede Electronica es una extension virtual de las oficinas del L! ]
Servicio de Atencidn Ciudadana (SAC) del Ayuntamiento de ) \F Ay
Pefiiscola e integra los senicios electronicos a los que se Calendario &= =
puede acceder, sin limitaciones horarias y con total seguridad dias inhabiles o, Vv
e RN
L!)
Guia de y %
- 0 B Servicios :@_:_‘
- T o
: L rd!&fégﬁ-
Qué es la Sede electronica Iniciacion de tramitacion Catalogo de tramites Interrupciones @
Ordenanza Administracion Consulta y seguimiento de Registro Electronico de servicio =
Electronica expedientes Perfil del Contratante
Titular de la Sede Consulta de datos personales Oferta piiblica de Empleo = i
Relacion de servicios Autoliquidaciones, tributos y Tablén de anuncios y edictos Registrc— ‘J
U Certificacion de la pagos. 3 electronicos electronico oy N
publicacion Expedicion de documentos Ordenanzas reguladoras -
Firmas electrénicas Validacion de documentos Actas, convocatorias y =t
reconocidas bandos Perfll del
Ayuda de la Sede Documentos en exposicion Contratante :
publica w——
Figura 8: Informe examinator de la Sede electronica.

Fuente;http://www.tawdis.net/system/modules/org.fundacionctic.taw4 wcag informes ocms/eleme

nts/wcag20/vista.jsp?url=https%3A%2F%2Fsede.peniscola.org%2Fportal%2Fsede%2Fse princip
all.jsp%3FcodResi%3D1%26language%3Des&crc=1&nivel=aa



http://www.tawdis.net/system/modules/org.fundacionctic.taw4_wcag_informes_ocms/elements/wcag20/vista.jsp?url=https%3A%2F%2Fsede.peniscola.org%2Fportal%2Fsede%2Fse_principal1.jsp%3FcodResi%3D1%26language%3Des&crc=1&nivel=aa
http://www.tawdis.net/system/modules/org.fundacionctic.taw4_wcag_informes_ocms/elements/wcag20/vista.jsp?url=https%3A%2F%2Fsede.peniscola.org%2Fportal%2Fsede%2Fse_principal1.jsp%3FcodResi%3D1%26language%3Des&crc=1&nivel=aa
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Figura 9: Informe examinator del portal web del Ayuntamiento de Pefiiscola.

Fuente;http://www.tawdis.net/system/modules/org.fundacionctic.taw4 wcag informes ocms/elemen

ts/wcag20/vista.jsp?url=http%3A%2F%2Fwww.peniscola.orq%2F &crc=1&nivel=aa

Tras el resumen de TAW, se aprecia en los resultados de la Sede

electrénica, que las advertencias son las que méas abundan, ya que existen
242 de éstas.

Por esa razon seria necesario revisar manualmente las advertencias
sefialadas. Se ha comprobado que la pagina web no es adecuada, es decir,
que no cumple con los criterios de accesibilidad ya que existen barreras que
impiden el acceso a todos los usuarios. Siguiendo las pautas de
accesibilidad podemos comprobar que:


http://www.tawdis.net/system/modules/org.fundacionctic.taw4_wcag_informes_ocms/elements/wcag20/vista.jsp?url=http%3A%2F%2Fwww.peniscola.org%2F&crc=1&nivel=aa
http://www.tawdis.net/system/modules/org.fundacionctic.taw4_wcag_informes_ocms/elements/wcag20/vista.jsp?url=http%3A%2F%2Fwww.peniscola.org%2F&crc=1&nivel=aa
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e No proporciona alternativas equivalentes para el contenido sonoro y

visual.

e No se basan so6lo en el color, pero deberian utilizar mas variedad de

colores ya que la pagina web es muy escasa en referencia al color.

e No se asegura al usuario el control sobre los cambios de los

contenidos tempo-sensibles.
e No se asegura la accesibilidad directa de las interfaces incrustadas.
e No se utilizan soluciones provisionales.
e No se proporciona informacion de contexto y orientacion.

e Los documentos son claros y sencillos.

En cuanto a eXaminator, la web ha obtenido con esta herramienta un 6.2 y

un 6.5 es decir, ambas estan aprobadas ya que el minimo requerido es un 5.

Todos los puntos estan equilibraos en armonia ya que de 6 no bajan y al 7
no llegan. Esto quiere decir que la pagina cumple las expectativas

esperadas de accesibilidad web pero se podrian mejorar.
5.3 Oficina de servicios de atencion al ciudadano (SAC)
El ayuntamiento, para modernizar, asi como para promover una mejora en

las relaciones entre los habitantes y la Administracion Local, ha decidido

implantar el Servicio de Atencion a la Ciudadania.
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En ella, se pueden realizar los tramites, por parte del ciudadano, tales

como:

» El registro de documentos para el Ayuntamiento, tales como,
gestiones de padrén de los habitantes. Esto son las altas, bajas,
modificacion de datos personales, certificaciones, etc.

> Iniciacion de procedimientos.

> Expediciéon de los certificados de firma electronica, asi como la
tramitacion de altas de usuarios en la Carpeta Ciudadania.

> La expedicion de permisos de obras menores, documentos
administrativos, autoliquidaciones de documentos administrativos y
tributos, etc.

> Servicios de Renta, Catastro y servicios de recaudacion de la
Diputacion de Castellon.

» Larecogida de documentacion.

» Informacion municipal.

Para facilitar al ciudadano el buen funcionamiento de dicha oficina, se puso
a su disposicion una unidad movil con dos funcionarios para aquellos que
no pudieran acudir a la oficina por alguna causa de disminucién fisica o

psiquica.

La creacion de estas oficinas propone la mejora de la prestacion de los
servicios publicos. Este es el primer escalon que el ciudadano tiene para
realizar sus prestaciones, necesidades, derechos u obligaciones. Por ello, el
ayuntamiento se ve en la obligacion de realizar mejoras profundas para
ampliar sus servicios a los ciudadanos. Y no solo a éstos, también a los

interesados para que puedan obtener unos resultados mas 6ptimos como la
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prestacion de las licitaciones in house para que puedan presentar toda la

documentacidn para los concursos de contratacion por parte del consistorio.

Esto anterior, quiere decir que, mediante la unidad movil del SAC, los
empresarios puedan, desde sus hogares, entregar toda la documentacion

para la licitacion de contratos con el ayuntamiento.

Al mismo tiempo que se ha ido desarrollando las nuevas tecnologias de la
informacion (TIC’s) y el gran aumento de la sociedad digital, han hecho
posible la formacién de plataformas tecnoldgicas que favorecen el

acercamiento entre administracion y ciudadanos.

En cuanto al cambio tecnoldgico, el ayuntamiento se encuentra en el deber
de garantizar al ciudadano un doble escenario para permitir la relacion con
la administracion; la nueva, la telematica, y la tradicional, la presencial, que
lejos de verse afectada por el auge de las TIC’s, se mejora debido a que los
procesos administrativos internos se ven involucrados por la

automatizacion.

En sintesis, entender al ciudadano como principal objetivo de los servicios
publicos es la causa prioritaria en la que se ha basado el ayuntamiento para
su modernizacion. Para ello, se procedio a la creacion del Servicio de

Atencidn al Ciudadano implicando éste a todo el personal del consistorio.

El objeto del Servicio de Atenciéon al Ciudadano del Ayuntamiento de
Pefiiscola, inaugurada en el 2010, es el de la integracion, en una Unica
oficina la atencion, tramitacion, registro, informacion y agilizacion de
procesos administrativos. Asi como la facilitacion y acercamiento por parte
del ciudadano para que se facilite el acceso de los ciudadanos al
Ayuntamiento.
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Con lo cual, la principal estrategia de desarrollo de la cual se deriva el SAC
en sus diferentes lineas es la centralizacion de los servicios y la
diversificacion del acceso a los mismos por diferentes medios que pueden
ser presenciales, telematicos y telefonicos. Si bien, la realidad de su

funcionamiento es bien diferente.

Otra anomalia, es que, a pesar de la descentralizacion de los departamentos,
concejalias y servicios del Ayuntamiento, la direccién postal sigue siendo
la de Plaza Ayuntamiento N°1 para todas las concejalias y departamentos.
De manera que, si un ciudadano quiere ponerse en contacto con algun
concejal o con algun departamento via correo, ha de enviar una solicitud
NO al SAC, sino al edificio principal, retardando aun mas la asistencia y

respuesta del consistorio al interesado.

5.4 Pagina web de Peiiiscola

El municipio cuenta con su pagina web www.peniscola.org. Esta pagina

presta servicios telematicos a los cuales los ciudadanos pueden acceder sin
ninguna limitacion de horarios, sin tener que desplazarse hasta el lugar, sin
tener que soportar colas. Con esta plataforma, los ciudadanos pueden
consultar los distintos portales y servicios: portal de transparencia, perfil

del contratante, sede electronica, portal de turismo, etc.

También se puede acceder a las Ultimas novedades o situacion en la que se

encuentra el municipio a nivel turistico.


http://www.peniscola.org/
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Siguiendo en la portada de la pagina web, accedemos hasta el apartado en
el que se ubican las noticias y la agenda de los actos culturales que se van a

desarrollar en el municipio.

A su derecha, se presenta el listado con las actividades méas destacadas
como la Sede Electrénica, Portal de Turismo, Portal de Transparencia,

Gobierno, Departamentos, Servicios, Deportes, Ludoteca, etc.

E IDIOMAS FEF\HIBCOL/\ ELTIEMPOEN e

16°C 19°C 20°C
AJUNTAMENT m PERISCOLA ' |sebabdbis

Musica Clasica SEDE ELECTRONICA
XXXI DE PERISCOLA
i . XXXl Ciclo de Lormerto> dwru sica
CICI0 dB CONCIORLDS (JQ  ciasica Ciudad de Peiiiscola 365 dias al afio ‘
Ultima actuacion: 6 de diciembre 24 horas ﬁ

Miri
( /QCM% TURISMO . petiscon

Cluadd de Peniscold \ Portal de
y &fl W TRANSPARENCIA

oo
Figura 10. Portal de la pagina web. Fuente; http://www.peniscola.org/

5.5 El perfil del contratante

El Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico
(LCSP), establece la informacion que debe proporcionar y los servicios
telemdticos para “asegurar la transparencia y el acceso publico a la

informacion relativa a su actividad contractual”, en los Ayuntamientos.


http://www.peniscola.org/
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La LCSP, con el Perfil de contratante, crea una serie de condiciones para la
licitacidn puablica que puede perfeccionar el sistema que puede cooperar,

entre otros, al desarrollo presupuestario de proyectos publicos.

Se puede interpretar al Perfil del Contratante como un canal telematico de
intercambio de informacion. Este reconoce y fomenta el uso de medios
electronicos para la comunicacion e intercambio de informacion en los

procedimientos de contratacion, sin ningun tipo de restriccion en su acceso.

El Perfil de contratante engloba una forma de abordar la actividad
contractual de la Administracion que fomenta la transparencia en todas sus
actuaciones, a favor de una actividad publica cuya principal caracteristica

es la de un acceso publico sin limitaciones ni restricciones.

El Perfil del Contratante debe incluir todos los datos referentes a la
actividad contractual del érgano de contratacion, tales como los anuncios
de informacion previa, las licitaciones abiertas asi como toda la
documentacion relativa a las mismas, las contrataciones programadas, los
contratos adjudicados, las modificaciones contractuales, los procedimientos
anulados, la liquidacién del contrato y cualquier otra informacion util de
tipo general, como puntos de contacto y medios de comunicacién que
pueden utilizarse para relacionarse con el érgano de contratacion, incluso

de forma interactiva.

Siempre se ha de publicar en el Perfil del Contratante la adjudicacion
provisional de los contratos, y también, la adjudicacion definitiva. Esto

quiere decir que el Perfil del Contratante debe recoger todo el recorrido, de
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manera transparente, del contrato desde su licitacion hasta su liquidacion, a
fin de garantizar a los licitadores que no han sido adjudicatarios del
contrato, el recurso de los incumplimientos contractuales, ya lo sean del

organo de contratacion o del contratista, durante su fase de ejecucion.

El sistema informético que da soporte al Perfil del Contratante debe contar
con un dispositivo timestamping, sellado de tiempos, que permite acreditar
el momento de inicio de la difusion publica de toda la informacion que,

durante la vida del contrato, se incluya en el mismo.

El perfil de contratante debe ser capaz de:

e Difundirse a través de Internet.

Tener su acceso mediante pagina Web institucional.

Vincular los anuncios a un dispositivo de sellado de tiempo.

Autenticar los documentos insertados mediante firma electrénica
reconocida.

Insertar informacion adicional.

5.6 Ordenanza de Administracion Electrénica

La Ordenanza Reguladora de la Administracion Electronica y del Registro
Electronico del Ayuntamiento de Pefiiscola, fue aprobada en el Pleno del
24 de diciembre de 2009, y publicada integramente en el Boletin Oficial de
la Provincia de Castellon, nim. 63, de fecha 27 de mayo de 2010. Esta

regula la informacion y atencion por medios electronicos.
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Con esta Ordenanza se hace posible la consecucion de los principios de
transparencia, proximidad y servicio a los ciudadanos que derivan del
articulo 103 de la Constitucion, y habilita al Ayuntamiento de Pefiiscola a
aplicar la normativa sobre Administracion Electrénica contenida en la Ley
32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones, Ley 59/2003,
de 19 de diciembre, de Firma Electronica y Ley 11/2007, de 22 de junio, de
Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos, y en los

reglamentos de su desarrollo.

5.7 Certificado de la Publicacion

Para ofrecer este servicio, el Ayuntamiento ha considerado oportuno
obtener la determinacion necesaria que garantice la puesta a disposicion en
un medio publicamente accesible de un determinado documento y, para
ello, ha confiado en el servicio de Certificacion de la Publicacion de la
Autoritat de Certificacid de la Comunitat Valenciana (ACCV) llamada
FANDANGO.

La integracion de este servicio en la Sede Electronica permite que, en
aquellos servicios en los que se implementa, los ciudadanos puedan acceder
al documento original que se envio a certificar a la plataforma de
certificacion en el momento de la publicacién en la Sede y hacer la
validacion en linea, para comprobar si ese documento ha sido modificado

posteriormente.

Aunque este requisito solamente obliga a los procesos de contratacion, el

Ayuntamiento ha considerado adecuado ampliar este mecanismo otros
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servicios disponibles en la sede electronica. Actualmente se realiza la

certificacion de la publicacidn para los siguientes conceptos:
Perfil de contratante.

Tabldon de anuncios.

Oferta pablica de empleo.

El articulo 42.3 de la Ley 30/2007 se establece el requisito de acreditar de
manera irrefutable el momento de inicio de la difusion publica de la

informacién relativa al proceso de contratacion.

5.8 La Sede electrénica

La Sede Electronica es la ubicacion telematica del Ayuntamiento de
Pefiscola (https://sede.peniscola.org/portal/sede/). A través de ésta, la
ciudadania y las empresas pueden ejercer su derecho de acceso a la
informacién, a los servicios y los tramites electrénicos de nuestro
Consistorio. Con lo cual, la Sede Electronica es un epacio de relacion con
la ciudadania. En la sede electronica, se ofrece las asistencias a los distintos
tramites que todo ciudadano quera realizar o documentarse. Por ejemplo, la
iniciacion a trdmites, consulta y seguimiento de expedientes,
autoliquidacién de tributos y pagos. Asi como informarse de los bandos,

anuncios, actas y demas ordenanzas.

La Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electronico de los Ciudadanos a

los Servicios Publicos proporciona el derecho de los ciudadanos a
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relacionarse con el Ayuntamiento por medios teleméaticos para que éste

pueda ejercer sus derechos recogidos en el articulo 35 de la Ley 30/1992.

Ademas, esta Ley establece que la sede electronica es la direccidn
telematica disponible para los ciudadanos a través de redes de

telecomunicaciones cuya

titularidad, gestion YRl SEDE ELECTRONICA
dmini » ’ | DE PENISCOLA
administracion corresponde a
. wp 365 dias al afio _‘
Ayuntamiento de Pefiiscola en el 24 horas - :

La Sede Electrénica dispone de Portal de

gjercicio de sus competencias.

un sistema que permite el TURISMO /'.Peﬁiscola

establecimiento de

o Portal de
comunicaciones seguras. TRANSPARENCIA O]

También debe garantizarse la

identificacion de los medios disponibles para la formulacion de sugerencias

y quejas.

El Ayuntamiento de Pefiiscola determinard las condiciones e instrumentos
de creacion de las Sede, con sujecion a los principios de publicidad oficial,
responsabilidad, calidad, seguridad, disponibilidad, accesibilidad,

neutralidad e interoperabilidad.

Cuando se proceda a la publicacion de informacion, servicios y
transacciones se debera respetar y garantizar los principios de accesibilidad
y usabilidad de acuerdo con las normas establecidas al respecto, asi como

aquellos otros estandares que sean de uso generalizado por los ciudadanos.
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La Sede Electronica entrara en funcionamiento de manera progresiva,
conforme se vaya desplegando el Plan de Administracion Electronica del

Ayuntamiento de Pefiiscola.

L3 Portal Web | Mapa Web | Accesibilidad
PEINDCOLA sede electronica o
AJUNTAMENT U i Valenciano

- = Ny Bienvenido a la Sede Electrénica Ayuda de la
‘/ A Sede \‘\&
Ve - El Ayuntamiento de Pefiiscola en casa, sin esperas, sin
] colas, sin hori.irilcs o - Calendario ')—93 ;‘:\?
N . La SIeQe Electromtfe_l es una extension w_rtual de las 0f|rl.'|nas del dias inhabiles % N
Servicio de Atencién Ciudadana (SAC) del Ayuntamiento de ~ s
Pefiiscola e integra los servicios electrénicos a los que se .
i puede acceder, sin limitaciones horarias y con total seguridad Gwa_d_e o /é
G Servicios NV =

e servicio o
o el G O - R

electronico
Qué es la Sede electronica Iniciacion de tramitacion Catdlogo de tramites

Perfil del
Ordenanza Administracion Consulta y seguimiento de Registro Electrénico Contratante
Flectionica expedientes Perfil del Contratante el s —
Titular de la Sede Consulta de datos personales Oferta piblica de Empleo OISl Dublea
"—""\\._‘-__-
Relacion de servicios Autoliquidaciones, tributos y Tablén de anuncios y edictos de empleo %‘-——-
pagos —

Figura 12: Sede electronica del portal-web de Pefiiscola  Fuente;

https://sede.peniscola.org/portal/sede/se principall.jsp?codResi=1&language=es

5.8.1 Titular de la Sede electronica

La Sede Electrdnica es titularidad del Ayuntamiento de Pefiiscola, el cual
garantiza la veracidad, la integridad y la actualizacion de la informacion y
de los servicios a los que se puede acceder a través de ésta.

La gestion y la administracion corresponden al Ayuntamiento de Pefiiscola,
que puede delegar estas tareas en la Concejalia de Modernizacion. Ademas,
tal como se recoge en la Ley 11/2007, la gestion y la administracion de la

Sede pueden exteriorizarse a través de empresas externas constituidas a tal
efecto, como es en el caso de Pefiiscola.


https://sede.peniscola.org/portal/sede/se_principal1.jsp?codResi=1&language=es
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5.8.2 Firmas electronicas reconocidas en la Sede

Los sistemas de firma electrdnica reconocidos por la Sede Electrénica del
Ayuntamiento de Pefiiscola son los emitidos por los siguientes prestadores

de servicios de certificacion:
DNI electronico.
CERES-FNMT.

Agencia de Tecnologia y Certificacion Electronica de la Comunidad

Valenciana.

5.8.3 Relacion de servicios que presta

La Sede presta atencion a los siguientes servicios generales:

Catéalogo de tramites, Registro electronico, Perfil del Contratante, Oferta
publica. Tablon de anuncios y edictos electronicos. Ordenanzas generales y
fiscales. Actas de Pleno. Bandos. Portal de transparencia.
Autoliquidaciones, tributos y pagos. Buzén de documentos electrénicos.
Calendario de dias habiles. Catalogo de tramites. Certificacion de la
publicacion. Consulta de datos personales. Consulta y seguimiento de

expediciones. Expedicion de documentos. Firmas electronicas reconocidas.
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Iniciacion de tramitacion. Interrupciones del Servicio. Oferta publica de
empleo. Ordenanzas fiscales. Ordenanzas generales. Perfil de Contratante.
Registro Electrénico. Tablon de anuncios y edictos electronicos.
Validacion de Certificado de Sello de Organo. Validacion del Certificado
de la Sede Electronica. Validacion y comprobacién de documentos.
Publicacion en las lenguas oficiales (Castellano/Valenciano) segln la

Comunidad Autondmica.

5.8.3.1 Servicios Generales

A continuacidn, se van a desglosar todos los Servicios Generales para que se

tenga nocion de cada uno de ellos.

Calendario de dias habiles - Los servicios de la Sede Electronica
estan operativos las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. Cuando
por razones técnicas se estime que la Sede Electronica o algunos de
sus servicios puedan no estar operativos, informara de ello en el
apartado Interrupciones de Servicio indicando cuéles son los
medios alternativos de consulta disponibles. En estos casos, la
informacién se publicara a través de la Sede Electronica u otros
medios que permitan la difusién de esta circunstancia. En relacion
al computo de los plazos, se consideran dias inhabiles en los
establecidos como dias festivos en el calendario oficial de fiestas
laborales de la Comunidad Valenciana y de fiestas locales del

municipio de Pefiiscola.
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Atencidén a la Ciudadania — mediante contacto directo a traveés del

correo electronico (sac@peniscola.org) o acudiendo personalmente

a la direcciobn postal; Plaza Mayor N°1, Peiiscola.

Boletines Oficiales — Boletin Oficial del Estado, Boletin Oficial de
la Provincia de Castellon y Diario Oficial de la Comunidad

Valenciana.

Consulta del estado de su expediente - Este servicio permite
consultar la informacion de los expedientes administrativos que le
son afectos y que se estén tramitando en el Ayuntamiento. Se
pueden obtener, entre otras informaciones, el estado, las tareas
realizadas, consulta de documentos anexos al tramite. Si bien, es
preciso y necesario disponer de un certificado valido o DNI

electronico (DNle).

Firmas electronicas reconocidas - Los sistemas de firma
electronica reconocidos por la Sede Electrénica del Ayuntamiento
de Pefiiscola son los emitidos por los siguientes prestadores de
servicios de certificacion: DNI electronico. CERES-FNMT.
Agencia de Tecnologia y Certificacion Electronica de la

Comunidad Valenciana.

Oferta publica de empleo — la oferta de empleo se registrara y

publicara anualmente.

Perfil del contratante - Segun lo dispuesto en el articulo 42 de la
Ley 30/2007, de 30 de octubre, de Contratos del Sector Pablico, el
organo de contratacion tiene la obligacion de difundir a traves de


mailto:sac@peniscola.org
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Internet su Perfil de Contratante, con la finalidad de asegurar la
transparencia y el acceso publico a la informacion relativa a la
actividad contractual del 6rgano de contratacion, sin perjuicio de la
utilizacion de otros medios de publicidad en los casos exigidos por

la Ley de Contratos del Sector Publico.

Registro electronico - Para utilizar el Registro Electronico es
necesario disponer de un DNI Electronico u otro certificado digital
reconocido incluido en la lista de Certificados admitidos. Ademas,
puede realizar una comprobacién de los requisitos técnicos

necesarios para realizar esta gestion.

Actualmente el Registro Electrénico se puede utilizar para
realizar los siguientes tramites: Instancia General y Licencia

de obras menores.

Ambas pueden realizarse descargando la instancia general y

entregandola presencialmente o mediante registro electronico.

Validacion de Certificado de Sello de Organo - Toda sede
electronica dispondra de un sistema de verificacion de los
certificados con sello de drgano, que estara accesible de forma

directa y gratuita.

Para ello, el Ministerio de la Presidencia ofrece la plataforma
RED SARA, a través de la cual podra verificar la validez del
certificado de sello electronico del Ayuntamiento de Pefiiscola,
de forma directa y gratuita. Los certificados de sede tienen la
utilidad de asegurar que las relaciones de los ciudadanos se

realizan a través de un canal seguro y una oficina publica
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reconocida, que no permiten la intrusion malintencionada de

terceros.

Acceso al servicio: Validacion del Certificado de la Sello

Electrénico.

5.8.3.2 Servicios Personales

En cuanto a la prestacion de servicios personales, nos encontramos con los

siguientes:

Iniciacion de tramitacidn. Consulta y seguimiento de expedientes. Consulta
de datos personales. Autoliquidaciones, tributos y pagos. Expedicion de

documentos. VValidacion de documentos.

A continuacion, vamos a desglosar algunos de los Servicios Personales

para comprender mejor su funcionamiento:

Iniciacion de tramitacion - Este servicio permite realizar ante el
Ayuntamiento peticiones de servicios 0 comunicaciones de
cualquier tipo, ya sean de caracter particular o relacionadas con
equipamientos o territorio en general. Para iniciar la tramitacion,
esta disponible el Catadlogo de Tramites, que esta constituido por la
relacion de todos los tramites ofrecidos por el Ayuntamiento con el
objetivo de que el ciudadano conozca la oferta de tramites
municipales necesarios para la obtencién de licencias, permisos y
autorizaciones. Cada tramite presenta la informacion completa
necesaria para realizar la gestion, como la descripcion, los plazos y
requisitos para iniciar la solicitud, plazos de resolucion, la

normativa aplicable, etc.
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Adicionalmente, se disponen de distintos medios para realizar

la tramitacién, que son los siguientes:

Presencial: en el que ofrece la informacion del lugar de

presentacion para que pueda acudir a realizar la gestion.

Descarga de formulario: Este complementa la presentacion
presencial, el ciudadano puede descargar el formulario e
imprimirlo para que pueda cumplimentarlo tranquilamente y

posteriormente presentarlo en el Ayuntamiento.
Telefénica: Algunos tramites se pueden de forma telefdnica.

Telematica sin identificacion o Telematica con identificacion:
Muchos de los tramites se pueden iniciar directamente desde la
sede mediante la utilizacion de formularios para cumplimentar.
El formulario contiene toda la informacion necesaria que debe
suministrar el ciudadano o la empresa, y permite iniciar el
proceso de tratamiento en el sistema de gestion del
Ayuntamiento. Si  realiza la tramitacion telematica,
posteriormente podra hacer el seguimiento del estado y

evolucion del mismo.

Los tramites, dependiendo de su naturaleza, permiten la
iniciacion de forma anonima (tramitacion telematica sin
identificacion) pero, en su mayoria, Se requiere la
identificacion. Para ello, es necesario que el ciudadano o la
empresa disponga de la identificacion Certificado Digital o del

DNI Electrénico.
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Consulta y seguimiento de expedientes - Este servicio permite
consultar la informacion de los expedientes administrativos en los
que les afecta y que se estén tramitando en el Ayuntamiento. Se
pueden obtener, entre otras informaciones, el estado, las tareas
realizadas, consulta de documentos anexos al tramite. Para ello, se
facilita un enlace denominado Consulta del estado de su

expediente.

Autoliquidaciones, tributos y pagos - Para el abono de los
diferentes tributos, tasas o precios publicos, el Ayuntamiento de
Pefiscola ha diseflado varias posibilidades, de forma que la
ciudadania pueda simular algunas liquidaciones, asi como realizar
el pago de otras. El servicio de pago teleméatico permite efectuar el
pago de autoliquidaciones. Cada uno de los tributos
correspondientes se regird conforme a lo establecido en su
respectiva ordenanza, especificAndose en cada una de ellas las

circunstancias particulares de dichos tributos.

Las simulaciones de autoliquidaciones permitiran al ciudadano

calcular, de manera sencilla, los tributos a abonar.

Las autoliquidaciones permitiran al ciudadano generar el
documento de pago de los tributos correspondientes, asi como
en algunos casos proceder a su abono mediante cargo en

cuenta o tarjeta.

Expedicion de documentos - EIl servicio de Expedicion de
documentos electronicos permite al ciudadano obtener en tiempo

real y desde su domicilio los documentos telematicos. Los
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documentos electronicos emitidos poseen todas las caracteristicas
técnicas y funcionales necesarias para obtener la misma validez
que un documento en papel. Ejemplo de expedicidn de documentos
electronicos puede ser un volante de empadronamiento, un
certificado corriente de pago, un duplicado de un recibo, obtener
una carta de pago. Por medio del buzén del ciudadano, puede
consultar en todo momento la disponibilidad de los documentos. El
buzdén de documentos no solo muestra los documentos solicitados
sino también aquellos documentos emitidos automéaticamente por
el Ayuntamiento como puede ser una notificacion telematica, un
justificante de registro telematico, en definitiva, todo documento
vinculado al ciudadano. El acceso a la generacién de documentos
se realiza desde los servicios de consulta de informacion personal y
entre los documentos que puede obtener estdn los siguientes:
Certificado de empadronamiento individual, certificado de

empadronamiento colectivo y cédula catastral.

Validacion y comprobacion de documentos - Los documentos
emitidos electronicamente por el Ayuntamiento incorporan en el
pie de pagina un texto explicativo sobre la naturaleza del
documento, asi como una direccion Internet donde es posible
validar el documento emitido. En esta direccion, una tercera
persona puede ver en pantalla el documento original que en su dia
emitié el Ayuntamiento y asi compararlo. Para hacerlo, debe
introducir el numero de validacién y el NIF de la persona

solicitante.
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La Sede nos facilita para ello, un enlace para la Validacion y

comprobacion de documentos.

Consulta de datos personales - La Consulta de datos personales es

un servicio desarrollado en linea para los ciudadanos, para que

puedan visualizar los datos basicos que tiene registrados el

Ayuntamiento y adicionalmente permitir la actualizacion y

correccion de aquellos que sean incorrectos.

Para que pueda utilizar este servicio es necesario que se

identifiqgue mediante Certificado Digital o DNI Electronico.

Los datos que se pueden consultar a través de éste servicio

son.

Tributos: informacion sobre los recibos de distintos
conceptos tributarios, agrupados en funcion del estado en

gue se encuentran.

Unidades fiscales: muestra la relacion de unidades fiscales
que el ciudadano tiene creadas, desde las cuales podra
consultar los recibos asociados a las mismas, solicitar

domiciliaciones, etc.

Padron de Habitantes: se dispone de la informacién con
referencia a la situacion de empadronamiento, asi como los
datos asociados a su ficha padronal, tanto los de caracter
personal como los relativos al domicilio. También permite
al ciudadano poder obtener en tiempo real un certificado

telematico.
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- Registro de Entrada: permite la consulta de las anotaciones
de entrada y salida del Registro General de Entrada/Salida

del Ayuntamiento en las que ha intervenido el ciudadano.
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Figura 13: Servicios que presta la Sede.

Fuente; https://sede.peniscola.org/portal/sede/se principall.jsp?codResi=1

5.8.4 Ayuda de la Sede

Para visualizar correctamente la Sede Electrénica del Ayuntamiento de
Pefiiscola se ha de tener en cuenta las siguientes recomendaciones y

requisitos técnicos:


https://sede.peniscola.org/portal/sede/se_principal1.jsp?codResi=1
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Se recomienda activar el uso de Javascript para aprovechar toda la
funcionalidad de la Sede, aunque se dispone de una alternativa para la
mayoria del codigo Javascript, para aquellos usuarios que tengan el

Javascript desactivado o versiones antiguas sin soporte de DOM.

Para acceder a las paginas se recomienda utilizar navegadores como
Internet Explorer version 6 o superior, Mozilla Firefox version 1.5.0 o

superior o Google Chrome

Si se utiliza el navegador Internet Explorer y se tiene algin problema en la
obtencion de la firma digital es recomendable que, para su correcto
funcionamiento, se instale la actualizacién del componente de Windows

que proporciona Microsoft.

En particular, la Sede Electrénica del Ayuntamiento de Pefiiscola admitira
los certificados electrénicos soportados por la

http://www.ctt.map.es/web/afirma.

Para la obtencion de certificados y para la impresion de autoliquidaciones
necesita tener instalado un lector de archivos PDF como Adobe Acrobat

Reader.

Para facilitar una facil navegacion dentro de la Sede, se estructurara de la

siguiente manera:

1. El logo y cabecera del Ayuntamiento de Pefiiscola mas la lista de

accesos directos.

2. Cuerpo. "Dividido" en dos. A la izquierda, presentacion dinamica y a la

derecha, presentacion estéatica.
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3. Pie: Logo y direccion + lista de accesos directos.

Todas las paginas de la Sede Electronica procuraran presentar la misma

estructura.

Consultado el 11/enero/2016 en el http://www.peniscola.org/ver/587/SAC.html
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CAPITULO 6

Propuesta de mejora

6.1 Introduccion

Como bien se ha estado desarrollando a lo largo de este trabajo, el objetivo
principal es la mejora de la Sede electronica del ayuntamiento de Pefiiscola.
Para ellos se ha decidido enfocar las necesidades de dos grupos de
usuarios:

1. Personas que no residen habitualmente en el municipio, esto es,
habitantes que veranean en Pefiiscola o jubilados que residen durante 6
meses. Estos ciudadanos no gozan siempre la posibilidad de acudir al
ayuntamiento cada vez que les sea necesario realizar un tramite.

2. Personas con discapacidad fisica. Este colectivo suele presentar ciertos
problemas a la hora de presentarse en el Ayuntamiento para realizar
cualquier tramite.

Existe un tercer grupo de interés, las personas mayores o de edad avanzada,
puesto que podrian tener problemas a la hora de llegar por si mismas al
Ayuntamiento. Sin embargo, este grupo de personas lo hemos descartado,
debido a la falta de conocimiento por parte de la gran mayoria de ellos de
las nuevas tecnologias, como en este caso, Internet.

La mejora supone desarrollar uno de los principios fundamentales del
servicio publico que es la equidad permitiendo el acceso a todos los
ciudadanos.
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6.2 Mejoras

El objetivo principal es la mejora de la administracion electronica, como
acabamos de mencionar, en relacién con los ciudadanos del ayuntamiento
de Pefiiscola. Para alcanzar este objetivo, se van a mencionar algunas
propuestas de mejora con la finalidad de facilitar la prestacion de los
servicios publicos, asi como los diversos tramites a los ciudadanos.

Se han podido comprobar aquellos tramites administrativos que se permiten
realizar a traves de la oficina virtual sin necesidad de presenciarse en la
oficina fisica. Tramites que se han analizado a traves de la Sede electronica
del Ayuntamiento de Alzira.

Una vez realizada esa lista de tramites, podemos realizar un listado de los
que se podrian incorporar a la oficina virtual del Ayuntamiento de
Pefiiscola.

6.3 APP’s y Tablet’s

El Ayuntamiento de Pefiiscola esta muy implicado en la actualizacion
enfocada a los mecanismos telematicos, pero no esta siendo consciente del
auge, gran utilizacion y presencia de aplicaciones en la ciudadania tanto de

los dispositivos méviles como de las Redes Sociales.

Seria conveniente, tanto para el consistorio como para la ciudadania, lanzar
una aplicacion para Apple Store y Play Store a fin de ofrecer nuevos
servicios publicos electronicos accesibles para dispositivos méviles. Como,
por ejemplo, en materia de informacion, participacion ciudadana,

tramitaciones de licitaciones y expedientes administrativos, etc.
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De la misma manera, seria interesante la creacion de un perfil en una red
social como Facebook o Twitter. De esta manera, podria incorporare
servicios tales como el de Agenda, Noticias, Redes Sociales, Incidencias,
aparte de los distintos Servicios de la Web Municipal. No obstante, hoy por
hoy, podemos estar informados de las actividades en las Redes Sociales a
través de los concejales, pero quedando siempre influenciado por la

ideologia politica.

6.4 Implantacion del tramite telematico en la web

El tramite de alta de vado se describe como la solicitud a la propuesta de
reserva del espacio en la via publica en la que permite el libre acceso de

vehiculos a plazas de aparcamientos ubicadas en la via pablica.

Todo aquel ciudadano que posea una plaza de aparcamiento en los
margenes de su propiedad podra realizar esta solicitud. Hasta ahora ha sido
necesario presenciarse en el Ayuntamiento para realizar la solicitud de alta

de vado o en el Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC).

Para fomentar el acceso telematico, podemos incluir el tramite en la Sede
electronica, de manera que todo aquel que quiera solicitar el alta de un
vado, acceda a la web del Ayuntamiento de Pefiiscola y rellene las

solicitudes correspondientes sin necesidad de desplazarse.
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6.5 OPINA Y PARTICIPA

Partiendo de los principios de informacion en el Portal de transparencia, el
Ayuntamiento de Pefiiscola esta impulsando multiples mecanismos de

participacion ciudadana.

Seria conveniente presentar una mejora en el Presupuesto del consistorio
respecto a la partida enfocada a los gastos telematicos. Ha sido imposible

conseguir partidas detalladas de los gastos

6.6 Creacion de una plataforma de licitacién electronica

Seria oportuno también, un procedimiento de licitacion a traves de los
sistemas telematicos. Ya que, con la utilizacion de estos mecanismos, se
evita la utilizacion de material de oficina y el uso de papel u otros
materiales de oficina, disminuyendo asi, el impacto del gasto
presupuestario, obteniendo asi un mayor ahorro tanto como para el

ayuntamiento como para las empresas licitadoras.

6.7 Creacion de una aplicacion de pagos de tributos y tasas

Ya que desde la Sede electrénica esta disponible esta modalidad, seria
interesante la creacidn de una aplicacion para poder realizar los pagos
desde la Tablet o Smartphone ampliando asi la posibilidad de realizar dicho
servicio. Para garantizar una mayor seguridad, podria realizarse estos pagos
mediante el servicio Paypal.
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6.8 Sede Electronica

Cabe resaltar la situacion de la Sede electrdnica, ya que se trata mas bien de
una Sede telematica cuyo principal objeto es la informacion y guia de los

servicios en los que ella se presta.

A la hora de realizar una tramitacion electrénicamente, la sede nos remite
siempre al apartado de solicitud de documentacién para descargarla,
imprimirla, cumplimentarla y entregarla presencialmente, quedando

limitada la tramitacién electronica.

Ademaés, en cuanto a la realizacion de algun tramite o prestacion de
servicios via telefonica, la Sede NO remite a ningun lugar, quedando

completamente limitado este apartado o simplemente inoperable.

En cuanto a la certificacion sin identificacion, se guarda Unicamente para
encuestas de opinion y participacion de la ciudadania. Ademas, el apartado
de certificacion con identificacion, reservado éste para los tramites como
empadronamiento, pago de tributos, licencia de obras menores, etc., pero
una vez obtenida la identificacion del DNI-e o alguna certificacion,
procedemos a realizar dicha tramitacién, y la Sede nos remite siempre al
apartado de descarga de documentacion y entrega presencialmente. De
manera, que es casi imposible realizar algun tramite via telemética. Con lo
que podemos decir que la Sede, al igual que la pagina Web de
ayuntamiento es una estructura de informacion de servicios y publicidad

turistica.
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6.9 Videoactas

Una iniciativa que ha tomado ayuntamiento de Alzira (Valencia) es la
creacion de los videos de las actas presentadas. Una herramienta que se
sitta en el Pleno y que pretende aprovechar otros procedimientos
administrativos como la implantacién de instrumentos de telepresencia, de
manera que se potencie la agilidad, la seguridad y la transparencia. El
ayuntamiento de Pefiiscola podria aprovechar la iniciativa de Alzira e
instalar esta herramienta en sus Plenos. Hasta ahora, los Unicos videos son
los que presentan los grupos politicos de los Plenos en sus respectivos

perfiles de Facebook.

6.10 Web analizada

Tras el analisis realizado por los programas TAW y Examinator tanto en el
portal web como en la Sede electronica, se han podido recopilar una serie
de errores en los que se van a proponer una recomendacion técnica para su
mejora de disefio.

Cuando se navega a través de la Sede electronica, aparecen muchos
documentos adjuntos relacionados con la gestion del consistorio, tales
como padron, pago de tasas e impuestos, inscripciones, etc., para facilitar
esta gestion, se debe utilizar unos documentos validos y compatibles segun
los Estandares Web para garantizar un amplio soporte de los mismos en la
gama de navegadores existentes, tanto actuales, como futuros.

También se deberia solucionar un grave problema tanto del portal web,
como de la Sede, asi como el portal de Transparencia, el acceso mediante
enlaces. Son muchos los enlaces que aparecen en toda la web y que al
acceder a ellos se nos reenvia a una pagina que no esta disponible para el
usuario o simplemente, no existe. Causando esto una desorientacion al
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usuario a la hora de navegar en la web o al querer realizar algun tipo de
tramite requerido.

Otra media que se podria proponer para las paginas, son la utilizacion de
algunos elementos sonoros. Por lo que deberian afiadir por ejemplo una voz
automatica que facilitara el acceso a personas con dificultad visual. En
materia de turismo, también se podria proporcionar algln tipo de mdsica
relacionada con el portal de turismo que sale enlazado en la pagina web del
consistorio. Pefiiscola goza de una enorme expansion turistica y esta dando
el salto al nivel internacional, con lo que podria equipararse el portal de
turismo al mismo nivel demandado por los usuarios y turistas.
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CAPITULO 7

Conclusiones

7.1 Breve descripcion

Desde hace afos las Administraciones Puablicas vienen invirtiendo en
tecnologia para adaptarse a las necesidades que la sociedad actual requiere,
implantando sistemas que faciliten los tramites con los ciudadanos que
agilicen los mismos produciendo ahorro de costes y optimizacion de

tiempos, esto es lo que se conoce como Administracion Electronica.

El impulso y desarrollo de la Administracion Electronica enmarcada dentro
de las competencias de la Secretaria de Estado de Administraciones

Publicas del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas.

Ultimamente, se ha desarrollado significativamente la Administracion
Electronica mediante de aspectos normativos, asi como la creacion,
actualizacion y uso de servicios publicos accesibles telematicamente por

ciudadanos y empresas.
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Con la implantacion de la Administracion Electronica, se garantiza una
serie de ventajas tanto para la ciudadania como para la propia

Administracion:

- Administracion abierta: disponible 24 horas al dia, 7 dias a la semana, 365

dias al afo.

- Hace posible que la administracion sea accesible de manera permanente
desde cualquier lugar; nuestros hogares, desde la oficina, desde cualquier
cafeteria, desde cualquier parque, etc., desde cualquier punto en el que

tengamos Wifi o Datos accesibles a una conexion.

- Crea una Administracion eficaz que llega a los 8117 municipios
espafoles, rompiendo con ello, la barrera digital que separa el centro de la

periferia.

- Hace posible una Administracion rapida de forma que las tramitaciones se
hacen en poco tiempo. Siempre dependiendo de la organizacion interna de

la Administracion.

- Se garantiza una Administracion limpia y ecoldgica al no usar papeles ni

tener que almacenarlos o archivarlos

- Fortalece la Administracion segura, ya que, en su totalidad, la
administracion electrénica en Espafia cumple con el esquema Nacional de

Seguridad.
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No obstante, todo ello tiene unas debilidades. Asi, las desventajas que las
Administraciones Publicas presentan con la administracion telematica con

las siguientes:

- Eliminacién de recursos humanos que informen y asesoren a realizar las
gestiones a través de Internet. Esto significa que, ademas de poner los
tramites en Internet, es necesario que el Ayuntamiento ponga a disposicion
del ciudadano una oficina de atencion presencial o telefonica que dé

cobertura a los procesos de la Administracion Electronica.

- Desconocimiento por parte de los ciudadanos, sobre todo, de las personas
de mayor edad. Para resolver este problema, las Administraciones deben
fomentar actividades de formacion para suprimir las barreras que dificulten
la utilizacion de las herramientas telematicas por parte de los ciudadanos

para asi garantizar su confianza.

- Complejidad en la utilizacion de los procesos digitales. Las
Administraciones deben procurar de disefiar interfaces en los portales para
facilitar el acceso a ellos y que sean comprensibles, para permitir asi el

facil acceso al ciudadano a los servicios de forma sencilla.

- Necesidad de identificacion electronica para acceder a los servicios.
Mediante el DNI electrénico y los certificados digitales, se facilita el
acceso identificado de los usuarios. EI DNI electronico es el mecanismo
mas utilizado por los ciudadanos ante la Administracion Electréonica, pero
no todo el mundo dispone de él. Por tanto, corresponde a la Administracion

difundir el conocimiento y las ventajas del uso del DNI electrdnico.
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PENDCOLA sede electronica

AJUNTAMENT m

Inicio -= Servicios generales -= Registro Electronico

Registro Electronico

Para utilizar el Registro Electronico es necesario disponer de un DNI Electronico u otro certificado digital reconocido incluido
en la lista de Certificados admitidos. Ademds puede realizar una comprobacion de los requisitos técnicos necesarios para
realizar esta gestion.

Actualmente el Registro Electronico se puede utilizar para realizar los siguientes tramites:

Mombre

BUSCAR

41 volver imprimir o compartir

H Presencial E Telefonico E Tramitacion sin certificado

ll"‘! Tramitacion con certificado lﬁ Registro electronico D Documentos asociados

Figura 14: Registro Electronico.

Fuente;https://sede.peniscola.org/portal/sede/se contenedorl.jsp?seccion=s Itra d12 vl.jsp&c

odbusqueda=49&lanquage=es&codResi=1&codMenuPN=3&codMenu=30&Iayout=se conten

edorl.jsp&buscadorTipoTramiteRelacion=RE&layout=se contenedorl.jsp&buscadorTipoTram

iteRelacion=RE

Los ciudadanos en sus relaciones telematicas con la Administracion pueden
consultar informacion, realizar quejas y sugerencias, descargar y rellenar
formularios, registrar documentacion, firmar electronicamente solicitudes,
iniciar el trdmite administrativo, conocer el estado del tramite y obtener la
resolucion del mismo. En el afio 2013 los tramites realizados
teleméaticamente por los ciudadanos con la Administracion han sido mas

del 70% del total de tramitaciones realizadas. (Gobierno de Espafia. Portal


https://sede.peniscola.org/portal/sede/se_contenedor1.jsp?seccion=s_ltra_d12_v1.jsp&codbusqueda=49&language=es&codResi=1&codMenuPN=3&codMenu=30&layout=se_contenedor1.jsp&buscadorTipoTramiteRelacion=RE&layout=se_contenedor1.jsp&buscadorTipoTramiteRelacion=RE
https://sede.peniscola.org/portal/sede/se_contenedor1.jsp?seccion=s_ltra_d12_v1.jsp&codbusqueda=49&language=es&codResi=1&codMenuPN=3&codMenu=30&layout=se_contenedor1.jsp&buscadorTipoTramiteRelacion=RE&layout=se_contenedor1.jsp&buscadorTipoTramiteRelacion=RE
https://sede.peniscola.org/portal/sede/se_contenedor1.jsp?seccion=s_ltra_d12_v1.jsp&codbusqueda=49&language=es&codResi=1&codMenuPN=3&codMenu=30&layout=se_contenedor1.jsp&buscadorTipoTramiteRelacion=RE&layout=se_contenedor1.jsp&buscadorTipoTramiteRelacion=RE
https://sede.peniscola.org/portal/sede/se_contenedor1.jsp?seccion=s_ltra_d12_v1.jsp&codbusqueda=49&language=es&codResi=1&codMenuPN=3&codMenu=30&layout=se_contenedor1.jsp&buscadorTipoTramiteRelacion=RE&layout=se_contenedor1.jsp&buscadorTipoTramiteRelacion=RE
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de Administracion Electrénica. Informe desarrollo de la Administracion
Electrénica en la AGE.)

Como conclusién, podemos afirmar que la Administracion Electronica,
como su nombre indica, busca la aplicacion del uso de las TIC's en las
Administraciones Publicas y en nuestro caso, en los Ayuntamientos. De
esta manera, se intenta garantizar que los ciudadanos puedan utilizar los

medios electronicos para poder realizar cualquier tramite municipal.

Por ello, las dependencias del gobierno municipal de Pefiiscola debe tener
disponibles sus paginas web y actualizadas para garantizar un mejor
servicio a la ciudadania y evitar la burocracia que hasta ahora se ha venido
dando. (\alero Torrijos, J. (2007) El régimen juridico de la administracion

electronica).

Sin embargo, a pesar de la propuesta del consistorio pefiiscolano de
fomentar y actualizar su portal web y su Sede electrdnica, no todo funciona
en optimas condiciones. La mayor parte de los servicios que brinda la sede
electronica, termina remitiendonos al Servicio de Atencion al Ciudadano o
al mismo Ayuntamiento, atrasando todavia mas la tramitacion de los

servicios que presta.

Si bien, tampoco hay que olvidar que la sede electrénica y la web del
ayuntamiento, trata mas de un portal de publicidad turistica que en un

servicio telematico de las funciones burocraticas.
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Por altimo, no ayuda el hecho de que el ayuntamiento esté dividido en mas
de 4 edificios repartidos en distintos puntos de la localidad, llegando
incluso, a distancias de mas de 3 kilometros de separacién entre los éstos.

Ya que todo ello ralentiza la gestion de los documentos.

Es por eso que creo necesario introducir la propuesta de mejora descrita
anteriormente, para asi ofrecer un ¢ptimo servicio publico telematico a los
ciudadanos sobre esta propuesta y la comodidad que conllevaria a partir de

ahora la realizacion de los tramites con el Ayuntamiento.

La propuesta de mejora recogida a lo largo del TFC se llevo a cabo tras un
proceso de estudio, analisis y contraste durante mi periodo de practicas en
el verano 2015 con el Ayuntamiento de Pefiiscola repartidas por los
distintos edificios publicos del consistorio. Debido a la gran fuerza
autoritaria ejercida por el equipo de gobierno del PP y la poca autoridad por
parte de los funcionarios a la hora de afadir propuestas de mejora al equipo
de gobierno, me vi obligado a realizar este TFG para proponer dichas

mejoras.

A lo largo del estudio fueron analizados y valorados cada uno de los
tramites ofrecidos electronicamente por el Ayuntamiento de Pefiiscola. De

todos ellos se recogieron aquellos tramites que serias viables optimizar.

Con esta mejora se espera una mejora fluidez de tramites y una mayor
facilidad para los ciudadanos a la hora de realizar cualquier gestion

administrativa.
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Si bien, como he mencionado anteriormente, no ayuda el hecho de que el
Ayuntamiento de Pefiiscola este dividido en cinco edificios, cada uno
ubicado en una punta distinta del municipio. Ademas, al externalizar la
gestion y administracion de la Sede a una empresa tercera complica aun

mas la armonizacién de la Sede.

Esto dificulta mucho la coordinacion para la tramitacion de la
documentacion debido a que la division del Ayuntamiento ralentiza la
presentacién de instancias, ya que los funcionarios tienen que avisar a los
demas compafieros de los distintos departamentos ubicados en los
diferentes edificios segun el servicio que se pide telematicamente y estos a
su vez, a la gestora que administra la Sede electrdnica tanto para tramitar
como para actualizar la propia Sede asi como la pagina web. Un ejemplo de
ello es, que, para pedir una simple licencia de obras menores, el

procedimiento puede tardar hasta dos meses.
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