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Capitulo 1- Introduccion

El desarrollo tecnoldgico en el campo de la informacion y la comunicacion de la
ultima década ha supuesto un profundo cambio en la forma y en el contenido de las
relaciones humanas, y ha emergido un nuevo entorno denominado sociedad de la
informacion y del conocimiento. Asi la rapida extensién de Internet y de todas
aquellas herramientas que facilitan la comunicacién y el acceso a la informacion
cada vez mas eficaz, wunido al proceso de liberalizacion de las
telecomunicaciones, ha creado un nuevo escenario en que las comunicaciones
electrénicas han supuesto una auténtica revolucion y los poderes publicos tienen el
importante reto de promover, en el &mbito de sus competencias, el desarrollo de
la sociedad de la informaciéon y del conocimiento, garantizando los derechos de la

ciudadania y la cohesidn social.

La administracién electrénica, respalda los procesos administrativos, mejora la
calidad de los servicios y aumenta la eficiencia interna del sector pablico. Los servicios
publicos digitales reducen la carga administrativa para las empresas y los ciudadanos al
hacer que sus interacciones con las administraciones publicas sean mas rapidas y
eficientes, mas préacticas y transparentes, y menos costosas. Ademas, el uso de las
tecnologias digitales como parte integrante de las estrategias de modernizacion de los
gobiernos puede desbloquear mayores beneficios econémicos y sociales para la
sociedad en general. La transformacion digital del gobierno es un elemento clave para el

éxito del mercado Unico.

1.1 Objeto del Trabajo Final de Grado

El objeto del presente Trabajo de Final de Grado es la gestion electronica del
Ayuntamiento de Castellon de la Plana, del Servicio de Informacion al Ciudadano
Ilevado a cabo por las Oficinas de Atencion Integrada y de la tramitacion administrativa
efectuada mediante medios y procesos electronicos para facilitar y mejorar la relacién

de los ciudadanos con los servicios publicos del ayuntamiento.



1.2 Objetivos del Trabajo Final de Grado

El objetivo principal del Trabajo Final de Grado consistird en contextualizar,
identificar, analizar y proponer mejoras en las aplicaciones y tramites sobre
administracion electronica al servicio de atencion al ciudadano que dispone el

Ayuntamiento de Castelldn de la Plana.

Por otra parte, el TFG también tiene como objetivo presentar unas propuestas de
mejora de la oficina electronica y del servicio de informacion para los usuarios que
pone a disposicién el portal de ciudadania virtual con la direccion URL de

https://portal.castello.es, en base a las normas juridicas que rigen a la administracion

electronica en materia de implantacion de sistemas informaticos en las administraciones

locales.
El objetivo principal lleva consigo relacionado una serie de objetivos especificos:

e Analizar la utilizacion de las TIC como herramienta de relacion entre los
ciudadanos y la Administracion Publica, buscando el ahorro tanto en el ambito
econdémico como en la reduccion de los procedimientos y de los plazos de

tiempo, buscando la eficacia y eficiencia.

e Analizar los aspectos relevantes de la Oficinas de Atencién Integrada y de la

sede electrdnica de dicho ayuntamiento.

e Estudiar el portal de participacion ciudadana como herramienta para
relacionarse y participar en los asuntos relativos al gobierno del municipio tanto
en la participacion en los presupuestos como en las peticiones de informacion

publica.

e Examinar la utilizacion de la “ventanilla Gnica virtual” para la interaccion con el

ciudadano en la realizacion de tramites y procedimientos.

e Otros objetivos relacionados con el acceso a la informacion y la administracion

electrdnica se detallan a continuacion:


https://portal.castello.es/

o ldentificar la difusion del uso de las TIC para los tramites

administrativos y la abertura de nuevas vias de participacion ciudadana.

o Analizar el derecho de los ciudadanos y empresas a relacionarse
electronicamente con las administraciones publicas de la Administracion
Local, para acceder a los servicios publicos, al perfil de contratante,
acceso a la informacion y en la tramitacion de los procedimientos

administrativos.

o Analizar la regulacion del régimen juridico de la administracion

electrénica y de los procedimientos administrativos electrénicos.

Por lo tanto, se trata de formular unas mejoras para conseguir una optimizacion
de los servicios de gestion del ciudadano en materia de acceso a la informacion y
tramitacion de los procedimientos administrativos por medios electronicos, en base a los
principios de eficacia, eficiencia y rentabilidad. Asi como impulsar el desarrollo de la
sociedad de la informacion y de la tecnologia, promoviendo el uso de las nuevas
tecnologias para el ahorro de tiempo en la realizacién de tramites mediante la
simplificacion de los procedimientos y de recursos tanto humanos como materiales en

su gestion en el Ayuntamiento de Castellén de la Plana.

1.3 Metodologia

El presente TFG se realizara en cuanto a la estructuracion, organizacion y
contenidos teniendo en cuenta la Normativa Marco de Trabajos fin de Grado y fin de
Maéaster Universitat de la Politécnica de Valéncia, aprobado por el Consejo de Gobierno
de 7 de marzo de 2013 y modificado posteriormente el 29 de enero de 2015, 28 de mayo
de 2015, 21 de diciembre de 2017 y 13 de marzo de 2018 con el fin de completar los
estudios en el Grado de Gestion y Administracion Publica (en adelante GAP) en la
Facultad de Administracion y Direccion de Empresas (en adelante FADE).



Para llevarlo a cabo, hemos reunido informacion sobre el marco normativo y la
legislacion que afecta, por una parte, a la administracion electronica y a las tecnologias
de la informacién y comunicacion y, por otra parte, al derecho a la informacién, la
participacion ciudadana y la transparencia de los 6rganos de gobierno y administracion
del sector publico. En el analisis del marco juridico hemos tenido en cuenta los distintos

niveles de competencia en el ordenamiento juridico existente.

Hemos identificado y analizado las distintas operaciones que ofrece el
Ayuntamiento de Castellon de la Plana al ciudadano para poder relacionarse con medios
electronicos. Se han definido las aplicaciones electrénicas que se ponen a disposicién de
los ciudadanos, para acceder a la informacién publica, la participacion ciudadana, asi

como de los trdmites y procedimientos.

Se haré hincapié al entorno de las TIC que facilita la relacion con los usuarios,
en concreto con la ciudadania que utiliza los medios electronicos, la identidad digital, la
firma electronica, los certificados electrénicos, la sede electrénica y los registros,
comunicaciones Yy notificaciones electronicas. Por otra parte, es preciso disponer de las
TIC necesarias que permite el funcionamiento de la administracion con los elementos
del documento electronico, el expediente electronico y la seguridad en los

procedimientos.

También se ha analizado la situacion actual del gobierno y la administracién del
Ayuntamiento de Castellon de la Plana, las aplicaciones informaticas con las que cuenta
para llevar a cabo la administracion electronica, la carpeta ciudadana, el servicio de

informacion, el portal web y la oficina virtual.

Posteriormente se ha realizado un analisis DAFO con la finalidad de obtener una
iniciativa que mejore algun aspecto relacionado con los tramites, procedimientos o la

gestion de la administracion electrénica.

Para finalizar, a raiz de todo lo anterior expuesto, se han elaborado unas
propuestas de mejora para optimizar y perfeccionar el Portal Web, mejorar la calidad
del servicio ofrecido a los ciudadanos y la atencion recibida, por altimo, conseguir un
mayor rendimiento de la tramitacion electronica. También se detallaran una serie de

conclusiones extraidas a partir de la elaboracion del trabajo.



1.4 Justificacion de las asignaturas relacionadas

El objeto es analizar el Servicio de Informacién al ciudadano y la tramitacion
administrativa mediante medios y procesos electrénicos para facilitar y mejorar la
relacion de los ciudadanos con los servicios publicos del Ayuntamiento de Castellon de

la Plana, con el objetivo de crear una propuesta de mejora en su prestacion.

Las asignaturas relacionadas en este &mbito son, en primer lugar, para poder
llevarlo a necesitaremos conocer el ordenamiento juridico vigente que sea de su
aplicacion y los procedimientos administrativos que derivan de la relacion con la
Administracion Local y los ambitos competenciales que existen en los distintos niveles
de la administracion puablica, conceptos estudias en las asignaturas de Derecho
Constitucional, Derecho Administrativo y Estructuras Administrativas, como también

en Gestion Juridico- Administrativa | y 1.

En lo que concierne a la administracion electronica, trdmites y acceso
electrénicos nos basaremos a las normativas y conceptos estudiados tanto en Gestién de

la Informacion como en Informacion y Documentacion Administrativa.

Otra asignatura impartida y relacionada con la administracion electronica es
Administracion Electrénica Autondmica, en la cual cabe destacar que en las préacticas de
laboratorio de Gestion de la Informacion se ha aprendido a utilizar herramientas y
procedimientos Utiles para el desarrollo del presente TFG como son la utilizacion de la

firma electrénica y de certificados digitales.

A raiz de la metodologia utilizada es necesario recopilar informacién a nivel
interno, para ello integraremos lo estudiado en las asignaturas de Teorias de las
Organizaciones y en Direccion Estratégica de Organizaciones Publicas para el
perfeccionamiento de la atencidn para el ciudadano y, por otra parte, en relacion con la
asignatura de Gestion de Calidad, determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios,

para posteriormente implementar de forma efectiva la propuesta de mejora.

Del aprendizaje de las asignaturas de Derecho Constitucional y Poderes,
Organos e Instituciones Constitucionales, se extraen las normas y principios que rigen el

ordenamiento juridico espafiol.



Por otra parte, la Union Europea atribuye competencias en materia de normas,
directivas, reglamentos y tratados que afectan a la administracion electrénica de los
paises miembros como se ha podido aprender de la asignatura de Economia de la Union

Europea.

El Ayuntamiento de Castellon de la Plana, al ser una entidad puablica local, posee
la potestad de programacion y de autoorganizacion para establecer sus propios servicios
publicos. En este caso, es de aplicacion también lo aprendido en la asignatura de
Gestion de la Administracion.

Con objeto de estudiar la gestion presupuestaria y su aplicacion a la
administracion publica, dentro de las asignaturas de Gestion Financiera e Introduccion a
la Contabilidad, asi como de Contabilidad Publica, se han adquirido conocimientos
sobre gestion y calculo de presupuestos y las limitaciones de los mismos, ademas de

conceptos relacionados con el ambito tanto financiero como publico.

Por otra parte, tener nociones sobre el sistema tributario en el &mbito local para
la distribucién de las partidas presupuestarias, obtenidas del estudio en la asignatura de
Gestion Tributaria, al objeto de tener una vision general de los tributos y demas ingresos
de derecho pulblico que integran el sistema tributario local, como base para el
sostenimiento de la actividad de la Administracién y aplicacion de las politicas de

modernizacion de las Administraciones Publicas.

De la materia impartida en las asignaturas del Derecho al Trabajo y de la
Seguridad Social, Gestion Laboral en la Administracion Publica, Legislacion y Gestion
Laboral en la Administracion Publica, Regimenes de Empleo Publico y Gestidn de
Recursos Humanos, cabe destacar la importancia del papel de recursos humanos dentro

de la Administracion Publica, por tanto, es de utilidad tener nociones en materia laboral.

Seréan de vital importancia el contenido difundido en la asignatura de Informatica
Aplicada sobre conocimientos bésicos y habilidades en relacion a la Informética en el
campo de la Administracion Puablica y para realizar operaciones usando la tecnologia
informatica y paquetes de software, con el fin de escoger las aplicaciones informaticas

que mejor se ajusten a los usuarios.

Para el analisis de los procedimientos y aplicaciones informaticas sera necesario

operar con datos de investigacion. El objetivo de las asignaturas de Introduccion a la
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Estadistica y Estadistica Aplicada a la Administracion Publica es permitir manejar datos
para finalmente convertirlos en informacion de relevancia y demostrar las mejoras en el

servicio segln la propuesta.

En la asignatura de Sociologia, se aprenden los conceptos basicos del analisis
sociologico para conocer y analizar los elementos que conforman las sociedades, con la
finalidad de obtener informacion a través de diferentes métodos y técnicas, para
comprender a la sociedad organizada, donde la administracion publica y la burocracia
adoptan un papel protagonista en su organizacion.

Con Gestidn de Calidad se ha procedido al estudio de las extensiones del concepto de
calidad, dentro de sus tres perspectivas de calidad realizada, esperada y realizada para
conseguir la calidad ideal.

Todo ello permite tener conciencia sobre el objetivo de la Administracion electrénica,
que trata de mejorar los servicios publicos, los derechos de los ciudadanos y su

accesibilidad.



Capitulo 2- Analisis de la legislacion vigente y su reflejo en la

realidad del ayuntamiento de Castellon de la Plana.

2.1 Introduccion a la legislacion vigente

El sistema juridico que tiene instaurado nuestro pais esta formado por una gran

pluralidad de fuentes juridicas jerarquizadas en su aplicacion.

Con relacion a las fuentes del ordenamiento juridico, se encuentran tipificadas
en el Art. 1 del Cédigo Civil de 1889 (Espafia, 1889), y que tras la reforma de su Titulo
Preliminar de 1973-74, y determina que las fuentes del ordenamiento juridico espafiol
son la ley, la costumbre y los principios generales del derecho, todas ellas subordinadas
a la Constitucion Espafola (Espafia, 1978).

Para comprender la aplicacion de las fuentes del Derecho se ha que tener en
cuenta la relevancia jerarquica del érgano del que procede y el ambito de competencia

del mismo.

En resumen, la Constitucion Espafiola (Espafa, 1978), en sus articulos 148 y 149
establece el principio de competencia normativa, el cual determina el reparto de
competencias entre el Estado y la Comunidades Auténomas, su relevancia reside
cuando la coexistencia de un conjunto de entidades territoriales e institucionales, que
desempefian su actividad en un mismo espacio fisico, dotadas de autonomia para la
gestién de sus propios intereses, por lo que cada uno de estos entes deberan respetar el
contenido de las disposiciones aprobadas por otros estamentos administrativos, tanto a

nivel europeo, estatal, autonémico y local.

2.2 Legislacion sobre la Administracion Electrénica.

La continua transformacion de la Administraciones Publicas derivada, en gran
parte, por la evolucion y el avance en tecnologias de la informacion y comunicacion

(TIC), ha provocado la necesidad de dictar nuevas normas juridicas con el fin de



constituir un nuevo marco juridico que regule la Sociedad de la Informacion, y por

defecto de la Administracion Electronica (Espafa, 2007).

Est4 transformacion a las Administraciones Publicas ha modificado su propia
concepcion como entes publicos prestadores de servicios y a la redireccion de sus

objetivos y fundamentos con la finalidad de satisfacer el interés general.

Por lo citado anteriormente, se puede concluir que actualmente estamos
inmersos en otro periodo de transicion tecnoldgica, debido a un proceso de
globalizacion de la informacion y modernizacion de las Administraciones pablicas, que
implica el cambio de las Administraciones Publicas hacia la administracion electronica.
Los gobiernos no pueden ser ajenos al desarrollo y expansion de la sociedad de la

informacidn, y deben hacer evolucionar a las Administraciones Publicas.

Al objeto de entender mejor la adaptacién del marco juridico que ha ido
afectando a la Sociedad de la Informacion, se procede a detallar en los siguientes
apartados, la legislacion relacionada a nivel de europeo, estatal, autonémico y local,
poniendo especial atencion a la legislacion especifica sobre Administracion Electronica,

Firma Electronica y Proteccion de Datos de Caréacter Personal.

2.2.1 Legislacion de la Unidn Europea

Segin la Comisién Europea, define a la ”e-Administracion” coémo
"Administracion Electrénica es el uso de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones en las Administraciones Publicas, combinado con cambios
organizativos y nuevas aptitudes, con el fin de mejorar los servicios publicos y los
procesos democraticos y reforzar el apoyo a las politicas publicas. Las TIC y
especialmente Internet, son una gran herramienta para hacer a los gobiernos mas

abiertos y transparentes” (Union Europea, 2000).

Por otra parte, segun Cerrillo i Martinez (2008): “La e-administracion persigue,
a través del uso de los medios electronicos, mejorar la eficiencia interna, las relaciones
de la administracion publica con los ciudadanos y las relaciones interadministrativas.
Las administraciones publicas tienen el reto de desplegar la e-administracion antes de
2010 mediante un cambio organizativo e institucional impulsado por un liderazgo
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suficiente y por un marco juridico que garantice la seguridad juridica y el ejercicio de

los derechos y deberes de los ciudadanos ™.

La Comision Europea adoptd en 2006 el Plan de Accion sobre Administracion
Electronica (eGovernment o e-Gobierno), que supone el camino a seguir para
desarrollar la Administracion Electrénica en la Union Europea, proporcionando las
directrices de los programas, iniciativas y toma de decisiones en la Union Europea
desde el afio 2006 hasta el 2010. Su propdsito es coordinar la accion de los estados
miembros para facilitar la convergencia digital y afrontar los desafios vinculados a la
Sociedad de la Informacion. Para elaborar este marco estratégico, la Comision ha
Ilevado a cabo una amplia consulta con los agentes en torno a iniciativas e instrumentos
anteriores, tales como eEurope y la Comunicacion sobre el futuro de la politica
reguladora europea en el sector audiovisual (Unién Europea, 2006).

Posteriormente, se llevd a cabo por parte de la Comisién Europea el Plan de
accion de Administracion Electronica 2011-1015, con la propuesta de ayudar a los
instrumentos politicos y europeas a trabajar juntos, apoyando la transicion de la
administracion electronica a una nueva generacion de servicios de administracion

electronica abiertos, flexibles y colaborativos a nivel local, regional, nacional y europeo.

Este plan impulsé la provision de una nueva generacion de servicios de
administracion electrénica. Incluia tres prioridades politicas basadas en la Declaracion
de Malmd, que consistian en empoderar a ciudadanos y empresas, reforzar la

movilidad en el mercado unico y permitir eficiencia y efectividad.

El altimo objetivo incluyé el desarrollo de un entorno que promovid la
interoperabilidad de sistemas y proporciond habilitadores claves como firmas
electronicas e identificacion electronica. Los servicios accesibles en toda la UE
fortalecen el mercado unico digital y complementan la legislacion existente, a la vez que
ofrecen beneficios concretos a ciudadanos, empresas y gobiernos en Europa (Unién
Europea, 2010).

Actualmente, la Comision Europea se encuentra inmersa en la implantacién del
Plan de Accion Europeo de Administracion Electronica 2016-2020, teniendo en cuenta
que la transformacion digital del gobierno es un elemento clave para el éxito del

mercado Unico; ayudando a eliminar las barreras digitales existentes y evitando una
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mayor fragmentacion en el contexto de la modernizacion de las administraciones

publicas.

Este plan tiene como objetivos modernizar la administracion publica, para lograr
el mercado interno digital, y comprometerse méas con los ciudadanos y las empresas

para ofrecer servicios de alta calidad.

Con el fin de apoyar la coordinaciéon y la colaboracion a nivel de la Unién
Europea, a través de los esfuerzos conjuntos entre los Estados miembros y la Comisién,
se deben aumentar la disponibilidad y la utilizacion de los servicios de administracion
electronica, lo que se traduce en servicios publicos digitales mas rapidos, mas baratos y

mas orientados al usuario (Unién Europea, 2015).

Como segun sefiala Andrus Ansip, Vicepresidente del Mercado Unico Digital:
“La revolucion industrial de nuestro tiempo es digital. A medida que las empresas
pretenden ampliarse en el mercado Unico, los servicios electrénicos publicos también
deberian satisfacer las necesidades actuales: ser digital, abierto y transfronterizo por

disefio. La UE es la escala correcta para los tiempos digitales .

lustracion 1. Plan de Accion de E-Gobierno

Digital
Public Services

Digitise
& Enable Connect Engage
Modernising public Cross-border Digital
administration mobility nteractions
Efficient and effective eliver public services et involved In designing
Py ac10ss border
Make it simple Make it for all ‘
O\ y T |

n European I
Commission

Fuente: Comisidn Europea, https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/policies/egovernment
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El plan establece los objetivos estratégicos para "modernizar la administracion
publica, lograr la interoperabilidad transfronteriza y facilitar la facil interaccion con los
ciudadanos”, con el objetivo de acelerar la transformacion digital de las
administraciones publicas en los Estados miembros y la Comision. En vista de estas
prioridades politicas, este Plan de Accion establece acciones concretas para acelerar la
implementacion de la legislacion existente y la asimilacion relacionada de los servicios
publicos en linea. El Plan de Accién sobre Administracion Electronica de la UE 2016-

2020, tiene entre sus objetivos (Union Europea 2016):

% Modernizar la administracion publica con TIC, utilizando habilitadores

digitales clave

% Permitir la movilidad transfronteriza con servicios publicos digitales
interoperables
La Comision Europea define la interoperabilidad como: “Un elemento esencial
para hacer posible una transformacion digital. Permite que los drganos
administrativos intercambien electrénicamente, entre si y con los ciudadanos y
las empresas, informacién con sentido y de forma comprensible para todas las
partes. Abarca todos los aspectos que afectan a la prestacion de servicios

publicos digitales en la UE” (Union Europea, 2015).

% Facilitar la interaccion digital entre administraciones y ciudadanos /

empresas para servicios publicos de alta calidad

> Mercado Unico Digital
Actualmente, la Comision Europea esta centrada en el desarrollo de un Mercado
Unico Digital, como una de sus principales prioridades. Para lograrlo se ha
propuesto la adaptacion del mercado Unico de la UE a la era digital derribando los
muros que suponen las diferentes legislaciones y pasando de 28 mercados

nacionales a uno Unico.

La Estrategia para el Mercado Unico Digital se basa en tres &mbitos politicos:
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X/

«» Mejor acceso de los consumidores v las empresas a los bienes en linea.

Ayudar a convertir el mundo digital de la UE en un mercado uniforme y sin

fisuras para la compraventa.

«» Un entorno en el que puedan prosperar las redes vy los servicios digitales.

Elaborar normas que se ajusten al ritmo de la tecnologia y apoyen el desarrollo

tecnoldgico.

«+ El sector digital como motor de crecimiento

Garantizar que la economia, la industria y el empleo de Europa se beneficien

plenamente de la digitalizacion.

El Mercado Unico Digital garantiza la libre circulacion de personas, servicios y
capital y permite a las personas y las empresas acceder y participar en actividades en
linea sin problemas en condiciones de competencia leal, y un alto nivel de
consumidores y personal, proteccién de datos, independientemente de su nacionalidad o

lugar de residencia.

llustracion 2. Mercado Unico Digital

E]

e-commerce telecoms and media

T
Economy
Access Environment & Society

VAT

Creating a #DigitalSingle\Market

Fuente: Comisién Europea, https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/policies/shaping-digital-single-

market
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» Firma Electronica

La comunicacion y el comercio electronicos requieren firmas electronicas y
servicios conexos de autenticidad de datos. La heterogeneidad normativa en materia de
reconocimiento legal de la firma electronica y acreditacion de los proveedores de
servicios de certificacion entre los Estados miembros puede obstaculizar el uso de las

comunicaciones electronicas y el comercio electronico.

Teniendo en cuenta esta razon, se adopto la Directiva 1999/93 / CE del
Parlamento Europeo, por la que se establece un marco comunitario para la firma
electronica, para regular todo lo relacionado con la firma electronica, dado que el
mercado interior garantiza la libre circulacion de personas, por lo cual es cada vez mas
frecuente que los ciudadanos y residentes de la Union Europea tengan que tratar con
autoridades de Estados miembros distintos de aquél en el que residen. La disponibilidad
de la comunicacion electronica puede ser de gran utilidad a este respecto (Union
Europea, 1999).

Los rapidos avances tecnoldgicos y la dimension mundial de Internet hacen
necesario un planteamiento abierto a diferentes tecnologias y servicios de autenticacion

electronica de datos.

La firma electrénica se utilizara en diversas circunstancias y aplicaciones, dando
lugar a una gran variedad de nuevos servicios y productos relacionados con ella o que la
necesiten. La definicion de dichos productos y servicios no debe limitarse a la
expedicion y gestion de certificados, sino incluir también cualesquiera otros servicios o

productos que utilicen firmas electronicas.

En lo referente a los servicios de certificacion pueden ser prestados tanto por
entidades publicas como por personas fisicas o juridicas cuando asi se establezca de

acuerdo con el Derecho nacional.

Destacamos dos articulos de la Directiva en cuestion, como son el articulo 2 que
define la firma electronica como: “Los datos en forma electronica anejos a otros datos
electronicos o asociados de manera ldgica con ellos, utilizados como medio de
autenticacion.” Que se convierte en firma electronica avanzada cuando cumple los
siguientes requisitos como estar vinculada al firmante de forma Unica, permitir la

identificacion del firmante, haber sido creada utilizando medios que permita el control
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exclusivo del firmante y estar vinculada a los datos para que cualquier cambio posterior

sea detectable.

Y destacamos también el articulo 5, sobre los efectos juridicos de la firma
electrénica donde los estados miembros procuraran que la firma electrénica avanzada
basada en un certificado reconocido y creada por un dispositivo seguro de
creacion de firma satisfaga el requisito juridico de una firma en relacion con los datos
en forma electronica del mismo modo que una firma manuscrita satisface dichos
requisitos en relacién con los datos en papel; y sea admisible como prueba en

procedimientos judiciales.

» Proteccion de Datos de Caracter Personal

En primer lugar, el Reglamento 2016/679 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que
respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el
que se deroga la Directiva 95/46/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 24 de
octubre de 24 de octubre de 1995, relativa a la proteccion de las personas fisicas en lo
que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos,
constituye el texto de referencia, a escala europea, en materia de proteccion de datos

personales (Union Europea, 2016).

El presente Reglamento establece las normas relativas a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de los datos personales y las normas
relativas a la libre circulacion de tales datos y protege los derechos y libertades
fundamentales de las personas fisicas y, en particular, su derecho a la proteccion de los

datos personales.

Por otra parte, hay que tener en cuenta, en relacion con la proteccion de datos de
caracter personal, la Directiva 2006/24/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 15
de marzo de 2006, sobre la conservacion de datos generados o tratados en relacion con
la prestacion de servicios de comunicaciones electrénicas de acceso publico o de redes
publicas de comunicaciones y por la que se modifica la Directiva 2002/58/CE, en la
cual se propone armonizar las disposiciones de los Estados miembros relativas a las

obligaciones de los proveedores de servicios de comunicaciones electronicas de acceso

15



publico o de una red publica de comunicaciones en relacion con la conservacion de

determinados datos generados o tratados por los mismos. (Union Europea, 2006).

A raiz de lo anterior expuesto, se establecen las normas por las que se exige a los
Estados miembros que garanticen que los sitios web, independientemente del
dispositivo empleado para acceder a ellos, y las aplicaciones para dispositivos moviles
de los organismos del sector publico cumplan los requisitos de accesibilidad

establecidos.
» Contratacion y factura electronica

La Directiva 2014/55/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 16 de abril
de 2014, relativa a la facturacion electronica en la contratacion publica, establece que
los Estados Miembros estaran obligados a aceptar facturas electronicas en los contratos
publicos. Estas facturas electronicas tendran que ser conformes con una norma europea
para el modelo de datos semanticos destinado a los elementos esenciales de una factura

electronica (Union Europea, 2014).

Serd aplicable a las facturas electronicas emitidas como resultado de la ejecucion
de los contratos adjudicados a los que son de aplicacion la Directiva 2009/81/CE, la
Directiva 2014/23/UE, la Directiva 2014/24/UE o la Directiva 2014/25/UE.

2.2.2 La Legislacién Estatal

En el &mbito nacional se han sucedido distintas iniciativas orientadas a difundir los retos
y oportunidades de la Sociedad de la Informacion; en el afio 2000, y en linea con las
iniciativas europeas en materia de Sociedad de la Informacion, se desarroll6 a nivel
nacional el Plan Info XXI (2001-2003), hasta llegar al conjunto de actuaciones que
dieron forma al Programa Espafa.es, donde se planteaban los siguientes objetivos
(Espaiia, 2001):

% “Conectar” a la pyme, aumentando su relacion de negocio a través de
Internet con la finalidad de acceso a servicios de la Sociedad de la
Informacion, con las consiguientes mejoras en productividad y el

crecimiento economico que ello supondria.
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«+ Mejorar la accesibilidad en sentido amplio, ofreciendo puntos de acceso
publico, y haciendo un esfuerzo en formacion y comunicacion acerca de

las ventajas de la Sociedad de la Informacion.

+ Reforzar la oferta de contenidos y servicios que favorezcan la demanda.

Posteriormente se llevo a cabo el Plan Avanza 2006-2010, orientando a
conseguir la adecuada utilizacion de las TIC para contribuir al éxito de un modelo de
crecimiento economico basado en el incremento de la competitividad y la
productividad, la promocion de la igualdad social y regional y la mejora del bienestar y

la calidad de vida de los ciudadanos (Espafia, 2006).

El Plan se estructura en cuatro lineas estratégicas; Ciudadanos, PYME,
Administracion Electronica y Educacion. Para desarrollar tales lineas, se estructura en
torno a cinco grandes &reas de actuacion como son la inclusién de ciudadanos, la
competitividad e innovacion, la educacion en la era digital y los servicios publicos
digitales (Espafia, 2010).

Durante los afios posteriores se han iniciado diversas actuaciones que se
engloban dentro del Plan Avanza, el mas relevante fue el Plan de Modernizacién
Tecnoldgica de la Administracion Publica 2004-2007, denominado Plan Conecta, con el
objeto de modernizar la Administracion del Estado centrado en el redisefio de procesos,
la atenciébn multicanal a los ciudadanos, la coordinacion y cooperacion

Administraciones Publicas y en la formacion de los empleados publicos.

Durante esta iniciativa se desarrollaron los proyectos de eDNI, que consistia en
la implantacion del Documento Nacional de Identidad Electronico; el proyecto
Simplifica, que consistia en configurar una gestion publica racional y eficiente que
favorezca el pleno desarrollo personal, econdmico y social del ciudadano, eliminando

barreras y cargas y fomentando su participacién en las decisiones publicas.

Todo ello se engloba dentro de la Agenda Digital para Espafia, la Agenda marca
la hoja de ruta en materia de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y de

Administracion Electronica para el cumplimiento de los objetivos de la Agenda Digital
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para Europa en 2015 y en 2020, e incorpora objetivos especificos para el desarrollo de

la economia y la sociedad digital en Espafia.

En la actualidad, la Agenda Digital para Espafia contiene 106 lineas de actuacion

estructuradas en torno a seis grandes objetivos (Espafia, 2015):

Fomentar el desplieque de redes v servicios para garantizar la conectividad

digital.

La dotacion de redes de banda ancha ultrarrapida se presume necesaria para
desarrollar nuevos servicios y para trasladar los beneficios generados por las
tecnologias digitales al conjunto de la sociedad y del sector empresarial espafiol.
Por ello, la Agenda Digital para Espafia hace suyos los objetivos de cobertura y
adopcion de servicios de banda ancha planteados por la Union Europea en la

Agenda Digital para Europa.

Para fomentar el despliegue de estas redes, la Agenda Digital para Espafia
propone el desarrollo de una nueva Ley General de Telecomunicaciones con el
objetivo de avanzar en la Unidad de Mercado a la vez que se promueven los

principios de seguridad juridica, celeridad y eficiencia.

Desarrollar la economia digital para el crecimiento, la competitividad y la

internacionalizacion de la empresa espaola.

Se centra en mejorar la competitividad del tejido productivo espafiol y fomentar
su crecimiento, la expansion internacional y la creacion de empleo de calidad
mediante un mejor aprovechamiento de las TIC y el desarrollo de la economia

digital.

La Agenda Digital establece el desarrollo de un Plan de TIC en PYME y
comercio electrénico con medidas integrales en colaboracion con agentes
economicos Yy sociales y otros niveles de la Administracion, como medidas de

fomento de la economia digital.
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Mejorar la administracion electrénica vy los servicios publicos digitales.

La Agenda Digital para Espafia tiene como fin incrementar la eficacia y
eficiencia de nuestras Administraciones y optimizar el gasto publico,
manteniendo al mismo tiempo unos servicios publicos universales y de calidad.
La participacion ciudadana y la utilizacion de canales electronicos para la
comunicacion entre ciudadanos, empresas y Administraciones son factores clave

por los que la Unién Europea ha apostado decididamente.

Reforzar la confianza en el ambito digital.

Teniendo en cuenta que la Agenda Digital de la UE fomenta la confianza y
seguridad, es de vital importancia el establecimiento de un clima de confianza en
el d&mbito digital para conseguir una implantacion efectiva de las TIC en
empresas y administraciones, y un uso mas intensivo de las mismas por la
ciudadania. Para ello, la Agenda plantea adoptar una estrategia integral en la que
se consideren distintos ambitos de actuacién y los distintos agentes, del sector
publico y privado, involucrados en la confianza y la ciberseguridad, con el
propdsito de mitigar el incremento de la ciberdelincuencia y el riesgo de escasa

confianza en las redes.

Impulsar la 1+D+i en las industrias de futuro.

La Uni6n Europea establece en su Agenda Digital como objetivo en el afio 2020,
duplicar el gasto publico anual total en investigacion y desarrollo de las TIC, de
manera que se suscite un incremento equivalente del gasto privado. En
consecuencia, la inversion en investigacion, desarrollo e innovacion en TIC y la
aplicacién de los resultados conseguidos a través de ésta son factores claves en

la mejora de la competitividad de nuestras empresas y Administraciones.

Promover la inclusion y alfabetizacion digital y la formaciéon de nuevos

profesionales TIC

El sexto objetivo persigue conseguir una Sociedad de la Informacion inclusiva
en la que la ciudadania y profesionales dispongan de un elevado grado de
preparacion para obtener las ventajas del uso intensivo de las TIC. Para ello la
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Agenda plantea dos areas de trabajo fundamentales: impulsar la inclusion y la
alfabetizacion digital y adecuar los sistemas formativos para la capacitacion
digital y la formacion de nuevos profesionales TIC.

En cuanto a las Leyes y normativa juridica que constituyen las bases del desarrollo de la

materia de administracion electrénica en Espafia no encontramos con las siguientes:

X/
L X4

Procedimiento administrativo electrénico

En cuestion de procedimiento administrativo electronico nos centraremos en las
siguientes leyes, la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y la Ley 40/2015, de 1
de octubre, de Régimen Juridico del Sector Pdblico (Espafia, 2015).

La primera , se refiere a cuestiones tales como los derechos de las personas en
sus relaciones con las AA.PP, la asistencia en el uso de medios electronicos, los
registros electrénicos, los sistemas de identificacion de los interesados en el
procedimiento, la practica de las notificaciones a través de medios electrénicos,
laemisién de documentos por las AA.PP., la validez y eficacia de
las copias realizadas por las AA.PP., losdocumentos aportados por los

interesados, y el archivo de documentos.

La segunda, trata sobre los sistemas de identificacion electrénica, la firma
electrénica del personal al servicio de las AA.PP., la sede electronica, el archivo
electronico de documentos, el intercambio de datos en entornos cerrados de
comunicacion, la actuacion administrativa automatizada, la obligacién de que las
Administraciones Publicas se relacionen entre si por medios electronicos, el
funcionamiento electrénico de los 6rganos colegiados, los sistemas electronicos
de informacion mutua, la gestion compartida de los servicios comunes que
incluye los sistemas de informacién y comunicaciones, la aplicacion
del Esquema Nacional de Interoperabilidady del Esquema Nacional de
Seguridad, lareutilizacion de sistemas y aplicaciones de propiedad de la

Administracion y la Transferencia de tecnologia entre Administraciones.
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Ambas leyes contemplan que la tramitacion electronica debe constituir la
actuacion habitual de las Administraciones Publicas, para servir mejor a los
principios de eficacia, eficiencia, al ahorro de costes, a las obligaciones de

transparencia y a las garantias de los ciudadanos.

Identificacidn, firma electronica y representacion

En este ambito nos encontramos con la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de
firma electronica es la encargada de regular la firma electrdnica, su eficacia

juridica y la prestacion de servicios de certificacion.

Esta ley tiene por objeto, ser un instrumento capaz de permitir una
comprobacion de la procedencia y de la integridad de los mensajes
intercambiados a través de redes de telecomunicaciones. Por consiguiente, la
firma electrénica surge en prevision a la falta de confianza ciudadana en las
comunicaciones, en el desarrollo de la sociedad de la informacién y en la

difusion de las comunicaciones telematicas (Espafia, 2003).

Por parte del Art. 4 de la citada ley, se aplicara al uso de la firma electrénica en
el seno de las Administraciones publicas, sus organismos publicos y las
entidades dependientes o vinculadas a las mismas y en las relaciones que
mantengan aquéllas y éstos entre si 0 con los particulares, ya sea para sus
relaciones internas, asi como con los particulares. Asimismo, regula los

certificados electronicos, otro elemento basico de la Administraciéon Electrénica.

Y por ultimo tener en cuenta la Ley 56/2007, de 28 de diciembre, de Medidas de
Impulso de la Sociedad de la Informacion. La presente ley complementa la Ley
59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica es la encargada de regular la
firma electronica, introduciendo una serie de innovaciones normativas en
materia de facturacion electronica y de refuerzo de los derechos de los usuarios y
asume las modificaciones necesarias en el ordenamiento juridico para promover

el impulso de la sociedad de la informacién (Espafa, 2007).
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¢+ Proteccion de datos de caracter personal

En lo referente a la proteccion de datos personales, la ley encargada de regularlo
es la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de
Caracter Personal. (Espafia, 1999).

Por otra parte, Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre de 2007, por el que
se aprueba el reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999 de
Proteccion de Datos de Caracter Personal, que tiene por objeto el desarrollo de la
presente ley antes citada.

Este Reglamento comparte con la Ley Organica la finalidad de hacer frente a los
riesgos que para los derechos de la personalidad pueden suponer el acopio y
tratamiento de datos personales. Por ello, ha de destacarse que esta norma
reglamentaria nace con la vocacion de no reiterar los contenidos de la norma
superior y de desarrollar, no sélo los mandatos contenidos en la Ley Organica de
acuerdo con los principios que emanan de la Directiva europea, sino también
aquellos que en estos afios de vigencia de la Ley se ha demostrado que precisan

de un mayor desarrollo normativo (Espafia, 2007).

« Factura electrénica

La Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrénica y
creacion del registro contable de facturas en el Sector Publico. El objeto de la
presente ley consiste en impulsar el uso de la factura electrénica, crear el registro
contable de facturas, regular el procedimiento para su tramitacion en las
Administraciones publicas y las actuaciones de seguimiento por los 6rganos
competentes. Sera de aplicacion a las facturas emitidas en el marco de las
relaciones juridicas entre proveedores de bienes y servicios y las
Administraciones Publicas. Por otra parte, los proveedores que hayan entregado
bienes o prestado servicios a la Administracion Publica podran expedir y remitir
factura electronica. En todo caso, estaran obligadas al uso de la factura
electronica y a su presentacion a través del punto general de entrada que

corresponda. (Espafia, 2013).
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2.2.3 La legislacion autonomica

Dado que este proyecto trata sobre el municipio de Castellon de la Plana, el cual
se encuentra dentro del ambito de influencia territorial de las instituciones de la
Comunitat Valenciana, se procede a resefiar la legislacion mas importante que afecta a
la citada comunidad. Conforme al Art. 149.1.18 de la C.E (Espafa, 1978), se establece
el reparto competencial a las comunidades autonomas, por lo que les corresponde dictar

las normas de desarrollo en esta materia.

En base a ello, por parte de las comunidades autonomas se ha procedido a
ejercer esa potestad en mayor o menor intensidad, tanto con relacién al numero de
disposiciones emitidas, como en cuanto al nivel de implantacion efectivo de la

Administracion electrénica.

Es importante mencionar que todas las comunidades autonomas tienen suscritos
con el Ministerio de la Presidencia convenios de prestacion mutua de servicios de
Administracion electronica, en base al principio de cooperacién que rigen las

actuaciones de las distintas Administraciones Publicas.

Por parte de la administracion de la Generalitat Valenciana (en adelante GV) se
regulé normativa complementaria, con el objeto de solventar, al igual que otras
administraciones publicas de su entorno de referencia, dos problemas criticos
relacionados con la e-Administracién, por una parte la organizacion racional de los
recursos informaticos con el fin de obtener una implantacion eficaz de los sistemas de
informacidn en los servicios administrativos que la integran, y por otra, en proporcionar
la validez juridica necesaria para que estos sistemas de informacién sean realmente

operativos en el ejercicio de las competencias atribuidas a los érganos administrativos.

En primer lugar, nos encontramos con la Ley 5/2013, de 23 de diciembre, de
Medidas Fiscales, de Gestion Administrativa y Financiera, y de Organizacion de la
Generalitat por lo que se deroga la Ley 3/2010 de 5 de mayo, de la Generalitat, de
Administracion Electronica de la Comunitat Valenciana y habilita la creacion del
Reglamento de Administracion Electronica de la Comunitat Valenciana. La presente ley
y el reglamento se centran en regulacion de la utilizacion por la Administracion de la

Generalitat de los medios electronicos, informaticos y telematicos en el desarrollo de su
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actividad administrativa. Asimismo, se fijan las competencias y atribuciones en materia
de administracion electronica y las relativas a la implantacion de procedimientos
administrativos o procesos de trabajo, la homologacion y aprobacion de aplicaciones y
sistemas de informacion, asi como las directrices y buenas practicas de administracion
electronica dirigidas a las entidades locales en la Comunitat Valenciana (Comunidad
Valenciana, 2013).

Esta norma afecta a los documentos administrativos, independientemente del
tipo de soporte utilizado, incluido el soporte electrénico. En consecuencia, después de
diversas transformaciones, aparece el ente publico llamado Agencia de Tecnologia y
Certificacion Electronica (en adelante ACCV), dependiente del Instituto Valenciano de
Finanzas (en adelante IVF) que asumid, desde el 1 de enero de 2014, las funciones que
el ordenamiento juridico atribuia a la Agencia de Tecnologia y Certificacion
Electrénica, subrogandose en la posicién de la Agencia en todos los derechos y
obligaciones que le correspondian y en todos sus procedimientos y relaciones juridicas
con terceros, de conformidad con la normativa vigente, asi como en las competencias y

funciones de la Autoridad de Certificacion de la Comunitat VValenciana.

Cabe resefiar, que la certificacion digital es el Unico medio que permite
garantizar técnica y legalmente la identidad de una persona en Internet. Se trata de un
requisito indispensable para que las instituciones puedan ofrecer servicios seguros a

través de Internet, ademas:

e El certificado digital permite la firma electronica de documentos, en el cual, el
receptor de un documento firmado puede tener la seguridad de que éste es el
original y no ha sido manipulado y el autor de la firma electrénica no podra

negar la autoria de esta firma.
o EIl certificado digital permite cifrar las comunicaciones, mediante el cual,

solamente el destinatario de la informacion podra acceder al contenido de la

misma.
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En definitiva, la gran ventaja es que disponer de un certificado le ahorrara
tiempo y dinero al realizar trdmites administrativos en Internet, a cualquier hora y desde

cualquier lugar.

La ACCYV tiene como objetivos mas importantes, ofrecer a los ciudadanos, las
empresas, las Administraciones Publicas, las Universidades y los Colegios
Profesionales los instrumentos necesarios para garantizar la seguridad y la validez legal

de las transacciones telematicas.

En segundo lugar, fomentar y contribuir al desarrollo de aplicaciones y servicios
telematicos, en beneficio de los ciudadanos, las empresas y las Administraciones. Para
la consecucion de este objetivo es crucial la coordinacién y la interoperabilidad técnica

entre Administraciones y con otros Prestadores de Servicios de Certificacion.

En tercer lugar, potenciar la formacién de ciudadanos y empleados publicos a

través de acciones formativas especificas.

Por dltimo, la Conselleria de Hacienda y Administracion Publica formulo el
Decreto 220/2014, de 12 de diciembre, del Consell, por el que se aprueba el Reglamento
de Administracion Electronica de la Comunitat Valenciana, el cual, tenia por objeto la
regulacion del régimen juridico de la utilizacion por la Administracion de la Generalitat
de los medios electrénicos, informaticos y telematicos en el desarrollo de su actividad

administrativa. (Comunidad Valenciana, 2014).

Cabe resefiar el acuerdo de 5 de diciembre de 2014, del Consell, por el que se
aprueba la Agenda Digital de la Comunitat Valenciana 2014-2020 (en adelante ADCV).

La norma tiene por objeto, segun su Art. 1 es "la regulacién del régimen juridico
de la utilizacion por la Administracion de la Generalitat de los medios electronicos,
informéticos y telematicos en el desarrollo de su actividad administrativa. Asimismo, se
fijan las competencias y atribuciones en materia de administracion electronica y las
relativas a la implantacion de procedimientos administrativos o procesos de trabajo, la
homologacion y aprobacion de aplicaciones y sistemas de informacion, asi como las
directrices y buenas practicas de administracion electronica dirigidas a las entidades

locales en la Comunitat Valenciana” (Comunidad Valenciana, 2014).
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La ADCV constituye el marco estratégico regional para avanzar en el desarrollo
de la sociedad digital y expresa el firme propdsito de la Generalitat de establecer un
plan para impulsar el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC)
como motor del crecimiento econdémico sostenible y del empleo de calidad en el periodo
2014-2020. La ADCV pretende contribuir, a través de iniciativas concretas, a la
construccion de una economia valenciana mas competitiva, con un modelo productivo
basado en la innovacion y el conocimiento, una ciudadania participativa y altamente

capacitada y una Administracion agil y eficiente en la prestacion de servicios publicos.

La ADCV es coherente con las prioridades definidas por la politica europea y
espafola en la materia e identifica lineas de actuacién concretas, adecuadas a la realidad
social y econémica valenciana. Todas las iniciativas se han articulado en torno a tres

ejes fundamentales: la ciudadania, la administracion y la economia digitales.

Por lo tanto, la estrategia se encuentra en consonancia con la vision, objetivos y
plazos con la de la Union Europea, expresada en su Agenda Digital para Europa, y con

la del Gobierno de Espafia, recogida en su Agenda Digital para Espafia.

2.2.4 La legislacion Local

En lo referente a la legislacion propia del Ayuntamiento de Castellon de la
Plana, nos encontramos con las siguientes ordenanzas municipales y decretos que tienen
su ambito de aplicacion en los 6rganos administrativos, organismos auténomos y
entidades publicas empresariales que integren o estén vinculados al Ayuntamiento de

Castelldn de la Plana:

En primer lugar, la Ordenanza reguladora de la Administracion Electronica del
Ayuntamiento de Castellon de la Plana , aprobada por acuerdo del Pleno de fecha 25 de
septiembre de 2008, el cual tiene por objeto la regulacion utilizacion de los medios
electronicos, en el ambito de la Administracion Municipal de la ciudad de
Castellon, para hacer posible la consecucion mas eficaz de los principios de
transparencia administrativa, proximidad y servicio a los ciudadanos y las ciudadanas,
que se derivan del articulo 103 de la Constitucion y de la legislacion general

administrativa (Castellon de la Plana, 2008).
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Tambien tiene por objeto regular las condiciones y los efectos juridicos de la
utilizacion de las tecnologias de la informacion en la actividad administrativa, en las
relaciones entre las Administraciones Publicas, asi como en las relaciones de la
ciudadania con las mismas con la finalidad de garantizar sus derechos y, en especial,
la regulacion de las condiciones y los efectos juridicos del uso de los medios

electrénicos en la tramitacion de los procedimientos administrativos.

En esta Ordenanza también se regula la creacion del Registro Electronico del
Ayuntamiento de Castellon de la Plana como un nuevo servicio publico que podré ser
utilizado para la presentacion y recepcion por la ciudadania o los propios 6rganos de la
administracion de solicitudes, escritos o comunicaciones que se realicen por via

electronica, relativo a los procedimientos administrativos y tramites.

Por otra parte, se encuentra el Decreto del Ayuntamiento 897/2010, de 15 de
marzo de 2010, mediante el cual se aprobd la creacion y el régimen juridico regulador
de la Sede Electronica del Ayuntamiento de Castellon de la Plana, la Sede
Electrénica es la direccidn electronica disponible para los ciudadanos y ciudadanas, a
través de las redes de telecomunicaciones, cuya titularidad, gestion 'y
administracion corresponde al Ayuntamiento de Castellon de la Plana en el ejercicio de
sus competencias. A través de la sede los ciudadanos y ciudadanas acceden a la
informacién, los servicios y tramites electrénicos de la Administracion del

Ayuntamiento de Castellon de la Plana (Castellén de la Plana, 2010).

En lo referente a la creacidn de certificados electronicos se aprobd el Decreto de
la Alcaldia 185/2011, de 1 de febrero de 2011, por el que se aprueban las actuaciones
administrativas automatizadas y creacion de los sellos electronicos de 6rgano. En el cual
se describen los procedimientos para solicitar la expedicion electrénica de diferentes
certificados (Castellon de la Plana, 2011).

También nos encontramos con el Decreto 691/2013, de 10 de abril de 2013, por
el que se aprueba la implantacion del Sistema de Interoperabilidad en el Ayuntamiento
de Castellon, que tiene por objeto regular el funcionamiento del servicio de
interoperabilidad implantado en este Ayuntamiento, a través de la aplicacion
informatica denominada Agente SC. Se trata de un sistema que permite a un organismo
publico, en este caso el Ayuntamiento de Castellon de la Plana, recabar datos y

documentos de ciudadanos/as y empresas que obran en poder de las Administraciones
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Publicas y, que éstas, ponen a su disposicion a través de medios electronicos (Castellon
de la Plana, 2013).

Con la implantacién de este servicio se permite a la ciudadania ejercer uno de
sus derechos fundamentales frente a la Administracion: el derecho a no aportar

datos y documentos que ya obren en poder de las Administraciones Publicas.

Por ultimo, citar el Decreto de la Alcaldia 1713/2010, de 24 de mayo de 2010,
por el que se aprueba el Proyecto de Incorporacion a la Tramitacion Electronica de
tramites y procedimientos de la Seccion de Informacién, Atencién a la Ciudadania y
Participacion Ciudadana y Instruccion sobre Identidad Digital e implantacion,
mantenimiento y moderacion de Medios Sociales en el Ayuntamiento de Castellon de la

Plana y sus Organismos Autonomos (Castellon de la Plana, 2010).

2.3 Acceso a la informacion por medios electronicos

2.3.1 Un nuevo concepto de relaciones con los administrados.

La relacion entre administracion y administrado es mas conocida como relacion
juridico-administrativa y es conocida como aquella relacién regulada por el derecho
administrativo en la que, al menos uno de los intervinientes es una administracion

publica, por lo que debe haber como minimo dos sujetos para efectuarse dicha relacion.

El origen de la relacion juridico-administrativa puede ser una norma de forma
directa o indirecta o bien un hecho, acto o negocio juridico como puede ser el acto

administrativo.

La extincion de la relacion juridico-administrativa tiene lugar cuando se cumple
el objeto de la relacion juridica o cuando se produce imposibilidad de cumplirla, por

ejemplo, por haber desaparecido alguno de sus elementos.

En la relacion entre administracion y administrado, el Ayuntamiento de
Castellon de la Plana, en su ordenanza reguladora la de Administracion Electronica
(Castellon de la Plana 2008) del ayuntamiento en cuestion, tienen especial relevancia
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los principios que rigen la nueva relacién electronica entre administracion y

administrados:

PRINCIPIOS GENERALES

e Principios organizativos de la Administracion Electrénica (Castellon de la
Plana, 2008)

o Principio de servicio a la ciudadania.

o Principio de simplificacion administrativa.

o Principio de impulso de los medios electronicos.

o Principio de neutralidad tecnologica.

o Principio de interoperabilidad.

o Principio de confidencialidad, seguridad y proteccién de datos.
o Principio de transparencia y publicidad.

o Principios de eficacia, eficiencia y economia.

o Principio de cooperacion.

o Principio de participacion.

e Principios generales de la difusion de la informacion administrativa

electrénica (Castellon de la Plana, 2008)

o Principio de accesibilidad y usabilidad. Con sistemas sencillos que
permitan obtener informacion de interés ciudadano de manera répida,
segura y comprensible.

o Principio de completitud y exactitud de la informacion que publique la
Administracion Municipal.

o Principio de actualizacion.

o Principio de consulta abierta de los recursos de informacion de acceso

universal y abierto.
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e Principios generales del procedimiento administrativo electronico(Castellon
de la Plana, 2008)

o Principio de no discriminacion por razon del uso de medios electronicos.
o Principio de trazabilidad de los procedimientos y documentos
administrativos.

o Principio de intermodalidad de medios.

e Principios informadores de fomento y promocion de la cooperacion
interadministrativa en materia de administracion electronica (Castellon de
la Plana, 2008)

o Principio de cooperacion y colaboracion interadministrativas.

o Principios de acceso y disponibilidad limitada.

2.3.2 Acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos en la

Administracién Local

La Administracion virtual es una nueva dimension de gestién publica, en base al
establecimiento de relaciones directas de comunicacion e interaccion entre los diversos
actores, a través de las TIC, primordialmente de internet. La complicacién recae en
poder adaptar las relaciones virtuales a través de la administracion electronica, a las que
se desarrollan de forma tradicional, y que incluyen servicios de informacion y servicios
de tramitacion, con la capacidad de mejorar los servicios prestados a los distintos

actores.

La mejora de la atencion ciudadana, mediante la posibilidad de relacionarse con
la administracién a través de internet ha sido y es uno de los grandes objetivos de los
distintos gobiernos en la tarea de actualizar los servicios publicos. Todo esto se debe a
la creciente demanda para la prestacion de unos servicios de calidad, eficientes y
eficaces, a través de las mejoras en las TIC y que gracias a la via virtual puede ayudar a

responder a las demandas de ciudadanos cada vez mas exigentes y mas formados.
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Teniendo en cuenta que la evolucidn de la administracion electrénica en Espafia
no hubiera sido posible sin un marco legislativo que ha enfocado primordialmente en la
interoperabilidad entre las Administraciones Publicas y en la Seguridad de los sistemas,

los datos, las comunicaciones, y los servicios electronicos.

Este marco legislativo ha nacido tanto de las instituciones de la Union Europea,
como de la administracion del Estado y Autonomica, en un transcurro a lo largo de
estos Ultimos 25 afios, ha supuesto poder abordar y superar las barreras y obstaculos que

en la practica requeria la puesta en marcha de la administracion electronica.

En lo referente a los obstaculos que nos encontramos a la hora de la implantacion de
la Administracién electronica, son cinco, segun Campos C. (Espafia, 2017), son las

siguientes:

e Legislacion, en lo referente a la ley, Campos C., afirma: “Podriamos decir que a
nivel macro es un pilar del proceso, pero a nivel micro, las deficiencias en la
regulacion, las lagunas y, en general, la mala técnica legislativa dificulta su
aplicacion, favorecen interpretaciones contradictorias y la adopcion de
diferentes criterios en cada administraciéon, que conducen a un reino de
confusion, frente a la supuesta ‘“claridad” del modelo de administracion en

papel”.

e Tecnologia, en lo referente a la tecnologia, Campos. C, afirma que existen dos
problemas: “El primero, la carencia de los equipos, aplicaciones y sistemas
necesarios para el proceso de implantacion. El segundo, la implantacion por

decreto y sin politica de comunicacion.”.

e Personas, en este aspecto Campos C., cita que: “En primer lugar, puede haber
resistencias al cambio, porque no saben o desconocen el nuevo marco legal y
como les afectara. Y, en segundo lugar, porque, a veces, ponemos en marcha
nuevos procesos, nuevas formas de trabajar, o aplicaciones sin formar o

informar, y el desconocimiento genera inseguridad *.

e Estrategia, en lo referente a la falta de estrategia a la hora de implantar la

Administracion electronica, Campos. C expone: ” En la mayoria de los casos no
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se ha dedicado un tiempo razonable a analizar la situacion de partida, los
actores clave y los vectores a través de los cuales conducir la transformacion, y
tampoco a pensar como se va a hacer. Con caracter general, se llevan a cabo
actuaciones aisladas, sin planificacion, sin tan siquiera establecer un orden de

prioridades y pensar en clave de servicio publico”.

e Econdmicos, en lo referente en los problemas de caracter presupuestario,
Campos. C, expresa: “Es uno de los obsticulos mas invocados y en muchos
casos, el que concentra otros muchos, como la escasez de medios personales y

materiales” .

Por consiguiente, cabe referirse a la puesta en marcha para impulsar el desarrollo
de la administracion electronica y mejorar la atencion a los ciudadanos, de un conjunto
de soluciones, infraestructuras y servicios comunes que facilitan la implantacion de la
administracion electronica en las diferentes Administraciones Publicas. En lo referente a
infraestructuras que hacen posible la construccion de la Administracion electrénica nos

encontramos con:

% Red SARA

La Red SARA (Sistemas de Aplicaciones y Redes para las Administraciones) es
un conjunto de infraestructuras de comunicaciones y servicios basicos que
conecta las redes de las Administraciones Publicas Espafiolas e Instituciones

Europeas facilitando el intercambio de informacion y el acceso a los servicios.

La red SARA permite que las administraciones compartan entre ellas todos los

servicios que estimen necesarios.

% Red 060

Es una red integrada multicanal de atencion al ciudadano que alcanza los tres
niveles de la administracion y engloba el portal 060.es, el teléfono 060 y las

oficinas 060.
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Es una red multiadministracion al integrar a la administracion general del estado,
la administracion autonémica y la administracion local; es multicanal al ser
accesible a través de oficinas presenciales, del telefono 060 y del portal web
060.es; y es multinivel al ofrecer servicios de registro, de informacion y registro

o de informacion registro y tramitacion.

2.3.3 La ciudadania como mecanismo de fiscalizacion de la accién politica

La sociedad espafiola se ha visto afectada por diferentes casos de corrupcion a lo
largo de los Gltimos afios, y en consecuencia exigen con mayor interés que por parte de
los poderes publicos se asuma la responsabilidad de sus actos, mayor eficiencia y
democracia en la gestién de los recursos publicos con la rendicion de cuentas, con

calidad, profesionalidad y transparencia.

Por lo tanto, se hace necesario dotar a las AA.PP. de herramientas para que se

Ileve a cabo una democracia participativa por y para toda la sociedad.

En consecuencia, la transparencia, la participacion ciudadana, el acceso a la
informacion publica y las normas de buen gobierno deben ser ejes fundamentales de
toda accion politica.

% Transparencia, Acceso a la informacién Pudblica y Normas de Buen
Gobierno
En el afio 2013 se aprob6 Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia,
acceso a la informacion publica y buen gobierno, con el fin de ampliar y reforzar
la transparencia de la actividad publica, regular y garantizar el derecho de acceso
a la informacion relativa a aquella actividad y establecer las obligaciones de
buen gobierno que deben cumplir los responsables publicos, asi como las
consecuencias derivadas de su incumplimiento (Espafia, 2013).
En la presente ley, también se aprueba, el desarrollo de un Portal de la

Transparencia, que facilitara el acceso de los ciudadanos a informacion publica.
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lustracion 3. Portal de transparencia de la AGE
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Fuente: Web Portal de la Transparencia, Gobierno de Espafia (2018)

En el interior del Portal de la Transparencia, la informacion activa que contiene
se divide en por materias, por ministerios y la derivada de la Ley de Transparencia
como son informacion institucional, organizativa y de planificacion, informacion
de relevancia juridica, informacion de relevancia econdmica, presupuestaria Yy

estadistica.

Cabe destacar que el cumplimiento de las disposiciones previstas en la Ley por
parte de la Administracién General del Estado serd objeto de control por parte del
Consejo de Transparencia y Buen Gobierno.

En cuanto al derecho de acceso a la informacién publica, constituye un
instrumento para hacer efectivos los principios de transparencia y rendicion de cuentas
en la gestién de las administraciones publicas, al tiempo que es un derecho de los
ciudadanos para la participacion en la gestion de los asuntos publicos y en los procesos

de toma de decisiones de las administraciones publicas.

El derecho de acceso a la informacion por parte del Ordenamiento Juridico
espanol, viene establecido en el Art. 105 b) de la CE que la ley regulara “El acceso de
los ciudadanos a los archivos y registros administrativos, salvo en lo que afecte a la

seguridad y defensa del Estado, la averiguacion de los delitos y la intimidad de las
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personas”, entendiéndose como informacion publica los contenidos o documentos,
cualquiera que sea su soporte o formato, que obren en poder de la administracién y que
hayan sido elaborados o adquiridos en el ejercicio de sus funciones (Espafia, 1978).

En cuanto a los limites de acceso a la informacién pablica vienen establecidos la
Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y
buen gobierno, en su articulo 14 (Espafia, 2013), cita que, el acceso podra ser limitado

cuando acceder a la informacion suponga un perjuicio para:

e Laseguridad nacional.

e Ladefensa.

e Las relaciones exteriores.

e Laseguridad publica

e La prevencion, investigacion y sancion de los ilicitos penales, administrativos o
disciplinarios.

e Laigualdad de las partes en los procesos judiciales y la tutela judicial efectiva.

e Las funciones administrativas de vigilancia, inspeccion y control.

e Los intereses econémicos y comerciales.

e La politica econdmica y monetaria.

e El secreto profesional y la propiedad intelectual e industrial.

e La garantia de la confidencialidad o el secreto requerido en procesos de toma de
decision.

e La proteccion del medio ambiente.

En lo referente a las normas de buen gobierno, la Ley 19/2013, de 9 de
diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno dispone
gue "la Ley supone un avance de extraordinaria importancia. Principios meramente
programaticos y sin fuerza juridica se incorporan a una norma con rango de ley y
pasan a informar la interpretacion y aplicacion de un régimen sancionador al que se
encuentran sujetos todos los responsables publicos entendidos en sentido amplio que,
con independencia del Gobierno del que formen parte o de la Administracion en la que
presten sus servicios y, precisamente por las funciones que realizan, deben ser un

modelo de ejemplaridad en su conducta™ (Espafia, 2013).
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¢ Participacion Ciudadana

En cuanto a participacion ciudadana el Art.23 de la CE, contempla el derecho de
los ciudadanos para participar en los asuntos publicos, bien directamente o por
medio de representantes, que posteriormente ha sido desarrollado por varias
leyes por parte del Estado y de las CC.AA. (Espafa, 1978).

Podemos definir la participacion ciudadana como la intervencion individual o
colectiva por parte de los ciudadanos en el disefio, ejecucion y evaluacion de las
politicas y actuaciones publicas mediante instrumentos y procesos que permitan
su comunicacion con las entidades publicas, fomentando el dialogo, implicacién
y pluralidad de la sociedad en las acciones de las instituciones publicas.

El impulso de la participacion ciudadana contribuye a una sociedad con
democracia abierta, que constituyen gobiernos abiertos que responden a las
necesidades e inquietudes de la ciudadania con sistemas politicos transparentes y

flexibles.

La implantacion y el uso de las TICs crean nuevas posibilidades para aumentar
la participacion ciudadana, resultando una herramienta imprescindible para
superar dificultades, y coadyuva a democratizar internet, resultando ser mas
cercanas y accesibles a toda la ciudadania.

Mediante las TICs se facilita el acceso a una gran cantidad de informacion en
muy poco tiempo y coste para el ciudadano, ademas el acceso a la informacion

se hace en tiempo real, por lo que conocemos en qué situacion se encuentra.

En el ambito de la Comunidad Valenciana se adopto la Ley 2/2015, de 2 de
abril, de Transparencia, Buen Gobierno y Participacion Ciudadana de la
Comunitat Valenciana, la cual se modifico por ultima vez el 31 de diciembre de
2016. Esta ley estable como objeto, en primer lugar, regular y garantizar, en el
ambito de la Comunitat Valenciana, el ejercicio del principio de transparencia y
el derecho de libre acceso a la informacion puablica, entendido como el derecho

de la ciudadania a recibir una informacion adecuada y veraz sobre la actividad
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publica, garantizando la libertad de todas las personas a formar sus opiniones y
tomar decisiones con base en esa informacion.

En segundo lugar, busca fomentar la mejora continua de la calidad democratica
de nuestra sociedad estableciendo los principios basicos para la implantacion de
un cédigo de buen gobierno en el ambito de la Administracién autonémica
(Comunidad Valenciana, 2015).

Por otra parte, los instrumentos de participacion ciudadana se definen como
aquellas acciones destinadas a ensalzar la participacion ciudadana, entre los
instrumentos que podemos destacar se encuentran a audiencia ciudadana, los
foros de consulta, los paneles ciudadanos y los jurados ciudadanos, asi como a
través de los demas instrumentos que se establezcan en la Ley y en otras de

Leyes de &mbito sectoriales.

Cuadro 1. Mecanismos de Participacion en Espafia

. . ) o De tipo de ambito
De tipo sectorial | De tipo territorial

mixta

ciudad
_ Presupuestos
Mecanismos de o
L Jurados de Participativos
participacion de base _
o ciudadanos
individual _ ]
Encuesta Deliberativa
Consejos
_ sectoriales
Mecanismos de _ )
L Consejos de barrio
participacion de base . o
o Co-gestion de 0 de distrito
asociativa o
servicios y centros
civicos
Mecanismos de _
L Planes integrales o
participacion de base Agendas 21 Planes estratégicos

de barrio

Fuente: Elaboracién propia.

37




A continuacién, vamos a describir cuatro de los instrumentos de participacion

mas innovadores con el objeto de mostrar su funcionamiento y disefio en términos

generales. Dos de ellos no se aplican directamente sobre el &mbito municipal, lo que nos

habla también de las posibilidades que existe de plantear procesos participativos a

escalas mayores. Segun Ganuza Fernandez. E se describen las siguientes:

1)

2)

Encuestas deliberativas.

Este instrumento consiste en seleccionar aleatoriamente una muestra
nacional de unas 300 personas. Durante unos pocos dias se relnen y se
implican en un proceso de discusién acerca de temas de relevancia politica.
Durante el proceso, los participantes discuten en pequefios grupos Yy tienen la
posibilidad de escuchar y preguntar a expertos en el tema y a representantes
politicos. Habitualmente es retransmitido por la TV nacional, lo que permite
que la ciudadania pueda seguir las deliberaciones de los participantes. Antes
de empezar y después del proceso los participantes rellenan una encuesta.
Con ello se puede ver si el proceso ha hecho modificar las opiniones
originales. El resultado final de la encuesta se entrega y distribuye a las

administraciones de los diferentes niveles territoriales.

Conferencias de consenso.

Este instrumento se basa en foros deliberativos con un reducido grupo de
ciudadanos que discuten habitualmente sobre cuestiones cientificas y
tecnoldgicas con una relevancia politica y social destacable. Se produce una
seleccién de unos 15 participantes, que previamente han respondido un
anuncio en los periédicos.

Los participantes se encuentran tres veces a lo largo del proceso en tres fines
de semana. Durante los dos primeros los participantes discuten aspectos
generales relacionados a los temas de la Conferencia y establecen preguntas
gue seran respondidas y vueltas a discutir en el tercer y ultimo encuentro,

que es ya un foro publico. En este foro publico los participantes tienen la
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3)

4)

oportunidad de escuchar y preguntar a expertos, académicos y representantes
de grupos de intereses. Después de un proceso de deliberacion, los
participantes, llevados por un moderador, son empujados a alcanzar un
consenso. El informe resultante es ampliamente publicitado en los medios de

comunicacion, a la vez que se entrega al Parlamento.

Los jurados ciudadanos (Consejos ciudadanos)

Este mecanismo consiste en una pequefia muestra de participantes son
seleccionados aleatoriamente (15-30). Ellos asisten a una sesién plenaria
donde los expertos, interesados en la tematica a debatir y grupos de intereses
muestran sus puntos de vista. Los participantes pueden entrar a discutir y
deliberar en pequefios grupos. Una vez se han explorado los temas y las
alternativas los participantes realizan recomendaciones. Los temas 16
discutidos suelen ser temas de alta relevancia politica y persiguen mejorar y
legitimar el proceso tradicional de toma de decisiones. Los temas tratados
son muy amplios incluyendo temas territoriales, urbanos, medioambientales,
de salud o agricultura. Ademas, puede tener como objetivo una dimension

local, regional o estatal.

Presupuestos Participativos.

El objetivo que se persigue este mecanismo es implicar a la ciudadania en un
proceso de toma de decisiones vinculado a la gestion de la administracion.
No se hace seleccidn previa, sino que se invita al conjunto de la poblacién a
participar en las Asambleas de forma voluntaria. Normalmente se hacen tres
fases a lo largo de aproximadamente 6-8 meses.

La primera fase se dirige a presentar el proceso, rendir cuentas de las
decisiones adoptadas en el afio anterior y fijar las reglas internas
participativamente; la segunda fase se dirige a recoger mediante deliberacion
en Asambleas publicas las propuestas ciudadanas; y la tercera fase se dirige a
priorizar y tomar la decision final para presentar una propuesta conjunta a la

Administracion.
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Por otro lado, la critica general mas importante se dirige a constatar la

dificultad de articular el interés general y los intereses particulares,

pudiéndose en algunos casos entender que se priman los

particulares.

Cuadro 2. Resumen de instrumentos y mecanismos de participacion ciudadana.

intereses

Proceso de
Instrumento | Participantes | Costes seleccién de Ventajas Inconvenientes
participantes
Muchos
ciudadanos pueden
o Hay menos
estar implicados
grados de
deliberacion y
Frecuentemente
] menos grados de
televisados los ) y
informacion que
debates, con lo que
_ ) en otros
Encuestas Muestra aleatoria | permite alcanzar )
) _ 100-200 Alto ) ) instrumentos
deliberativas de ciudadanos una amplia
audiencia
Falta de
continuidad y
No hace falta ) )
escasa influencia
alcanzar consenso, _
) sobre la vida
lo que permite .
) ) politica
considerar bien la
diversidad
Ciudadanos que Los ciudadanos | Sélo un pequefio
responden a los | pueden tomar parte nlimero de
anuncios de discusiones que ciudadanos
Conferencias | 10-16 (+ 300 Bai publicados exigen altos participan
- ajo -
de consenso | de audiencia) conocimientos
Gran

Muestra aleatoria

de ciudadanos

Bien publicitado

estimula la

importancia de

los expertos es,
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discusion publica

lo que puede
disminuir el
papel de la

ciudadania

Tratan un amplio
abanico de temas a

nivel local,

Pequefio nimero

de participantes,

_ _ aungue mas
Jurados de ] Muestra aleatoria | regional y estatal _
) 15-30 Bajo ) representativo
ciudadanos de ciudadanos
o que las
Gran implicacion y )
. conferencias de
educacion civica
o CONsenso
de los participantes
Esun
instrumento que
o requiere una
Participan muchos o
) gran implicacion
ciudadanos y hay
de las AA. PP.y
un alto grado de
o de los
Entreel 1%y L implicacion en los
Presupuestos Participacion o representantes
S 3% de la Alto ) procesos publicos i
participativos . voluntaria politicos
poblacién
Gran implicacion y
Hay mucha

educacion civica

de los participantes

participacion,
pero no se rige

por principios

representativos

Fuente: Ganuza Ferndndez. E y elaboracién propia.
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2.3.4 La proteccion de datos de caracter personal en la Administracion

Electrénica.

Mediante la tecnificacion de la Administracion Electronica y la implantacion de
la TICs en las AA.PP., ha propiciado un incremento tanto de los procedimientos
telematicos como datos personales de todo tipo, lo que tiene como consecuencia, un
aumento del riesgo del derecho a la intimidad y, sobretodo, del derecho de proteccion de

datos personales, que hay que proteger y prevenir.

Como ejemplo de datos de caracter personal podemos destacar el nombre y los
apellidos, la fecha de nacimiento, la direccion postal o de correo electronico, el nimero
de teléfono, el DNI, los permisos de conducir o los puntos de los mismos, historial
médico, afiliacién a un partido politico o sindicato, asi como otros muchos datos de uso
diario y que constituyen informacion valiosa que permite identificar a una persona, ya

sea directa o indirectamente.

Segln Sanchez Acevedo (2015):”La proteccion de datos y de la privacidad debe
ser un pilar fundamental a la hora de remitir informacion y comunicaciones a los
ciudadanos, de gestionar redes sociales y de mantener bases de datos de ciudadanos y

participantes”.

Por otra parte, el autor Cerrillo i Martinez: “Debera garantizarse la calidad de
los datos, no es por tanto extrafio que la proteccién de datos se manifieste en la Ley
como objetivo, como principio rector de la actuacién en la administracion electronica,
¥y como derecho de los ciudadanos. (...) Puede afirmarse pues, que sin proteccion de

datos la administracion electronica es imposible .

Por esta razén las AA.PP., sabedoras del posible riesgo de malversacién, perdida
o0 violacion de la informacion mediante la utilizacion de la Administracion Electronica y
aplicaciones informaticas, es preciso tomar medidas de caracter técnico, juridico, l6gico
y de seguridad, con la finalidad de garantizar, en primer lugar, la vigilancia de las bases
de datos personales, y, en segundo lugar, el origen, destino, contenido, integridad,

disponibilidad e inalterabilidad de los datos.
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Por lo mencionado anteriormente se aprobo la Ley Organica 15/1999, de 13 de
diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal que tiene por objeto garantizar
y proteger, en lo que concierne al tratamiento de los datos personales, las libertades
publicas y los derechos fundamentales de las personas fisicas, y especialmente de su

honor e intimidad personal y familiar (Espafia, 1999).

Y, posteriormente, en el afio 2018 se aprob6 el Reglamento de Proteccién de
Datos de Caracter Personal que tiene por objeto el desarrollo de la Ley Orgéanica
15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de datos de caracter personal (Espafa,
2018), asi como el desarrollo de las disposiciones relativas al ejercicio por la Agencia

Espafiola de Proteccion de Datos de la potestad sancionadora.

El Reglamento comparte con la Ley Organica la finalidad de hacer frente a los
riesgos que para los derechos de la personalidad pueden suponer el acopio y tratamiento
de datos personales. Por ello, ha de destacarse que este reglamento nace con la intencién
de no reiterar los contenidos de la norma superior y de desarrollar, no sélo los mandatos
contenidos en la Ley Organica de acuerdo con los principios que emanan de la Directiva
europea, sino también aquellos que en estos afios de vigencia de la Ley se ha

demostrado que precisan de un mayor desarrollo normativo.

Por esta razon, se crea la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos (en adelante
AEPD), es la autoridad de de derecho publico con personalidad juridica propia y plena
capacidad publica y privada, que actda con plena independencia de las
Administraciones Publicas en el ejercicio de sus funciones, relacionandose con el
Gobierno a través del Ministerio de Justicia. Tiene atribuida como mision principal,
proteger el cumplimiento de la legislacion sobre proteccion de datos y controlar su
aplicacion a fin de garantizar el derecho fundamental a la proteccion de datos

personales.

lHustracion 4. Logotipo Agencia Espafiola de Proteccion de Datos

AGENCIA
ESPANOLA DE
PROTECCION
DE DATOS

Fuente: Agencia Espafiola de Proteccién de Datos
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Las funciones de la AEPD estan recogidas en el articulo 37 de la Ley Orgéanica 15/1999
de 13 de diciembre de Proteccion de Datos de Caracter Personal, (Espafia, 1999) y son

las siguientes:

e Velar por el cumplimiento de la legislacion sobre proteccion de datos y controlar
su aplicacion.

e Emitir autorizaciones previstas en la Ley o en sus disposiciones reglamentarias.

e Atender peticiones y reclamaciones formuladas por personas afectadas.

e Informar sobre materia de derecho en materia de tratamiento de los datos de
caracter personal a las personas.

e Requerir a los responsables de los tratamientos las medidas necesarias para la
adecuacion del tratamiento de datos a las disposiciones de la ley y, en su caso,
ordenar la cesacion de los tratamientos y cancelacién de los ficheros.

e Ejercer potestad sancionadora en los términos de la ley.

e Informar, con caracter preceptivo, los proyectos de disposiciones generales que
desarrollan esta ley.

e Recabar de los responsables de los ficheros cuanta ayuda e informacion se
considere necesaria para llevar a cabo sus funciones.

e Redactar una memoria anual y remitirla al ministerio de justicia.

e Controlar y adoptar las autorizaciones que procedan en relacion con los
movimientos internacionales de datos.

e Velar por el cumplimiento de las disposiciones que la Ley de la Funcion
Estadistica Publica establece respecto a la recogida de datos estadisticos y al
secreto estadistico.

e Cuantas otras le sean atribuidas por normas legales o reglamentarias.

2.4 Elementos Técnicos de la Administracion Electronica

La Administracion Electrdnica tiene su cometido en la aplicacion de las TICs y

la firma electrénica a la actividad administrativa para el uso de la ciudadania con el afan
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de cumplir con el principio de eficiencia y eficacia de la Administracion a la hora de

relacionarse con los ciudadanos mediante medios electrénicos.

En relacidn con lo expuesto anteriormente, en la AE se diferencian dos &mbitos

que hacen referencia al entorno:

e Front Office, es la parte de la Administracion que tiene contacto con el usuario,
el entorno de las TICs para relacionarse con los ciudadanos.

e Back Office, consiste en el conjunto de actividades de apoyo al negocio, es la
parte de las empresas que realizan las tareas destinadas a gestionar la propia
administracion, el entorno de las TICs para el propio funcionamiento de la

Administracion.

En base a lo expuesto anteriormente en subcapitulos anteriores, se detallaran los
elementos técnicos habilitantes para el funcionamiento propio de la AE, en el cual se

detallaran los siguientes elementos:

e La firma electronica

e El certificado electronico

e Lasede electrénica

e Los registros, comunicaciones y notificaciones electronicas

e El documento electronico

2.4.1 La firma electronica

La firma electrdnica es un elemento de seguridad de la informacion fundamental
para el desarrollo de la administracion electronica, este tipo de firmas se utiliza para la
admision y registro de las notificaciones, solicitudes, escritos, comunicaciones

telematicas. ..

Segun la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica, se define la

firma electrénica como conjunto de datos en forma electronica, consignados junto a
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otros o asociados con ellos, que pueden ser utilizados como medio de identificacion del

firmante.

Dentro de la firma electronica, destacamos la firma electronica avanzada, que se
basa en un certificado digital que permite identificar al firmante y detectar cualquier
cambio de los datos firmados. Estd vinculada al firmante y a los datos a los que se
refiere, de manera Unica, qué el firmante puede mantener bajo su dominio exclusivo.
Asimismo, se considerara reconocida, si ademas de lo anterior tiene un certificado

reconocido y generado por un medio seguro de creacion de firma.

Las firmas electrénicas y sus certificados empleados en los registros y
notificaciones electronicas se ajustaran a las prescripciones de la Ley 59/2003, de 19 de
diciembre, de firma electrdnica, qué establece las directrices esenciales normativas para
las operaciones seguras a través de firma electronica, asi como las condiciones que
deben cumplir los dispositivos de creacién de firma, para que puedan considerarse
seguros (Espafia, 2003).

Los tipos de documentos que puede soportar la firma electronica se dividen en los

siguientes:

e Documentos publicos; por estar firmados electrénicamente por funcionarios
que tengan la facultad legal de dar fe publica, judicial, notarial o
administrativa, siempre que actien en el ambito de sus competencias con
los requisitos que la ley exige.

e Documentos expedidos y firmados electronicamente por funcionarios o
empleados publicos en el ejercicio de sus funciones publicas conforme a la
ley.

e Documentos privados.

Estos documentos tendran valor y eficacia juridica que corresponda a su

respectiva naturaleza, en conformidad con la ley aplicable en cada caso.
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llustracién 5. Proceso bésico de Firma Electrénica

o Documento
Emisor

Origlnal
‘ - . Receptor
S— ~— Documento *
Firmado 3 ' .
Calcular el resumen . : .
(hash)deldocumento L. — X 4 e
original
Transmision al receptor
Resumen Clave privada E"'"a x
(hash) del emisor Electrénica

Fuente: Portal Administracién Electronica

2.4.1.1 DNI Electronico

El documento nacional de identidad electronico es el documento nacional de
identidad que acredita electronicamente la identidad personal de su titular y permite la
firma electronica de documentos.

Por la consiguiente todas las personas fisicas o juridicas, publicas o privadas,
reconoceran la eficacia del documento nacional de identidad electronico para acreditar
la identidad y los datos personales del titular, y para acreditar la identidad del firmante

y la integridad de los documentos firmados electronicamente.

El DNIe contiene dos certificados; certificado de firma electrénica reconocida:
que permite realizar y firmar acciones y asumir compromisos de forma electrénica, y

certificado de autentificacion: el ciudadano podra probar su identidad ante terceros.
El DNIe se acompafia de un PIN de ocho digitos para activar sus utilidades de

forma voluntaria, como la acreditacién voluntaria del titular; la firma electrénica de

documentos; suscripcion a procedimientos, acceso a las notificaciones telematicas, etc.
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llustracion 6. DNIe 3.0

IDESPBAADOO589599999999R<<<<<<
8001014F2501017ESP<<<<<<<<<<<?
ESPANOLA<ESPANOLA<<CARMEN<<<<<

Chip de mterfaz dual 3 tintas UV on iris
Dual interface chip 3 UV rainbow prnting

Fuente: Real Casa de la Moneda,

https://www.dnielectronico.es/PDFs/Guia_de Referencia DNIle con NFC.pdf

2.4.2 Certificados Electronicos

Es un documento firmado electrénicamente por un prestador de servicios de
certificacion que vincula datos de verificacion de firma a un firmante y confirma su
identidad.

En lo referente al certificado electrénico de personas juridicas, este podra ser

solicitado por sus administradores, representantes legales y voluntarios con poder.

Respecto al periodo de validez de los certificados electronicos serd adecuado a
las caracteristicas y tecnologia empleada para generar los datos, este periodo no podra

ser superior a los 5 afios.

En lo referente a los prestadores de servicios de certificacion electrénica, se
considera prestador de servicios de certificacion la persona fisica o juridica que expide

certificados electrénicos o presta otros servicios en relacion con la firma electrénica.
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Mas concretamente en el estado espafiol, se entendera por prestador de servicios
de certificacion cuando éste tenga su residencia o domicilio social en territorio espafiol,
cuando coincidan la gestion administrativa y la direccion de sus negocios en el mismo
lugar. También debe estar inscrito en el Registro Mercantil y desarrollar su actividad de
forma continuada y habitual en instalaciones o lugares de trabajo donde realice toda o

parte de su actividad.

Para la expedicién de certificados electronicos, los prestadores de servicios de
certificacion solo podran recabar datos personales directamente de los firmantes o
previo consentimiento expreso de estos. Los datos requeridos seran exclusivamente los
necesarios para la expedicion y mantenimiento del certificado electronico, no pudiendo

ser tratados para fines distintos sin el consentimiento expreso del firmante.

2.4.3 Sede Electronica

Segun el Art. 38 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del
Sector Publico, se define la sede electronica como aquella direccién electrénica,
disponible para los ciudadanos a través de redes de telecomunicaciones, cuya titularidad
corresponde a una Administracion Publica, o bien a una o varios organismos publicos o

entidades de Derecho Publico en el ejercicio de sus competencias (Espafia, 2015).

La sede electronica es la herramienta que sirve de puerta de acceso para aquellos
servicios que requieran identificacién o autenticacion por parte de los ciudadanos o de

la administracion.

La implantacion de una sede electronica estard sujeta a los principios de
transparencia, publicidad, responsabilidad, calidad, seguridad, disponibilidad,
accesibilidad, neutralidad e interoperabilidad, asi como de sistemas que permitan el

establecimiento de comunicaciones seguras cuando que sean necesarias.

Por tanto, la sede electronica se establece como un recurso que el ciudadano
tiene a su disposicion para realizar los tramites administrativos en el momento que
decida o llevar a cabo un control del estado del procedimiento administrativo iniciado,

es decir, dispone de una oficina On-line 24 horas al dia.
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Por dltimo, las sedes electronicas utilizaran, para identificarse y garantizar una
comunicacion segura con las mismas, certificados reconocidos o cualificados de

autenticacion de sitio web o medio equivalente.

2.4.4 Registros, comunicaciones y notificaciones electrénicas

En primer lugar, en lo referente a los registros electronicos, se definen como el
servicio que permite al ciudadano materializar de forma telemética los actos
administrativos concretos relativos a un procedimiento y también de forma general para
presentar solicitudes, escritos y comunicaciones dirigidas a cualquier persona, érgano o

unidad a la que vaya dirigida.

Los registros electronicos son obligatorios para todas las AA.PP., con el objeto
de recibir todo tipo de solicitudes, escritos y comunicaciones dirigidos a dicha
Administracion Publica y se encuentran regulados en la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas (Espafia,
2015).

En lo referente a las notificaciones electronicas, la regulacién de los aspectos
relacionados con la notificacion electronica, entendida como el acto administrativo
mediante el cual el interesado el comunicado de la resolucion, se encuentra regulada en
la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comudn de las

Administraciones Publicas (Espafia, 2015).

El articulo 41 establece que las notificaciones deberdn ser realizadas
preferentemente en formato electronico. Por tanto, seran efectuadas telematicamente
cuando sea por obligacion o eleccion del interesado, y en caso de no encontrarnos en

esos dos casos sera efectuada en papel.

En el articulo 40 se regula el plazo en que deberéa ser efectuada la notificacion y su
composicion. En cuanto al plazo, debera ser llevada a cabo dentro del plazo de 10 dias
desde el momento o fecha en que el acto ha sido dictado. Por otro lado, la notificacion

electronica estara compuesta, como norma general por:
e El texto integro de la resolucion.
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e Los recursos que procedan.

e El d6rgano y el plazo en que debe plantearse.

2.4.5 Documento Electronico

El documento administrativo electronico estd constituido por informacion de
cualquier naturaleza en forma electrénica y se archivard en un soporte electronico,
segun un formato determinado y conocido que garantice la disponibilidad, integridad,
autenticidad, confidencialidad, calidad, proteccion y conservacion de los documentos y
expedientes almacenados.

Los documentos administrativos electronicos dispondran de los datos de
identificacion que permitan su individualizacion y deberan haber sido expedidos y
firmados electronicamente mediante los sistemas de firma previstos en el presente
decreto.

Los documentos administrativos electronicos que se incorporen a un expediente
electrénico deberdn tener asociados los metadatos (la informacion estructurada o
semiestructurada que hace posible la creacién, gestion y uso de documentos a lo largo
del tiempo en el contexto de su creacion) necesarios para su correcta tramitacion y
posterior conservacion. Los metadatos minimos obligatorios asociados a los
documentos electronicos seran los especificados en el Esquema Nacional de
Interoperabilidad.

Se asociara, obligatoriamente, al documento electrénico administrativo una

referencia temporal que consistira en un sello de tiempo (asignacién de fecha y hora a

un documento electronico).

51



Capitulo 3- Identificacion de los procedimientos electronicos

implementados.

3.1 Descripcion del Municipio de Castellon de la Plana

El municipio de Castellon de la Plana es la capital de la provincia

de Castellon y de la comarca de la Plana Alta, situado en la Comunidad Valenciana.

llustracién 7. Escudo Castellon de la Plana.

Fuente: Wikipedia, https://es.wikipedia.org/wiki/Castell%C3%B3n_de_la_Plana

Castellon, segun el Instituto Nacional de Estadistica (en adelante INE), cuenta en
2017 con una poblacion de 169.498 habitantes y un area metropolitana que ronda los
300 000 habitantes siendo la cuarta ciudad de la Comunidad Valenciana por nimero de
habitantes, distribuidos en dos ndcleos urbanos y diversos grupos de poblacion

diseminados en los 107,50 km? de extension de su término municipal.

El ayuntamiento de Castellon de la Plana esta integrado por la alcaldesa, nueve
tenientes de alcalde, tres delegados de area y veintisiete concejales, como se puede

observar en la siguiente ilustracion.
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llustracion 8. Organigrama Gobierno Municipal de Castellon de la Plana
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Fuente: Ayuntamiento de Castellon de la Plana,
http://www.castello.es/web30/pages/contenido_web20.php?id=cas&cod0=7&cod1=44&cod2=546

En cuanto al Pleno del ayuntamiento de Castellon de la Plana se compone de 27

regidores, distribuidos de la forma que se observa a continuacion:
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lHustracion 9. Composicion del Pleno de Castellon de la Plana

Composion Pleno Ayuntamiento Castelldon de la Plana

M Socialista
Compromis

B Popular

B Ciudadanos-Castellén

M Castellé en Moviment

Fuente: Elaboracion propia.

Como podemos observar, se trata de una composicion heterogénea, donde el
Partido Popular (PP) cuenta con mayor numero de concejales, seguido del Partido
Socialista (PSOE), que junto al partido de Compromis ostentan la mayoria para formar
gobierno, y, por altimo, los partidos de Ciudadanos-Castellon (C's) y Castellon en
Moviment (CM) de forma minoritaria.

El ayuntamiento de Castellon de la Plana cuenta con una pagina web donde los
ciudadanos pueden encontrar informacion relacionada con el municipio de Castellon
de la Plana, como por ejemplo la legislacion vigente o datos relevantes publicados en
el portal de transparencia. Ademas, cuenta con una sede electronica donde los

ciudadanos pueden realizar sus tramites administrativos de forma telematica.
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3.2 La Sede electronica del Ayuntamiento de Castellon de la Plana

La sede electronica del Ayuntamiento de Castellon de la Plana es la plataforma
digital donde los ciudadanos del municipio pueden realizar procedimientos o tramites de
forma telematica, como alternativa innovadora al método tradicional (presencial), a
través de las Oficinas de Atencion Integrada en los diferentes distritos del municipio. Se

encuentra disponible en:

https://seuelectronica.castello.es/opencms/opencms/sede/paginas/index.jsp

3.2.1 Requisitos técnicos para el acceso

Los requisitos técnicos que es necesario destacar acerca de la sede electronica
son, en primer lugar, contar con acceso a internet o a través de la red publica ciudadana
WIFICAS, y, en segundo lugar, que para acceder a la navegacion ésta puede realizarse a

través de cinco navegadores:

e Internet Explorer
e Mozilla Firefox
e Google Chrome
e Microsoft Edge

e Safari

En tercer lugar, para que la firma electronica pueda ser utilizada en cualquier
momento de los tramites que se pretende efectuar, es necesaria la instalacion de alguna

de estas dos aplicaciones:

e Autofirma
e Cl@ve
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Por ultimo, es imprescindible contar con alguno de los certificados electronicos

admitidos por la sede electrénica, como son:

e Firma electrdnica reconocida basada en los certificados reconocidos de persona

fisicas incluidas en el Documento Nacional de Identidad Electronico, e-DNI.

e Firma electronica avanzada basada en un certificado reconocido para
ciudadano emitido por la  Autoridad de Certificacion de la
Comunidad Valenciana, ACCV.

e Firma electronica avanzada basada en un certificado reconocido de persona
fisica emitido por la Autoridad de Certificacion Camerfirma S.A. (Servicio de

Certificacion Digital de las CAmaras de Comercio).

3.2.2 Forma de acceso y composicion de la Sede Electrénica

El acceso a la sede electronica se llevard a cabo en la pagina web de la Sede
Electronica del Ayuntamiento de Castellon de la Plana, disponible en
https://seuelectronica.castello.es . Una vez efectuado el acceso, la pagina web ofrece

cuatro secciones principales y dos subsecciones:

e CARPETA CIUDADANA:

En esta seccion, los ciudadanos de Castellon de la Plana, de forma personal
pueden relacionarse e interactuar con la Administracion, previo registro mediante

certificado electrénico.

A continuacion, analizaremos con mas detenimiento la composicion de la

Carpeta Ciudadana, que se estructura de la siguiente forma:

o Expedientes.
o Registros.

o Notificaciones.
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o Tributos.
o Representaciones.
o Empadronamiento.

o Lista de bienes.

En primer lugar, el apartado EXPEDIENTES, en el cual se encuentra el listado
con los expedientes que tenemos en curso y los que ya han finalizado.

En segundo lugar, el apartado REGISTROS, se divide en dos partes, “Registros
de entrada en el Ayuntamiento” y “Registros de salida en el Ayuntamiento” en los
cuales se proporciona informacion acerca del estado de tramitacion de los expedientes
administrativos y sobre los documentos que se han presentado en el registro o que han

tenido salida del mismo.

En tercer lugar, el apartado NOTIFICACIONES, en el cual nos encontramos con

las notificaciones recibidas referentes a los trdmites que tengamos en proceso.

En cuarto lugar, TRIBUTOS, se divide en dos partes, “Pendientes” y “Pagados”
en los cuales el ciudadano puede informarse del estado de sus tributos, en caso de que se

encuentren pendientes de pago o ya se haya efectuado el mismo.

En quinto lugar, REPRESENTACIONES, se divide en tres partes,
“Representantes”, “Representados” y “Convenios”. En la primera podemos realizar el
tramite para dar de alta de representacién, al pulsar esta opcion, nos redirecciona al
Sistema de Gestion de Representacion de la Agencia de Tecnologia y Certificacion
Electrénica en la cual podemos llevar a cabo los trdmites para poder gestionar las
relaciones de representacion. En la segunda podemos consultar la lista de representados
que el usuario tiene a su cargo, y en ultimo lugar, los convenios que le afectan al ser

representante o representado.

En sexto lugar, EMPADRONAMIENTO, en la cual el usuario puede solicitar el
certificado de empadronamiento personal. Posteriormente realizaremos este tramite

como ejemplo de analisis.

Y, por ultimo, LISTA DE BIENES, en la cual el usuario puede consultar los bienes

que tenga en su posesion.
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e CATALOGO DE TRAMITES:

En esta seccidon, los ciudadanos pueden acceder a diferentes tramites
relacionados con éareas de todo tipo. Entre las cuales se encuentran los siguiente,

englobados en diferentes areas:

o Abro un negocio: En esta area el usuario encontrard todos los tramites
necesarios para llevar a cabo la apertura de un negocio, con un total de
quince tramites, que puede realizar tanto de forma presencial como

telematica.

o Agricultura: En esta area, el usuario tiene a su disposicion una serie de
tramites, sobretodo solicitudes para diferentes servicios relacionados con el

area en cuestion, con un total de siete tramites.

o Necesito apoyo social: En esta area, el usuario tiene a su disposicion una
serie de tramites relacionados con la obtencion de prestaciones sociales de
diversos tipos como educacién, vivienda o familia entre otras. Cuenta con un

total de veintiocho tramites.

o Asociacion y Participacion: En esta area, el usuario tiene a su disposicion
una serie de tramites relacionados con sus derechos de asociacion vy

participacion. Cuenta con un total de ocho tramites.

o Asuntos Personales: En esta area, el usuario tiene a su disposicion una serie
de tramites relacionados con el padrén municipal entre otros. Cuenta con un

total de treinta y tres tramites.

o Atencion al ciudadano: En esta area el usuario encontrara todos los tramites
necesarios para consultar los actos y acuerdos emitidos por el Ayuntamiento
y por sus organos dependientes o la tramitacion de reclamaciones entre

otros. Cuenta con un total de nueve tramites.

o Ayudas, Subvenciones y Concursos: En esta area, el usuario tiene a su

disposicion una serie de tramites relacionados con la concesion de
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subvenciones y ayudas que el Ayuntamiento pone a disposicion de los
ciudadanos, ademéas de las bases para su obtencion. También pone a
disposicion de los ciudadanos los diferentes concursos que se encuentran en

funcionamiento. Cuenta con un total de treinta tramites.

Busco trabajo o formacion: En esta area, el usuario tiene a su disposicion
una serie de tramites relacionados con la busqueda y obtencion de trabajo,
como son el Servicio de Orientacion Laboral destinado a mejorar la

insercion laboral. Cuenta con un total de dos tramites.

Cambio de domicilio: En esta &rea, el usuario tiene a su disposicion el
tramite para llevar a cabo la modificacion del cambio de domicilio dentro del

Municipio. Cuenta con un total de un tramite.

Deporte: En esta area, el usuario tiene a su disposicion una serie de tramites
relacionados con la realizacion de actividades deportivas, convocatorias de
subvenciones deportivas y competiciones en diferentes modalidades. Cuenta

con un total de veintinueve tramites.

Derechos Sociales: En esta area el usuario encontrard todos los tramites
necesarios para consultar informacion sobre ayudas e informes especiales
(violencia de género, terrorismo, etc.). Ademas, se encuentran disponibles
diversos servicios de asesoramiento juridico. Cuenta con un total de veinte

tramites.

Educacion y Cultura: En esta area, el usuario tiene a su disposicion una serie
de trdmites relacionados con la obtencion de becas y subvenciones en
materia cultural, cursos de formacion. Por otra parte, se encuentran
disponibles los tramites necesarios para la solicitud de uso de distintas
instalaciones, asi como informacidén acerca de actividades que se desarrollan
en el municipio (visitas guiadas). Cuenta con un total de treinta y cuatro

tramites.
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Empleo e Innovacion: En esta area, el usuario tiene a su disposicion, el
Servicio de Orientacion Laboral destinado a mejorar la insercion laboral y la
solicitud para la ocupacién del Centro para la Innovacion en energia y

sostenibilidad de Castellon. Cuenta con un total de dos tramites.

Estudio en la UJI: En esta area, el usuario tiene a su disposicién una serie de
tramites relacionados para hacerse socio de la Biblioteca Deportiva
Municipal y también para la obtencion de tarjetas de Transporte Urbano.

Cuenta con un total de dos tramites.

Fallece una persona de la familia: En esta area, el usuario tiene a su
disposicion toda la informacion y el tramite necesario para la declaracion de
la transmision de un inmueble urbano (modificacion de la titularidad).

Cuenta con un tramite.

Jubilarse: En esta area, el usuario tiene a su disposicion informacion acerca
de distintas ayudas destinadas a las personas mayores, asi como servicios de
asesoramiento juridico para las mismas. Por otro lado, pueden informarse
sobre los talleres culturales y deportivos que se llevan a cabo. Cuenta con un

total de nueve tramites.

Medio Ambiente y Salud Publica: En esta area, el usuario tiene a su
disposicion una serie de tramites relacionados sobre la tenencia de animales
domésticos, control de plagas y mantenimiento de parques y jardines. Cuenta

con un total de doce tramites.

Me caso: En esta area, el usuario tiene a su disposicion una serie de tramites
relacionados en caso de contraer matrimonio. Cuenta con un total de dos

tramites.
Voy a hacer obras y reformas: En esta area, el usuario tiene a su disposicion

los trdmites necesarios en caso de realizar obras y mudanzas. Cuenta con un

total de siete tramites.

60



o Proteccion y Seguridad Ciudadana: En esta area, el usuario tiene a su
disposicion informacion y una serie de trdmites relacionados con la
seguridad ciudadana, como son charlas y cursos de formacion vial, entre

otros. Cuenta con un total de veintidds tramites.

o Tréfico y Via Publica: En esta area, el usuario tiene a su disposicion una
serie de trdmites relacionados con autorizaciones de ocupacion de la via
publica (mesas, sillas, actividades deportivas, etc.), solicitudes de licencia de

vado y otras de la misma indole. Cuenta con un total de cincuenta tramites.

o Tributos: En esta area, el usuario tiene a su disposicion informacion y una
serie de tramites relacionados con la gestion y recaudacion de tributos,
mediante esta area se acceden a los servicios relacionados con tributos, tanto
solicitudes de ayudas como el pago de diversos servicios. Cuenta con un

total de treinta y tres tramites.

o Urbanismo: En esta &rea, el usuario tiene a su disposicion informacion en
materia de urbanismo (expropiaciones, obras en desarrollo, proyectos de
reparcelacion, etc.), ademas de una serie de tramites relacionados con la
ocupacion de la via publica. Cuenta con un total de cincuenta y cuatro

tramites.
o Vengo a vivir a Castellén de la Plana: En esta area, el usuario tiene a su

disposicion una serie de trdmites en el caso de que el usuario fuera un nuevo

miembro del municipio. Cuenta con un total de dieciséis tramites.

El catalogo de tramites cuenta con un total 426 tramites que el ciudadano puede

realizar de forma telematica.
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lHustracion 10. Catalogo de tramites

CATALOGO DE TRAMITES

Seleccionando cada una de las famillas, Podri scceder ol IEtado do lodos 1os ramites disponibles pare e cudadanc

y——
==

Abro un negocio

Agricultura

SR

Asuntos Personales

Aéuci'as, Subvenciones Busco trabajo
Y ONCUrsos o formacion

Deporte e - 1 Educaciény Cultura |

Fallece una persona
de la familia

Medio Ambiontt; y-

Jubilarse Salud Puablica

= =
e

——

Voy a ﬁécer obras g Proteccion
y reformas Seguridad

iodadana : Tréfico y Via Plblica

Vengo a vivir

Urbanismo a Castello

Fuente: https://seuelectronica.castello.es/opencms/opencms/portal/index.jsp?opcion=temasTIC
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e VERIFICACION DE DOCUMENTOS:

Mediante este tramite los ciudadanos pueden validar sus documentos, cuya
utilidad es verificar que un documento firmado electrénicamente por el Ayuntamiento
de Castellon de la Plana es auténtico, en el cual se solicita un Cdodigo Seguro de
Verificacion (CSV) para hacer frente a los esquemas XSD establecidos en las Normas
Técnicas de Interoperabilidad. En este trdmite se introduce el CSV del documento que
se desea verificar, ademas de un texto que aparecera en una imagen para asegurar su

seguridad a la hora de la solicitud.
e PORTAL MUNICIPAL.:

Esta seccién cuenta con noticias relevantes sobre el municipio ordenadas
cronoldgicamente de mas actual a mas antiguo, ademas nos encontramos con el area
institucional del Ayuntamiento, también nos encontramos con informacion relevante
sobre la ciudad, novedades, videos sobre los plenos y enlaces que pueden ser de interés
para los ciudadanos.

También ofrece dos subsecciones, en primer lugar, nos encontramos con
“Servicios de la Sede”, en la cual tenemos las anteriores secciones principales ademas
de las subsecciones de “Quejas y sugerencias”, “Tablon de Edictos” y “Notificaciones”,
y en segundo lugar, nos encontramos con “Sobre la Sede”, la cual contiene informacion
relevante sobre el propio ayuntamiento, la normativa que le afecta y las instrucciones de
utilizacion de la Administracién Electrénica propia, entre otras.

lHustracion 11. Secciones principales de la Sede Electronica del Ayuntamiento de Castellén de la Plana.

JUEVES

02 de Agosto de 2018

Fechay hora
oficial

+ Sobre la Sede

+ Servicios de la Sede

A7) Carpeta Elj Catalogo de /=74 Verificacion de Portal Municipal
|==] Ciudadana =l Tramites {\/J Documentos

Su espacio personal para Todos los catélogos de tramites Comprobacion de la integridad Portal municipal del
relacionarse e interactuar con la a su disposicion de documentos con Cédigo Ayuntamiento de Castellén de la
administracion Seguro de Verificacion Plana

aweb Accesibilidad Ayuda Contacto Aviso Legal

FA
ec e Rl

Fuente: https://seuelectronica.castello.es
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3.2.3 Registro y acceso personal

Para poder disfrutar de los servicios que presenta la sede electrénica primero es

necesario registrarte.

Para ello, accederemos a la Sede Electrénica, y pulsamos la seccion de “Carpeta
Ciudadana”, previamente tendremos instalado tanto el certificado electronico como una
de las aplicaciones mencionadas anteriormente. Después, nos solicita elegir entre las
dos aplicaciones, seleccionamos la que tenemos instalada y elegimos el certificado
electrénico para acceder, y automéaticamente se realizara el registro para dar de alta al

usuario.

A continuacién, recibimos un correo electronico notificAndonos que el alta de
usuario se ha realizado con éxito y ya podemos realizar los trdmites y servicios que

ofrece la Sede Electronica.
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lustracion 12. Proceso de registro en la Sede Electronica del Ayuntamiento de Castellon de la Plana.

Carpeta
Ciudadana

Su espacio personal para
relacionarse e interactuar con la
administracion

Accediendo a zona privada mediante firma digital.
Problemas?

Para framitar le recordamos que puede utilizar navegadores sin soporte Java por medio de autofirm@. Para lo cual, antes de tramitar
descarga e instale la aplicacion de desde esta ubicacion

Selecciona un método:

outofirm@

cl@ve

Didlogo de Seguridad X

Seleccione un certificado @J

Confirme el certificado pulsando Aceptar. Si no es este el certificado que desea
usar pulse Cancelar.

ADRIAN ALGARRA NEBOT - NIF:20465803N
Emisor: ACCVCA-120. Uso: Firma v autenticacion

Valido desde: 24/11/2017 hasta 23/11/2020

Haga clic agui para ver las propiedades del certificado

@ Cancelar .
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Estimado ADRIAN ALGARRA NEBOT,
Le comunicamos que su solicitud de alta en el servicio ciudadanos ha sido procesada comectaments.

Puede acceder ya a los servicios utilizando el mismo cerfificado que utilizd para tramitar el alta.

Reciba un cordial saludo.

Ayuntamiento de Castellon (P-1204000-B)
Plaga Major, 1

+34964 355100

carpetacastello.es

Fuente: Sede electrénica del Ayuntamiento de Castellon de la Plana:

https://seuelectronica.castello.es/opencms/opencms/portal/index.jsp?opcion=oficv

Siempre que se requiera realizar un trdmite o disfrutar de algunos de los
servicios que ofrece, deberemos acceder con el mismo certificado con el cual nos hemos
dado de alta y realizar este proceso en el cual ya aparecemos como usuarios registrados.
En mi caso como sujeto registrado con el nombre: ADRIAN ALGARRA NEBOT.
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3.2.4 Realizacién de un tramite

Para analizar un procedimiento con el Ayuntamiento de Castellon de la Plana,
efectuaremos el andlisis por medio del ejemplo de solicitud del certificado de

empadronamiento.

En primer lugar, accedemos a la Sede Electronica, a la seccion CARPETA
CIUDADANA, en el caso de querer realizar otro tramite, accederemos a la seccion
CATALOGO DE TRAMITES vy dependiendo del tramite que se desee llevar a cabo

seleccionas una tipologia de tramites u otra de las descritas anteriormente.

Una vez hemos accedido a la CARPETA CIUDADADANA, mediante la
aplicacion Autofirm@ y con nuestro certificado electronico personal, pulsamos la
subseccion EMPADRONAMIENTO para incoar la solicitud del tramite.
Automaticamente nos aparece un formulario autocompletado con nuestros datos, y a

continuacion pulsamos en “Solicitar certificado”.

lustracién 13. Formulario inicial

EMPADRONAMIENTO DE ADRIAN ALGARRA NEBOT, 20465803N < volver

Datos del padron municipal

Entidad colectiva Entidad singular Niicleo diseminado
[00 [[01 |01 |
Distrito Seccion Hoja de inscripcion
[6 |[12 |[1893 |

Datos de la vivienda

Tipo de via MNombre de via

[CALLE | [ONDA |
Nimero Letra Km. Bloque Portal Escalera Pizo/Planta Puerla

[30 Il Il Il Il Il |[Po5 |[0018 |

Datos de las inscripciones

Nimero orden Hombre y apellides Sexo Tipo de d

2 |[ADRIAN ALGARRA NEBOT | [Var&®n | [DNI |

Fecha de imiente  Lugar de imiento Macionalidad MG documento

[31-05-1991 |[CASTELLON DE LA PLANA/CASTELLO D| [ ESPAA'OLA | [020465803N |
WW¥,  Solicitar certificado '

Fuente:

https://seuelectronica.castello.es/opencms/opencms/portal/index.jsp?opcion=accesoEmpadronamiento
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En la segunda fase del procedimiento, nos encontramos con una breve
descripcion del tramite en cuestion y los tributos y precios publicos a depositar para
Ilevarlo a cabo, en este caso, sin coste alguno.

También nos encontramos con los diferentes canales para llevar a cabo el
procedimiento, que pueden ser mediante tramitacion electronica o presencial, en el caso
de realizarlo de forma presencial nos facilita informacion sobre la documentacion que se
debe aportar. En nuestro caso, mediante tramitacion electronica, pulsamos el boton

“Tramitar”.

llustracién 14. Eleccion de la Tramitacion

Inicio : Catalogo de tramites : Vengo a vivir a castelld : Solicitud del cerlificado de empadronamiento

SOLICITUD DEL CERTIFICADO DE EMPADRONAMIENTO

Descripcion < volver & imprimir

El certificado de empadronamiento permite acreditar con caracter fehaciente la residencia en el municipio y el domicilio habitual en el mismo.
Las cedificaciones que de dichos datos se idan tendran 3 de d nto pablico y fehaciente a todos los efectos administrativos.

Tributos y precios publicos

+"Sin coste

Tramitacion electronica H| | Tramitacion presencial Proteccion de Datos

Descripcion:
Tramitacion de una instancia genérica via internet, debiendo estar en posesidn de un certificado digital de usuario o dni electrénico.

tramitar e

Fuente:
https://seuelectronica.castello.es/opencms/opencms/channels/temas/VIVIR _CASTELLON/solicitud de c
ertificado_de empadronamiento?opAnterior=listadoTematico&tema=/VIVIR CASTELLON/
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En la tercera fase del procedimiento, se genera un formulario que tenemos que
completar con datos personales adicionales, y en el caso de solicitar el certificado para
otra persona y actuar como representante, también tenemos la posibilidad de seleccionar
el medio de notificacion. Una vez completado el formulario pulsamos el boton “Firmar

y presentar” situado en la parte superior.

lustracién 15. Formulario final

Inicio » Carpela ciudadana : Registros

SOLICITUD DEL CERTIFICADO DE EMPADRONAMIENTO

Adjuntar documentacion j Firmar y presentar b

* Campos obligaforios.
Recuerda Deberd adjuntar una documentacion requerida que encontrard haciendo click en adjuntar documentacion.

Datos del interesado

* Tipo de documento * Nimero de documento * Nombre

[NIF | [20465803N | ADRIAN |
* Primer apellido Segundo apellido

|ALGARRA |[NEBOT |

Domicilio del interesado

* Pais * Provincia * Municipio

[Espafia ~ | [CASTELLON ~|[CASTELLO DE LA PLANA ]
* Diregccion * Codigo

[C/ Onda N° 30 P05 PTA 18 | [12006 |
* Teléfonol Teléfono2 * g-mail

667920153 | | [adrizlgane@gmail.com |

* Campos obligaforios en caso de actuar como represerfante.
Domicilio del representante

* Pais * Provincia * Municipio
| Esparia ~ | [CASTELLON ~ v

* Dirgccion * Cadigo
| | | ~

Fuente: https://seuelectronica.castello.es/opencms/opencms/portal/index.jsp?opcion=Generico_frm#
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En la cuarta fase se genera automaticamente el documento de solicitud del

certificado de empadronamiento y da la posibilidad de firmarlo electronicamente.

lustracion 16. Firma y presentacion de la solicitud

FIRMAR Y PRESENTAR SOLICITUD

SOLICITUD DEL CERTIFICADO DE EMPADRONAMIENTO

Adjuntar documentacion ’ 2 Firmar y presentar solicitud v
Pulsar sobre el texto "Firmar y p para i con el p
Ademas puede utilizar 1a opcion Adjuntar d. |para reg al paso 2 " Adjuntar d
Una vez su solicitud sea p tada electroni ¥ Vd. requiera ser nolificado felematicamente por la enfidad local, sus datos seran
introducidos en el fichero automatizado del sistema de icaci que la G itat i pone a disposicion de los ci dela
C i 3 i con el proposito de i del estado de su solicitud. De conformidad con la Ley Organica 15/1999, de proteccion de datos
de cardcier personal, Vd. puede ejercer sus derechos de acceso, reclificacion, ion y icid diant icacion con los i

responsables del fichero.

| ] Generico1533813791146 pdf o No se han encontrado virus

Fuente:
https://seuelectronica.castello.es/opencms/opencms/portal/index.jsp?opcion=detalleBorrador&tramiteNa
me=Generico1533813791146.xml&paso=2&tram=/usuarios/20465803N/formularios/Generico15338137
91146.xml

Finalmente, se procesa la solicitud mediante la presentaciéon telematica y nos
aparece la informacion de que el documento se ha presentado correctamente,
automaticamente recibiremos un correo electronico informandonos de la confirmacion
de la solicitud y el namero de registro de la misma. Finalizando asi el tramite y a la
espera de recibir el certificado, podemos revisar el estado de la solicitud a través de la

Carpeta Ciudadana.
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lustracién 17. Finalizacion del tramite.

SOLICITUD DEL CERTIFICADO DE EMPADRONAMIENTO

o

Documento presentado comectamente.

Aceptar o

Fuente: https://seuelectronica.castello.es/opencms/opencms/portal/ControlServiet

Una vez realizado el tramite, en el transcurro de dos dias se recibe una
notificacién, informando de que ya esta disponible para su descarga el certificado de
empadronamiento solicitado. Por otra parte, el plazo méximo para la descarga del

documento es de 10 dias.
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Capitulo 4- Analisis de eficacia.

4.1 Analisis DAFO de los canales de tramitacion del Ayuntamiento de

Castellon de la Plana

El anélisis DAFO es la herramienta seleccionada para detectar los aspectos
positivos y negativos que tienen la Oficina de Atencion Integrada y sede electronica del

Ayuntamiento de Castelldn de la Plana.

El analisis DAFO permite hacer una diferenciacién de los aspectos positivos y
negativos, ademas de permitir separar los aspectos que tienen tanto a nivel interno como
externo, es decir, de caracter interno se produce dentro del fenémeno analizado, en
nuestro caso la oficina virtual y la sede electronica y de caracter externo, los aspectos

ajenos que pueden afectar a las mismas.

Por tanto, el resultado de este analisis serd una matriz que recogera la informacién

dividida en cuatro grupos, que son los siguientes:

En primer lugar, realizaremos el analisis a nivel interno, la Oficina de Atencion

Integrada y la sede electronica, tienen como DEBILIDADES:

- La Oficina de Atencion Integrada, en su horario de apertura de tarde, Gnicamente

esta abierto de cara a la ciudadania los jueves de 16:30 a 19:00.

- En cuanto a los idiomas disponibles de la sede electrénica, ofrece el castellano y

el valenciano como unicas lenguas.

- El funcionamiento irregular de la sede electronica, pues dependiendo del
momento en que se esté llevando a cabo la navegacion, genera momentos de
esperas y también, tramites que no estan disponibles por que se encuentran en

tareas de mantenimiento.
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La plantilla de empleados de la Oficina de Atencion Integral cuenta con un total
de treinta y seis miembros repartidos en diferentes &reas, un nimero escaso
teniendo en cuenta el ndcleo de poblacién que tiene el municipio, produciendo

largas colas de espera de ciudadanos.

La plantilla de empleados de la Oficina de Atencidon Integral, en su horario de
tardes, se ve reducida a menos de la mitad, originando acumulacion de

ciudadanos a la espera de su turno de atencion.

En la seccion CATALOGO DE TRAMITES de la sede electronica, existe una

gran cantidad de tramites que estan duplicados.

La publicidad que se da de la Oficina de Atencién Integrada y de la Sede
Electrdnica, se limita a un apartado de la pagina web, sin utilizar mas formas y

medios para dar a conocer ambos servicios.

En segundo lugar, una vez comentadas las debilidades que presentan estos dos

canales, vamos a comentar los aspectos internos de carécter positivo, es decir, las
FORTALEZAS:

La Oficina de Atencion Integrada cuenta con ocho ordenadores para el acceso a
los tramites via telematica para los ciudadanos que no disponen de dispositivos
informaticos, 0 no cuentan con conocimientos para su manejo, ser ayudados por

el personal.

La Oficina de Atencion Integrada cuenta con red WIFI, denominada WifiCas,
disponible, actualmente disponible en cinco puntos de la ciudad, correspondiente
a la ubicacion de las distintas sedes de la Oficina de Atencidn Integrada,

totalmente gratuita para que los ciudadanos puedan acceder a los tramites.

La Oficina de Atencion Integrada presta una atencibn mas cercana Yy

personalizada al ciudadano.
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El horario de la oficina es flexible, pues su horario de apertura es de lunes a
viernes de 9:00 a 14:00, los jueves de 16:30 a 19:00 y los séabados de 9:00 a

13:00 para realizar actividades de registro.

La Oficina de Atencion Integrada cuenta con un total de cinco sedes en distintos

distritos.

En relacion con la sede electrénica, posibilita la navegacion por la misma
utilizando cinco navegadores: Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google

Chrome, Microsoft Edge y Safari.

La sede electronica cuenta con un programa de ayuda para personas con
deficiencias funcionales para facilitar la navegacion por la misma, llamado
INCLUSITE.

El acceso a la sede electronica es sencillo pues entrando en la pagina web del
Ayuntamiento de Castellon de la Plana, se puede acceder de forma inmediata

realizando un clic.

La sede electronica cuenta con un amplio nimero de tramites electrénicos que
los ciudadanos del municipio de Castellon de la Plana pueden realizar desde sus

casas.

Los procedimientos que pueden llevarse a cabo en la sede electronica se
efectian de manera rapida y sencilla pues las directrices para llevarlos a cabo

estan bien definidas y explicadas.

El Servicio de Atencion al ciudadano cuenta con multitud de canales de
comunicacion entre en el Ayuntamiento de Castellon de la Plana y el ciudadano,
entre los que se encuentran: via telefonica, correo electrénico, oficinas de

informacién y via mediante la aplicacién Whatsapp.
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El desarrollo de la sede electronica ha sido realizado mediante la utilizacién de

Software Libre.

La sede electronica cuenta con enlaces destacados de interés para el ciudadano,

en los cuales se puede consultar informacion de todo tipo.

En tercer lugar, en lo referente al analisis externo, mencionaremos las

caracteristicas positivas, es decir, las OPORTUNIDADES:

Transformacion del municipio de Castellén de la Plana en una “Smart City”
(Ciudad Inteligente), comprometida con el uso de las TICs, sostenible con el

medioambiente y eficiente energéticamente.

La legislacion encargada de la regulacion de la administracion electronica

fomenta la transformacion de lo analdgico a lo digital.

El uso y difusion de las redes sociales como medio de divulgacion en materia de

publicidad.

Contar con un entorno tecnolégico maduro por la evolucién debida al
incremento de la utilizacién de ordenadores personales, dispositivos moviles y
tabletas electrénicas, lo que conlleva, ademas, una disminucion de la brecha

digital.

En cuarto lugar, para finalizar, las caracteristicas negativas ajenas a la Oficina de

Atencion Integrada y la sede electronica, es decir, la AMENAZAS:

El cambio de gobierno provoca cambios en la gestion y en las pautas de
actuacion de la Oficina de Atencidn Integral y, por tanto, de la Sede Electronica.

La evolucion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, sobre
todo su rapida evolucion en cortos periodos de tiempo genera la obsolescencia

de las mismas, dando a la Administracion Publica poco margen para reaccionar.
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La ciudadania cada afio que pasa es mas exigente, demanda servicios cada vez
con mas calidad, esto repercute en mayor utilizacion de las TIC en los procesos

Ilevados a cabo por la Administracion Pablica.

La evolucién y cada vez mayor trascendencia de la TIC puede generar, a largo
plazo, desaparicion de metodos tradicionales como en este particular caso la

Oficina de Atencion Integrada.
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Cuadro 3. Matriz DAFO

DEBILIDADES

La Oficina de Atencion Integrada,
tiene un reducido horario de
apertura de tardes.

Ofrece castellano y valenciano
como Unicas lenguas en la Sede
Electronica.

El funcionamiento irregular de la
sede electronica.

NUmero escaso de personal en la
Oficina de Atencion Integrada.
Reducido personal en el horario de
tarde de la Oficina de Atencion
Integral.

Falta de publicidad de la Sede
Electronica y de la Oficina de
Atencion Integral.

Duplicidad de tramites en la Sede

Electrénica.
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FORTALEZAS

La Oficina de Atencion Integrada
cuenta ordenadores para el acceso a
los tramites por via telematica.

La Oficina de Atencion Integrada
cuenta con red WIFI (WifiCas).

La Oficina de Atencion Integrada
presta una atencion mas cercana y
personalizada al ciudadano.

El horario de la Oficina de
Atencidn Integrada es flexible.

La Oficina de Atencion Integrada
cuenta con cinco sedes.

La sede electronica, posibilidad de
uso para la navegacion utilizando
cinco navegadores.

Sencillez de acceso a la sede
electronica.

Amplio nimero de tramites
electronicos disponibles.

Rapidez 'y sencillez en los
procedimientos de la  sede
electronica.

Multitud de canales de
comunicacion.

Desarrollo de la sede electronica
realizado Software Libre.

La sede electronica cuenta con
enlaces destacados.

Programa INCLUSITE.



OPORTUNIDADES

Transformacién en “Smart City”
(Ciudad Inteligente).

La legislacion encargada de la
regulacion de la administracion
electronica.

El uso y difusion de las redes
sociales como medio de publicidad.
Contar con un entorno tecnoldgico

maduro.

Fuente: Elaboracion propia.
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AMENAZAS

Cambio de gobierno.

La evolucion de las TICs genera la
obsolescencia.

La ciudadania mas exigente.
Desaparicion de los métodos
tradicionales de tramitacion por las
TICs.



Capitulo 5- Propuesta de mejora

Una vez realizado el analisis DAFO, se observan una serie de puntos debiles
detectables tanto en la Oficina de Atencién Integrada como en la sede electrénica del
Ayuntamiento de Castellén de la Plana. Para afrontar estos aspectos, se proponen un

conjunto de medidas para intentar reducirlos e incluso eliminarlos.

5.1 Anadir mas idiomas para la Sede Electronica

Debido a la globalizacion del mundo, personas de diferentes paises entran en
contacto y la lengua mas internacional para relacionarse es el inglés, por otra parte, en el

municipio de Castellon de la Plana, el 20% de la poblacion es de origen rumano.

Por lo tanto, es necesario que el Ayuntamiento de Castellon de la Plana oferte a

sus usuarios la posibilidad de realizar sus tramites telematicamente en estas dos lenguas.

Por esta razon, se propone la traduccion de la informacion de la sede electrénica
y afiadir la pestafia de seleccion de idiomas en inglés y rumano como posibles idiomas

para navegar por la misma.

Para llevarlo a término, el Ayuntamiento podria contratar una empresa de
traduccion encargada de traducir el contenido actual de la sede electronica a ambas

lenguas.

El Ayuntamiento de Castellon de la Plana cuenta con una con un equipo de
informéaticos en su Unidad Web, que una vez la informacion se ha traducido
correctamente por la empresa externa, seran los encargados de la actualizacién de la

sede y de incorporar a la opcion de ambos idiomas.

79



No solo con la incorporacion del idioma permite ser mas funcional, sino que
demuestra que el Ayuntamiento de Castellon de la Plana es abierto y comprometido, y

que esta al servicio de todos sus ciudadanos.

5.2 Revisiones trimestrales sobre el funcionamiento de la Sede Electronica.

Con el objetivo de evitar el irregular funcionamiento de la Sede Electrénica,
como se ha comentado anteriormente, ya sea con tramites que no estan disponibles o
enlaces que no dirigen al contenido que deberian, se propone que la Unidad Web del
Ayuntamiento de Castellon de la Plana, la revision de las intranets y de los contenidos

web.

El nimero de revisiones total de cuatro en el afio natural, una revision cada
trimestre, para que no ocurran los errores mencionados y otros que puedan surgir en

adelante.

La distribucion de las revisiones seréa la siguiente:
Revision I: Un dia comprendido entre 15 y 20 de marzo.
Revision I1: Un dia comprendido entre 15 y 20 de junio.
Revision I11: Un dia comprendido entre 15 y 20 de septiembre.

Revision IV: Un dia comprendido entre el 15 y el 20 de diciembre.

Una vez finalizada la revision final la Unidad Web elevara un informe para que
la gestién y mantenimiento de la sede electronica ponga las medidas que considere

necesarias para hacer frente a los errores detectados en las revisiones realizadas.

La repercusion que se espera es una mayor motivacion por parte de la Unidad
Web del Ayuntamiento de Castellon de la Plana para mejorar constantemente la sede

electronica, y evitar la funcionalidad irregular de esta paliando los errores detectados.
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5.3 Campana publicitaria de la Sede Electronica

La sede electronica del Ayuntamiento de Castellén de la Plana es cada vez mas
conocida por los ciudadanos. Sin embargo, este conocimiento estd limitado a las
personas que ya sea por tener cierta edad o por motivos profesionales estd en contacto

con las TICs en su vida cotidiana.

Existe un sector de la poblacion que desconoce la existencia de la Sede
Electronica o directamente no conoce cudl es su utilizacion y, por tanto, no tienen la

capacidad de efectuar un trdmite telematicamente a partir de la misma.

Por consiguiente, se propone la realizacién de una campafia publicitaria para
llegar a las personas que no conozcan la sede y, ademas con el proposito de ensefiar cual

es su utilidad y su forma de uso para las personas que no conozcan su funcionamiento.

El impacto esperado es que la que la sede adquiera mayor popularidad en el
municipio de Castellén de la Plana para que aumente el ndmero de usuarios que
disfrutan de ella. Por otra parte, el objetivo principal de esta campafia es la captacion de

nuevos usuarios para la sede electronica.

En cuanto a la comunicacion de la campafia, se pretende difundir las ventajas
que ofrece el uso de la sede electronica con respecto de los medios tradicionales, con
previamente la explicacion de qué es y cuales son las actividades desarrolladas en la

misma, para finalizar con la explicacion de su utilizacion.

La seleccion de los soportes para la difusién de la campafa seria, en primer
lugar, mediante Internet, en la sede electronica, en la seccion del TABLON DE
ANUNCIOS. Y, en segundo lugar, en el Boletin Oficial de la Provincia de Castellon
(BOP).

Por otra parte, para llevar a cabo la campafa se pretende realizar dos acciones,
en primer lugar, el desarrollo de cursos de formacidn sobre la iniciacion en el uso de la
sede electrdnica en tres centros, (Centro Municipal de Cultura, Centro Cultural Castalia

y Centro Cultural Las Aulas).

En segundo lugar, la incorporacion en la web de un video tutorial del uso de la

sede electronica.
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El procedimiento, empezaria por exponer informacion en el Boletin Oficial de la
Provincia de Castellon y en el tablon de anuncios de la sede electrdnica las fechas en
que va a ser impartido el curso y cuando va a ser publicado en la web el video tutorial

de uso de la sede electronica.

Una vez sea proporcionada la informacion se procedera subir el video en la
fecha acordada y fijada en el BOP a la web del ayuntamiento de Castellon de la Plana
por parte de la Unidad Web, donde quedara explicado y detallado las instrucciones de
utilizacion de la sede electronica. Y también se efectuara un curso de 3 horas de durante

de tres dias en los tres centros mencionados anteriormente para los interesados.

El video tutorial encargado de la explicacion de la existencia y utilizacion de la

sede electronica estard formado por seis partes:

e Introduccion: ;Qué es la sede electronica? y ¢Para qué sirve?

e (Qué requisitos necesitamos para utilizar la sede electronica?

e Composicion de la sede electrdnica: Analisis y explicacion de las secciones de la
sede.

e Ventajas de elegir realizar un tramite telematicamente.

e (Qué tramites podemos realizar teleméaticamente?

e Simulacion de un trdmite: Proceso de explicacién desde el momento en que te

registras en la sede hasta la finalizacion del tramite.

En dltimo lugar, el curso tiene una duracion de 3 horas, cuyo horario es de 9:00

horas a 12:00 horas. Y la distribucion es la siguiente:

e Primera hora y media, parte teérica donde primero se explicara qué es y para qué
sirve, las ventajas de su utilizacion y, con un proyector y una pantalla puedan
visualizar la navegacion por la sede electrénica para que los alumnos del curso
tengan un primer contacto con ella.

e Segunda hora y media, parte practica, los alumnos realizaran de forma guiada las
distintos tramites y actividades de utilidad que pueden desarrollarse en la sede

desde su ordenador.
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5.4 Incorporacion de elementos de interés en la Sede Electronica

La pagina principal de la sede electronica del Ayuntamiento de Castellon de la
Plana presenta funciones de utilidad para el acceso répido y sencillo a las opciones que

la misma ofrece y recoge informacion para los ciudadanos.

No obstante, es posible mejorar los servicios que ofrece afiadiendo apartados que
pueden ser de utilidad para el usuario, facilitando la navegacion por la sede electronica.

Se propone la incorporacion de dos elementos:

e “Barra de busqueda interna”: En este apartado, se propone la incorporacion de
una barra de bisqueda interna propia de la sede electronica, que sirva de ayuda
a los usuarios en caso de que no encuentren la informacién o el trdmite que
buscan.

e “Cita previa”: En este apartado, se propone un sistema de gestion de citas
previas, donde el ciudadano puede solicitar y consultar citas previas, ademas del
estado de las colas de espera. Este sistema ofrecera a los usuarios una reduccion

y ahorro de tiempo para los ciudadanos.

5.5 Aumento de la plantilla de personal y ampliacién del horario de tardes

en la Oficina de Atencion Integral

Esta medida propone dotar a la Oficina de Atencion Integrada de un aumento de
personal para la atencién al ciudadano, para conseguir una reduccién del tiempo de

espera y una mejor asistencia.

En la actualidad, son treinta y seis los empleados que componen la plantilla de la
Oficina de Atencién Integrada y ejercen labores de atencion a los ciudadanos en las

distintas areas que componen el Ayuntamiento de Castellon de la Plana.

Cabe mencionar, ademas, que, en el horario de tardes, el personal que cubre el
turno esta compuesto por quince trabajadores, nimero insuficiente para atender a todos

los ciudadanos.
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Por tanto, en primer lugar, se propone una ampliacion del horario apertura de
tardes, que actualmente esta abierto solo los jueves de 16:30 a 19:00, afiadiendo los
martes como dia adicional para su apertura por la tarde. En segundo lugar, se propone
la ampliacion de la plantilla de la Oficina de Atencion Integrada para asignar a los
nuevos empleados al nuevo horario de tardes, esta medida generara una mejor y mas

répida atencion al ciudadano.

Se pretende incrementar la plantilla de personal en tres miembros,
posteriormente observar el impacto que generan las nuevas incorporaciones y tomar

medidas de aumentar o reducir la plantilla en el futuro.

Para llevar a cabo el aumento de la plantilla, se propone realizar una
convocatoria para proveer tres plazas de auxiliar administrativo por medio de un sistema
de concurso-oposicién en el Ayuntamiento de Castellén de la Plana, para que ocupen
puestos en la Oficina de Atencion Integrada. Previo a la convocatoria, se crearan las tres
plazas en la Relacion de Puestos de Trabajo (RPT) y luego ser incluida en la Oferta
Publica de Puestos de Trabajo (OPP).

En relacién con la escala, seria la de Administracion General, categoria

Administrativo/a de la Administracion general, grupo C y subgrupo C1.

Para poder participar en el proceso selectivo, los interesados deberan cumplir los

siguientes requisitos:

- Tener nacionalidad espafiola o la de alguno de los Estados miembros de la
Unién Europea. También podran participar cualquiera que sea su
nacionalidad, el cényuge de los espafioles y de los nacionales de otros
Estados miembros de la Union Europea, siempre que no estén separados de
derecho y sus descendientes y los de su conyuge siempre que no estén
separados de derecho, sean menores de 21 afios o mayores de dicha edad
dependientes.

- El acceso al empleo publico se extendera igualmente a las personas
incluidas en el ambito de aplicacion de los Tratados Internacionales celebrados
por la Union Europea y ratificados por Espafia en los que sea de aplicacion la
libre circulacion de los trabajadores.
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- Tener la capacidad funcional para el desempefio de las tareas.

- Tener cumplidos 16 afios de edad y no exceder en su caso de la edad

méaxima de jubilacion forzosa.

- Estar en posesion del titulo de Bachiller o Técnico de Formacién Profesional
o titulacion equivalente, o cumplidas las condiciones para obtenerlo en la
fecha de finalizacion del plazo de presentacion de solicitudes. Los aspirantes
con titulaciones obtenidas en el extranjero deberan acreditar que estan en
posesion de la correspondiente  convalidacion o de la credencial que
acredite, en su caso, la homologacion del titulo.

- No haber sido separado mediante expediente disciplinario, del Servicio
de cualquiera de las Administraciones Publicas o de los érganos
constitucionales o estatutarios de las Comunidades Auténomas, ni hallarse
en inhabilitacion absoluta o especial para empleos o cargos publicos por
resolucion judicial, para el acceso al cuerpo o escala de funcionario o para
ejercer funciones similares a las que desempefiaban en el caso del personal
laboral en el que hubiese sido separado o inhabilitado. En el caso de ser nacional
de otro Estado, no hallarse inhabilitado o en situacion equivalente ni haber
sido sometido a sancion disciplinaria 0 equivalente que impida en su

Estado, en los mismos términos, el acceso al empleo.

Las bases de la convocatoria serdan publicadas en el Boletin Oficial de la
Provincia y el Diario Oficial de la Comunidad Valenciana y en el Tablén de anuncios
del Ayuntamiento de Castellon de la Plana. Ademas de un anuncio en el Boletin Oficial
de Estado para que los interesados en obtener las plazas dispongan de la informacién

necesaria.

Cabe comentar que las personas aspirantes deberan abonar la cantidad de 20

euros para poder inscribirse en la oposicion.
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El procedimiento de seleccion se compone de dos fases, fase de oposicion y fase

de concurso.

1°.- Fase de oposicién

Constara del siguiente ejercicio de caracter eliminatorio: Consistird en contestar
un cuestionario tipo test de cincuenta preguntas sobre conocimientos tedricos y
tedrico-practicos, basado en los contenidos de la totalidad del programa. El

tiempo maximo para la realizacion de este ejercicio sera de setenta y cinco minutos.

Para cada pregunta se propondran cuatro respuestas, siendo solo una de ellas
correcta. Se valorara de 0 a 100 puntos, quedando eliminados aquellos aspirantes
que no alcancen los50 puntos. Cada pregunta acertada puntuard 2,00 puntos, cada
pregunta erronea restard 0,50 puntos y cada pregunta sin contestar, O puntos.

2°.- Fase de concurso.
El concurso no tendra caracter eliminatorio y se puntuara de la siguiente forma:
1.- MERITOS A VALORAR

Se tendran en cuenta los siguientes méritos: experiencia en puestos de
trabajo en la Administracion Publica, titulaciones oficiales, cursos de
formacion y conocimiento de la lengua cooficial y comunitarias.

La puntuacion maxima posible a obtener sera de 29 puntos:

a) Experiencia:(hasta un maximo de 9 puntos)

Por haber trabajado en una Administracion Publica, mediante una relacion
administrativa o laboral de naturaleza definitiva o temporal a razén de 0,10

puntos por cada mes completo de servicio activo, hasta un maximo de 4 puntos.

Por haber trabajado en una Administracion Puablica, mediante una

relacibn ~ administrativa o laboral de naturaleza definitiva o temporal, de
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Administracion General, categoria Administrativo/a, a razén de 0,20 puntos por

cada mes completo de servicio activo, hasta un maximo de 5 puntos.

b) Titulaciones académicas oficiales: (m&ximo 5 puntos)

La puntuacion maxima a obtener sera de 5 puntos con arreglo a la siguiente
escala y excluyéndose la titulacion académica oficial que sirvio para el acceso al

cuerpo o escala en que esteé clasificado el puesto objeto de la convocatoria:

- Por cada titulacion de igual nivel académico a la exigida para pertenecer
al subgrupo 0'25 puntos.

- Por cada titulaciéon superior en un nivel académico a la exigida para
pertenecer al subgrupo: 0'50 puntos.

- Por cada titulacion superior en dos niveles académicos a la exigida para
pertenecer al subgrupo: 0'75 puntos.

- Por cada titulacion superior en tres niveles académicos a la exigida para

pertenecer al subgrupo: 1'00 punto.

c) Cursos de formacién y perfeccionamiento: (méaximo 6 puntos)

Sélo se valoraran los cursos de formacion y perfeccionamiento, congresos, seminarios o
jornadas técnicas, cuyo contenido se considere de aplicacion transversal a toda la
organizacion tales como calidad, igualdad de género, prevencion de riesgos laborales,
participacién ciudadana, recursos humanos, promocion de la salud, proteccion de datos,
procedimiento administrativo, contratacion y conocimientos de ofimatica e informaética,
recibidos o impartidos, que hayan sido convocados, gestionados u homologados por el
Instituto Valenciano de Administracion Pablica, por centros de formacion de personal
del empleado publico o por las organizaciones sindicales u otros promotores dentro del
marco de los acuerdos de formacion para el empleo de las administraciones publicas,
vigentes en el momento de su realizacién o por las distintas Universidades, hasta un

maximo de 6 puntos y con arreglo a la siguiente escala:

a) de 100 o mas horas: 1.00 punto.
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b) de 75 o mas horas: 0,75 puntos.
c) de 50 0 mas horas: 0,50 puntos.
d) de 25 0 més horas: 0.25 puntos.
e) de 15 o mas horas: 0,15 puntos
d) Conocimientos de lengua cooficial y comunitarias.

Se valoraran de conformidad con la puntuacion establecida en cada uno de los
siguientes subapartados, siendo la puntuacion maxima posible a obtener en el presente

apartado de 9 puntos.

Valenciano: el conocimiento del valenciano se valorara hasta un maximo de 5
puntos previa acreditacion de estar en posesion del correspondiente certificado
expedido u homologado por la Junta Calificadora de Conocimientos de

Valenciano con arreglo a la siguiente escala:

a) Nivel A2 del MCER: 1,00 puntos.
b) Nivel B1 del MCER: 1,50 puntos.
c) Nivel B2 del MCER: 2,00 puntos.
d) Nivel C1 del MCER: 3,00 puntos.

e) Nivel C2 del MCER: 5,00 puntos.

La valoracién del conocimiento del valenciano se efectuard puntuando exclusivamente
el nivel mas alto obtenido, y siempre y cuando no constituya un requisito del puesto

debidamente establecido en la convocatoria.

Lenguas comunitarias: EI conocimiento de las lenguas oficiales de otros Estados
miembros de la Unién Europea se valorara hasta un maximo de 4 puntos previa
acreditacion de estar en posesion de los correspondientes titulos expedidos por
Escuelas Oficiales de Idiomas, Universidades, Ministerios o cualquier

organismo oficial acreditado, puntuandose unicamente el nivel mas alto obtenido

88



por idioma, segun el Marco Comun Europeo de Referencia (MCER) con el

siguiente detalle:

a) Nivel A1/A2 del MCER: 0,50 puntos.
b) Nivel B1 del MCER: 1,00 puntos.

c) Nivel B2 del MCER: 2,00 puntos.

d) Nivel C1 del MCER: 3,00 puntos.

e) Nivel C2 del MCER: 4,00 puntos.

La calificacion total sera la suma del resultado obtenido en la fase de oposicion y la fase

de concurso.

Una vez se haya efectuado la prueba los resultados seran publicados en el tablén de
anuncios del Ayuntamiento de Castellon de la Plana y en los correspondientes Boletines

tanto estatales como autonémicos.

Una vez finalizado y publicado el nombramiento de los opositores que hayan obtenido
las plazas, los tres empleados se incorporaran a su puesto trabajo en el horario de tardes.

5.6 Presupuesto de las propuestas de mejora

En primer lugar, segun la Ley 3/2017, de 27 de junio, de Presupuestos Generales
del Estado para el afio 2017 (Espafia, 2017), concretamente en su articulo 18, el sueldo
anual que le corresponde cobrar a un funcionario de clase C1 es de 8.814,12 €. El coste
serd incluido en la partida “Sueldos y Salarios” para el Ayuntamiento de Castellon de la

Plana por la incorporacion de tres empleados es de 26.442,36 € de base salarial.

En segundo lugar, en la partida “Acreedores” se incluira el salario percibido por
la empresa de de traducciodn, encargada de la traduccion de la Sede Electronica a las dos

lenguas, cuya retribucion seria de 2.100 €.

En la partida de “Acreedores” también se incluiran los siguientes gastos:
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e EIl importe relativo a la cuantia que debe percibir el personal encargado de
impartir los cursos formativos de la Sede Electronica, cuya cantidad es 310 €
por los tres dias.

e Los tribunales de la celebracion del concurso-oposicion tienen un coste, segun
el Decreto 36/2011, de 5 de mayo, sobre indemnizaciones y compensaciones
por razon del servicio (Espafia, 2011), por asistencia cada miembro debe
percibir 52 €. En este caso el tribunal tiene cinco miembros, por tanto, su coste
asciende a 260 €.

e En cuanto al personal de apoyo para el dia de la celebracion del concurso-
oposicion contaria con 14 personas, el tiempo que deben prestar servicio es

cuatro horas y puesto que se les abona la hora a 7,5 euros, el coste es de 420 €.

Por otra parte, en la partida “Gastos Varios” se incluyen los siguientes:

e La tasa de publicacion en el BOE de la convocatoria cuyo coste es de 12,93
€.

e Los gastos derivados adyacentes a la celebracién del concurso-oposicion
para la realizacion de las pruebas, como pueden ser boligrafos, hojas

impresas, etc. Cuyo gasto estimado asciende a 330,36 €.

Por otra parte, comentados los gastos, procederemos a comentar los ingresos
derivados de las propuestas de mejora. Para llevar a cabo el concurso-oposicion se
contaria con los ingresos relacionados con las tasas abonadas por los aspirantes,

incluidos en la partida “Tasas”.

Realizando una estimacion de la cantidad de participantes es de 230 y teniendo

en cuenta que la cuota para poder participar es de 20 €, la cuantia ascenderia a 4.600 €.

Cuadro 4. Presupuesto de las propuestas de mejora.

INGRESOS 4.600,00 GASTOS 29.875,65
Tasas 4.600,00 Sueldos y Salarios 28.542,36
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Acreedores 990,00
Gastos Varios 343,29

Fuente: Elaboracion propia

5.7 Viabilidad de las propuestas de mejora

En el punto anterior se detalla el presupuesto, como podemos observar la
cantidad estimada que van a generar las tasas de la inscripcion en el concurso-oposicién
es de 4.600,00 €. La finalidad de estos ingresos es cubrir los gastos derivados del

procedimiento.

El total de gastos derivados son los gastos del personal del tribunal, los gastos de
publicacién, los gastos del personal de apoyos y los gastos en material. La suma en
conjunto de estos gastos es de 1.023,29 € siendo cubiertos en su totalidad por los
ingresos obtenidos en el procedimiento mediante la tasa, dejando un beneficio de

3.576,71 € para las arcas municipales.

En cuanto a los otros gastos que suponen las propuestas de mejora, es decir, el
sueldo de los tres funcionarios de grupo C1, los gastos de la partida de acreedores vy,
suponen una cantidad total de 29.532,36 €.

Se ha realizado una consulta a la Liquidacién del presupuesto para el afio 2017
disponible en el Portal de Transparencia, podemos observar un remanente positivo de
tesoreria de 30,1 millones de euros. Por tanto, se propone cubrir la cuantia de los gastos

de 29.532,36 € con la cantidad del remanente positivo.

De esta manera las propuestas de mejora citadas serian viables y

econdémicamente asumibles para el Ayuntamiento de Castellon de la Plana.
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Capitulo 6- Conclusiones

Desde hace afios las Administraciones Publicas vienen invirtiendo en tecnologia
para adaptarse a las necesidades que la sociedad actual necesita, implantando sistemas
que faciliten los trdmites con los ciudadanos que agilicen los mismos produciendo
ahorro de costes y optimizacion de tiempos, todo esto mediante la utilizacion de las
TICs.

La utilizacién de las TICs, también han producido cambios considerables en el

procedimiento administrativo, ya que forman una parte importante del mismo.

Entre los cambios mas destacados se encuentran la sustitucion del documento en
papel por el documento electrénico, la comunicacion a los interesados del estado del
procedimiento de sus trdmites mediante notificaciones electronicas, la aparicion de
nuevos métodos de identificacién como el certificado electronico, la aparicion de las
sedes electronicas como método de comunicacién entre las AA.PP y los ciudadanos, y
por ultimo, la aparicién de elementos técnicos que facilitan y hacen posible la e-

administracién como pueden ser el expediente o el registro electrénico.

En el municipio de Castellon de la Plana tiene a disposicion de los ciudadanos la
posibilidad de realizar tramites con el Ayuntamiento por medio de dos canales. En
primer lugar, la Oficina de Atencion Integral, lugar donde el ciudadano puede realizar
gestiones y tramites de forma presencial, y, en segundo lugar, la Sede Electrénica, lugar
donde el ciudadano mediante el acceso al portal web puede realizar gestiones y tramites

de forma telematica.

Por consiguiente, el Ayuntamiento de Castellon de la Plana ofrece a sus
ciudadanos dos posibilidades de incoar y desarrollar los procedimientos administrativos,

una de forma tradicional y otra mas moderna e innovadora.

Por otra parte, de la realizacién del analisis realizado de los dos canales
anteriormente mencionados, se han detectado una serie de puntos fuertes y debiles,
ademés de mostrar tanto errores y fallos en su funcionamiento y en su composicion,
como de destacar las virtudes y aciertos tanto en la Oficina de Atencién Integrada como

en la Sede Electrdnica. Para resumir el analisis se ha elaborado una matriz DAFO, esta
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herramienta ha sido de gran utilidad para la formacion de las propuestas de mejora, ya
que permite visualizar de forma directa y répida las debilidades y amenazas para
después resolverlas.

Por lo que se proponen mejoras para las mismas, las propuestas de mejora
mencionadas anteriormente en el capitulo 5, llevan implicitos una serie de gastos
incluidos en el presupuesto y distribuido en diferentes partidas presupuestarias, ademas

de unos ingresos derivados de la propia propuesta de mejora.

A raiz del presupuesto elaborado se observa la inversion que tiene que realizar el
Ayuntamiento de Castellén de la Plana para llevar a cabo las propuestas de mejora, por
lo que se propones diferentes vias para la financiacion de las mismas, como son las
tasas para la cubertura integra de los gastos del procedimiento selectivo de concurso-

oposicion y el remante positivo de tesoreria del ejercicio correspondiente al afio 2017.

Por lo expuesto anteriormente, el objetivo de las propuestas de mejora es
mejorar la calidad de los servicios ofertados y mejorar la eficiencia de su
funcionamiento tanto de la Oficina de Atencidn Integrada como de la Sede Electrénica.

En conclusion, las Administraciones Publicas tienen que adaptarse a los nuevos
tiempos, haciendo uso de las herramientas que tienen a su disposicién, en este caso las
TICs, pues han dado paso a la creacion de las sedes electronicas, portales de
transparencia, portales de participacién ciudadana, entre otros, para llevar a cabo por
parte los ciudadanos consultas y la realizacion de tramites. Esto ha supuesto una serie de
ventajas para la ciudadania como son el mayor acceso a mayor y mejor informacion,
reduccion y simplificacién en los procedimientos administrativos, la optimizacién del
funcionamiento de los servicios ofrecidos y, por ultimo, la incorporacion de las TICs al

modelo de gerencia administrativa.

El Ayuntamiento de Castellon de la Plana se encuentra en el camino correcto a
seguir para continuar evolucionando, ha creado una administracion que gira en torno a
una e-administracién, de gran funcionalidad y acceso, pero siendo siempre mejorable, el
siguiente paso es involucrar y motivar a los ciudadanos haciéndolos participes a de la

toma de decisiones importantes que les afectan.
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